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Abstract: This study aims to obtain sentiment analysis results from Xing Fu Tang beverage outlets in 

Indonesia. The data used in this study comes from customer-written reviews of all Xing Fu Tang outlets 

in Indonesia on the Google Review site. Xing Fu Tang outlets are scattered across various cities, 

including Jakarta, Tangerang, Bekasi, Bandung, and Surabaya. The amount of data taken manually on 

June 4, 2020 is 500 reviews. The study uses the Naïve Bayes Multinomial classification method through 

the application of the Scikit-learn module. The overall precision of the sentiment analysis model 

developed during the study was 78%. Result of this study is only reliable during the time of study 

because amount of review will be updated and the customer opinions will change over time. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan hasil analisis sentimen dari gerai minuman Xing 

Fu Tang di Indonesia. Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari ulasan-ulasan yang 

ditulis oleh pelanggan dari seluruh gerai Xing Fu Tang di Indonesia dalam situs Google Review. Gerai 

Xing Fu Tang tersebar dalam beberapa kota yaitu Jakarta, Tangerang, Bekasi, Bandung, dan 

Surabaya. Jumlah data yang diambil secara manual pada tanggal 4 Juni 2020 adalah 500 ulasan. 

Penelitian menggunakan metode klasifikasi Multinomial Naïve Bayes dengan menerapkan modul 

Scikit-learn. Hasil akurasi secara keseluruhan dari model analisis sentimen yang dikembangkan saat 

penelitian berlangsung sebesar 78%. Hasil penelitian hanya valid saat waktu penelitian berlangsung 

karena data ulasan yang akan selalu bertambah dan opini pelanggan akan selalu berubah seiring 

dengan berjalannya waktu. 

Kata kunci: Xing Fu Tang, Google Review, Analisis Sentimen, Multinomial Naïve Bayes, Scikit-

Learn 

 

 

I. PENDAHULUAN 

 

Xing Fu Tang merupakan gerai 

minuman yang berasal dari Taiwan dengan 

jenis minuman yang terkenal saat ini yaitu 

Brown Sugar Boba Milk (perpaduan antara 

susu, bola-bola tapioka dan gula yang telah 

terkaramelisasi) [1].  Xing Fu Tang sendiri 

memiliki berbagai gerai minuman yang 

tersebar di beberapa kota di Indonesia 

seperti Indonesia, Tangerang, dan 

Surabaya.  Xing Fu Tang terkenal ramai 

dengan banyaknya jumlah pelanggan yang 

ingin mencicipi rasa minuman yang 

ditawarkan oleh gerai-gerai tersebut [2]. 

Salah satu faktor yang mempengaruhi 

popularitas Xing Fu Tang adalah opini 

pelanggan. Faktor ini dirujuk dalam 

penelitian dari Tee dan kawan-kawan yang 

mengatakan bahwa word of mouth dan 

brand awareness memberikan pengaruh 
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yang positif dan signifikan terhadap Xing 

Fu Tang [3]. Hal ini menunjukkan bahwa 

keputusan pelanggan membeli produk 

Xing Fu Tang berdasarkan rekomendasi 

yang didapat untuk membeli produk 

tersebut dan pengetahuan mengenai jenis 

produk dan harga yang ditawarkan.  

Rekomendasi yang didapat umumnya 

dapat berasal dari keluarga atau teman 

maupun dari pihak lain seperti opini 

pelanggan mengenai Xing Fu Tang yang 

tersebar melalui sosial media, portal berita 

dan situs ulasan restoran. Informasi yang 

banyak dan tersebar luas di internet akan 

membutuhkan banyak waktu bagi 

perusahaan untuk mengamati dan 

menganalisis opini pelanggan yang akan 

terus bertambah mengenai produk Xing Fu 

Tang. Analisis opini pelanggan ini sangat 

penting untuk mengetahui kualitas yang 

diinginkan pelanggan terhadap produk 

Xing Fu Tang dan membantu perusahaan 

menyusun strategi yang tepat agar 

meningkatkan minat pembelian produk.  

Pembuatan model pembelajaran mesin 

diusulkan dalam penelitian ini untuk 

melakukan analisis opini atau sentimen 

untuk mempermudah perusahaan menarik 

data ulasan pelanggan dan melakukan 

analisis dalam waktu yang lebih singkat. 

Analisis sentimen sendiri adalah salah satu 

bidang studi yang menganalisa opini, 

sentimen, penilaian, pendapat dan emosi 

dari pelanggan terhadap suatu entitas yang 

diekspresikan dalam bentuk teks [4]. 

Tahapan yang dilakukan peneliti untuk 

pembuatan aplikasi dimulai dari penarikan 

data ulasan dari situs Google Review dan 

diberikan label secara manual. Data yang 

telah ditarik harus melalui rangkaian tahap 

pra-pemrosesan terlebih dahulu untuk 

menghilangkan simbol dan kata-kata yang 

tidak mengandung sentimen ataupun kata-

kata yang tidak merujuk sentimen itu 

berasal. Data lalu dibagi menjadi dua yaitu 

data latih dan data uji. Data latih dan data 

uji digunakan untuk pengembangan model 

pembelajaran mesin analisis sentimen. 

Penelitian menggunakan pendekatan 

pembelajaran mesin dengan menerapkan 

metode klasifikasi Multinomial Naïve 

Bayes. Pendekatan tersebut digunakan 

karena cocok dengan jumlah dan tipe data 

yang digunakan serta didukung dari 

penelitian-penelitian sebelumnya yang 

menggunakan metode klasifikasi yang 

sama dengan data yang satu jenis tetapi 

pada kasus yang berbeda menghasilkan 

akurasi yang tinggi.  

Berbagai penelitian dengan metode 

Naïve Bayes serta variasinya diacu dalam 

penelitian ini. Salah satunya adalah 

penelitian dari Parasati dkk. yang 

melakukan analisis sentimen aspek 

terhadap Bakso Presiden Malang 

menggunakan data Google Review dan 

Tripadvisor [5]. Yusnitasari dkk. 

melakukan analisis sentimen terhadap 

ulasan restoran Fish Streat di situs Zomato 

menghasilkan akurasi sebesar 87,5% [6].  

Hal serupa dilakukan oleh Laksono dkk. 

dengan data situs TripAdvisor pada ulasan 

restoran terpopuler di Surabaya dengan 

hasil akurasi sebesar 72,06% [7]. Selain 

mengacu penelitian yang dilakukan 

terhadap ulasan restoran berbahasa 

Indonesia, penelitian berbahasa lain yang 

menggunakan metode yang sama dirujuk 

sebagai perbandingan untuk melihat 

efektivitas dari metode tersebut yaitu 

Sharif dkk. pada ulasan restoran berbahasa 

Bengali dengan akurasi sebesar 80,48% 

[8]. 
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Setelah melakukan observasi mengenai 

pengaruh opini pelanggan terhadap 

penjualan produk Xing Fu Tang dan 

mempertimbangkan solusi yang 

dibutuhkan dari penelitian-penelitian 

sebelumnya, peneliti memutuskan untuk 

melakukan pengembangan model 

pembelajaran analisis sentimen gerai 

minuman Xing Fu Tang menggunakan 

algoritma Multinomial Naïve Bayes 

dengan modul Scikit-learn. Peneliti 

memilih menggunakan ulasan Xing Fu 

Tang khususnya di Indonesia pada situs 

Google Review karena jumlah data ulasan 

yang banyak dan terfokus pada gerai 

minuman Xing Fu Tang di Indonesia. 

Manfaat utama dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui opini pelanggan Xing Fu 

Tang secara keseluruhan pada waktu 

pengambilan data. Selain itu, dari sisi 

akademis, penelitian ini berguna sebagai 

sarana edukasi untuk menunjukkan cara 

mengolah data teks terutama teks ulasan 

dimulai dari cara pengambilan data, pra-

pemrosesan data, pembobotan kata, 

pembuatan model dan evaluasi. Sementara 

untuk manfaat dari segi praktis, penelitian 

ini dapat menghasilkan model sederhana 

untuk mendapatkan hasil analisis sentimen 

dari gerai minuman Xing Fu Tang di 

Indonesia. 

 

 

 

 

 

 

II. METODE PENELITIAN 

 

 

Gambar 1 Skema Metode Penelitian 
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A. Pengambilan Data 

Data ulasan diambil dari gerai-gerai 

minuman Xing Fu Tang dari situs Google 

Review. Google Review adalah layanan 

gratis yang digunakan Google untuk 

mengumpulkan masukan berharga dari 

pelanggan yang pernah melakukan 

pembelian pada bisnis yang terdaftar di 

Google [9]. Google Review sendiri 

terdapat dalam dua layanan Google yaitu 

Google Maps yang dapat diakses oleh 

pelanggan dan Google My Business yang 

dapat diakses oleh pemilik bisnis. 

Pelanggan tidak dibayar oleh Google untuk 

memberikan ulasan. Google juga dapat 

menghapus ulasan yang dianggap spam. 

Data ulasan diperoleh melalui akses 

Google Maps [10].   

Gambar 2 Contoh Ulasan Pelanggan Xing Fu Tang 

Pengambilan data ulasan dilakukan 

secara manual. Hal ini dikarenakan 

keterbatasan API Google yang hanya 

mengizinkan pegambilan hanya lima 

ulasan teratas setiap gerai. Hasil 

pengambilan data secara manual 

dikumpulkan dalam bentuk CSV. Data 

ulasan yang telah diambil akan diberikan 

label terlebih dahulu secara manual. Ulasan 

yang mengandung opini positif akan diberi 

label ‘1’. Ulasan yang mengandung opini 

negatif akan diberi label ‘-1’. Kemudian 

data yang telah diberikan label tersebut 

akan melalui pra-pemrosesan data terlebih 

dahulu. 

 

Gambar 3 Pemberian Label Ulasan 

B. Pra-pemrosesan Data 

Pra-pemrosesan data merupakan 

proses yang dilakukan untuk menyiapkan 

data mentah dan tidak terstruktur menjadi 

lebih mudah untuk diolah [11]. Proses ini 

terdiri dari gabungan beberapa tahapan 

agar dapat menjadikan data tersebut lebih 

terstruktur dan dapat dikoleksi. Berikut 

merupakan tahapan-tahapan yang 

dilakukan oleh peneliti dalam proses ini: 

1. Semua huruf kapital diubah menjadi 

huruf kecil dan proses ini disebut case 

folding [12]. 

2. Pembersihan data dilakukan terutama 

untuk menghapus angka dan simbol 

yang dapat menggangu pembelajaran 

mesin model. Pembersihan data adalah 

proses mengubah data mentah, yang 

diterima dari satu atau lebih penyedia, 

menjadi dataset yang dapat digunakan 

dalam visualisasi, pemodelan, dan 

pengambilan keputusan [13]. 

3. Proses stopwords removal dilakukan 

yaitu membuang kata-kata yang 

tidak terlalu penting untuk 

digunakan dalam analisis sentimen 

[14]. Contoh Stopword adalah 

“yang”, “ini”, “dari”. Modul python 

NLTK digunakan sebagai panduan 

stopwords [15]. 
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C. Pembobotan Kata 

Tahapan berikutnya adalah proses 

Term Frequency – Inverse Document 

Frequency atau TF-IDF untuk data latih 

dan data uji yaitu pembobotan kata 

berdasarkan kehadiran kata rendah pada 

keseluruhan dokumen tetapi tinggi di 

dokumen tertentu. Berikut merupakan 

rumus dari TF-IDF: 

𝑇𝐹𝐼𝐷𝐹 = 𝑇𝐹 × 𝐼𝐷𝐹 = 𝑇𝐹 ×

 log𝑒
|𝐷|

𝐷𝐹
   (1) 

 TF = term frequency, banyaknya 

sebuah kata/istilah muncul. 

 DF = document frequency, jumlah 

dokumen di mana kata/istilah 

tersebut muncul. Minimal 1 

dokumen [14]. 

D. Pembuatan Model 

Setelah melalui data melalui tahap 

pembobotan kata dan telah berubah 

menjadi matriks bobot. Peneliti memulai 

pembuatan model analisis sentimen. 

Analisis sentimen merupakan salah satu 

bidang studi yang menganalisa opini, 

sentimen, penilaian, pendapat dan emosi 

dari pelanggan terhadap suatu entitas yang 

diekspresikan dalam bentuk teks. Entitas 

tersebut dapat berupa produk, jasa, 

organisasi, individu, peristiwa, 

permasalahan atau topik. Analisis sentimen 

sendiri dilakukan berdasarkan data yang 

tersebar di situs atau sosial media yang 

dituliskan oleh pelanggan. Kehadiran 

analisis sentimen mempermudah untuk 

pengambilan data dan jumlah data yang 

didapat lebih banyak karena diperoleh dari 

berbagai sumber [4]. 

Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode machine 

learning. Machine learning merupakan 

salah satu pencabangan ilmu dari 

kecerdasan buatan dimana program 

komputer belajar dari pengalaman yang 

berhubungan dengan beberapa tugas dan 

ukuran performansi sehingga ketika tugas-

tugas tersebut diukur dengan ukuran 

performansi akan meningkatkan 

pengalaman yang didapat [16]. Hal ini 

menunjukkan semakin banyak pengalaman 

atau pembelajaran yang dilakukan oleh 

komputer tersebut, maka akan 

meningkatkan kecerdasan dari komputer 

tersebut. 

Machine learning terdiri dari dua 

kategori yaitu supervised learning dan 

unsupervised learning. Supervised 

learning sejak awal mengetahui input yang 

diberikan dan output yang diharapkan 

sementara unsupervised learning akan 

melakukan pembelajaran tanpa ada 

pengetahuan terdahulu. Dalam penelitian, 

peneliti menggunakan metode supervised 

learning karena peneliti mengetahui output 

yang diharapkan berupa sentimen positif, 

negatif dan netral. Salah satu bentuk 

supervised learning adalah metode 

klasifikasi Multinomial Naïve Bayes. 

Data dilatih menggunakan metode 

klasifikasi Multinomial Naïve Bayes yaitu 

salah satu jenis Naïve Bayes berdasarkan 

distribusi fitur yang multinomial. 

Multinomial Naïve Bayes umumnya 

digunakan pada klasifikasi dokumen. 

Dokumen dapat dilihat sebagai suatu tas 

yang berisikan berbagai kata dengan 

kemungkinan kehadiran kata-kata tersebut 

dapat berulang. Frekuensi kata-kata ini 

dapat difasilitasi oleh Multinomial Naïve 
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Bayes. Rumus Multinomial Naïve Bayes 

dapat dipaparkan pada (2). 

𝑃(𝐸|𝐻) = 𝑁!  ×  ∏
𝑃𝑖𝑛𝑖

𝑛𝑖!
𝑘
𝑖=1    (2) 

Di mana probabilitas dokumen E 

terdapat dalam kelas H adalah jumlah kata 

dalam dokumen (N!) dikali dengan 

pembagian dari probabilitas kata i dalam 

dokumen (Pi) dan jumlah kata i dalam 

dokumen (ni) [17].  

Sebelum pelatihan data, data dibagi 

menjadi data latih dan data uji terlebih 

dahulu. Teknik validasi yang digunakan 

adalah Hold-Out dengan porsi pembagian 

data 80/20 [18].  Peneliti menerapkan 

metode Naïve Bayes menggunakan Scikit-

learn yaitu modul Python untuk 

pembelajaran mesin yang dibangun di atas 

SciPy dan didistribusikan di bawah lisensi 

3-Clause BSD [19]. 

Hasil pengembangan model tersebut 

ditampilkan dalam bentuk aplikasi. Peneliti 

menggunakan bantuan modul PyQt untuk 

membuat tampilan aplikasi [20]. Grafik 

yang ditampilkan dalam aplikasi 

meggunakan bantuan modul Matplotlib 

[21]. 

E. Evaluasi 

Hasil dari klasifikasi analisis sentimen 

dinyatakan dalam bentuk ukuran evaluasi 

dan ditampilkan dalam bentuk tabel 

Confusion Matrix sebagai berikut [18]: 

 TP adalah true positives yaitu jumlah 

ulasan positif yang diklasifikasikan 

dengan benar. 

 TN adalah true negatives yaitu jumlah 

ulasan negatif yang diklasifikasikan 

dengan benar. 

 FP adalah false positives yaitu jumlah 

ulasan positif yang salah 

diklasifikasikan oleh model analisis 

sentimen. 

 FN adalah false negatives yaitu jumlah 

ulasan negatif yang salah 

diklasifikasikan oleh model analisis 

sentimen. 

Tabel 1 Confusion Matrix 

 Ya 

Prediksi 

Tidak 

Prediksi 

Jumlah 

Ya 

Aktual 

TP TN P 

Tidak 

Aktual 

FP FN N 

Jumlah P’ N’ P+N 

 

Dari tabel Confusion Matrix, peneliti 

dapat menghitung nilai akurasi yaitu 

presentase dari jumlah ulasan yang 

diklasifikasikan dengan benar dalam data 

uji oleh model analisis sentimen. Berikut 

merupakan rumus dari akurasi: 

𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑃+𝑁
  (3) 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Penelitian menghasilkan 500 data 

ulasan dari berbagai ulasan gerai Xing Fu 

Tang di Google Maps. Ulasan tersebut 

kemudian diberikan label secara manual. 

Hasil ulasan yang telah diberikan label 

tersebut disimpan dalam bentuk CSV. 

Ketika data diunggah, peneliti 

mendapatkan informasi berupa jumlah 

ulasan yang positif sebesar 318 dan negatif 

sebesar 182. 
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Gambar 4 Junlah Sentimen 

Tahap pra-pemrosesan data yang 

dilakukan selanjutnya adalah mengubah 

huruf kapital menjadi huruf kecil serta 

menghapus angka dan simbol yang tidak 

penting. Gambar 5 merupakan hasil 

pembersihan data. 

 

Gambar 5 Hasil Pembersihan Data 

Proses stopword removal merupakan 

salah satu bagian dalam parameter 

pembobotan kata. Gambar 6 merupakan 

hasil pembobotan kata. 

 

Gambar 6 Hasil Pembobotan Kata 

Pelatihan dan pengujian data 

dilakukan menggunakan data yang telah 

dibobotkan. Hasil pengujian ditampilkan 

dalam bentuk confusion matrix dengan 

ulasan positif yang diklasifikasikan dengan 

benar berjumlah 57 dan ulasan negatif yang 

diklasifikasikan dengan benar berjumlah 

21. 

 

Gambar 7 Hasil Pengujian 

Penelitian juga mendapatkan hasil 

yang lebih rinci mengenai akurasi model 

yang ditampilkan dalam bentuk 

classification report. 

 

Gambar 8 Rincian Klasifikasi 

Setelah melakukan pelatihan dan 

pengujian, peneliti mendapatkan akurasi 

keseluruhan dari model yang telah dibuat 

yaitu sebesar 78%. 

 

Gambar 9 Hasil Akurasi 

Hasil pembuatan model tersebut 

diaplikasikan dalam bentuk tampilan. Hal 

ini untuk mempermudah bagi pengguna 

untuk mendapatkan informasi mengenai 

penelitian secara singkat. Peneliti 

menampilkan penjelasan singkat mengenai 

Xing Fu Tang,  data dan metode yang 

digunakan, grafik sentimen serta hasil 

penelitian yang berupa jumlah sentimen 

dan akurasi model. 
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Gambar 10 Tampilan Aplikasi 

 

IV. SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis, percobaan, 

dan pengembangan model analisis 

sentimen yang telah dilakukan, maka 

peneliti merumuskan kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Jumlah ulasan sentimen positif yang 

didapatkan saat penelitian berlangsung 

lebih banyak yaitu 318 ulasan 

dibandingkan sentimen negatif yaitu 

182 ulasan. 

2. Analisis sentimen berhasil dilakukan 

dengan metode klasifikasi Multinomial 

Naïve Bayes yang dibantu oleh modul 

Scikit-learn dengan akurasi 78% 

dimana dari 100 ulasan yang diujikan 

78 berhasil diklasifikasikan dengan 

benar (57 ulasan positif dan 21 ulasan 

negatif). 

3. Hasil penelitian hanya valid saat waktu 

penelitian berlangsung karena data 

ulasan yang akan selalu bertambah dan 

opini pelanggan akan selalu berubah 

seiring dengan berjalannya waktu. 
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