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Abstract − Today's technology is developing very rapidly, we 

cannot escape this. With the use of technology today, it is easier for 

all activities for everyday life. With this, it is very easy for us to 

filter the use of information technology so that it is used as best as 

possible. The research that the author wrote aims to find out the 

response of the community on social media with the TWITTER 

platform to customer satisfaction in the culinary field. This 

analysis can see tweet data about customer satisfaction whether the 

data obtained includes positive or negative data by determining 

automatically. This research can be used to find out whether it is 

true that the culinary business belonging to the Arief Muhammad 

celebrity is really delicious or people like it just because they like 

Arief Muhammad's profile. From the results of this experimental 

test using the nave Bayes classifier algorithm with an accuracy of 

94%. 

 
Abstrak  Teknologi sekarang ini sangat berkembang pesat kita 

tidak bisa untuk lepas dari hal ini. Dengan kita menggunakan 

teknologi sekarang ini memudahkan segala aktivitas untuk 

sehari hari. Dengan ini sangat memudahkan kita untuk 

memfilter penggunaan teknologi informasi agar digunakan 

dengan sebaik mungkin. Penelitian yang penulis tulis ini 

bertujuan untuk mengetahui respon masyarakat di media sosial 

dengan platform TWITTER terhadap kepuasan pelanggan 

dibidang kuliner. Analisa ini dapat melihat data tweet tentang 

kepuasan pelanggan apakah data yang didapatkan itu termasuk 

data yang positif atau negatif dengan cara menentukan otomatis. 

Penelitian ini dapat digunakan untuk mengetahui apakah benar 

bisnis kuliner milik selebgram arief Muhammad ini benar 

memang enak atau masyarakat menyukainya hanya karna 

menyukai profil dari arief Muhammad saja. Dari hasil 

pengujian eksperimen ini menggunakan algoritma naïve bayes 

classifier dengan mendapatkan hasil akurasi 94%. 

 
Kata Kunci  Analisa Kepuasan Pelanggan, Arief Muhammad, 

Naïve Bayes Classiffier. 

 

PENDAHULUAN 

 
Pada masa pandemic COVID – 19 seperti ini 

banyak sekali aktifitas yang kita jalanin pada 
biasanya menjadi terganggu karena adanya 
pandemic ini. Aktifitas seperti pekerja kantoran, 
tatap muka, bisnis, semuanya sekarang menjadi via 
online. Dari kita masyarakat biasa maupun dari 
kalangan selebgram atau artis sekali pun merambat 
kedalam dunia bisnis, di karenakan juga karena 
masalah ekonomi yang bermasalah karena pada 
masa pandemic beberapa pekerja terkena 
dampaknya seperti ada yang di PHK atau di 
kurangi jam kerjanya. Dari kalangan para artis dan 
selebgram pun banyak yang juga yang terkena 
dampaknya seperti ada kalanya dia sedang bekerja 
tetapi tidak diadakan syuting atau apapun itu 
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karena pada masa pandemic ini sempat adanya 
PPKM. 

Maka dari itu banyak dari kalangan artis dan 
juga selebgram mereka memasuki ranah bisnis 
kuliner karena krisis ekonomi pada saat pandemic 
COVID – 19. Banyak dari mereka mencoba survive 
dari keadaan yang sedang melanda dunia karena 
krisis ekonomi pandemic, tidak banyak dari mereka 
juga yang berhasil dalam mengelola beberapa 
bisnis mereka, ada yang gagal pada saat mereka 
menjalankan bisnisnya, ada juga yang berhasil 
sampai menjadi viral di media sosial. Diambil dari 
salah satu selebgram yang sempat dihujat beberapa 
komentar negative dari masyarakat karena mungkin 
terlalu melebih lebihkan pendapatnya kepada bisnis 
kuliner yang dia buat alhasil malah menjadi malam 
petaka untuk selebgram tersebut. Dan ada juga dari 
salah satu selebgram yang mempopulerkan bisnis 
dalam bidang restaurant dan mendapat komentar 
baik dari kalangan masyarakat. 

Contoh mungkin dari selebgram atau artis 
yang mungkin melonjat tinggi namanya karena 
bisnis-bisnis yang mereka bangun pada saat 
pandemic ini salah satunya, Reza Oktovian awal 
mula dikenal sebagai gamers sekarang pada tahun 
2021 awal ia sudah merambat kedunia bisnis belum 
lama ia membuka bisnis minuman yang dinamai 
YUBATEA dan mungkin dari beberapa kalangan 
masyarakat menyukainya. Dan ada juga selebgram 
lama seperti Arief Muhammad yang dikenal 
sebagai vlogger youtube oleh masyarakat 
dikarenakan good attitude kepada followersnya di 
instagram,twitter dan media sosial lain, ia pada 
tahun 2018 membuka bisnis restaurant yang diberi 
nama MIE BANGCAD dan belum lama ini dia 
membuka bisnis barunya yang diberi nama BASO 
ACI AKANG, kedua bisnis yang di buat oleh 
beliau mendapat komentar positive dari kalangan 
masyarakat. 

Dari beberapa artis dan juga selebgram banyak 
yang membuka bisnis baru ( Start Up ) menjadi 

semakin sukses dan semakin dikenal oleh kalangan 
masyarakat Indonesia karena citra yang 
dibangunnya sudah melekat dihati para masyarakat 
Indonesia. Oleh karena itu penulis ingin mencoba 
menemukan dari beberapa komentar negative, 
positive, dan netral dari kalangan masyarakat 
menggunakan media Twitter dibantu dengan 
metode NAÏVE BAYES CLASSIFICATION. 

. 
 

PENELITIAN YANG TERKAIT 

Dalam penelitian sebelumnya mengenai Analisis 
Sentimen Terhadap Tempat Kuliner Ayam 
Gedebuk dari Komentar Pengunjung Dengan 
Menggunakan Metode NAÏVE BAYES 
CLASSIFIER itu mendapatkan hasil sentiment 
negative sebesar 53% dan sentiment positif sebesar 
47%[1]. Lalu pada penelitian selanjutnya mengenai 
Analisa Sentimen Terhadap Opini Masyarakat 
Tentang Vaksin COVID -19 hasil sentiment positif 
sebesar 60.3%, sentiment negatif 5.4% dengan 
accuracy 93%[2]. Dan kemudian Analisa kepuasan 
pelanggan terhadap kuliner selebgram Arief 
Muhammad menggunakan algoritma Naïve Bayes 
mendapatkan hasil akurasi sebesar 93%. 
Berdasarkan hasil algoritma klasifikasi diatas 
mendapatkan hasil yang tinggi sehingga menjadi 
acuan penulis bahwa algoritma ini sesuai dengan 
analisa penelitian ini. 
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METODE PENELITIAN 
 

Gambar 1Analisa Perancangan 

Pada penelitian ini penulis menggunakan 
metode kuantitatif dimana data yang terkumpul 
diproses melalui API Twitter dengan menggunakan 
tools GoogleColab. Penelitian yang penulis buat ini 
dibantu dengan ToolsPhyton dan untuk melakukan 
preprocessing dan labeling pada google colabs 
dengan mendapatkan hasil akurasi dari Algorima 
Naïve Bayes. 

 
 
 

A. Dataset 

 
Gambar 2. Dataset 

 
Metode pengumpulan data ini dilakukan 

proses menggunakan Googlecolabs melalui API 
Twitter dengan memasukan keyword sesuai dengan 
tema yang dipilih oleh penulis. Lalu setelah sudah 
mendapatkan query sesuai dengan tema yang di 
pilih oleh penulis yaitu Kepuasan pelanggan bisnis 
kuliner arief Muhammad dilakukan crawling data 
menggunakan tools Googlecolabs dan 
mendapatkan dataset berjumlah 469 komentar pada 
Twitter[3]. 

 

 

Gambar3. Contoh Dataset 
 
B. Preprocessing 
Tahapan ini melakukan pengolahan data diawal 
sehingga nanti pada saat diolah tidak ada data yang 
cacat atau data yang bermasalah. Sehingga saat data 
digunakan menjadi relevan digunakan dipenelitian 
ini,antara lain[4] : 

 
1. Cleansing 

Cleansing ini bertujuan menghapus sticker 
saham,username,hastag,URL dan angka pada 
tweets 

 
Contoh Tweet : @Raschal_ @keikokmz Ayo 
mie bangcad tebet 
Dengan hasil cleansing :Ayo mie bangcad 
tebet 
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2. Case folding 
Case folding ini Dalam penulisan tweet, pasti 
terdapat perbedaan bentuk huruf, tahapan ini 
merupakan proses merubah bentuk huruf 
menjadi huruf kecil (lower case) atau dapat 
disebut juga penyeragaman bentuk huruf[5]. 
Hasil daricasefolding : ayo mie bangcad tebet. 

 
 

3. Tokenization 
Tokenisasi adalah tahap pemotongan string 
input berdasarkan tiap kata yang 
menyusunnya. Pada dasarnya proses 
tokenizing adalah pemenggalan kalimat 
menjadi kata. 
Hasil dari tokenisasi : ayo, mie, bangcad, 
tebet. 

 
4. Stop Removal 

Stopword Removal merupakan proses 
menghilangkan daftar kata-kata yang tidak 
mendeskripsikan sesuatu yang semestinya 
dihilangkan seperti “yang”, “di”, “ke”, “itu” 
dan lain sebagainya. 
Hasil dari stop removal : ayo, mie, bangcad, 
tebet. 

 

5. Stemming 
Stemming adalah tahapan untuk membuat 
kata berimbuhan menjadi kata dasar sesuai 
dengan aturan Bahasa Indonesia yang benar. 
Hasil dari Stemming : ayo, mie, bangcad, 
tebet. 

 
6. Remove Duplicate 

Remove duplicate ini digunakan untuk 
menghapus data yang sama ( data double ) 
lalu akan diolah ketahap selanjutnya[6]. 

 
 

Gambar4. Tahap Preprocessing 
 
 

C. Labeling 
Pada tahap ini setelah melakukan Preprocessing 
selanjutnya melakukan label terhadap data. Labeling 
sentimen bertujuan untuk mengetahui opini 
masyarakat terhadap suatu isu topik tersebut. 
Labeling dibagi menjadi 2 yaitu positif, dan negatif. 
Labeling otomatis data yang sudah bersih dan hanya 
memiliki kata yang bermakna diolah dengan bahasa 
R di google collaboratory. Kemudian data yang 
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sudah bersih dan bermakna dicocokan ke dalam 
kamus corpus bahasa Indonesia sentiment negatif 
dan positif yang disiapkan sebelumnya dalam 
bentuk csv. Tweet yang terdeteksi tweet positif itu 
ditandai dengan >0 , tweet yang terdeteksi tweet 
negatif ditandai dengan <0. Setelah itu dilakukan 
perhitungan skor, apabila <0 maka tweet itu bersifat 
negatif. Untuk beberapa contoh dari label positif ini 
berisi pujian, saran, masukan dan kata kata positif 
lainnya, sedangkan label negatif ini berisi cacian, 
unsur menjelekan, kesal, amarah dan kecewa. 
[7]Hasil dari labeling otomatis mendapat sebanyak 
290 label positif dan 129 label negatif. Tabel berikut 
hasil dari label positif dan negatif. 

 
Positif Negatif 

367 155 

Tabel 1. Labeling Otomatis 

 
Gambar 5. Labeling Otomatis 

 

D. Pembobotan TF-IDF 

TF-IDF adalah sebuah skema pembobotan kata 
yang populer (term weighting scheme). Metode 
ini juga terkenal efisien, mudah dan memiliki 
hasil yang akurat. Metode ini akan menghitung 
nilai Term Frequency (TF) dan Inverse 
Document Frequency (IDF) pada setiap 
term(kata) di setiap dokumen dalam korpus. 
Metode ini akan menghitung bobot setiap term 
di dokumen[8]. 

 
E. Klasifikasi Algoritma 

Klasifikasi adalah proses menemukan model 
dari sebuah data. Tujuan dari klasifikasi adalah 
untuk mengambil suatu keputusan dengan 
memprediksi suatu kasus berdasarkan hasil 
klasifikasi yang diperoleh 
Algoritma Naïve Bayes merupakan salah satu 
algoritma klasifikasi yang sederhana namun 
memiliki akurasi yang tinggi, namun Naive 
Bayes memiliki kekurangan yaitu sangat 
sensitive dalam pemilihan fitur sehingga dapat 
mempengaruhi hasil akurasinya[9] 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada hasil semua eksperimen ini akan 
menampilkan hasil yang telah di jalankan. Pada 
penelitian ini melakukan tahapan crawling data, 
preprocessing, labeling, dan TF-IDF, sehingga 
mendapatkan hasil dari algoritma Naïve Bayes. 
Penelitian ini semoga bisa membantu untuk 
masyarkat yang menyukai kuliner bersama 
keluarga agar membantu destinasi untuk 
masyarakat sekiranya mereka ingin kuliner apa dan 
ingin pergi kemana dengan mendapatkan hasil 
akurasi tingkat kepuasan pelanggan, sebagai 
berikut : 

http://digilib.mercubuana.ac.id/
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Gambar 6. Hasil accuracy 

 
 

 
Gambar 7. Hasil Confusion Matrix 

 
 

Gambar 8. Hasil classification report 
 

Pada hasil yang dapat dilihat diatas penulis dapat 
mengetahui seberapa besar acurracydari 
penggunaan algortima Naïve Bayes dengan tema 
Kepuasan pelanggan terhadap kuliner selebgram 
Arief Muhammad itu mendapatkan hasil 86%. 

Tabel 2. Hasil accuracy confusion martrix dan classification report. 
 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dari hasil eksperimen ini 
menggunakan algortma Naïve Bayes lebih banyak 
dari bagian masyarakat yang benar menyukai 
tempat kuliner milik arief Muhammad tersebut. 
Dengan hasil tabel 
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Penulis menyadari bahwa dalam penelitian ini 
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mengucapkan terima kasih kepada semua pihak 
yang telah membantu. Penulis berharap hasil dari 
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dalam penulisan, maupun eksperimen. 
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KERTAS KERJA 
 

 

Ringkasan 

 

Kertas kerja ini merupakan material kelengkapan artikel jurnal dengan judul 

“Analisa Kepuasan Pelanggan Terhadap Kuliner Selebgram Arief Muhammad 

Menggunakan Naïve Bayes”. Kertas kerja ini berisi semua material hasil penelitan 

Tugas Akhir. Di dalam kertas kerja ini disajikan beberapa bagian yang terdiri dari 

literature review, dataset yang digunakan, tahapan eksperimen, dan hasil 

eksperimen secara keseluruhan. 

 
Bagian I membahas mengenai literature review yang berisi artikel jurnal 

sebelumnya yang menjadi dasar atau landasan dalam penelitian ini. Bagian II 

menjelaskan tentang analisis dan perancangan yang digunakan pada penelitian ini. 

Bagian III menjelaskan mengenai source code yang digunakan pada penelitian ini. 

Bagian IV menjelaskan mengenai dataset yang digunakan. Bagian V memuat 

tahapan eksperimen yang disajikan dalam gambar beserta penjelasan dari tiap 

tahapan. Bagian VI merupakan bagian terakhir dari kertas kerja ini yang 

menjelaskan hasil keseluruhan dari eksperimen yang telah dilakukan, meliputi 

penjelasannya. 
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