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ABSTRAK

Analisis sentimen merupakan metode yang digunakan untuk menganalisis
pendapat, tanggapan, dan sikap pengguna terhadap suatu produk atau layanan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi
Starbucks Indonesia dengan mengklasifikasikan ulasan pengguna menjadi dua
kelas yaitu positif dan negatif menggunakan algoritma Naive Bayes. Data ulasan
pengguna aplikasi Starbucks Indonesia diperoleh dari Google Play Store dan App
Store sebanyak 13.000 ulasan dan kemudian dilakukan pra-pemrosesan data untuk
mempersiapkan data sebelum proses klasifikasi. Hasil klasifikasi menggunakan
algoritma Naive Bayes menunjukkan tingkat akurasi sebesar 86%. Dengan
demikian, analisis sentimen dapat memberikan gambaran mengenai tingkat
kepuasan pengguna terhadap aplikasi Starbucks Indonesia dan menjadi masukan

bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan.
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ABSTRACT

Sentiment analysis is a method used to analyze opinions, responses, and
attitudes of users towards a product or service. This research aims to analyze user
sentiments towards the Starbucks Indonesia application by classifying user reviews
into two classes: positive and negative, using the Naive Bayes algorithm. User
review data for the Starbucks Indonesia application was obtained from the Google
Play Store and App Store with a total of 13,000 reviews. Pre-processing of the data
was conducted to prepare the data before the classification process. The
classification results using the Naive Bayes algorithm showed an accuracy rate of
89%. Thus, sentiment analysis can provide an overview of user satisfaction with the
Starbucks Indonesia application and offer valuable feedback for the company to

improve service quality.
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