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Abstract 

Sentiment analysis or sentiment analysis in Indonesian is a technique or method used to identify how 
feelings are expressed through text and how these feelings can be classified as positive or negative. One 
fast food company that often receives sentiment analysis is KFC (Kentucky Fried Chicken). To view 
sentiment analysis, this research took data sources from the Google Play Store. In this research, the 
Naive Bayes method was also used which aims to classify data and increase the level of accuracy of 
the classification method. This research aims to analyze consumer sentiment towards KFC fast food 
restaurants using a Naive Bayes approach based on data from the Google Play Store platform. Data 
is taken from conversations and reviews of application users related to KFC over a certain period of 
time. The Naive Bayes method is used to classify consumer sentiment into three categories, namely 
positive, negative and neutral. The results of the sentiment analysis are then evaluated to assess the 
level of consumer satisfaction and perception towards KFC. This research can provide valuable 

information for KFC management to improve the quality of their services and products based on 
consumer feedback. 
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Abstrak 
Analisis sentimen atau Sentimen analysis dalam bahasa Indonesia adalah teknik atau 

metode yang digunakan untuk identifikasi bagaimana perasaan diungkapkan melalui teks 
dan bagaimana Perasaan ini dapat diklasifikasikan sebagai positif atau negatif. Salah satu 
perusahaan makanan cepat saji yang sering mendapatkan sentimen analisis yaitu KFC ( 

Kentucky Fried Chicken ). Untuk melihat sentimen analisis penelitian ini mengambil sumber 

data dari Google Play Store. Pada penelitian ini juga digunakan metode Naive Bayes yang 

bertujuan untuk mengklasifikasikan data dan meningkatkan tingkat akurasi dari metode 

klasifikasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen konsumen terhadap 
restoran cepat saji KFC menggunakan pendekatan Naive Bayes berbasis data dari platform 

Google Play Store. Data diambil dari percakapan dan ulasan pengguna Aplikasi terkait 
KFCKU dalam kurun waktu tertentu. Metode Naive Bayes digunakan untuk 

mengklasifikasikan sentimen konsumen menjadi tiga kategori, yaitu positif, negatif, dan 
netral. Hasil analisis sentimen kemudian dievaluasi untuk menilai tingkat kepuasan dan 
persepsi konsumen terhadap KFC. Penelitian ini dapat memberikan informasi berharga 
bagi manajemen KFC untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan produk mereka 
berdasarkan umpan balik konsumen. 

Kata Kunci: KFCKU, Naïve Bayes, Sentimen Analisis. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan wisata kuliner telah menjadi daya tarik utama bagi wisatawan yang 
menjelajahi berbagai destinasi, baik di dalam maupun di luar negeri. Memanjakan lidah 
dengan kekayaan cita rasa lokal menjadi pengalaman tak terlupakan, yang mampu 
menggambarkan keunikan dan identitas suatu daerah. Saat ini, dengan kemajuan 
teknologi dan tren digital, eksplorasi kuliner semakin terbuka melalui aplikasi dan situs 
ulasan, yang memainkan peran penting dalam membimbing para pengunjung menuju 
pengalaman kuliner yang memuaskan. (Santoso & Hartono, 2022) 
Dalam konteks ini, restoran KFC telah menjadi salah satu destinasi kuliner yang populer 
di kalangan masyarakat. Sebagai bagian dari industri kuliner yang kompetitif, KFC tidak 
hanya dihadapkan pada persaingan dengan restoran sejenis, tetapi juga harus memastikan 
kepuasan pelanggan untuk mempertahankan reputasi dan daya tariknya. Dalam 
menjawab tantangan ini, penelitian ini mengambil pendekatan inovatif dengan 
mengimplementasikan algoritma Naïve Bayes untuk menganalisis sentiment (Andrianto 
& Adinugroho, 2018; PERMANA & NOVIYANTO, 2023; Rosadi et al., 2021) dari 
ulasan pelanggan terhadap aplikasi KFCKU. 
Pentingnya ulasan pelanggan dalam mempengaruhi minat beli dan citra restoran 
membuat pemahaman mendalam terhadap sentimen konsumen menjadi krusial. Berbagai 
metode analisis sentimen telah diterapkan, namun penelitian ini memilih Naïve Bayes 
Classifier karena kemampuannya dalam melakukan klasifikasi dengan jumlah data 
training yang relatif kecil. (Damayunita et al., 2022; Metode et al., 2023; Rusli et al., 
2020; Sinaga, 2017) dan hal ini memberikan landasan kuat bagi pemilihan metode ini 

dalam kerangka penelitian ini. 
Tujuan utama penelitian ini adalah untuk memahami sentimen yang terkandung dalam 
ulasan pelanggan terhadap aplikasi KFCKU. Fokus utama mencakup segala aspek yang 
berkaitan dengan makanan, minuman, dan pengalaman keseluruhan di restoran KFC. 
Analisis sentimen yang dilakukan konsumen dan masyarakat pecinta kuliner akan 
memberikan wawasan berharga untuk meningkatkan kualitas layanan, serta memberikan 
masukan konstruktif kepada KFC untuk terus memperbaiki dan mengembangkan 
aplikasinya. 
Dengan demikian, melalui implementasi algoritma Naïve Bayes pada analisis sentimen, 
penelitian ini tidak hanya memberikan kontribusi terhadap pemahaman sentimen 
pelanggan terhadap aplikasi KFCKU, tetapi juga menjadi langkah inovatif dalam 
pengembangan metode analisis sentimen di industri kuliner. 
 

METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan pengambilan data sampel yang 
berjumlah sebanyak 1520 data yang diperoleh melalui situs jejaring sosial pada akun 
Google Play Store @KFCKU yang bertujuan untuk mengetahui sentimen analisis positif 
dan negatif dari pengguna aplikasi @KFCKUcmengenai kualitas pelayanan dan tingkat 
kepuasan kosumen pada perusahaan makanan cepat saji KFC ini. 
 

Tahapan Penelitian 
 
Pada penelitian dibutuhkan perencanaan dan langkah-langkah agar penelitian dapat 
berjalan dengan baik. Tahapan penelitian yang dilakukan dapat dilihat seperti gambar di 
bawah berikut: 
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Gambar 1.Metode Penelitian 

 
 

A. Studi Literatur 
Pada penelitian ini melakukan pencarian pada referensi teori yang paling relevan 

menggunakan analisis sentimen untuk mengetahui gambaran umum mengenai penelitian 
yang akan dilakukan. referensi ini dapat dicari dari jurnal, buku, artikel laporan 
penelitian, dan situs-situs pada internet. Hasil dari studi literatur ini ialah terkoleksinya 
referensi yang relevan dengan rumusan masalah. 
 

B. Identifikasi Masalah 
Identifikasi Masalah dilakukan untuk menganalisis sentiment yang terdapat pada aplikasi 
KFCKU di ulasan Google play store. 

 

C. Pengumpulan Data 
Data yang di gunakan untuk penelitian ini adalah data yang di ambil/ dikumpulkan dari 
ulasan aplikasi KFCKU yang terpadat pada google play store. 
 

D. PreProcessing 
Pre-processing dilakukan untuk menghasilkan data berkualitas sehingga dapat 
menghasilkan keputusan yang baik. Pada proses ini data yang sudah didapat akan 
dilakukan tahapan preprocessing untuk membersihkan data serta menghilangkan karakter 
yang mengganggu. Gangguan tersebut dapat mengakibatkan pembobotan tidak berjalan 
dengan tepat, ketika pembobotan tidak berjalan tepat maka data akan sulit untuk 
diklasifikasikan. Pada penelitian ini terdapat beberapa tahapan dalam text preprocessing 
sebagai berikut: (Fairuz et al., 2021; Oliveira et al., 2022) 
 

o Pelabelan Data 
Pelabela data merupakan proses mengidentifikasi data mentah (gambar, file teks, 
video, dll). Serta menambahkan satu atau beberapa label yang bermakna dan 
informatif untuk memberikan konteks agar model machine learning dapat 
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belajar darinya. 
 

o Handling Missing Valuee 
Handliny missing values adalah proses mengatasi nilai-nilai yang hilang dalam 
dataset. Nilai yang hilang dapat muncul karena berbagai alasan, seperti 
ketidakhadiran data, kesalahan pengumpulan data, atau kegagalan sistem. 
 

o Processing 
Processing adalah bahasa pemrograman open source dan lingkungan bagi orang-
orang yang ingin membuat gambar, animasi, dan interaksi. 
 

o Case Folding 
Case Folding merupakan tahapan dalam text processing yang di lakukan untuk 
menyeragamkan karakter pada data dan merubah text dalam dokumen menjadi 
huruf kecil (lowercase). 
 

o Stopword 
Stopword adalah proses filtering, pemilihan kata-kata penting dari hasil token 
yaitu kata-kata apa saja yang digunakan untuk mewakili dokumen. 
 

o Tokenizing 
Tokenizing yaitu tahap melakukan pemotongan string input berdasarkan tiep 
kata yang menyusunnya dan digunakan untuk membuang tanda baca. 
 

o Steamming 
Steamming data adalah data yang terus menerus dihasilkan oleh sumber yang 
berbeda. Data tersebut harus diproses secara bertahap menggunakan teknik 
pemrosesan aliran tanpa memiliki akses utama. 
 

o Spliting Data 
Spliting Data adalah metode membagi data menjadi dua bagia atau lebih yang 
membentuk subhimpunan data. 
 

o Pembobotan 
Pembobotan data adalah proses pemberian nilai atau bobot pada setiap observasi 
dalam dataser berdasarkan karakteristik tertentu. 

 

E. Evaluasi 
Pada tahap ini dilakukan evaluasi klasifikasi berdasarkan hasil pengujian sentimen positif 
dan negatif dan mengukur akuratnya hasil yang diperoleh menggunakan metode Naïve 
Bayes. Pada penelitian ini akan dievaluasi sesuai dari nilai. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pelabelan Data 
Pelabela data merupakan proses mengidentifikasi data mentah (gambar, file teks, 
video, dll). Source Code dan Hasil Ulasan : 
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Gambar 2. Pelabelan Data 

 

2. Handling Missing Value 
Handling missing values adalah proses mengatasi nilai-nilai yang hilang dalam 
dataset. Source Code dan Hasil Ulasan : 

 

Gambar 3.Handling Missing Values 
 

3. Processing 
Source Code dan Hasil Ulasan : 

 
Gambar 4.Tahap Processing 
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4. Case Folding 
Case Folding merupakan tahapan dalam text processing yang di lakukan untuk 
menyeragamkan karakter pada data dan merubah text dalam dokumen menjadi 
huruf kecil (lowercase).  Source Code dan Hasil Ulasan : 

 
Gambar 5.Hasil Case Folding 

 

5. Stopword 
Stopword adalah proses filtering, pemilihan kata-kata penting dari hasil token 

yaitu kata-kata apa saja yang digunakan untuk mewakili dokumen.  Source Code 
dan Hasil Ulasan : 
 

Gambar 6. Stopword 
 

6. Tokenizing 
Tokenizing yaitu tahap melakukan pemotongan string input berdasarkan setiap 
kata yang menyusunnya dan digunakan untuk membuang tanda baca.  Source 
Code dan Hasil Ulasan : 
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Gambar 7.Tokenezing 

 

7. Steamming 
Steamming data adalah data yang terus menerus dihasilkan oleh sumber yang 
berbeda. Source Code dan Hasil Ulasan : 

 
Gambar 8. Steaming 

 

8. Spliting Data 
Spliting Data adalah metode membagi data menjadi dua bagia atau lebih yang 

membentuk subhimpunan data.  Source Code dan Hasil Ulasan : 

 
Gambar 9. Spliting Data 
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9. Pembobotan 
Pembobotan data adalah proses pemberian nilai atau bobot pada setiap observasi 
dalam dataser berdasarkan karakteristik tertentu. Source Code dan Hasil Ulasan : 
 

 
Gambar 10. Pembobotan 

 

 

SIMPULAN 

Dari hasil penelitian ini, ditemukan variasi tingkat akurasi sebesar 85%, presisi 

sebesar 82%, recall sebesar 99%, dan F1 Score sebesar 90%, dimaksudkan untuk mencapai 

keseimbangan antara data sentimen analisis positif dan negatif. Penambahan fitur 

stemming bertujuan untuk mereduksi kata-kata berimbuhan menjadi kata dasar, 

memperkaya analisis sentimen dengan informasi yang lebih fokus dan relevan. 

Pendekatan Naive Bayes terbukti sebagai metode yang sangat efektif dalam 

menganalisis sentimen konsumen terhadap restoran cepat saji KFC. Metode ini berhasil 

mengklasifikasikan sentimen konsumen menjadi kategori positif, negatif, dan netral 

dengan akurasi yang memuaskan. Melalui analisis sentimen berbasis data Google Play 

Store, KFC dapat memperoleh umpan balik konsumen secara real-time dan menyeluruh. 

Inisiatif ini membantu perusahaan memahami pandangan dan persepsi konsumen 
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terhadap layanan dan produk mereka, serta memberikan kemampuan untuk 

mengidentifikasi area di mana peningkatan kualitas layanan dibutuhkan. 

Dengan informasi yang diperoleh dari analisis sentimen, KFC dapat menjadi lebih 

responsif terhadap kebutuhan dan harapan pelanggan. Kemampuan untuk merespons 

dengan cepat terhadap masukan negatif memungkinkan perusahaan untuk 

mengimplementasikan perubahan yang diperlukan guna memperbaiki pengalaman 

pelanggan. Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan landasan yang kuat bagi KFC 

untuk terus meningkatkan dan memperbaiki layanannya, menciptakan lingkungan bisnis 

yang lebih adaptif dan berorientasi pada kepuasan pelanggan. 
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