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INTISARI 

Perkembangan industri jasa sangat pesat terutama mengenai restoran atau cafe. 
English Ivy Coffee salah satu cafe yang beroperasi di Yogyakarta. Cafe ini masih baru 
beroperasi sekitar 6 bulan. Lokasinya strategis sehingga banyak cafe-cafe lain yang 
beroperasi disekitar English Ivy Coffee hal ini menyebabkan persaingan yang sangat 
ketat, untuk dapat memenangkan persaingan harus ada kualitas yang baik dan citra 
yang baik dimata pelanggan. Untuk mengetahui kebutuhan pelanggan dibutuhkan 
sarana mendapatkan komentar dari pelanggan mengenai fasilitas pelayanan yang 
diinginkan oleh pelanggan sehingga mendapatkan loyalitas dari pelanggan.  

Tujuan dari penelitian ini untuk membuat sarana yang digunakan pelanggan dalam  
mendapatkan komentar, dimana komentar ini menggunakan kuisioner online dengan 
web gratis, data yang besar diolah menggunakan program text mining yang terbagi 
menjadi 4 tahapan (tokenizing, stopword, stemming dan N-gram) dari text mining 

digunakan untuk input dari analisis sentimen. Hasil dari analisis sentimen digunakan 
untuk memberikan usulan kepada pemilik cafe mengenai dimensi yang bermasalah 
dimana dapat diketahui permasalahannya dan diberikan usulan perbaikan.  

Berdasarkan hasil dari pengolahan analisis sentimen didapatkan persentase jawaban 
negatif paling tinggi yang sudah dijalankan usulan adalah masalah AC (21,05%), 
Toilet (9,75%) dan yang belum bisa dijalankan adalah jumlah stopkontak (15,95%), 
Rasa terhadap makanan (11,29%), dan waktu penyajian (12,73%) 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Text Mining, Analisis Sentimen 


