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Abstrak 

Perkembangan bisnis kuliner di Indonesia yang pesat turut dipengaruhi oleh kemajuan teknologi internet, termasuk penggunaan 

platform ulasan seperti Google Maps. Kafe Gamat Bendungan Hilir, yang strategis dan memiliki menu bervariasi, memanfaatkan 
ulasan pelanggan untuk meningkatkan loyalitas. Penelitian ini bertujuan menganalisis sentimen ulasan pelanggan kafe tersebut 

menggunakan algoritma Naive bayes. Data diperoleh melalui scraping ulasan Google Maps sebanyak 997 data. Tahapan analisis 

meliputi preprocessing data, seperti case folding, cleaning, tokenization, stopword removal, dan stemming, serta feature extraction 
menggunakan metode TF-IDF. Setelah itu, dilakukan klasifikasi menggunakan algoritma Naive bayes, diikuti evaluasi dengan metrik 

precision, recall, f1-score, dan akurasi. Metode SMOTE digunakan untuk menangani ketidakseimbangan data. Hasil menunjukkan 

akurasi model sebesar 72%. Penelitian ini diharapkan dapat membantu Kafe Gamat memahami opini pelanggan dan meningkatkan 
strategi layanan serta kepuasan pelanggan.  
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I. PENDAHULUAN 

A. Pendahuluan 

Istilah kafe berasal dari kata coffee yang berarti kopi. Istilah ini awalnya umum dijumpai di Negara 

Perancis yang kemudian diadopsi oleh kota-kota di Inggris pada abad ke-19. Kafe secara harfiah memiliki 

arti yakni kedai kopi atau tempat untuk menikmati makanan dan minuman sambil menikmati hiburan. 

Perkembangan bisnis kuliner di Indonesia semakin pesat, selain produk makanan olahan, minuman olahan 

juga mendominasi, salah satunya saat ini menjadi produk olahan paling populer bagi para penikmat, yaitu 

kopi yang menjadi top konsumen purchase di tahun 2019[1]. Saat ini, sektor kopi Indonesia tumbuh lebih 

makmur dan menunjukkan tanda-tanda pertumbuhan yang menggembirakan. Dengan bertambahnya 

banyaknya kedai kopi di Indonesia, jumlah pelanggan yang memilih untuk membeli barang kopi meningkat 

setiap tahunnya, dan konsumsi kopi meningkat hingga 8% setiap tahunnya[2].  

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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Perkembangan kafe yang pesat saat ini dipengaruhi oleh kemajuan teknologi internet[3]. Berdasarkan 

hasil wawancara dengan manajer Kafe Gamat Bendungan Hilir, didapat hasil bahwa saat ini, Kafe Gamat 

menggunakan kemajuan teknologi internet berupa media sosial sebagai sarana promosi. Kafe Gamat 

Bendungan Hilir terlatak di wilayah Jakarta Pusat. Kafe ini menjadi salah satu tempat yang sering 

dikunjungi oleh masyarakat karena tempatnya yang strategis dan menu yang bervariasi. Penjualan dan 

kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri dapat dipengaruhi oleh loyalitas pelanggan. Pihak kafe harus 

memperhatikan ide dan pendapat pelanggan mereka untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Google Review adalah salah satu fitur yang tersedia di Google Maps. Fitur ini memungkinkan 

pengguna memberikan penilaian berupa angka, ulasan teks, dan foto terkait suatu lokasi. Pengguna dapat 

dengan mudah memberikan penilaian berdasarkan berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan[4]. Namun, manajemen kafe akan merasa sangat sulit untuk mendapatkan dan memeriksa setiap 

evaluasi pelanggan secara individual. Untuk mendukung keputusan tentang operasi, layanan, dan 

pemasaran berdasarkan evaluasi pelanggan, diperlukan sebuah sistem yang dapat mengevaluasi sentimen 

ulasan pelanggan. Salah satunya dengan melakukan analisis  sentimen. Analisis sentimen dapat 

diaplikasikan sebagai  sarana  untuk  memahami  pandangan  masyarakat  terhadap  suatu persoalan, terdapat 

platform Google review yang dapat digunakan untuk mengetahui sekaligus menganalisis opini dari para 

pengunjung, dengan menggunakan teknik crawling dan diolah menggunakan metode Naive bayes.  

Naïve Bayes (NB) adalah algoritma klasifikasi probabilistik yang populer. Meskipun sederhana, 

algoritma ini sangat efisien dan memiliki banyak aplikasi di dunia nyata, mulai dari rekomendasi produk 

hingga diagnosis medis, serta pengendalian kendaraan otonom[5]. Model Naive bayes cocok untuk 

digunakan pada dataset yang sangat besar, baik dalam pembangunan maupun analisis lanjutan. Sebagai 

metode klasifikasi yang sederhana namun canggih, model ini tetap efektif bahkan dalam skenario yang 

kompleks[6]. Terdapat penelitian sebelumnya dari Prasetyo dkk yang menggunakan metode Naive bayes 

pada analisis sentimen pelanggan pada Kafe Kopi Paste, algoritma Naive bayes menghasilkan rata-rata 

akurasi yang tinggi, yaitu sebesar 93,33% [7]. Berdasarkan penelitian tersebut, penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui sentimen pelanggan Kafe Gamat Bendungan Hilir menggunakan algoritma Naive bayes.  

II. METODE PENELITIAN 
Metode penelitian yang dilakukan pada penelitian mencakup beberapa tahapan, yaitu pengumpulan 

data, preprocessing data, extraction feature, classification, serta evaluation. Proses pengumpulan data 

dilakukan dengan scrapping data Google Maps menggunakan Google Colab. Selanjutnya, dilakukan 

preprocessing data untuk membersihkan data. Feature extraction dilakukan dengan metode TF-IDF untuk 

melakukan pembobotan pada setiap kata, kemudian dilakukan klasifikasi menggunakan algoritma Naive 

bayes, dan hasil dari klasifikasi kemudian dievaluasi. Tahapan penelitian dapat dilihat pada gambar 1:  

 

 
 

Gambar 1. Alir Penelitian 
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A. Data collection 

Pengambilan data dilakukan dengan cara scraping dengan jumlah 997 ulasan dan diambil pada Oktober 

2024, melalui review Google Maps. 

B. Preprocessing 

Text preprocessing adalah langkah awal dalam pengolahan data teks, di mana data yang mengandung 

noise akan dibersihkan untuk mempermudah analisis lebih lanjut. Proses ini mencakup berbagai rutin dan 

metode yang bertujuan untuk mempersiapkan data teks agar siap digunakan dalam operasi knowledge 

discovery pada sistem text mining[8]. Tahapan pada preprocessing data adalah case folding, cleaning, 

tokenization, stopword removal, dan stemming. Bahasa pemrograman yang digunakan adalah Python dan 

menggunakan library pandas, nltk, numpy, re, dan string.  

1. Case folding 

Proses case folding bertujuan untuk menyamakan semua huruf kapital menjadi huruf kecil. 

2. Cleaning 

Cleaning adalah proses membersihkan dokumen dari kata-kata yang tidak relevan guna mengurangi 

noise. Kata-kata yang dihapus meliputi karakter HTML, kata kunci, emotikon, tagar (#), mention username 

(@username), angka, dan URL. 

3. Tokenization 

Tokenisasi adalah proses menyeleksi, memecah, dan memotong kata-kata dalam dokumen menjadi 

istilah-istilah (term) berdasarkan pemisah seperti spasi. 

4. Stopword Removal 

Stopword adalah proses menyaring kata-kata dalam dokumen yang tidak relevan atau tidak memiliki 

hubungan dengan analisis sentimen[9]. 

5. Stemming  

Stemming adalah tahap yang bertujuan untuk memetakan atau menguraikan berbagai bentuk kata dalam 

teks menjadi kata dasar[10]. 

C. Feature extraction (TF-IDF) 

Feature extraction adalah proses mengubah data dalam bentuk teks menjadi vektor angka sehingga 

dapat diproses oleh komputer menggunakan Python, disertai dengan pembuktian perhitungan secara 

manual[11]. Term Frequency (TF) adalah teknik untuk menentukan bobot sebuah dokumen dengan 

menghitung frekuensi kemunculan sebuah term dalam dokumen tersebut. Inverse Document Frequency 

(IDF) adalah metode yang digunakan untuk mengukur seberapa luas term tersebut tersebar di seluruh 

dokumen. Rumus TF-IDF adalah sebagai berikut:  

 

𝑡𝑓𝑡,𝑑  =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑚𝑢𝑛𝑐𝑢𝑙𝑎𝑛 𝑡𝑒𝑟𝑚 𝑡 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑑𝑜𝑘𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑚𝑢𝑛𝑐𝑢𝑙𝑎𝑛 𝑡𝑒𝑟𝑚 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑑𝑜𝑘𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑑
 

 

𝑖𝑑𝑓𝑡 = log (
𝑁

𝑑𝑓𝑡
) 

 

𝑁 =  Total jumlah dokumen dalam kumpulan dokumen 

 

Setelah nilai TF dan IDF diperoleh, langkah berikutnya adalah menghitung nilai TF-IDF dengan cara 

mengalikan nilai TF dengan nilai IDF[12]. 

 

𝑡𝑓𝑖𝑑𝑓𝑡,𝑑 = 𝑡𝑓𝑡,𝑑 ∗ 𝑖𝑑𝑓𝑡 
D. Balancing Labels (SMOTE) 

SMOTE adalah metode yang digunakan untuk menyeimbangkan data kelas yang tidak seimbang 

melalui teknik oversampling. Pendekatan ini bekerja dengan menghasilkan duplikasi data sintetis pada 

kelas minoritas sehingga jumlahnya seimbang dengan kelas mayoritas[13]. 

 

E. Naive bayes Algorithm 

Naive bayes Classifier adalah metode klasifikasi yang didasarkan pada Teorema Bayes. Metode ini 

menggunakan pendekatan probabilitas dan statistik yang dikembangkan oleh ilmuwan asal Inggris, Thomas 

Bayes. Metode ini memprediksi peluang di masa depan berdasarkan data atau pengalaman dari masa lalu, 

sehingga dikenal dengan istilah Teorema Bayes. Rumus algoritma Naive bayes adalah sebagai berikut[14]:   
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𝑃 (
𝐻

𝑋
) =

(𝑃 (
𝑋
𝐻)𝑃

(𝐻))

𝑃(𝑋)
 

𝑃 (
𝐻

𝑋
)    = Probabilitas posterior 

𝑃 (
𝑋

𝐻
)      = Likelihood yang merupakan probabilitas prediktor kelas yang diberikan 

 𝑃(𝐻) = Probabilitas prior dari kelas a 

 𝑃(𝑋) = Probabilitas prior dari kelas y 

F. Evaluation 

 

Pada tahap evaluasi, kinerja sistem dianalisis untuk menilai hasil klasifikasi yang telah dilakukan. 

Proses ini mencakup perhitungan nilai accuracy, precision, recall, dan f1-score. Precision mengukur 

tingkat akurasi model dalam memprediksi data positif, sementara recall menghitung seberapa efektif model 

dalam menemukan data positif. F1-score digunakan untuk menilai keseimbangan antara precision dan 

recall. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Data collection 

Proses crawling data ulasan Kafe Gamat Bendungan Hilir pada Google Maps menggunakan Google 

Colab, berhasil diperoleh sebanyak 997 data. Data ulasan diambil pada rentang waktu Januari 2022 sampai 

Oktober 2024.  

 
Gambar 2. Hasil Crawling Data 

B. Preprocessing 

Tahap preprocessing data dilakukan dengan beberapa proses, yaitu case folding, cleaning, 

tokenization, stopword removal, dan stemming. Hasil data setelah preprocessing berisi 997 data yang sudah 

dibersihkan dari elemen yang tidak diperlukan dan siap digunakan untuk analisis dengan algoritma Naive 

bayes.  

a. Case folding 

Proses case folding dilakukan untuk mengubah semua huruf dalam teks menjadi huruf kecil untuk 

menyamakan format dan menghilangkan perbedaan akibat kapitalisasi. Proses case folding penting untuk 

menjaga konsistensi data saat analisis teks dilakukan. 
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Gambar 3. Hasil Case Folding 

b. Cleaning 

Proses cleaning adalah proses menghapus elemen-elemen yang tidak relevan seperti angka, simbol, 

tanda baca, URL, atau emoji dari teks. Cleaning dilakukan untuk mendapatkan data yang lebih bersih dan 

fokus pada informasi yang penting untuk analisis. 

 

 
Gambar 4. Hasil Cleaning 

c. Tokenization 

Proses tokenization dilakukan untuk memecah teks menjadi unit-unit kecil seperti kata, frasa, atau 

kalimat yang disebut token untuk mempermudah analisis. 

 

 
Gambar 5. Hasil Tokenization 

 

d. Stopword Removal 

Proses stopwod removal dilakukan untuk menghapus kata-kata umum seperti "yang," "dan," atau "di" 

yang dianggap tidak memiliki makna signifikan dalam analisis teks. 
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Gambar 6. Hasil Stopword Removal 

e. Stemming  

Stemming adalah proses mengubah kata ke bentuk dasarnya dengan menghilangkan imbuhan seperti 

awalan, akhiran, atau sisipan untuk menyederhanakan analisis teks. 

 

 
Gambar 7. Hasil Stemming 

C. Feature extraction (TF-IDF) 

Tahap feature extraction menggunakan rumus TF-IDF digunakan untuk menilai pentingnya kata dalam 

dokumen relatif terhadap kumpulan dokumen.  

 
Gambar 8. Hasil Feature extraction dengan Rumus TF-IDF 

Data yang telah dilakukan pembobotan selanjutnya dilakukan labelling dengan package textblob. 

Labelling dilakukan untuk memberikan label pada tiap data, berupa label negatif, netral, atau positif.  
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Gambar 9. Labelling Data menggunakan Textblob 

 

D. SMOTE 

Data yang telah dilakukan feature extraction menggunakan rumus TF-IDF kemudian diseimbangkan 

menggunakan metode SMOTE.  

 

 
Gambar 10. Hasil Balancing data menggunakan SMOTE 

E. Evaluation  

Tahapan selanjutnya yaitu evaluation. Data yang telah melalui proses preprocessing dilakukan 

klasifikasi menggunakan algoritma Naive bayes. Hasil klasifikasi adalah sebagai berikut:  

 

 
Gambar 11. Hasil Train and Test Data 

Tahap pertama proses klasifikasi yaitu melakukan training dan testing data. Data dibagi menjadi dua 

bagian, yaitu data train dan data test. Data train digunakan untuk melatih model mempelajari pola, 

hubungan, atau fitur dari data yang diberikan, sedangkan data test digunakan untuk menilai kinerja model 

setelah proses pelatihan, menggunakan data baru yang belum pernah digunakan oleh model sebelumnya.  
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Tahap selanjutnya pada tahap klasifikasi yaitu proses klasifikasi Naive bayes. Gambar X merupakan 

hasil evaluasi model klasifikasi berdasarkan metrik seperti precision, recall, f1-score, dan support untuk 

setiap kelas (0, 1, 2). Accuracy model mencapai 73%, sedangkan metrik rata-rata seperti macro avg yang 

menghitung rata-rata antar kelas secara seimbang dan weighted avg yang menghitung rata-rata dengan 

mempertimbangkan jumlah data di setiap kelas menunjukkan performa keseluruhan model. Performa 

berbeda antar kelas terlihat dari metrik, seperti kelas 0 yang memiliki recall tinggi (1.00) namun precision 

lebih rendah (0.60), sementara kelas 1 memiliki precision sempurna (1.00) tetapi recall rendah (0.26). 

 
Gambar 12. Hasil Klasifikasi menggunakan Algoritma Naive bayes 

 

 
Gambar 13. Hasil Akurasi Naive bayes pada Analisis Sentimen 
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Gambar 14. Confusion matrix 

Gambar X menunjukkan hasil analisis sentimen dengan akurasi 72%, di mana semua data digolongkan 

ke dalam sentimen positif (100%), sedangkan sentimen negatif tidak terdeteksi (0%). Gambar X 

menunjukkan confusion matrix untuk model klasifikasi dengan tiga kelas. Matriks menunjukkan bahwa 

kelas 0 diklasifikasikan dengan benar sebanyak 154 kali, namun kelas 1 dan 2 memiliki sejumlah besar 

kesalahan klasifikasi, terutama kelas 1 yang sering salah diprediksi sebagai kelas 0.  

IV. KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa algoritma Naive bayes efektif untuk menganalisis sentimen ulasan 

pelanggan Kafe Gamat Bendungan Hilir, dengan akurasi sebesar 72%. Meskipun terdapat kesalahan 

klasifikasi pada data minoritas, metode ini dapat memberikan gambaran yang jelas tentang opini pelanggan 

dan menjadi dasar pengambilan keputusan untuk meningkatkan strategi bisnis dan pelayanan. 
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