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Abstract. On online shopping sites or often referred to as marketplaces, there is a column of comments and reviews of
transactions that have been made by buyers for products that have been purchased. With this product assessment
feature, buyers can consider decisions about the products they will buy. But at this time there is a problem with the
review feature because many buyers give negative comments but give a five-star rating. This results in the feature of
giving values from consumers being bad. For this reason, a sentiment analysis study was conducted on the review
feature at the SteakhutManyarrestaurant usingthe naive Bayes method andthe Tf-Idf algorithm. Based on the review
of reviews atthe Steakhut restaurant, 1000 review data have been collected which are divided into two, namely 700
training data and 300 test data. Afterthat, the text preprocessingdata stage is carried out, where the text preprocessing
stage is collecting product and service review data on the web page (Cleaning data), changing uppercase letters to
lowercase letters (Casefolding), separating sentences into single sentences (tokenizing), removing conjunctions that
are not used for sentiment analysis (stopwords), changing words to basic words (stemming) and continuing to give
weight to each word using the Tf-idf algorithm..
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Abstrak.Pada situs belanja online atau yang sering di sebut juga dengan marketplace terdapat sebuah kolom komentar
dan ulasan dari tranksaksi yang telah dilakukan oleh pihak pembeli terhadap produk yang telah di beli.Dengan
adanya fitur penilaian produk ini pembeli bisa mempertimbangkan keputusan terhadap produk yang akan dibeli.
Tetapi pada saat ini muncul permasalan dari fitur review ulasan hal ini dikarenakan banyak pembeli yang
memberikan komentar negative tetapi memberikan rating bintang lima. Ini mengakibatkan fitur dari pemberian nilai
dari konsumen menjadi buruk.Untuk itu dilakukan lah sebuah penelitian analisis sentimen terhadap fitur review
ulasan pada restoran steakhut manyar dengan menggunakan metode naive bayes dan algoritma Tf-Idf.berdasarkan
review ulasan pada restoran steakhut telah dikumpulkan data sebanyak 1000 data ulasan yang dibedakan menjadi
dua yaitu 700 data latih dan 300 data uji. Setelah itu dilakukantahap text preprocessing data,yang dimana tahap text
preprocessing adalah pengumpulan data ulasan produk dan layanan pada laman web (Cleaning data), perubahan
hurufbesar menjadi kecil (Casefolding),memisahkan kalimat menjadi kalimat tunggal(tokenizing),penghilangan kata
sambung yang tidak digunakanuntuk analisis sentimen(stopword),perubahan kata menjadi kata dasar(stemming) dan
dilanjutkan pemberian bobot pada setiap kata menggunakan algoritma Tf-idf.

Kata Kunci - panduan penulis; Server Pracetak UMSIDA; templat artikel,analisis Sentimen,Naive bayes,Preprocessing, TF-
Idf

I. PENDAHULUAN

Pada era digital yangsedangterjadisaatini platform digital yang sering digunakan oleh masyarakat untuk
membantu mencarirestoran yangmemiliki kualitas produk dan layanan yangterbaik adalah Tripadvisor[1]. Produk
berupa pelayanan dan makanan pada wisata kuliner memberikan dampak lebih terhadap kepuasan dan kesetiaan
pelanggan[2].Tripadvisoradalah tempat untuk mengetahuitingkat popularitas sebuah restoran yangdilengkapidengan
review ulasan konsumen. Oleh karena itu kepuasanpelanggan terhadap pelayanan dan makanan dapat dianalisis pada
komentar yang terdapat pada platform digital seperti tripadvisor seperti text preprocessing[3]. Review ulasan dan
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rating yang disediakan oleh Tripadvisor berguna untuk membatu pelanggan atau konsumen mengevaluasi dari segi
pelayanan untuk menentukan pilihannya. Review ulasan ini pada umumnya menjadi parameter bagi para konsumen
untuk menentukkan pilihan. Untuk itu laman web tripadvisor memberikan fitur ulasan agar restoran bisa menbuat
brand awareness yangbaik dan konsumen bisa mencarirestoran yanglebih baik[4]. Hampir30 % pengguna internet
selalu memberikan komentaratau ulasan terhadap produk atau layanan secara online. Komentaryangdiberikan oleh
konsumen terhadap fitur review ulasan tidak lain mengenai kualitas pelayanan, kualitas produk dan kualitas
lingkungan[5]. Kualitas pelayananyangbaik itu seperti ramah terhadap konsumen, lingkungan yang nyaman dan
sesuai dengan kebutuhan pelanggan, haltersebut sangat berdampak dalamkepuasan pelanggan. Pelayananyangbaik
merupakan salah satu faktor penting sama dengan faktor kualitas makanan atau produk. Dimana pastinya setiap
pelanggan atau konsumen ingin mendapatkan pelayanan yang terbaik [6]. Analisis sentimen sendiri ialah gambaran
polaritas dari teks atau kata. Analisis sentimen yang diberikan oleh pengunjung restoran terhadap pelayanan dan
makanan sangat penting untuk menghasilkan rekomendasi bagi pihak pemilik restoran untuk memberikan kualitas
produk makanan dan pelayanan yang sesuai dengan keinginan pengunjung[7]. Dari hasil pencarian tripadvisor
umumnya muncul daftarrestoran yangcocok danbiasanya ditampilkan berupa gambar yangdisertakan nama restoran,
alamat serta seluruh review keseluruhan makanan dan layanan dan sebuah hyperlink yang menuju ke halaman web
yang profil dari restoran. Pada saat ini menunjukan bawah era Big data sangat memungkinkan pengembang bisnis
untuk mengidentifikasi dan menganalisis preferensi konsumen terhadap pelayanan dan makanan pada restoran [8].
Algoritma yang digunakan untuk melakukan proses analisis sentimen data ulasan sangat menentukan nilai akurasi,
presisi, sensivitas sebagai rujukan performa bagi algoritma yang digunakan[9]. Tetapi terjadi kendala yaiu
ketidaksesuaian antara pemberian review ulasan denganrating yang diberikan terhadap produk mengakibatkan kita
sebagai pembeli menjadi sulit untuk membedakan produk mana yang kualitasnya baik. Hal ini juga sangat
mempengaruhi penilaian komentar dan rating terhadap restoran menjadi kurang tepat karena banyaknya ketidak
sesuaian pemberian ulasan dengan penilaian rating restoran.

Fitur penilaiannya atauratingyangtersedia pada tripadvisoradalah bintangsatu sampaidengan bintanglima,
fitur penilaian atau rating bintang ini berguna bagi pembeli dalam menentukan restoran. Dengan terjadinya
ketidaksesuaian antara review ulasan dan rating penilaian menjadi permasalahan dalam pemilihan restoran.
Untuk itu pembeli membutuhkan suatu sebuah metode untuk menganalisis sentimen agar penilaian menjadilebih
akurat dan efektif. Penelitian digunakan untuk menganalisis sentimen dari konsumen terhadap makanan, layanan dan
kualitas lingkungan. Berdasarkan ulasan yang diberikan oleh konsumen terhadap kualitas makanan kualitas layanan
dan kualitas lingkungan akan diproses menggunakan metode naive bayes dan dibantu dengan algoritma Tf-Idf. Objek
yang digunakan merupakan review ulasan yang diberikan oleh konsumen pada situs laman web Tripadvisor. Pada
tahapan analisis sentimen terdapat 6 tahapan untuk mendapatkan data ulasan daritripadvisor kategori asp ek tersebut
yang tersedia di Tripadvisor adalah makanan, layanan, harga dan tempat. Dengan itu pengumpulan data opini dari
data web untuk mengetahui perspektif konsumen terhadap restoran Steak Hut[10]. Alasan pemilihan steak hut ialah
karena restoran ini memiliki jumlah komentaryangsesuai dengan kebutuhan untuk melakukan metode naive bayes,
Kesimpulannya adalah restoran dengan adanya informasi publik yang tersedia bisa menjadi bahan intropeksi guna
restoran jauh lebih baik sebelumnya[11].

Rumusan Masalah : Ketidaksesuaian antara pemberian review ulasan dengan fitur penilaian rating yang
mempersulit konsumen untuk menentukan pilihan.

Pertanyaan :
1.Apakah menggunakan metode naive bayes akurat dalam menentukan hasil perhitungan
data review ulasan?
2.Apakah dengan tambahan fitur-fitur frekuensi data dan algoritma Tf-Idf dapat
membantu meningkatkan kinerja dari metode naive bayes?
Kategori SDG’s . Artikel ini dapat dikategorikan ke dalam Sustainable Development Goals (SDGs) Poin 9,

yaitu Industri, Inovasi, dan Infrastruktur, karena membahas pemanfaatan teknologi dan
inovasi dalam bentuk metode Naive Bayes serta algoritma TF-IDF untuk menganalisis
kepuasan konsumen terhadap layanan restoran. Inovasiini bukan hanyaberkontribusipada
pengembangan teknologi informasi, tetapijuga memperkuat sektor industri jasa makanan
melalui penerapan sistem analisis berbasis data.
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II. LITERATURE REVIEW

Tripadvisor

Tripadvisor adalah web yangmenyajikanpengalaman perjalanan dan kunjungan terhadap restoran,hotel dan
penginapan dalam bentuk ulasan online[12].web menyediakan banyak restoran dan hotel yang bisa menjadi
rekomendasi untuk dikunjungi baik nasional maupun internasional. Tripadvisor juga merupakan paltform terpercaya
untuk mengetahui restoran atau hotel rekomendasi terbaik di berbagai macam daerah ba hkan internasional ini
membuat para konsumen mudah untuk mencari hotel dna restoran.

Digital Marketing

Digital marketing adalah sebuah strategi yang dilakukan oleh pelaku bisnis atau umkm untuk memasarkan
produkya dengan menggunakan teknologi seperti web,blog dan iklan media sosial[13]. Digital marketing berguna
untuk memperkenalkan atau memasarkan produk kepada konsumen dengan jangkaun yang lebih luas dan
memanfaatkan teknologi.

Konsumen

Konsumen adalah seseorang atau kelompok orang yang melakukan sebuah transaksi pembelian terhadap
barangataujasa daripihak penjual[14].konsumen juga merupakan pelaku yangmelakukan pembelian pada platform
marketplace.Konsumen juga menjadi target bagi para penjual yang untuk melakukan pembelian terhadap
produknya .Konsumen juga berartiindividu atau kelompok yangbertindak sebagaipengonsumsi produk dari penjual
baik produk yangbisa dimakan atau jasa.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan suatu sesuatu yangberhubungan dengan minattertentu danbiasanya terjadi
penyabaran minat yangpositif dari individu ke individu yanglain[15].Kepuasaan pelanggan akan selalu berpengaruh
untuk penilaian konsumen terhadap layanan dan kualitas makanan yangdisajikan oleh pihak restaurannt dan biasanya
menjadirekomendasi untuk tempat kunjungan kepada individu yang lain.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan interaksi antara satu individu sebagai pekerja pada tempat kerja dengan
indikasi kemampuan layanan yang piawai dan professionalNilai yang diberikan oleh pelanggan terhadap restaurant
yang bersangkutan dengan kualitas pelayanan[16].Kualitas pelayanan yangbaik akan membantu menciptakan brand
awareness yang baik.

Analisis Sentimen

Analisis sentimen merupakan Penelitian tentang produksi teks yang terkait dengan area yang lebih luas
pengolahan kegiatan data tertentu[17].Analisis sentimen biasanya digunakan untuk mengukur sebuah review ulasan
yangada pada fiturmarketplace dan e-commerce halini bertujuan untuk mengetahuiseberapa akurat penilaian yang
diberikan oleh platform terhadap outlet.

Brand Awareness

Brand Awareness adalah Kemampuan yang dimiliki oleh calon pembeli untuk memgingat dan mengenali
suatu merek pada produk tertentu[18].Brand awareness sangat berpengaruh terhadap penjualan halini karenakan
brand adalah nama yang paling dikenal oleh konsumen apabila terjadi insiden positif ataupun insiden negative akan
tetapidengan adanya brand para pelaku bisnis bisa membuat konsumen mereka selalu mengingat produk dari brand
pelaku bisnis

Algoritma Tf-Idf

TF-IDF merupakan metode pembanding untuk proses pembobotan kata dengan menghitung frekuensi
kemunculan suatu kata dalam sebuah dokumen serta frekuensi dari kebalikkan dokumen yang
membanding[19].Algoritma tf idf akan dilakukan setelah preprocessing text pada data yangakan dilanjutkan diuji di
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metode naive bayes 7f-idf merupakan metode pembanding untuk proses pembobotan kata dengan menghitung
frekuensi kemunculan suatukata dalam sebuah dokumenserta frekuensidarikebalikkan dokumen yangmembanding

III. METODE

Ditahap metode akan dibahas tahapan penelitian yang akan dilakukan untuk analisis sentimen produk makanan
yang terdapat pada laman web tripadvisor.Analisis sentimen adalah metode yang berguna untuk menentukan ulasan
negative dan positive.[20] Metode yang digunakan ialah metode Naive Bayes dan menggunakan algoritma 7TF-IDF
dari penailaian ulasan produk Steak Hut pada e-marketplace Tripadvisor. Naive berartikan bahwa pada saat
munculnya sesuatu elemen tidak terdapat kaitannya dengan fitur yang lain, karena itu tiap elemen membagikan
sumbangan secara perorangan dalam pengelompokan tanpa tergantung dengan fitur yang lainnya. Alasan kenapa
menggunakan metode naive bayes adalah karena pada metode naive bayes memiliki akurasi lebih tinggi walaupun
data nya sedikit.[21].

Obyek Penelitian

Objek Penelitian dari artikel ini adalah review wulasan pada restoran steak hut melalui web
tripadvisor.Penelitian ini berfokus pada analisis sentimen yanng diberikan oleh konsumen kepada restoran di web
tripadvisor.Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan dan rekomendasi perbaikan bagi pihak
restoran. Data yang dianalisis mencakup 1000 data ulasan yang diklasifikasikan dengan metode naive bayes dan
pemberian bobot dengan menggunakan algoritma #f~idf.

Model Penelitian
Model penelitian merupakan sebuah konsep yangmendasardidapatkan melaluikenyataan,pengamatan, dan
tinjauan kepustakaan. Berikut adalah langkah-langkah yang hendak dilakukan dan praktekkan. pada gambar2.1.

Pengumpulan
data
(Scrappingdata)

Classification

Pelabelan data Text

preprocessing

Gambar 1 Model Penelitian
Keterangan:

1. Pengumpulan data (Scrapping Data)
Scrapping Data merupakan langkah pengambilan atau pengumpulan data dari suatu base yang
digunakan untuk penelitian[22]. Scrapingjuga berarti pengumpulan data daninformasidarisitus web secara
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otomatis. Pengumpulan data menggunakanseleksidata, seleksidata menjadialatlebih baik dan efisien dalhm
menetukkanjumlahdatalatih. Contoh penggunaanseleksi data adalah untuk menghilangkandata yangtidak
digunakan untuk proses klasifikasi data. Pada tahap pengumpulan data yang diperoleh dariulasan produk
danlayanan padarestoran dilaman web tripadvisorsebanyak 1000data yangdimana dari 1000 data tersebut
dibagi menjadi dua bagian 700 data latih dan 300 data uji.Hal ini berdasarkan hasil eksperimen yang
dilakukan, penggunaan dataset sebanyak 1000 sampeldengan pembagian 70% data latih (training data)dan
30% data uji (testing data) menunjukkan tingkat akurasi yang sangat memuaskan saat diterapkan pada
algoritma Naive Bayes[23]. Setelah mendapatkan data.Data akan dilaksanakan proses pelabelan data ulsan
yang bertujuan untuk di lanjutkan ketahap berikutanya hingga akhir. Langkah berikutnya ialah melakukan
proses case folding pada ulasan konsumen atau data mentah menjadi sebuah data yangbisa di olah untuk
langkah berikutnya.Proses scrapping data dapat dilihat pada gambar 2.

Link Web Restaurant
Pada Tripadavisor

Text Preprocessing

Google Collaboratory data

Pelabelan data ulasan

Pada langkah ini data yangtelah diambil dari laman web akan dilakukan proses pembedahan yang
dibedakan menjadi dua yaitu label positif dan negatif. Data ulasan yang sudah diberikan pelabelan akan
dilakukan sebuah proses preprocessing data dimana data akan diolah menjadi data set yang lebih
efektif.Dengan pelabelan data ulasan sangat membantu Preprocessing data.

Preprocessing Data

Text preprocessing data yang umum digunakan yaitu pra-pemrosesan, pelipatan kasus (cleaning),
tokenisasi, normalisasi, penghapusan stopwords, dan stemming[24]. Penyeragaman text atau Preprocessing
data adalah tahap penyeragaman text review ulasan dalam bentuk dan formatnya yang kemudian akan
dilanjutkan pada proses berikutnya. Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas data,
mencegah masalah yang akanterjadi selama pemrosesan data, dan membuat kumpulan data menjadi lebih
efektif dan efisien. Dalam tahapan ini terjadi perubahan ulasan konsumen atau data mentah diolah menjadi
data yangbisa di olah untuk tahap berikutnya.

Cleaning

Cleaning adalah tahap menghilangkan semua atribut yang ada pada text review ulasan yang tidak
digunakan seperti hastag,simboltanda baca, angkad dan url. Sehingga data lebih efisien dan data dapat
diolah jadilebih baik. Proses cleaning bisa kita lihat pada gambar 3.

Gambar 3. contoh data hasil cleaning

» Apalagi dengan harganya; terjangkau namun tetap tdk
Data Input kalah dengan steak lain
» Apalagi dengan harganya terjangkau namun tetap tdk kalah
Data Output dengan steak lain
Case Folding

Case Folding adalah proses merubah semua huruf kapital yangada pada text review ulasan yang menjadi
huruf kecil. Perihal ini bertujuan supaya dokumen pada bacaan review ulasan mempunyai wujud yang
standar.Proses case folding bisa kita lihat pada tabel gambar 4.
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Gambar 4. contoh data hasil case folding

» Apalagi dengan harganya terjangkau namun tetap tdk
Data Input kalah dengan steak lain

»apalagi dengan harganya terjangkau namun tetap tdk kalah
Data Output dengan steak lain

c¢) Normalisasi
Normalisasi adalah proses perubahan kalimat yang tidak bisa dimengerti contoh kalimat yang
disingkat,kalimat yang menggunakan bahasa asing dan istilah yang tidak standar menjadi standar Proses
normalisasi bisa kita lihat pada gambar 5.

Gambar 5 contoh data hasil normalisasi

eapalagi dengan harganya terjangkau namun tetap tdk kalah
Data Input dengan steak lain
P [‘apalagi’,’dengan’,’harganya’,’terjangkau’,'namun’,'tetap’,
Data Output tidak’,'’kalah','dengan’,'steak’,Tain']

d) Tokenizing
Tokenizing ialah tahap pemecahan teks jadi unit terkecil atau token. Hal ini akan memudahkan pada

langkap berikutnya yaitu langkah pemrosesn dan analisis data.proses tokenizing bsia kita lihat pada gambar
6.

Gambar 6. contoh data hasil tokenizing

apalagi dengan harganya terjangkau namun tetap tdk kalah
Data Input dengan steak lain

*[‘apalagi’.’dengan’,’harganya’,'terjangkau’, namun’,'tetap','td
Data Output k''kalah',/dengan','steak’,lain']

e) Stopword Removal
Stopword Removaladalah langkah penghapusan dan penghilangan kata yang tidak memiliki makna dan tidak
berguna dalam tahap preprocessing data.Proses stopword removal bisa kita lihat pada gambar 7.

Gambar 7. contoh data hasil stopword removal

-
eapalagi dengan harganya terjangkau namun tetap tdk kalah
Data Input dengan steak lain
.
(
*[‘apalagi’,’dengan’,’harganya’,’terjangkau’,
Data Output *’tetap’, kalah’,’steak ’]
.
P Stemming

Stemming adalah Proses mengembalikan sebuah kata ke format kata dasamya atau menghapus imbuhan
(baik awalan maupun akhiran)darikata yangtelah di proses.Proses stemming bisa kita lihat pada gambarS8.
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Gambar 8. contoh data hasil stemming

eapalagi dengan harganya terjangkau namun tetap tdk kalah
Data Input dengan steak lain

eapalagi dengan harga jangkau namun tetap tdk kalah
Data Output dengan steak lain

4. TF-IDF

Klasifikasi tidak bisa memproses langsung dokumen aslinya oleh karena itu membutuhkan pembobotan
terlebih dahulu yangbertujuan untuk mencaribobotkata yangmunculdalam sekumpulan dokumen.Metode
pembobotan kata berdasarkan kombinasi. 7f-idf merupakan metode pembandinguntuk proses pembobotan
kata dengan menghitung frekuensi kemunculan suatu kata dalam sebuah dokumen serta frekuensi dari
kebalikkan dokumen yangmembanding. Pada algoritma #f~idfakan dilakukan proses pembobotan kata pada
text review ulasan pada restoran steakhut pada laman web tripadvisor untuk mengetahui bobot dari teks
review ulasan darisetiap kata tersebut. 7f-idf sendiri memiliki rumusuntuk perhitungannya berikut iniadalah
rumus pehitungan #f-idf pada rumus 1.

Rumus 1 Tf Idf

TF - IDF(d,H)=TD (d.t) x IDF (t) 1)

Keterangan:

Tf :jumlah kata dalam sebuah dokumen

IDF: nilai balik dari dokumen yang memuat kata itu
t :kata

d :dokumen

5. Classification

Classification dilakukan dengan cara mengklasifikasi data dengan memakai sebuah perhitungan
algoritma Naive Bayes. Perhitungan naive bayes merupakan perhitungan yang dilakukan dengan cara
mengklasifikasi statistik yangbisa digunakan buat probabilitas keanggotaan sesuatu kelas. Metode naive
bayesjuga bisa berarti sebuah tahap pengklasifikasian probabilistik sederhana yangdisebut sebagai metode
yang memiliki kecepatan pemrosesan yang tinggi dan mengasumsikan indepedensi antar fitur dalam kata.
Tahap klasifikasi memerlukan data ulasan yang akan digunakan untuk proses klasifikasi metode naive
bayes.Berikut ini adalah rumus naive bayes dapat di lihat pada rumus 2.

Rumus 2. naive bayes.

P (4) P(B|A)

PIB)= 5

)

Keterangan:
B=Data kelas yang dimasukkan
A=Data hipotesis
P(A|B)=Probabilitas hipotesis A berdasarkan kondisi B.
P(A)=Probabilitas hipotesis A
P(B|A)=Probabilitas hipotesis B berdasarkan kondisi A
P(B)=Probabilitas hipotesis B.

6. Evaluasi
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Di tahap evaluasidilakukanmenggunakansebuah Perhitungan meliputiakurasi, presisi, recall, dan FI-
score yang dilakukan dengan menggunakan Confusion Matrix pada ulasan yang telah diklasifikasikan
melalui algoritma Naive Bayes. Tujuan dari analisis ini adalah untuk mengevaluasi keakuratan dokumen
setelah diklasifikasikan menjadisentimen positif dan negatif. Dalam penelitian ini, digunakan proses e valuasi
dengan matriks confusion. Matriks confusion adalah alat yang bermanfaat untuk menilai performa suatu
metode klasifikasi.. Perhitungan confusion matrix dapat kita lihat pada tabel 3.

Tabel 3. Confusion Matrix

Prediksi
Fakta Negative | Positive
Negatif True Negative False Positive
Positif False Negative True Positive

Untuk menilai kinerja klasifikasi Naive Bayes digunakan cara yaitu mencakup perhitungan akurasi (accuracy),
presisi (precision), recall, dan F1-Score dengan rumus seperti berikut ini::

a. Perhitungan Akurasi(accuracy),adalah sebuah perhitungan jumlah estimasiyang akurat pada kumpulan data
yangdiambil dari tabel matriks confusion. Perhitungan akurasi dapat didefinisikan menggunakan rumus (3):

Rumus

Akurasi=(IN+TP) /(TP + TN + FN + FP) x 100% (3

b. Perhitungan Presisi(precision), adalah perhitungan rasio prediksi antara jumlah yang benar positif dan yang
salah. Perhitungan ini bisa dilakukan menggunakan rumus (4):

Rumus

Presisi= TP/(TP+FP) x 100% (4)

c. Perhitungan Recall,adalah Perhitungan rasio prediksi dilakukan dengan membagi jumlah positif yang benar
dengan jumlah positif yang benar ditambahkan dengan jumlah negatif yang salah.Perhitungan ini bisa di
lakukan mennggunakan rumus (5):

Rumus

Recall= TP/(TP+FN) x 100% (5)

d. Perhitungan F/-Score,Perhitungan yang digunakan untuk menyeimbangkan nilai ketepatan dan
pengingatan. Maka dapat dihitung menggunakan persamaan (6):

Rumus
Fl1-Score= 2 x (recall x presisi) / (recall + presisi) 6)

Keterangan:

TP=True Positive
TN=True Negative
FP=False Positive
FN=False Negative
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IV. HASIIL DAN PEMBAHASAN

Data Set

Setelah melakukanscrappingdata padalaman web tripadvisor @steakhutmanyar kertoarjo menggunakan tools
web scrapper.Data yang terkumpul adalah data yang terdiri dan komentar dari pelanggan yang kemudian disusun
menjadidataset,dengantotal 1000 data yangtelah diambil pada laman web tripadvisor beberapa komen dikumpulkan
dan diitampilkan pada gambar9 . setelah proses pelabelan data,jumlahdata yangakan digunakan adalah 1000 data.
Hal tersebut karena penelitian ini hanya menggunakan komentar dengan nilai positive dan negative.1000 data
kemudian akan dilakukan pelabelan untuk membedakan ulasan positive dan negative hal ini akan di lanjutkan ke
proses text preprocessing data

Gambar 9. dataset komentar steakhut manyar

sApp

2 tripadvisor.co.id) u e 97715- eak_Hut_Manyar_Kertoarj abaya_Eas @ B o

£ 0 .. (% (10) YouTube ger (@ Instagram 4\ Google Ads Ads - Man... Home-D-ID (B Generative Vi

Steak Hut Manyar Kertoarjo ) Bagikon SRS
Download Reviews &

Foto Ikhtisar  Jam Lokasi Ulasan

&
T —— Sabtu 10.00-0.00 .
Source: Network nce  Memory Application S Lighthouse  Wel

web-

scraper-

order web-scraper-start-url komentar

1737605600- https://www tripadvisor.co id/Restaurant_Review-  Margery LSurabaya? kontribusi05,0 dari 5 lingkaranMakan di steak hutNov 2024 - family Tempat resto nya nyaman, makanan

1 g297715-d4777423-Reviews- nya enak semua, pelayanan nya cepat dan ramah, next pasti bakal kembali lagi kesini, banyak promo nyaSelengkapnyaDitulis
Steak_Hut_Manyar_Kertoarjo- pada 2 November 2024 Ulasan ini adalah opini subjektif dari anggota Tripadvisor, bukan dari Tripadvisor LLC. Tripadvisor
Surabaya_ East_Java_Java html melakukan pemeriksaan terhadap ulasan.

1737605600- https://www tripadvisor.co.id/Restaurant_Review- javier siusPalembang9 kontribusi03,0 dari 5 lingkaranMakan malam Feb 2023 - familyMakan di steakhut bareng fam, harga nya

2 g297715-d4777423-Reviews- murah dan cukup nikmat , mereka menyajikan sizzling steak (hot plate) dengan saus classic. Worth to try SelengkapnyaDitulis
Steak_Hut_Manyar_Kertoarjo- pada 26 April 2023 Ulasan ini adalah opini subjektif dari anggota Tripadvisor, bukan dari Tripadvisor LLC. Tripadvisor
Surabaya_ East Java_Java html melakukan pemeriksaan terhadap ulasan.

1737605600~ https://www tripadvisor.co.id/Restaurant_Review- Cheng M1 kontribusi05,0 dari 5 lingkaranMakan bersamaFeb 2023 « businessMakan steak selalu d steak hut manyar karena

3 g297715-d4777423-Reviews- menu dan harganya sesuai._ favorit nya tenderloin dan cordon bleuSelengkapnyaDitulis pada 12 Februari 2023 Ulasan ini
Steak_Hut_Manyar_Kertoarjo- adalah opini subjektif dari anggota Tripadvisor, bukan dari Tripadvisor LLC. Tripadvisor melakukan pemeriksaan terhadap
Surabaya_East_Java_Java. html ulasan.

1737605600~ https://www.tripadvisor.co.id/Restaurant_Review- Gunawan W3 kontribusi05,0 dari 5 lingkaranGala Dinner di Steak Hut ManyarFeb 2023 « familyTempat bagus sip, rasa enak

4 g297715-d4777423-Reviews- lezat, harga murah, bumbu pas mantap rasanya good pokcknya, oke lah utk kluargaSelengkapnyaDitulis pada 11 Februari
Steak_Hut_Manyar_Kertoarjo- 2023 Ulasan ini adalah opini subjektif dari anggota Tripadvisor, bukan dari Tripadvisor LLC. Tripadvisor melakukan pemeriksaan -

. i - = 1127
ﬂ £ Type here to search . % 20D s Fa
Pelabelan Data

Penelitian ini akan dilakukan pelabelan secara manual yang dilakukan oleh pelabel. Pelabel memberikan 2
label yaitu label positive untuk sentimen positive dan label negative untuk sentimen negative.pelabelan data
diperlukan untuk membantu menentukan jenis label data yang kemudian di lakukan proses text preprocessing.
Berikut ini adalah beberapa komentar pada laman steakhut yang telah di beri label dilihat pada gambar 4.

Tabel 4. Pelabelan data

Komentar Label
Makanan di restoran ini sangat lezat! S aya mencoba menu spesial mereka dan
rasanya luar biasa. Pelayanan juga cepat dan ramah.
Pengalaman saya direstoran ini mengecewakan. Makanan yang saya pesan datang
terlambat dan tidak sesuai dengan harapan. /.
The best place to eat dinner in sby @steakhut. Buka sampe jam 12 malem jd enak
buat nongkrong. Harga juga terjangkau.
Tidak enak, karena tepungnya seperti bau tengik. Tempat luas, tetapi pelayanan
lama. Soal rasa, tidak istimewa
Saya merasa harga yang ditawarkan tidak sebanding dengan kualitas makanan.
Saya tidak akan kembali ke restoran ini.

Positive

Negative

Positive

Negative

Negative

Preprocessing Data
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Pada proses preprocessing ini text akan diklasifikasi dan dibersihkan sebelum akan dilakukan analisis
dokumen.Preprocessing ini bertujuan untuk merapikan dan membersihkan data untuk dilanjutkan ke pembobotan
data . Pada penelitian ini tahap preprocessing menggunakan fitur text preprocessing yang ada pada library NLTK
(Natural Language Toolkit). Berikut iniadalah tahapan-tahapan yang dilakukan yaitu:

Cleaning Data

Dalam tahap cleaning data akan dilakukan proses penghilangan atribut,hashtag atau simbol pada data
ulasan.Cleaning data berjalan dengan baik halini dikarenakan hasil yang di dapat sesuai dengan tujuan dari proses
cleaning data yang kemudian akan dilenjutkan pada proses case folding. contoh tersebut bisa dilihat pada tabel 5.

Tabel 5. Proses Cleaning Data

Username  Tangeal Ulasan Steakhut Sentimen Cleaning

Makanan direstoran
ini sangat lezat Sy

Makanan direstoran ini sangat lezat! Saya mencoba menu
Diana 20/7/17  mencoba menu spesial mereka dan rasanya luar Positive spesial mereka dan
biasa. Pelayanan juga cepat dan ramah. rasanya luarbiasa
Pelayanan jgcpt dan
ramah

Pengalaman saya di
restoran ini
mengecewakan
Makanan ygsaya
pesan datang
terlambat dan tdk
sesuaidengan
harapan

Pengalaman saya direstoran ini mengecewakan.
Budi 9/1/19 Makanan yangsaya pesan datangterlambat dan  Negative

tidak sesuaidengan harapan§J.

The best place to eat
dinner in sby Buka
sampe jam malem jd
enak buat nongkrong
Harga juga
terjangkau

The best place to eat dinner in sby @steakhut.
Lucas 1/15/20 Buka sampe jam 12 malem jd enak buat Positive
nongkrong. Harga juga terjangkau..

Tidak enak karena
tepungnya seperti bau
tengik Tempat luas
tetapipelayanan lama
Soalrasa tidak
istimewa

Tidak enak, karena tepungnya seperti bau tengik.
Indah 8/2/22 Tempat luas, tetapi pelayanan lama. Soalrasa, Negative
tidak istimewa

Saya merasa harga
yang ditawarkan

Saya merasa harga yang ditawarkan tidak tidak sebanding
Halimah 13/3/22  sebanding dengan kualitas makanan. Saya tidak Negative dengan kualitas
akan kembali ke restoran ini. makanan Saya tidak

akan kembali ke
restoran ini

Case Folding

Pada tahap case folding data set yangtelah dilakukan cleaningdata akan dilakukan proses perubahan huruf
kapital mejadi huruf kecil(non-capital).case folding berjalan dengan seharusnya perubahan huruf kapitalal pada
olahan data menjadi huruf kecil, Proses case folding dapat kita lihat pada tabel 6.
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Tabel 6. Proses Case Folding

Username | Tanggal | Steakhut Ulasan | Cleaning | Case Folding

Makanan direstoran ini
sangat lezat! Saya
mencoba menu spesial

Makanan direstoran ini
sangat lezat Saya mencoba

makanan direstoran ini
sangat lezat saya
mencoba menu spesial

Diana 207717 mereka dan rasanya luar g:::: saf)lelf;ilbr;es;el;;sa:nan mereka dan rasanya luar
biasa. Pelayanan juga - oa 03; at dan ramah y biasa pelayanan juga
cepat dan ramah. Juga cep cepat dan ramah
Pengalaman saya di ) pengalamgn saya di
restoran ini Pengalaman saya direstoran  re€storan mi

. mengecewakan. Makanan ini mengecewakan Makanan mengecewakan makanan

Budi 9/1/19 ane sava pesan datan yangsaya pesan datang yg saya pesan datang .
yang saya pesat 8 . ‘terlambat dan tidak sesuai terlambat dan tdk sesuai
terlambat dan tidak sesuai d h

dengan harapan engan harapan
dengan harapan Q.
. the best place to eat
The best place to eat The best place to eat dinner dinner inpsby buka sampe
dinner in sby.@steakhut. in sby Buka sampe jam jam 12 malem jd enak

Lucas 1/15/20  Bukasampejam I12malem malem jd enak buat buat nongkrong harga

jd enak buat nongkrong, nongkrong Harga juga . .
. . . juga terjangkau
Harga juga terjangkau.. terjangkau
Tidak enak, karena . tidak enak karena}b
tepungnya seperti bau Tidak enak karena tepungnya tepujrll(gnya sep;artl au
. . i ik T tengik tempat luas tetapi
Indah 8/2/22 tengik. Tempat luas, tetapi seperti bag tengik Tempat £ patiu p
luas tetapipelayanan lama pelayananlama soalrasa
pelayanan lama. Soalrasa, : L . -
S Soalrasa tidak istimewa tidak istimewa
tidak istimewa
saya merasa harga yang
Saya merasa harga yang Saya merasa harga yang ditawarkan tidak
ditawarkan tidak ditawarkan tidak sebanding sebanding dengan
Halimah 13/3/22  sebandingdengan kualitas dengan kualitas makanan kualitas makanan saya
makanan. Saya tidak akan Saya tidak akan kembali ke tidak akan kembali ke
kembali ke restoran ini. restoran ini restoran ini
Normalisasi

Dalam tahap normalisasiadalah perubahan bahasa yang kurang dimengerti yang ada pada data set seperti
singkatan,bahasaasingdan bahasa kurang baku.perubahan pada data berhasil dengan baik dengan menghilangkan
singkatan bahasaasingyangsudah di hilangkan melalui proses normalisasi. Hasil dari proses normalisasi dapatkita
lihat melaluitabel 7.

Tabel 7. Proses Normalisasi

Username

Case Folding

Normalisasi

makanan direstoran ini sangatlezat sy mencoba

makanan direstoran ini sangat lezat saya

Diana menu spesial mereka dan rasanya luar biasa mencoba menu spesial mereka dan rasanya
pelayanan jgcpt dan ramah luar biasa pelayanan juga cepat dan ramah
pengalaman saya direstoran ini mengecewakan pengalaman saya direstoran inisangat

Budi maknanygsaya pesan datang terlambat dan tdk mengecewakan. makanan yangsaya pesan
sesuaidengan harapan datangterlambat dan tidak sesuaiharapan.
the best place to eat dinner in sby buka sampe tempat terbaik untuk makan malam di

Lucas jam 12 malem jd enak buat nongkrong harga surabaya adalah steakhut. restoran ini buka

juga terjangkau

sampaipukul 12 malam, jd cocok untuk
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tempat nongkrong. Harganya jgterjangkau

tidak enak karena tepungnya seperti bau tengik

makanannya tidak enak karena tepungnya
berbau tengik. tempatnya memang luas, tetapi

Indah ‘.[e1.11pat luastetapipelayanan lamasoalrasa tidak pelayanannya lambat. dari segi rasa, juga tidak
Istimewa . -
Istimewa
saya merasa harga yang ditawarkan tidak saya merasa harga yang ditawarkan tidak
Halimah sebanding dengan kualitas makanan saya tidak  sebandingdengankualitas makanannya. Saya
akan kembali ke restoran ini tidak akan kembali ke restoran ini
Tokenizing

Pada tahap tokenizing tahap ini merupakan tahap pemecahan kalimat menjadi satuan kata yang
menyusunnya.Proses tokenizing berjalan lancarmendapatkan pecahan kata yangtelah dilakukan proses sebelumnya
yaitu stopword removal. hasil dari proses tokenizing dapat dilihat melalui tabel 8.

Tabel 8. Proses Tokenisasi

Username

Normalisasi

Tokenisasi

Diana

makanan direstoran
ini sangat lezat saya
mencoba menu
spesial mereka dan
rasanya luar biasa
pelayanan juga cepat
dan ramah

[makanan, di, restoran, ini, sangat, lezat,
saya,mencoba,menu,spesial,mereka,dan,rasanya,luar,biasa,pelayanan,juga
cepat,dan,ramah]

Budi

pengalaman saya di
restoran ini sangat
mengecewakan.
makanan yangsaya
pesan datang
terlambat dan tidak
sesuai harapan.

[pengalaman,saya,direstoran,inimengecewakan,makanan,yang,saya,pesan
,datatangterlambat,dan,tidak,sesuai,dengan,harapan]

Lucas

tempat terbaik untuk
makan malam di
surabaya adalah
steakhut. restoran ini
buka sampaipukul 12
malam, jd cocok
untuk tempat
nongkrong. Harganya

jg terjangkau

[tempat,terbaik,untuk,makan,malam,di,Surabaya,adalah,steakhut,restoran,i
ni,buka,sampai,pukul,12,malam,jadi,cocok,untuk,tempat,nongkrongharga,

juga,terjangkau]

Indah

makanannya tidak
enak karena
tepungnya berbau
tengik. tempatnya
memang luas, tetapi
pelayanannya lambat.
darisegi rasa, juga
tidak istimewa

[tidak,enak karena,terpungnya,sepertibautengik,tempat,luas,tetapipelaya
nan,lama,soalrasa,tidak,istimewa]

Halimah

saya merasa harga
yang ditawarkan
tidak sebanding
dengan kualitas
makanannya. Saya

[saya,merasa,harga,yangditawarkan,tidak,sebanding,dengan kualitasmaka
nan,saya,tidak,akan,kembalike,restoran,ini]
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tidak akan kembalike
restoran ini

Stopword Removal

Pada tahap stopword removaldataset yangakan dilakukan penghapusan kata kata yang terkandung pada
daftarstopword. Yang dalam halini peneliti akan menggunakan stopword yangada pada NLTK (Natural Language
Toolkit) dengan dataset bahasa indonesia. Proses stopword removal bisa kita lihat pada tabel 9.

Tabel 9. Proses Stopword Removal

Username Tokenisasi Stopword Removal
makanan, di, restoran, ini, sangat, lezat, makanan,restoran,sangat,lezat,mencoba,menu,s
g Jat
Diana saya,mencoba,menu,spesial,mereka,dan,rasanya pesialrasanya,luar,biasa,pelayanan,cepat,dan,ra
Juarbiasa,pelayanan,juga cepat,dan,ramah] mah]
[pengalaman,saya,direstoran,inimengecewaka [pengalaman,direstoran,mengecewakan,makana
Budi n,makanan,yangsaya,pesan,datatangterlambat, n,saya,pesan,datangterlambat,tidak,sesuaiharap
dan,tidak,sesuai,dengan,harapan] an]
[tempat,terbaik,untuk,makan,malam,di,Surabay
’ ’ ’ . T steakhut, surabaya, tempat, makan, malam
a,adalah,steakhut,restoran,inibuka,sampaipuku [ o ya, pat, > >
Lucas .. terbaik, restoran, buka, pukul, 12, malam, cocok,
,12,malam jadicocok,untuk,tempat,nongkrong, .
harga juga teriangkau] nongkrong, harga, terjangkau]
[tidak,enak karena,terpungnya,seperti,bau,tengi .
. ; enak,tepungnya,bau,tengik,tempatluas,pelayan
Indah k,tempat,luas,tetapi,pelayanan,lama,soalrasa,tid [ pungnya,bau gik p pelay;
ak.istimewa] an,lama,soal,rasa,istimewa |
[saya,merasa,harga,yang,ditawarkan,tidak,seban . . .
. L) e ’ . ’ merasa,harga,ditawarkan,sebanding,kualitasma
Halimah ding,dengan kualitas,makanan,saya,tidak,akank [ oNarg bali & A
embalike.restoran.ini] kanan,tidak ,kembalirestoran]
Stemming

Pada tahap stemming pengembalian suatu kata menjadike bentuk akar katanya atau penghilangan kata
imbuhan pada awal atau akhiran kata.proses stemming berjalan dengan baik dengan mendapatkan hasil yang bagus
dan sesuaidengan prosesnya. Proses stemming bisa kita lihat melaluitabel 10.

Tabel 10. Proses Stemming

Username Stopword Removal Stemming
. makan restoran sangat lezat coba menu
. [makanan,restoran,sangat,lezat,mencoba,menu,spesi . .
Diana spesial rasa luar biasa layan cepat dan

alrasanya,luarbiasa,pelayanan,cepat,dan,ramah]

ramah

Copyright © Universitas Muhammadiyah Sidoarjo. This preprint is protected by copyright held by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo and is distributed
under the Creative Commons Attribution License (CC BY). Users may share, distribute, or reproduce the work as longas the original author(s) and copyright
holder are credited, and the preprint server is cited per academic standards.

Authors retain the right to publish their work in academic journals where copyright remains with them. Any use, distribution, or reproduction that does not
comply with these terms is not permitted..



14| Page

[pengalaman,di,restoran,mengecewakan,makanan,sa

alam di restoran kecewa makan saya pesan

Budi ya,pesan,datangterlambat,tidak,sesuaiharapan] datanglambat tidak sesuaiharap
[tempat.terbaik,untuk,makan,malam,di,Surabaya,ada steakhut surabaya tempat makan malam

Lucas lah,stgakhut,restoran,ini,buka,sampai,pukul,1.2,mala' baik restoran bukg pukul 12 malam cocok
m,jadi,cocok,untuk,tempatnongkrongharga,juga,tej nongkrongharga jangkau
angkau]

Indah [enak,tepungnya,bau,tengik,tempatluas,pelayanan,la  enak tepung bau tengik tempat luas layan
ma,soalrasa,istimewa | lama soalrasa istimewa

Halimah [merasa,harga,ditawarkan,sebanding kualitas,makan rasa harga tawar banding kualitas makan

an,tidak kembalirestoran]

tidak kembali restoran

Pembobotan Tf-idf

Datasetyangtelah dilakukan proses preprocessing akan dilanjutkan dengan pemberian bobot pada dataset
agarbisa dilanjutkan padametode naive bayes.tfidf yangdijalankan berlangsungdengan baik dengan mendapatkan
data sesuaidengan yang diinginkan hasil dari perhitungan pembobotan tf-idf bisa kita lihat pada tabel 11.

Tabel 11. Proses Pembobotan Tf Idf

Document Term TF DF IDF TF-IDF
0 0 makan 1 551 0.620713 0.620713
1 0 restoran 1 80 2.550421 2.550421
2 0 lezat 1 40 3.243568 3.243568
3 0 coba 1 57 2.889397 2.889397
4 0 menu 1 147 1.942015 1.942015
Evaluasi

Evaluasi performa model menggunakan multinominal Naive

Bayes. setelah dataset melalui tahapan

preprocessing dan pembobotan tf-idf. Pengklasifikasian metode naive bayes akan di dapatkan niki
akurasi,presisirecall dan f1-score dengan memanfaatkan confusion matrix seperti pada tabel 12.

Tabel 12 Proses Naive Bayes

Accuracy : 73.66%
Precision : 81.15%
Recall :73.66%
F1-Score : 67.37%

Classification Report :

Precision Recall F1-Score Support
Negative 0.72 1.00 0.83 136
Postitive 1.00 0.22 0.36 164
Accuracy 0.74 300
Macro avg 0.86 0.61 0.60 300
Weighted avg 0.81 0.74 0.67 300
Testing

Pada proses testing ialah memasukkan ulasan baru secara random yangkemudian akan langsungdilabeli dengan
label sentimen negative atau sentimen positive. Hal ini bertujuan untuk mengetahui bahwa setiap komen baru yang
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masuk akan langsung terlabeli positive dan negative. Denga adanya fitur seperti ini lebh memudahkan konsumen
untuk mengetahui seberapa banyak ulasan negative dan positive.Hal ini bisa di lihat pada gambar 10 di bawah ini.

Gambarl 0. Hasil dari testing memasukkan ulasan baru
Ulasan Sentimen Prediksi

karyawan nya judes cukup sekali kesini negative
tenderloinnya enak banget rasanya positive
kecewa dengan kualitas makanannya negative

harga mahal kualitas kurang oke ,padahal pelay... negative

4 pelayanan bagus ,rasa produknya enak dan harga... positive

V. SIMPULAN

Dari hasil yangtelah di uraikan, maka dapat disimpulkan bahwa metode naive bayes memiliki akurasi yang
akurat dalam menentukan keakurasian daripenilaian rating terhadap ulasan yangdi berikan oleh konsumen terhadap
suatu perusahaan.dan dapat membantu konsumen untuk menentukan penilaian terhadap perusahaan. Dengan
menggunakan metode naive bayes memelikikeakuratan 73,66% .Dan juga telah mendapatkan precision sebesar81.15
hal ini menandakan data yang benar benar positif mendapat nilai yang tinggi atau akurat.Untuk recall menandakan
ketidak seimbangan karena data terlalu fokus arah negative. Nilai F1-score menunjukkan performa keseluruhanmodel
dengan mempertimbangkan keseimbangan antara precision dan recall. Nilai 67,37% mengindikasikan bahwa
meskipun precision tinggi, rendahnya recall (terutama pada kelas positif) menurunkan efektivitas kese luruhan metode.
Metode naive bayesjuga mampu memberikan nilaidan hasilyangakurat dalam proses pelatihan dan proses pengujian.
Namun pada proses penilaian confusion matrix true negative dan false negative mendapatkan hasil yang kurang
optimalkarena tidak mendapatkan nilai yang sempurna.Penelitian ini berfokus pada analisis sentimen menggunakan
metode naive bayes, metode untuk menentukan keakurasian ulasan yang diberikan oleh konsumen untuk menilai
kinerja suatu perusahaan. Berdasarkan penelitian ini diharapkan padapenelitian mendatang dapat mendapatkan hasi
yang jauh lebih sempurna untuk menentukan sebuah akurasian darianalisis sentimen pada sebuah perusahaan. Serta
dapat lebih membantu konsumen untuk menentukkan kinerja dari sebuah perusahaan. Selain itu, metode ini juga
menunjukkan performa yang konsisten dalam tahap pelatihan (training) maupun tahap pengujian (testing), yang
menandakan kestabilan algoritma dalam mengolah data teks ulasan. Penggunaan metode ini dapat membantu
perusahaan dalam memahamipersepsi konsumen, serta memberikan gambaran umum terhadap kepuasan pelanggan.
Bagi konsumen sendiri, hasil analisis ini dapat menjadireferensitambahanuntuk menilaikinerja dan kredibilitas suatu
perusahaan berdasarkan ulasan pengguna lainnya.

Namun demikian, hasil dari confusion matrix menunjukkan bahwa pada kategori true negative dan false
negative, metode ini masih menunjukkan performa yang kurang optimal. Hal ini mengindikasikan bahwa masih
terdapat kesalahan dalam mengklasifikasikan ulasan negatif secara tepat. Oleh karena itu, meskipun secara umum
akurasi cukup tinggi, tetap diperlukan pengembangan lebih lanjut untuk meningkatkan performa klasifikasi,
khususnya dalam meminimalisir kesalahan prediksi ulasan negatif.Dengan adanya pengembangan metode yanglebih
canggih dan optimal, diharapkan hasil analisis sentimen terhadap ulasan konsumen akan semakin akurat dan dapat
digunakan secara lebih luas, baik oleh perusahaan untuk pengambilan keputusan strategis, maupun oleh konsumen
untuk membantu menilai kualitas layanan dan produk dari suatu perusahaan secara objektif.
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