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ABSTRACT 

 

Twitter is one of the social media that is currently popular, here the public is free to have opinions, write 

and comment anything. PT Sumber Alfaria Trijaya with its trademark Alfamart is a company engaged in 

the retail sector. Not infrequently consumers submit complaints, criticisms and suggestions through this 

social media. Community opinion can be used as evaluation material in improving services. In this study, 

sentiment analysis for Alfamart minimarket customer service was carried out based on data obtained 
from Twitter. This sentiment analysis aims to classify Alfamart's customer service tweets into positive, 

negative and neutral sentiments using the naive Bayes classifier algorithm. The data used is 2000 tweet 

data and then preprocessing is carried out so that 1691 tweets are clean data. Of the 1691 data analyzed, 

1017 positive tweets, 297 negative tweets and 377 neutral tweets were obtained. Then the data will be 

divided into 80% training data and 20% test data. The results of the accuracy value are 70% with a 

Precision value of 70%, a Recall value of 70% and an F1-Score value of 66%. 

 

Keywords: Alfamart; Text Classification; Twitter; Naïve Bayes Classifier. 

 

ABSTRAK 

 
Twitter adalah merupakan salah satu media sosial yang saat ini sedang populer, disini public bebas 

beropini, menulis serta berkomentar apapun. PT Sumber Alfaria Trijaya dengan merek dagangnya 

Alfamart adalah merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang retail. Tidak jarang konsumen 

menyampaikan keluhan, kritikan serta sarannya melalui sosial media ini. Opini masyarakat ini dapat 

dijadikan sebagai bahan evaluasi  dalam meningkatkan pelayanan. Pada penelitian ini dilakukan analisis 

sentiment pelayanan pelanggan minimarket alfamart berdasarkan data yang diperoleh dari twitter. 

Analisis sentimen ini bertujuan untuk mengklasifikasikan tweet pelayanan pelanggan Alfamart ke dalam 

sentimen positif,negatif dan netral dengan menggunakan algoritma naive bayes classifier. Data yang 

digunakan sebanyak 2000 data tweet kemudian dilakukan preprocessing sehingga didapatkan data beresih 

1691 tweet. Dari 1691 data yang di analis, didapatkan 1017 tweet positif, 297 tweet negatif dan 377 tweet 

netral. Kemudian data akan di bagi menjadi 80% data latih dan 20% data uji. Hasil nilai akurasi sebesar 

70% dengan nilai Precision sebesar 70 %, nilai Recall sebesar 70% dan nilai F1-Score sebesar 66%.   

 

Kata kunci: Alfamart; Klasifikasi Teks; Twitter ; Naïve Bayes Classifier. 

 

1. PENDAHULUAN 

Minimarket merupakan jenis bisnis retail yang sedang berkembang pesat, yang 

menjual barang kebutuhan sehari-hari dan menawarkan kemudahan karena lokasi atau 

letak yang bisa dijangkau dan dekat dengan konsumen [1]. Selain itu minimarket juga 

mengutamakan kepraktisan dan kecepatan yang didukung dari luas toko atau gerai yang 
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tidak terlalu besar sehingga konsumen berbelanja dengan waktu yang tidak terlalu lama. 

Keuntungan lain dengan belanja di Minimarket yaitu suasana yang nyaman dan aman 

dalam berbelanja, tidak sulit memilih barang-barang yang diperlukan, kualitas barang 

lebih terjamin bila dibandingkan belanja di pasar tradisional, harga pasti sehingga tidak 

perlu ditawar dan dapat berbelanja berbagai kebutuhan dalam satu tempat saja sehingga 

menghemat tenaga dan waktu [2]. 

PT Sumber Alfaria trijaya adalah merupakan perusahaan ritel terbesar di 

Indonesia dengan nama brand Alfamart, alfamart menyediakan semua kebutuhan dan 

keperluan sehari-hari dengan harga yang terjangkau. Komitmen di dalam menjaga 

kualitas produk dan pelayanan yang terbaik serta tempat yang nyaman untuk berbelanja. 

Pembukaan gerai pertama Alfamart pada tahun 1999 di jalan beringin, Tangerang, 

Banten sebagai cikal bakal Alfamart. Alfamart terus tumbuh dan berkembang saat ini 

sudah memiliki 32 gudang untuk mendukung lebih dari 16.543 gerai, terbagi toko 

reguler 12.329 dan franchise 4.214 yang tersebar di seluruh wilayah tanah dengan 

melayani lebih dari 8 juta pelanggan setia setiap harinya [3]. 

Memberikan Kepuasan kepada pelanggan dengan berfokus pada produk dan 

pelayanan yang berkualitas unggul adalah merupakan salah satu dari misinya, untuk 

tetap bisa mempertahankan loyalitas pelanggan, maka faktor kepuasan dan pelayanan 

menjadi salah satu hal yang paling penting untuk dicermati. Kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Hasilnya adalah kesetiaan 

pelanggan yang tinggi [4]. 

Dewasa ini kehidupan masyarakat mengalami banyak perubahan akibat 

kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi yang sangat pesat. Komunikasi dengan 

menggunakan media baru atau teknologi internet dapat menjangkau langsung dan cepat 

kepada semua pihak yang saat ini telah dinikmati secara luas. Teknologi internet adalah 

salah satu bukti yang bisa kita lihat sebagai pesatnya perkembangan teknologi di bidang 

informasi dan telekomunikasi. Perkembangan internet di indonesia telah menunjukan 

perkembangan yang signifikan. Menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

Indonesia (APJII) jumlah pengguna internet sampai tahun 2020-Q2 mencapai 196,71 

Juta orang [5]. dalam hal ini perusahaan akan membutuhkan feedback dari pelanggan 
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yang merupakan sumber informasi untuk meningkatkan kinerja pelayanan terhadap 

pelanggan. Feedback yang dibutuhkan dari pelanggan tidak hanya bersifat positif, 

melainkan juga bersifat negatif. Pelanggan seringkali memberikan keluhan-keluhan 

terhadap pelayanan yang telah diberikan atau memberikan usulan-usulan atau sekedar 

ingin mengetahui informasi yang ada saat ini. Salah satu cara untuk mendapatkan 

feedback dari pelanggan adalah dengan menggunakan media sosial. Berdasarkan data 

statistik dari sosmedtoday.com hingga Agustus 2014 tentang penggunaan media sosial 

di indonesia,terdapat sekitar 70 juta masyarakat indonesia yang aktif dalam media 

sosial. Hal ini bisa dibilang bahwa kecenderungan masyarakat cukup tinggi dalam 

mengakses media sosial yang ada saat ini. 

Banyak cara yang disediakan oleh perusahaan untuk menampung partisipasi 

pelanggan baik dalam bentuk keluhan, informasi maupun saran dalam hal ini media 

sosial yang digunakan adalah twitter @alfamart dan @sahabatalfamart, data-data 

berupa keluhan, informasi atau saran yang ada pada media sosial Alfamart dapat 

dijadikan sebagai sumber data untuk memantau hasil feedback dari pelanggan [6]. Akan 

tetapi data-data yang disajikan dari hasil media sosial masih berbentuk terpecah belah 

sehingga butuh proses untuk dapat memantau hasil feedback dari pelanggan selain itu 

juga pemanfaatan data dari media sosial Twitter terkendala dengan sejumlah kesulitan 

teknis dalam proses pengumpulannya, pengolahannya, serta analisanya.  

Opini pelanggan yang diberikan biasanya bersifat positif,negatif atau netral. 

Opini yang diberikan oleh pelanggan inilah yang dapat digunakan sebagai bahan 

evaluasi oleh perusahaan untuk melakukan perbaikan dan juga dapat meningkatkan 

kualitas kerja yang baik ke depannya. Data-data opini pelanggan bisa kita olah dengan 

teknik text mining. Pengelompokan opini-opini bisa dilakukan dengan teknik text 

mining yaitu menggali informasi dari sebuah sumber data. Penggalian data biasanya 

menggunakan 2 metode yaitu klasifikasi dan Klastering. Klasifikasi digunakan untuk 

memprediksi suatu kelas untuk memetakan masing-masing data ke dalam target kelas 

dengan tujuan memprediksi secara akurat target kelasnya. Klasifikasi yang akan 

dilakukan dalam penelitian ini menggunakan metode naive bayes classifier. Algoritma 

Naïve Bayes Classifier digunakan pada analisis sentimen dikarenakan algoritma ini 

bertujuan sebagai metode klasifikasi kedalam kategori positif, negatif dan netral. 
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Metode Naive Bayes adalah sebuah metode yang digunakan untuk menghitung 

probabilitas terjadinya suatu peristiwa berdasarkan pengaruh yang didapat dari hasil 

observasi. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk Menghasilkan klasifikasi opini 

pelanggan ke dalam 3 kelas yaitu positif, negatif dan netral menggunakan algoritma 

Naive Bayes, Mengetahui sentimen pelanggan di mini market Alfamart, dan 

Mengetahui tingkat akurasi hasil model klasifikasi komentar pelanggan. 

2. METODE 

Data yang digunakan adalah data sekunder. Data Sekunder adalah data yang 

diperoleh dan digunakan dalam bentuk teoritis yang didapat dari bahan-bahan kuliah, 

buku-buku, referensi yang relevan, serta dari hasil penjelejahan (browsing) di internet 

yang berkaitan dengan penelitian. Data yang akan diolah sebanyak 100 data sampling. 

Penelitian dilakukan dengan penelusuran literatur dari buku dan data yang bersumber 

dari alfmart maupun sumber-sumber buku atau jurnal lainnya. Observasi juga dilakukan 

pada Twitter dengan jumlah data yang digunakan sebanyak 1200 data tweet, yang 

diambil dari akun @alfamart menggunakan API Twitter. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Pengambilan Data (Crawling Data) 

Data yang terkumpul sebanyak 2000 tweet dikumpulkan dan disimpan kedalam 

file Csv (Command Separated Values) dengan format .csv. Tidak ada batasan dalam 

jumlah data yang diambil namun dengan 2000 data diharapkan dapat mewakili hasil 

opini masyarakat secara umum. Data yang tersimpan terdiri dari tanggal pembuatan 

tweet, id,user twitter yang memposting tweet. 

 
Gambar 1. Hasil Crawling Data 
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3.2. Preprocessing 

Untuk mengerjakan proses preprocessing terdapat 4 tahapan proses untuk 

memperoleh hasil yang maksimal, sebagai berikut: 

3.2.1. Cleaning 

Keseluruhan dari proses cleaning dilakukan dengan menggunakan regex atau 

bisa juga disebut regular expression. Regex adalah konstruksi dalam suatu 

bahasa untuk mencocokkan teks berdasarkan pola tertentu, terutama untuk 

kasus-kasus kompleks. 

3.2.2. Case Folding 

Case Folding adalah proses merubah data tweet menjadi lowercase. 

3.2.3. Tokenizing 

Tokenizing pada penelitian ini adalah tahapan dalam memecah string atau input 

terhadap suatu teks yang telah melewati tahap sebelumnya yaitu case folding 

berdasarkan perkata yang menyusunnya dan menghilangkan URL, @mention 

dan hashtag.  

3.2.4. Stopword Removal (Filtering) 

Filtering merupakan tahapan text preprocessing dimana bertujuan untuk 

pembersihan teks dari stopword. Stopword adalah kata-kata yang tidak memiliki 

makna. Pada proses filtering untuk menghapus stopword digunakan library 

NLTK, dimana dalam library tersebut hanya terdapat 758 kata stopword. 

Stopword tambahan dapat ditambahkan secara manual perkata ke dalam list 

stopword dengan menggunakan fungsi .extend(), penambahan stopword juga 

dapat dibuat terlebih dahulu kamus stopword dalam file txt. Contoh stopword 

dalam bahasa Indonesia adalah “yang”, “untuk”, “dan”, “pada”, “dengan”.  

3.2.5. Stemming 

Stemming adalah tahap mencari root (dasar) kata dari tiap kata hasil filtering 

dengan menghapus kata imbuhan di depan maupun di belakang kata. Tahap 

stemming dilakukan dengan menggunakan bantuan library pada bahasa 

pemrograman Python3 yang bernama Sastrawi.  
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3.3. Pelabelan Data 

 Pelabelan data hasil crawling serta telah melewati tahapan preprocessing yang 

dilakukan dengan menggunakan library python VaderSentiment dengan cara melihat 

polarity, subjectivity yang dipunyai oleh teks tweet yang sudah dikumpulkan. 

VaderSentiment merupakan salah satu library yang disediakan oleh Python buat 

pemrosesan data dibidang Natural Language Processing yang bisa memberikan tag 

kata, ekstraksi kata, penerjemahan kata serta sentiment analysis. 

Tabel 1. Hasil Pelabelan Data dengan VaderSentiment 

Positif Netral Negatif Jumlah 

1017 377 297 1691 

60,14% 22,29% 17,56% 100% 

 

Didapatkan hasil akhir dari pelabelan dengan menggunakan library 

VaderSentiment sebanyak 1691 data tweet adalah 1017 tweet yang masuk dalam kelas 

positif, 377 tweet kelas netral dan 297 tweet kelas negatif. Persentase labeling data 

dengan VaderSentiment dapat dilihat pada Gambar 2 

 

Gambar 2. Hasil persentase labelling data tweet dengan VaderSentiment 

3.4. Ektraksi Fitur (TF-IDF) 

 Data yang telah melewati text preprocessing masih berupa teks( kata), untuk 

analisis klasifikasi data wajib numerik ataupun angka. Data akan dikonversi terlebih 

dulu ke dalam bentuk angka dengan memakai pembobotan kata dengan TF- IDF. 
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3.5. Implementasi Klasifikasi Naïve Bayes 

Setelah melewati praprocessing data dan vectorizer selanjutnya akan dibentuk 

model yang  akan digunakan untuk melakukan klasifikasi pada data uji.  Proses ini 

dijalankan dengan menggunakan  library pada bahasa pemograman Python3 yang 

bernama scikit-learn untuk proses klasifikasi. Pada proses klasifikasi digunakan data uji 

sebanyak 20% dari data keseluruhan.  

Gambar 3  

 

Gambar 3. Data training Naïve Bayes 

Dari Gambar 3 data diatas dapat di ketahui untuk data untuk Training sebesar 

1352  terbagi menjadi 78.25% data positif, 12.94% negative dan 8.8 % Netral 

3.6. Pengujian Model Klasifikasi Naïve Bayes 

Untuk mengetahui performa dari Algoritma Naive Bayes, dapat dilakukan 

pengujian terhadap model yang telah dibuat. Hasil klasifikasi akan divisualisasi dalam 

bentuk confusion matrix. Confusion matrix merupakan salah satu metode yang dapat 

digunakan untuk pengukuran kinerja suatu metode klasifikasi. Pada dasarnya confusion 

matrix mengandung informasi yang membandingkan hasil klasifikasi yang dilakukan 

oleh sistem dengan hasil klasifikasi yang seharusnya. Berikut adalah pengujian model 

klasifikasi dengan menggunakan library python sklearn.metric yang didalamnya 

memiliki confusion_matrix dan divisualisasi dalam dengan menggunakan seaborn yang 

merupakan pustaka visualisasi dengan sumber terbuka dibangun diatas pustaka 

matplotlib. 
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Gambar 4. Code python dan Visualisasi Confusion Matrix 

Gambar 4 menunjukkan hasil visualisasi Confusion Matrix. Setelah diketahui 

Confusion Matrix dari model yang dibuat selanjutnya dilakukan perhitungan nilai 

akurasi dari model klasifikasi Naive Bayes yang telah dibuat menggunakan 

sklearn.metrics dengan mengimport accuracy score yang disediakan oleh library 

scikit.learn.  

3.7. Evaluasi Model 

Setelah melakukan pengujian model langkah selanjutnya yang dilakukan adalah 

evaluasi model. Evaluasi model bertujuan untuk menghasilkan confusion matrix dengan 

ukuran 3 x 3. Confusion Matrix memberikan informasi perbandingan hasil klasifikasi 

yang dilakukan oleh model  klasifikasi dengan hasil klasifikasi sebenarnya. Hasil 

evaluasi model dengan confusion matrix dilihat pada Tabel 2 Hasil Confusion Matrix. 

Tabel 2. Hasil Confusion Matrix 

Actual 

Class 

Predict Class 

Positif Netral Negatif 

Positif 20 2 6 

Netral 4 23 6 

Negatif 37 46 195 

3.8. Hasil dan Visualisasi Klasifikasi Sentimen 

3.8.1. Sentimen Positif 

Data ulasan positif adalah hasil pelabelan yang masuk pada kelas positif 

menggunakan analisis sentimen berbasis Vader. Ulasan positif tersebut di 
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identifikasi berdasarkan banyaknya frekuensi kata dalam ulasan. berikut adalah 

hasil visualisasi ulasan positif dari hasil ekstraksi informasi yang didapatkan dari 

ulasan-ulasan yang ditulis oleh pengunjung. diperoleh informasi bahwa pada 

kelas sentimen positif kata yang paling sering muncul adalah kata-kata alfamart, 

pay, follow, twitter, retweet, team, absolute, happy. 

3.8.2. Sentimen Negatif 

Data ulasan negatif adalah hasil pelabelan yang masuk pada kelas negatif 

menggunakan analisis sentimen berbasis Vader. Ulasan negatif tersebut 

diidentifikasi berdasarkan banyaknya frekuensi kata dalam ulasan. berikut 

adalah hasil visualisasi ulasan negatif dari hasil ekstraksi informasi yang  

didapatkan dari ulasan-ulasan yang ditulis oleh pengunjung, diperoleh informasi 

bahwa pada kelas sentimen negatif kata yang paling sering muncul adalah kata-

kata complaining, Pay, promo, stupid, shopeepay, shalma, voucher, meaning. 

3.8.3. Sentimen Netral 

Data ulasan Netral adalah hasil pelabelan yang masuk pada kelas netral 

menggunakan analisis sentimen berbasis Vader. Ulasan netral tersebut di 

identifikasi berdasarkan banyaknya frekuensi kata dalam ulasan. berikut adalah 

hasil visualisasi ulasan positif dari hasil ekstraksi informasi yang didapatkan dari 

ulasan-ulasan yang ditulis oleh pengunjung. diperoleh informasi bahwa pada 

kelas sentimen netral kata yang paling sering muncul adalah kata-kata info, chek, 

continue, buy, sahabat, shalma. 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa hasil 

crawling data dari twitter sebanyak 2000 data tweet kemudian di proses melalui proses 

preprocessing dihasilkan data bersih sebanyak 1691 data tweet, Pada proses klasifikasi 

digunakan data test sebanyak 20% dan data training 80% dari data keseluruhan, dari 339 

tweet data test memakai Algoritma Naïve Bayes dengan seleksi fitur Term- Frequency, 

didapatkan jumlah sentimen positif 83.19% yang lebih dominan dibanding sentimen 

negatif 9.44% ataupun netral 7.37 % , untuk data training  dari 1352, didapatkan jumlah 

sentimen positif 78.25% yang lebih dominan dibanding sentimen negatif 8.8 % ataupun 
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netral 12.94 %. Sedangkan nilai akurasi pada Algoritma Naïve Bayes dengan seleksi 

fitur Term-Frequency 70.20 %. 
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