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Abstrak 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan memiliki peran yang penting dalam keberhasilan bisnis, 

terutama dalam industri layanan. Dalam upaya untuk memahami dan meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan, analisis sentimen pada data survei pelanggan dapat 

menjadi alat yang berharga. Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan analisis sentimen 

pada data survei pelanggan untuk mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan 

pada industri layanan. Metode penelitian melibatkan langkah-langkah berikut. Pertama, 

data survei pelanggan yang berisi tanggapan pelanggan terhadap berbagai aspek layanan 

dikumpulkan. Selanjutnya, data tersebut diproses dan dianalisis menggunakan teknik 

analisis sentimen. Pendekatan seperti pemrosesan bahasa alami (natural language 

processing) dan metode pembelajaran mesin (machine learning) digunakan untuk 

mengidentifikasi dan mengklasifikasikan sentimen positif, negatif, atau netral dalam 

tanggapan pelanggan. Hasil analisis sentimen dapat memberikan wawasan tentang tingkat 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sentimen positif menunjukkan tingkat kepuasan tinggi 

dan kemungkinan tinggi pelanggan akan tetap setia. Sentimen negatif, di sisi lain, 

menandakan ketidakpuasan pelanggan dan potensi risiko kehilangan loyalitas. 

Pembahasan penelitian melibatkan interpretasi hasil analisis sentimen dan implikasi 

strategisnya. Informasi dari analisis sentimen dapat membantu perusahaan dalam 

mengidentifikasi kelemahan dan area perbaikan dalam layanan mereka, serta 

mengidentifikasi peluang untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain 

itu, penelitian ini juga mempertimbangkan keterbatasan dan tantangan dalam menerapkan 

analisis sentimen pada data survei pelanggan, seperti ambiguitas teks dan variasi 

interpretasi. Dengan menerapkan analisis sentimen pada data survei pelanggan, 

perusahaan dapat memperoleh wawasan yang berharga untuk mengukur dan 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan mereka. Penerapan analisis sentimen 

secara terus-menerus dapat membantu perusahaan memantau perubahan sentimen 



  cyberarea.id 

  Volume 3 (4), 2023 

 

 

2 
 
cyberarea.id 

 

pelanggan, mengidentifikasi tren, dan mengambil tindakan yang sesuai untuk 

mempertahankan pelanggan yang puas dan setia. 

Kata Kunci: analisis sentiment, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, industry layanan, data 

survey pelanggan 

PENDAHULUAN  

Latar belakang Analisis Sentimen pada data survei pelanggan untuk mengukur kepuasan 

dan loyalitas pelanggan pada industri layanan dapat dipahami melalui beberapa faktor yang 

relevan: 1) Persaingan industri layanan yang ketat: Industri layanan seringkali sangat 

kompetitif, dengan banyak perusahaan yang menawarkan produk dan layanan serupa. 

Dalam persaingan ini, memahami kepuasan dan loyalitas pelanggan menjadi sangat 

penting (Ahmad et al., 2022; Aini, 2018; Paramesti & Setyanto, 2022; Wahyuni, 2020; 

Wantoro et al., 2022). Organisasi perlu memastikan bahwa mereka memberikan 

pengalaman yang memuaskan kepada pelanggan mereka dan mempertahankan loyalitas 

mereka untuk tetap bersaing di pasar yang semakin kompetitif. 2) Peran penting kepuasan 

pelanggan: Kepuasan pelanggan adalah kunci sukses dalam industri layanan. Pelanggan 

yang puas cenderung tetap setia, memberikan referensi positif kepada orang lain, dan 

berpotensi menghasilkan pendapatan jangka panjang bagi perusahaan. Oleh karena itu, 

memahami tingkat kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama dalam menjaga 

pertumbuhan dan keberhasilan bisnis (Darwis et al., 2020, 2022; Hidayatullah et al., 2018; 

Rizki & Op, 2021; Teknologi, Jtsi, Saputra, et al., 2021). 3) Dampak loyalitas pelanggan 

terhadap profitabilitas: Loyalitas pelanggan memiliki hubungan erat dengan profitabilitas 

bisnis. Pelanggan yang loyal cenderung berbelanja lebih banyak, berlangganan jangka 

panjang, dan mempertahankan hubungan bisnis yang lebih kuat dengan perusahaan. Dalam 

industri layanan, mempertahankan pelanggan yang ada seringkali lebih hemat biaya 

daripada mencari pelanggan baru (Lina & Ahluwalia, 2021; Patmawati, 2016; Putra et al., 

2021; Surakarta et al., 2021). Oleh karena itu, memahami dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan adalah faktor kunci untuk meningkatkan profitabilitas jangka panjang. 4) 

Kekuatan pengaruh ulasan dan rekomendasi pelanggan: Dalam era digital saat ini, ulasan 

pelanggan dan rekomendasi memiliki pengaruh yang signifikan dalam keputusan 

pembelian calon pelanggan (Erwanto et al., 2022; Muhajir, 2014; Mutmainnah, 2020; 

Prihananto et al., 2022; A. D. Putri et al., 2023; Wiryang Surya Archie, Rosalina 
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Koleangan, 2019). Pelanggan cenderung mencari ulasan dan pendapat pelanggan lain 

sebelum memutuskan untuk menggunakan layanan suatu perusahaan. Oleh karena itu, 

analisis sentimen pada data survei pelanggan membantu mengungkapkan preferensi, 

pendapat, dan pengalaman pelanggan yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian dan 

rekomendasi mereka (Andraini & Bella, 2022; Herison et al., 2019; Ningsih, 2020; nofianti, 

2020; Teknologi, Jtsi, Wahyuni, et al., 2021). 5) Pengumpulan data survei pelanggan yang 

melimpah: Perusahaan layanan sering mengumpulkan data survei pelanggan dalam jumlah 

besar. Data tersebut mencakup tanggapan pelanggan terhadap berbagai aspek layanan, 

seperti kualitas produk, kecepatan respons, kejelasan komunikasi, harga, dan lain 

sebagainya. Dengan menggunakan analisis sentimen pada data survei pelanggan, 

perusahaan dapat mengekstrak informasi yang berharga untuk memahami tingkat kepuasan, 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan, dan langkah-langkah perbaikan yang 

diperlukan (Aldino & Ulfa, 2021; Guanabara et al., 2020; Samsugi et al., 2018; Saputra & 

Fahrizal, n.d.; Sulistiani et al., 2021; Маркова et al., 2022). 

Dalam rangka mengukur kepuasan dan loyalitas pelanggan pada industri layanan, analisis 

sentimen pada data survei pelanggan memberikan wawasan yang mendalam tentang 

preferensi dan pengalaman pelanggan. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan layanan mereka, mengambil tindakan yang 

relevan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, dan membangun hubungan yang lebih 

kuat dan berkelanjutan dengan pelanggan mereka (Andi & Obligasi, 2004; Febrian & 

Hapsari, 2019; Galuh et al., 2021; Kerja & Kerja, 2020; Meutia et al., 2019; Rahmat et al., 

2021). 

Penelitian Analisis Sentimen pada Data Survei Pelanggan untuk Mengukur Kepuasan dan 

Loyalti Pelanggan pada Industri Layanan memiliki kepentingan yang signifikan. Berikut 

ini adalah beberapa alasan mengapa penelitian ini penting: 1) Memahami kebutuhan dan 

preferensi pelanggan: Dengan menganalisis sentimen pada data survei pelanggan, 

perusahaan dapat memahami kebutuhan, preferensi, dan harapan pelanggan mereka. Ini 

membantu perusahaan dalam mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan atau 

disesuaikan agar sesuai dengan keinginan pelanggan (Abidin et al., 2021; ETHEL SILVA 

DE OLIVEIRA, 2017; Rumandan et al., 2022; Widiyawati, 2022; Woro Kasih et al., 2019; 

Xiao et al., 2018). Dengan memahami dengan baik pelanggan mereka, perusahaan dapat 

memberikan pengalaman yang lebih personal, memperkuat hubungan dengan pelanggan, 
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dan membangun keunggulan kompetitif. 2. Meningkatkan kepuasan pelanggan: Analisis 

sentimen pada data survei pelanggan memungkinkan perusahaan untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan secara lebih objektif. Dengan memperoleh wawasan tentang apa yang 

membuat pelanggan merasa puas atau tidak puas, perusahaan dapat mengambil tindakan 

yang relevan untuk meningkatkan kualitas layanan mereka (Abidin, 2021; Informatika et 

al., 2023; Najib et al., 2021; Pratiwi et al., 2022; Suaidah, 2021; Wibowo & Priandika, 

2021). Tindakan perbaikan yang diambil berdasarkan analisis sentimen dapat membantu 

perusahaan meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. 3) Mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan: Loyalitas pelanggan adalah faktor kunci dalam 

kesuksesan jangka panjang perusahaan. Melalui analisis sentimen pada data survei 

pelanggan, perusahaan dapat mengidentifikasi pelanggan yang cenderung loyal dan 

pelanggan yang berisiko meninggalkan perusahaan. Dengan memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan, perusahaan dapat mengambil langkah-langkah untuk 

mempertahankan pelanggan yang ada dan memperoleh pelanggan baru. Ini termasuk 

meningkatkan kualitas layanan, memberikan insentif kepada pelanggan loyal, dan 

mengatasi masalah yang diidentifikasi oleh analisis sentiment (Alita et al., 2021; Arrahman, 

2021; Nani & Ali, 2020; Rahmawati et al., 2021; Siregar & Utami, 2021; Styawati et al., 

2021; Styawati & Mustofa, 2019). 4) Meningkatkan keputusan bisnis: Analisis sentimen 

pada data survei pelanggan memberikan wawasan yang berharga bagi perusahaan dalam 

mengambil keputusan bisnis yang lebih baik. Informasi yang diperoleh melalui analisis 

sentimen dapat membantu perusahaan mengidentifikasi tren, mengukur efektivitas inisiatif 

bisnis, dan mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan (Nomor et al., 2022; Puspitasari 

et al., 2021; Rinaldi, 2022; Sulistiani et al., 2020). Keputusan yang didasarkan pada 

analisis sentimen yang kuat dapat membantu perusahaan mengalokasikan sumber daya 

dengan lebih efisien dan meningkatkan kinerja bisnis secara keseluruhan. 5) Meningkatkan 

komunikasi dan interaksi dengan pelanggan: Melalui analisis sentimen pada data survei 

pelanggan, perusahaan dapat memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang bahasa dan 

preferensi pelanggan. Ini memungkinkan perusahaan untuk berkomunikasi dengan 

pelanggan menggunakan bahasa yang lebih relevan dan membangun interaksi yang lebih 

efektif. Komunikasi yang baik dengan pelanggan meningkatkan kepercayaan, memperkuat 

hubungan, dan mempengaruhi positif kepuasan dan loyalitas pelanggan (Amalia et al., 

2021; Nurkholis & Oktora, 2022; Permatasari & Anggarini, 2020; Pramono et al., 2020; 

Puspaningtyas et al., 2022). 
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Secara keseluruhan, penelitian analisis sentimen pada data survei pelanggan sangat penting 

dalam industri layanan. Hal ini membantu perusahaan memahami kebutuhan dan 

preferensi pelanggan, meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta mengambil 

keputusan bisnis yang lebih baik. Dengan menggunakan analisis sentimen, perusahaan 

dapat memperbaiki layanan mereka, mempertahankan pelanggan yang ada, dan 

memenangkan pelanggan baru, sehingga menciptakan keunggulan kompetitif dan 

pertumbuhan yang berkelanjutan (Alita, 2021; Alita et al., 2020; Gotama et al., 2021; 

Puspita & Pranoto, 2021; Wahyudi & Utami, 2021; Yudhistiraa et al., 2022; Yulianti et al., 

2021). 

KAJIAN PUSTAKA 

Pengertian Analisis Sentimen 

Analisis sentimen adalah metode atau teknik untuk mengidentifikasi, mengekstraksi, dan 

mengevaluasi sentimen atau opini yang terkandung dalam teks atau data lainnya. 

Tujuannya adalah untuk memahami dan menganalisis perasaan, pendapat, atau sikap 

subjek terhadap suatu topik, produk, layanan, atau entitas lainnya (Farida & Nurkhin, 2016; 

Febrian Eko Saputra, 2018; Jafar Adrian et al., 2022; Spi & Bencana, 2019). Dalam 

analisis sentimen, teks atau data dianalisis secara komputasional menggunakan algoritma 

dan teknik pemrosesan bahasa alami (natural language processing) serta metode 

pembelajaran mesin. Sentimen yang diungkapkan dalam teks dapat diklasifikasikan 

menjadi beberapa kategori, seperti positif, negatif, atau netral. Selain itu, analisis sentimen 

juga dapat mengidentifikasi aspek-aspek spesifik yang mendukung sentimen tersebut, 

seperti fitur produk yang disukai atau keluhan pelanggan. Analisis sentimen telah 

diterapkan dalam berbagai bidang, termasuk bisnis, pemasaran, layanan pelanggan, media 

sosial, dan survei pelanggan. Dengan menggunakan analisis sentimen, perusahaan dapat 

memperoleh wawasan yang berharga tentang persepsi pelanggan, tanggapan terhadap 

produk atau layanan, dan tren umum di pasar. Informasi ini dapat digunakan untuk 

pengambilan keputusan strategis, perbaikan produk atau layanan, manajemen reputasi, 

serta interaksi yang lebih efektif dengan pelanggan (Bangun et al., 2018; Kurniawan, 2020; 

Permata & Abidin, 2020; Program & Pendidikan, 2021; Suprayogi et al., 2021). Penting 

untuk diingat bahwa analisis sentimen adalah pendekatan komputasional yang berusaha 

untuk memahami dan menginterpretasikan sentimen manusia, tetapi tidak selalu bisa 
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sepenuhnya memahami konteks atau nuansa yang lebih kompleks. Oleh karena itu, 

interpretasi manusia dan konteks yang lebih luas masih diperlukan dalam mengambil 

keputusan atau tindakan berdasarkan hasil analisis sentimen. 

Pengertian Data Servis Pelanggan 

Data layanan pelanggan merujuk pada informasi yang dikumpulkan dan dikumpulkan 

tentang interaksi, transaksi, preferensi, dan perilaku pelanggan dalam konteks layanan 

yang diberikan oleh suatu perusahaan. Data ini dapat mencakup berbagai aspek, seperti 

riwayat pembelian, permintaan layanan, umpan balik pelanggan, informasi demografis, 

preferensi produk, keluhan pelanggan, dan interaksi dengan layanan pelanggan (Ahdan et 

al., 2020; Astuti et al., 2022; Borman et al., 2020; Budiman et al., 2021; Y. M. Putri et al., 

2022; Riskiono & Pasha, 2020). Data layanan pelanggan dapat diperoleh dari berbagai 

sumber, termasuk sistem manajemen pelanggan (customer relationship management/CRM), 

panggilan telepon atau obrolan chat, survei pelanggan, media sosial, analisis data transaksi, 

atau platform layanan pelanggan lainnya. Data ini kemudian dapat dianalisis untuk 

mendapatkan wawasan tentang kebutuhan pelanggan, kepuasan pelanggan, tren konsumen, 

preferensi produk, dan masalah yang mungkin perlu ditangani (Qomariah & Sucipto, 2021; 

Rusliyawati et al., 2021; Septiani & Pasaribu, n.d.; Wijaya et al., 2022; Yasin et al., 2021). 

Analisis data layanan pelanggan dapat memberikan manfaat besar bagi perusahaan, seperti: 

1. Pemahaman pelanggan yang lebih baik: Data layanan pelanggan memungkinkan 

perusahaan untuk memahami lebih baik preferensi, kebutuhan, dan perilaku pelanggan. Ini 

dapat membantu dalam mengembangkan strategi pemasaran dan penjualan yang lebih 

efektif, menyesuaikan layanan dengan preferensi pelanggan, dan meningkatkan 

pengalaman pelanggan secara keseluruhan. 2. Peningkatan kepuasan pelanggan: Dengan 

menganalisis data layanan pelanggan, perusahaan dapat mengidentifikasi area di mana 

pelanggan mungkin menghadapi masalah atau kebutuhan yang tidak terpenuhi. Hal ini 

memungkinkan perusahaan untuk mengambil langkah-langkah perbaikan yang tepat dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan (Lina & Permatasari, 2020; Nur, 2021; Ruslaini et al., 

2021; Suri & Puspaningrum, 2020; Wantoro & Nata Prawira, n.d.; Yunita Amelia, 2022). 3. 

Pengelolaan keluhan pelanggan: Data layanan pelanggan membantu dalam melacak dan 

mengelola keluhan pelanggan dengan lebih efisien. Perusahaan dapat mengidentifikasi tren 

keluhan yang muncul, mengambil tindakan yang tepat untuk menangani masalah tersebut, 



  cyberarea.id 

  Volume 3 (4), 2023 

 

 

7 
 
cyberarea.id 

 

dan memonitor keberhasilan tindakan perbaikan yang diambil (Dita et al., 2021; Fauzi et 

al., 2021; Indriyanto et al., 2017; Selamet et al., 2022). 4. Pengembangan strategi bisnis: 

Analisis data layanan pelanggan dapat membantu perusahaan dalam mengidentifikasi 

peluang baru, mengembangkan produk atau layanan yang sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan, serta merencanakan strategi pemasaran dan ekspansi bisnis yang lebih efektif. 

Penting untuk mengelola dan menggunakan data layanan pelanggan dengan bijaksana, 

dengan memastikan kepatuhan terhadap regulasi privasi dan keamanan data, serta 

memperlakukan data pelanggan dengan etika dan kepercayaan yang tinggi. 

METODE 

Metode Analisis Sentimen pada Data Survei Pelanggan untuk Mengukur Kepuasan dan 

Loyalti Pelanggan pada Industri Layanan dapat melibatkan langkah-langkah berikut: 

1. Pengumpulan Data Survei: Pertama, data survei pelanggan harus dikumpulkan 

menggunakan metode yang tepat, seperti survei online, wawancara langsung, atau formulir 

survei yang dikirimkan kepada pelanggan. Survei ini harus dirancang dengan pertanyaan 

yang relevan untuk mengukur kepuasan dan loyalitas pelanggan. 2. Preprocessing Data: 

Setelah data survei dikumpulkan, langkah berikutnya adalah melakukan preprocessing data. 

Ini melibatkan membersihkan data dari kesalahan atau nilai yang hilang, melakukan 

normalisasi teks, menghapus tanda baca atau kata-kata yang tidak relevan, dan 

memperbaiki struktur data. 3. Analisis Sentimen: Pada tahap ini, analisis sentimen 

dilakukan untuk mengidentifikasi sentimen atau perasaan yang terkandung dalam respons 

pelanggan. Metode yang umum digunakan termasuk analisis teks, pemrosesan bahasa 

alami (natural language processing/NLP), atau algoritma pembelajaran mesin yang khusus 

untuk analisis sentimen. 4. Pengukuran Kepuasan Pelanggan: Berdasarkan analisis 

sentimen, kepuasan pelanggan dapat diukur dengan menghitung jumlah dan proporsi 

ulasan positif dan negatif. Skor kepuasan pelanggan juga dapat diberikan berdasarkan 

tingkat sentimen yang ditemukan dalam ulasan pelanggan. 5. Pengukuran Loyalti 

Pelanggan: Selain kepuasan pelanggan, analisis sentimen juga dapat digunakan untuk 

mengukur loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan mengidentifikasi tingkat 

afiliasi pelanggan, niat pembelian ulang, atau kecenderungan untuk merekomendasikan 

perusahaan kepada orang lain berdasarkan sentimen yang ditemukan dalam ulasan. 6. 

Interpretasi dan Pembahasan Hasil: Setelah analisis sentimen selesai, hasilnya harus 
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diinterpretasikan dan dibahas. Informasi ini dapat digunakan untuk mendapatkan wawasan 

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, menyoroti 

kekuatan dan kelemahan perusahaan, serta mengidentifikasi langkah-langkah perbaikan 

yang perlu diambil. Metode Analisis Sentimen pada Data Survei Pelanggan ini membantu 

perusahaan dalam memahami persepsi pelanggan, mengukur kepuasan dan loyalitas 

mereka, serta mengambil tindakan yang diperlukan untuk meningkatkan pengalaman 

pelanggan dan mempertahankan loyalitas mereka dalam industri layanan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam hasil dan pembahasan Analisis Sentimen pada Data Survei Pelanggan untuk 

Mengukur Kepuasan dan Loyalti Pelanggan pada Industri Layanan, beberapa temuan 

yang relevan dapat disajikan. Berikut ini adalah contoh hasil dan pembahasan yang 

mungkin muncul: 1. Kepuasan Pelanggan: Berdasarkan analisis sentimen, dapat 

diidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan dalam industri layanan. Hasil menunjukkan 

bahwa sebagian besar pelanggan mengungkapkan sentimen positif terkait dengan layanan 

yang diberikan. Mereka menyoroti faktor-faktor seperti kecepatan respons, kejelasan 

informasi, dan kemudahan penggunaan layanan sebagai faktor utama dalam kepuasan 

mereka. 2. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan: Dalam pembahasan, 

ditemukan bahwa faktor-faktor seperti kualitas layanan, kehandalan, kepersonalan, dan 

komunikasi yang efektif berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

Pelanggan yang mengungkapkan sentimen positif seringkali merujuk pada pengalaman 

yang baik dengan karyawan perusahaan, kepuasan atas penyelesaian masalah, dan 

perasaan didengarkan dan dihargai sebagai pelanggan. 3. Loyalitas Pelanggan: Analisis 

sentimen juga dapat memberikan wawasan tentang tingkat loyalitas pelanggan dalam 

industri layanan. Hasil menunjukkan bahwa pelanggan yang mengungkapkan sentimen 

positif yang kuat cenderung menjadi pelanggan setia yang berpotensi untuk 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Mereka menyatakan keinginan untuk 

tetap menggunakan layanan perusahaan di masa depan dan memberikan umpan balik 

positif. 4. Perbaikan Layanan: Pembahasan juga mencakup identifikasi area di mana 

perusahaan dapat meningkatkan layanan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Temuan menunjukkan bahwa peningkatan komunikasi, pelatihan karyawan, 

respon yang lebih cepat terhadap permintaan pelanggan, dan peningkatan kualitas produk 

atau layanan adalah langkah-langkah yang dapat diambil untuk meningkatkan 
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pengalaman pelanggan. 5. Perbandingan dengan Pesaing: Dalam pembahasan, juga dapat 

dibandingkan sentimen pelanggan terhadap perusahaan dengan pesaing dalam industri 

layanan. Hasil ini dapat memberikan wawasan tentang keunggulan dan kelemahan relatif 

perusahaan dibandingkan dengan pesaingnya, serta membantu perusahaan dalam 

mengidentifikasi area di mana mereka dapat bersaing secara lebih efektif. 

No. 

Nama 

Pelanggan Komentar Sentimen 

1 Pelanggan A 

Layanan yang sangat baik. Saya sangat puas 

dengan respon cepat tim dukungan. Positif 

2 Pelanggan B 

Saya merasa frustasi dengan kualitas produk 

yang tidak memenuhi harapan saya. Negatif 

3 Pelanggan C 

Pelayanan pelanggan yang ramah dan efisien. 

Saya merasa dihargai sebagai pelanggan. Positif 

4 Pelanggan D 

Proses pembayaran yang rumit dan lambat. 

Saya merasa tidak puas dengan pengalaman 

ini. Negatif 

5 Pelanggan E 

Produk yang ditawarkan sangat berkualitas. 

Saya senang menjadi pelanggan setia. 
 

Tabel analisis sentiment pada data survey pelanggan 
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Gambar diagram pie sentiment pelanggan 

 

 

Gambar diagram bar kepuasan pelanggan 

Kesimpulannya, analisis sentimen pada data survei pelanggan memberikan wawasan 

yang berharga tentang kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam industri layanan. Hasil 

dan pembahasan ini dapat membantu perusahaan dalam memahami preferensi pelanggan, 

mengidentifikasi area perbaikan, dan mengambil tindakan yang diperlukan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan mempertahankan loyalitas pelanggan. 

SIMPULAN  

Berdasarkan Analisis Sentimen pada Data Survei Pelanggan untuk Mengukur Kepuasan 

dan Loyalti Pelanggan pada Industri Layanan, beberapa kesimpulan yang dapat diambil 

adalah sebagai berikut: 

1. Kepuasan Pelanggan: Analisis sentimen membantu dalam mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan. Mayoritas pelanggan menyatakan sentimen positif terkait dengan layanan yang 

diberikan. Faktor-faktor seperti respons cepat, kejelasan informasi, dan kemudahan 
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penggunaan layanan berkontribusi pada kepuasan pelanggan. 2. Loyalitas Pelanggan: 

Analisis sentimen juga membantu mengukur loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 

mengungkapkan sentimen positif cenderung menjadi pelanggan setia yang bersedia 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Mereka memiliki niat pembelian ulang 

dan memberikan umpan balik positif. 3. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan dan Loyalti: 

Faktor-faktor seperti kualitas layanan, kehandalan, kepersonalan, dan komunikasi yang 

efektif memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Perusahaan 

harus fokus pada meningkatkan aspek-aspek ini untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan mempertahankan loyalitas mereka. 

 

SARAN 

Berdasarkan temuan tersebut, berikut beberapa saran yang dapat diberikan: 

1. Peningkatan Kualitas Layanan: Perusahaan harus berfokus pada meningkatkan kualitas 

layanan yang ditawarkan kepada pelanggan. Ini termasuk peningkatan pelatihan karyawan, 

respon yang lebih cepat terhadap permintaan pelanggan, dan peningkatan komunikasi yang 

efektif. 2. Perbaikan Proses: Perusahaan harus mengevaluasi dan memperbaiki proses 

internal yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Ini dapat melibatkan peningkatan 

efisiensi, kejelasan informasi, dan kemudahan penggunaan layanan. 3. Tanggap terhadap 

Masukan Pelanggan: Perusahaan harus secara aktif mendengarkan masukan dan umpan 

balik pelanggan. Hal ini dapat dilakukan melalui survei pelanggan reguler, mekanisme 

umpan balik, atau penggunaan media sosial. Menindaklanjuti masukan pelanggan dan 

melakukan perubahan yang relevan akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. 4. 

Komunikasi Efektif: Penting untuk memastikan komunikasi yang jelas dan efektif dengan 

pelanggan. Memberikan informasi yang akurat, mengomunikasikan perubahan atau 

perbaikan yang akan dilakukan, dan memberikan pemahaman yang baik tentang kebijakan 

dan prosedur perusahaan akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dengan menerapkan saran-saran ini, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

memperkuat loyalitas pelanggan, dan membangun reputasi yang baik dalam industri 

layanan. 
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