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Dengan menyebut nama Allah yang maha pengasih lagi maha penyayang

N M!w eydio yey @

Alhamdulillahi Rabbil ’Alamin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa Ta’ala
agai bentuk rasa syukur atas segala nikmat yang telah diberikan tanpa ada keku-

SN

S
rangan sedikitpun. Sholawat beserta salam tak lupa pula kita ucapkan kepada Nabi
Muhammad Shallallahu ’Alaihi Wa Sallam dengan mengucapkan Allahumma Shal-
[Tala Sayyidina Muhammad Wa’ala Ali Sayyidina Muhammad. Semoga kita se-
niﬁa selalu senantiasa mendapat syafa’at-Nya di dunia maupun di akhirat, Aamiin
Ya Rabbal’ Alaamiin.

Tugas Akhir ini dipersembahkan kepada orang spesial dalam hidup Peneliti
yaitu keluarga besar khususnya Ayah dan Ibu Peneliti. Sebagai salah satu bentuk
bakti, dan rasa terima kasih kepada orang tua tercinta. Terima kasih telah men-
jadi penyemangat, yang selalu memberikan dukungan penuh, nasihat, do’a, ka-
sih sayang, serta kesabaran merawat, membesarkan, dan mendidik Peneliti hingga
tahap ini. Semoga Peneliti selalu menjadi anak yang berbakti kepada Ayah dan Ibu.

Selanjutnya untuk kakak-kakak, abang-abang, dan adik Peneliti. Terima
k@ih atas setiap do’a, dan nasihat yang selalu diberikan kepada Peneliti. Terima
k%sih atas segala kebaikan dan selalu ada saat keadaan tersulit sekalipun. Sampai
kgpanpun tiada rasa dan cara yang dapat membalas semuanya. Peneliti akan selalu

—ndoakan yang terbaik untuk ayah, ibu, kakak, abang, dan adik Peneliti, semoga
Adlah Subhanahu Wa Ta’ala selalu menjaga dan memberkahi setiap langkah mereka
d&anapun berada, diberikan kesehatan, bahagia dunia dan akhirat.

E' Peneliti ucapkan terima kasih kepada Bapak Inggih Permana, ST., M.Kom
d@r_l Ibu Febi Nur Salisah, S.Kom., M.Kom yang telah banyak membantu dan mem-
bgnbing dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini. Peneliti ucapkan terima kasih
jl%?%a kepada Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah
nfewariskan ilmu yang bermanfaat dan arahan untuk menyelesaikan studi di Pro-
g@m Studi Sistem Informasi. Kemudian kepada seluruh teman-teman yang selalu
nfmbantu dan memberikan semangat dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini. Se-

ni,’_i)_ga kita semua selalu diberikan kemudahan, rahmat, serta karunia-Nya. Aamiin.
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KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Alhamdulillahi Rabbil "Alamin, bersyukur kehadirat Allah Subhanahu Wa

Ta'ala atas segala rahmat dan karunia-Nya sehingga Peneliti dapat menyelesaikan

O)XBH ©

}

Tiigas Akhir ini. Sholawat serta salam kita ucapkan kepada Nabi Muhammad Shal-
lilahu "Alaihi Wa Sallam dengan mengucapkan Allahumma Shalli’Ala Sayyidina
Muhammad Wa’Ala Ali Sayyidina Muhammad. Tugas Akhir ini disusun sebagai
shfah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Komputer di Program Studi Sistem
Iffformasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

ccn Peneliti mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang membantu
d;azlam segala proses penelitian yang telah Peneliti lakukan baik berupa materi, mo-
tiyasi, dan do’a. Peneliti ingin mengucapkan banyak terima kasih kepada:

®1. Ibu Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti MS, SE., M.Si., Ak., CA sebagai Rektor

- Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

2. Ibu Dr. Yuslenita Muda, S.Si., M.Sc sebagai Dekan Fakultas Sains dan
Teknologi.

3. Bapak Eki Saputra, S.Kom., M.Kom sebagai Ketua Program Studi Sistem
Informasi sekaligus Dosen Penguji I yang telah banyak memberikan arahan,
masukan, serta nasihat dalam penyelesaian Tugas Akhir ini.

4. Ibu Siti Monalisa, ST., M.Kom sebagai Sekretaris Program Studi Sistem In-
formasi sekaligus Ketua Sidang yang telah meluangkan waktu serta mem-
berikan arahan dalam penyelesaian Tugas Akhir ini.

Bapak Tengku Khairil Ahsyar, S.Kom., M.Kom sebagai Kepala Laboratori-
um Program Studi Sistem Informasi.

Bapak Nesdi Evrilyan Rozanda, S.Kom, M.Sc selaku Dosen Pembimbing
Akademik yang telah banyak memberikan arahan, nasihat, dorongan, dan
masukan dari awal semester hingga saat ini.

Bapak Inggih Permana, ST., M.Kom sebagai Dosen Pembimbing I Tugas
Akhir yang telah yang telah meluangkan waktu, tenaga, arahan, masukan,
serta nasihat dan pikiran dalam membimbing Peneliti hingga dapat menye-
lesaikan Tugas Akhir ini.

Ibu Febi Nur Salisah, S.Kom., M.Kom sebagai Dosen Pembimbing II Tugas
Akhir yang telah yang telah meluangkan waktu, tenaga, arahan, masukan,
serta nasihat, dan pikiran dalam membimbing Peneliti hingga dapat menye-
lesaikan Tugas Akhir ini.

Bapak Arif Marsal, Lc., MA sebagai Dosen Penguji Il yang telah banyak
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memberikan arahan, masukan, serta nasihat dalam penyelesaian Tugas
Akhir ini.

Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim
Riau khususnya Program Studi Sistem Informasi yang telah banyak mem-
berikan ilmunya kepada Peneliti.

Kedua Orang tua tersayang yang selalu menjadi pelita hidup Peneliti. Aya-
handa Johar dan Ibunda Kasimah. Terima kasih telah menjadi penyemangat
Peneliti, yang selalu memberikan dukungan penuh, nasihat, motivasi, do’a,
kasih sayang, serta kesabaran dalam membesarkan dan mendidik Peneliti.
Seluruh kakak, abang, dan adik tercinta, yaitu Junita, Jarni, Dasman, Alir-
man, Zulkifli, Juleha, Hidayati Oktavia, Ardi Billi, dan adik Latifa. Terima
kasih telah menjadi penyemangat Peneliti, yang selalu memberikan dukung-
an penuh, nasihat, motivasi, do’a, dan kasih sayang.

Seluruh rekan-rekan seperjuangan di Program Studi Sistem Informasi,
terutama teman-teman dari SIF D 2018 yang tidak dapat disebutkan na-
manya satu-persatu, terimakasih banyak atas dukungan dan sarannya.
Semua pihak yang namanya tidak dapat disebutkan satu-persatu yang telah
banyak membantu dalam pelaksanaan dan menyelesaikan Tugas Akhir ini.

Semoga segala do’a dan dorongan yang telah diberikan selama ini menjadi

amal kebajikan dan mendapat balasan setimpal dari Allah Subhanahu Wa Ta’ala.
Peneliti menyadari bahwa penulisan Tugas Akhir ini masih banyak terdapat keku-
rangan dan jauh dari kata sempurna. Untuk itu, kritik dan saran atau pertanyaan
dépat diajukan melalui e-mail 11850312271 @students.uin-suska.ac.id. Semoga la-

pE‘ran ini bermanfaat bagi kita semua. Akhir kata Peneliti ucapkan terima kasih.

Wassalamu’ alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh.

Pekanbaru, 11 Juli 2025
Peneliti,

FIKI
NIM. 11850312271
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EAUtr%k—lnst;agram sebagai salah satu platform media sosial telah membuka peluang baru bagi pelaku usaha dalam memasarkan

n

xprg;id@secara&reatif dan efisien. Melalui fitur interaksi seperti kolom komentar, pengguna dapat menyampaikan opini terhadap produk
omta?& Igyanan yang ditawarkan. Komentar-komentar ini mengandung sentimen yang dapat dijelaskan untuk memahami persepsi
Upe%n@an. Pgfelitian ini bertujuan untuk mengukur retensi pelanggan menggunakan analisis sentimen pengguna Instagram. Data
gkme@ar dikéwpulkan menggunakan teknik web scraping dari halaman Instagram, kemudian dilakukan pelabelan menggunakan
Slekgikon dan mengklasifikasikan sentimen menjadi positif, negatif, dan netral menggunakan pendekatan analisis sentimen. Analisis ini
%dif_i;]bungkancdengan konsep retensi pelanggan, yang menjadi strategi penting dalam menjaga hubungan jangka panjang dengan
:’k@sumen. Retensi pelanggan dapat dilihat dari perilaku pembelian berulang, sikap loyal yang mencakup emosi, keyakinan, dan
@kepaginan meMbeli kembali. Selanjutnya, hasil pengukuran retensi pada penelitian ini adalah, sentimen positif memiliki tingkat retensi
BseBesar 53,49%1B803 dari 567 komentar), netral sebesar 6,9% (45 dari 650 komentar), dan negatif sebesar 15,1% (22 dari 146 komentar).
SSepara keselyrtihan, total komentar yang tergolong dalam retensi mencapai 370 dari 1.363 komentar atau sebesar 27,1%. Jika dilihat
ﬁdaﬁ proporsiLgntribusi sentimen terhadap total retensi, komentar positif mendominasi dengan 81,9% (303 dari 370 komentar retensi).
PTemuan ini menunjukkan bahwa meskipun jumlah komentar netral paling banyak, komentar positif justru memberikan kontribusi
Qtebesar terhadap retensi pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa sentimen positif menjadi indikator kuat dalam mempertahankan
gpe@nggan, sehingga perusahaan perlu mendorong terciptanya pengalaman yang positif melalui produk, pelayanan, dan interaksi aktif
=HiFnedia sosial.

QO
?Kga Kunci: Analisis Sentimen, Instagram; Leksikon; Retensi Pelanggan; Scraping Data

-f-;'gAmtract—lnstagram as a social media platform has opened new opportunities for businesses to market their products creatively and
Cefficiently. Through interactive features such as the comments section, users can express their opinions about the products or services
gbféred. These comments contain sentiments that can be analyzed to understand customer perceptions. This study aims to measure
Scugomer retention using sentiment analysis of Instagram user comments. The comment data was collected using web scraping
n",‘te@niques from the Instagram page, followed by labeling using a lexicon-based approach and sentiment classification into positive,
<Znedative, and neutral categories through sentiment analysis. This analysis is linked to the concept of customer retention, which is an
—important strategy for maintaining long-term relationships with consumers. Furthermore, the results of customer retention analysis in
§t%study show that positive sentiment has a retention rate of 53.4% (303 out of 567 comments), neutral sentiment 6.9% (45 out of 650
Scogiments), and negative sentiment 15.1% (22 out of 146 comments). Overall, 370 out of 1,363 comments, or 27.1%, were categorized
2 as@ontributirgto retention. In terms of the proportion of sentiment contributing to total retention, positive comments dominate with
gS@% (303 ogt of 370). These findings suggest that although neutral comments are the most frequent, positive sentiment contributes
E@h&most to clistomer retention. This |_n_d|cates that positive sentiment is a strong predlctor _of customer_loyalty, highlighting t_he
ainfportance for companies to foster positive experiences through quality products, reliable services, and active engagement on social
Smetlia. Insyiria-'is capable of maintaining customer retention, especially from those who express positive sentiment, which reflects
Dsatfsfaction with its products, services, and interactions on social media.
frs

15

%K@words: CUstomer Retention; Data Scraping; Instagram; Lexicon; Sentiment Analysis
e o

1. PENDAHULUAN

ad ‘uel
I2ATU)

3

SSejalan dengan berkembangnya teknologi informasi, Media sosial merupakan bagian penting yang menyatu dalam
§kehidupan masyarakat dan berperan dalam membentuk pola komunikasi dan interaksi antar pribadi maupun kelompok.
=Dalam dunia bisnis, media sosial digunakan sebagai sarana promosi dan untuk berinteraksi secara langsung dengan
=pelanggan, membangun kedekatan, memperkenalkan merek, mengurangi biaya operasional, serta menerima masukan
;dengan cepat. Pelanggan dapat memberikan komentar, bertanya, dan berbagi pengalaman menggunakan produk atau
glayanan[l][Z]. Promaosi sering dianggap sama pentingnya dengan produk itu sendiri yang berfungsi untuk meningkatkan
—penjualan[3]. Keberadaan platform media sosial, khususnya Instagram telah membuka peluang baru bagi pelaku usaha
%untuk mengembangkan bisnis mereka secara kreatif dan efektif. Fitur-fitur yang membantu pelaku usaha besar maupun
Skecil untuk ikut memasarkan produknya dengan mudah di Instagram[4]. Instagram termasuk dalam kategori media sosial
3yang paling banyak diminati dan memiliki basis pengguna yang sangat banyak. Banyaknya interaksi antar pengguna
cmelalui komentar menyebabkan terciptanya berbagai pendapat. Platform ini memberikan fasilitas bagi pengguna untuk
gherbagi konten berupa foto dan video, sekaligus berkomunikasi satu sama lain melalui kolom komentar. Komentar
Stersebut mengandung berbagai opini yang dapat di analisis melalui teknik analisis sentimen[5].

§ Salah satu pelaku usaha yang aktif memanfaatkan media sosial Instagram sebagai sarana promosi sekaligus
gopenyampaian informasi produk adalah insyira oleh-oleh pekanbaru. Insyira hanya melakukan analisis pengukuran yang
“dilakukan teLhadap followers mereka selama ini hanya didasarkan pada metrik insight dan jangkauan. Namun, Insyira

e

Copyright © 2025 The Author, Page 164
This Journal is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License


https://djournals.com/jieee
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

NV VISNS NIN

‘nery e)sng NiN Wizl edue)y undede ynjuaq weep Ul siin} eA1ey yninjas neje ueibeqas yeAueqladwaw uep ueyjwnuwnbuaw Buele|iq 'z

S

'nela eysng NIN Jefem Buek uebunuaday uexiBniaw yepn uedunﬁued 'q

Journal of Informatics, Electrical and Electronics Engineering

ISSN 2807-9507 (Media Online)

% Vol 4 No 4, June 2025, Page: 164-172

;--I https://djournals.com/jieee -
\l'l/ﬂ DOI: 10.47065 /jicee.v4i4.2473 = 5=

belum pernah melakukan analisis terhadap komentar yang terdapat pada akun Instagram. Pada akun instagram insyira

memlllkl banyak komentar positif maupun komentar negative, yang berfungsi sebagai masukan penting bagi perusahaan

dalam mengevaluasi serta meningkatkan kualitas pelayanannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan[6]. Pelaku bisnis
mdltuntut untuk mampu mengelola informasi yang dimiliki, memahami pola dan kejadian masa lalu, serta melakukan
@pred|k5| masa depan secara akurat guna meningkatkan retensi pelanggan melalui strategi yang tepat dan responsif
Hterhadap kebutuhan pasar[7]. Penilaian terhadap komentar dilakukan melalui analisis sentimen dengan mengumpulkan
gdata dari halaman web baik secara manual maupun program yang disebut dengan teknik web scraping. Analisis sentimen
smerupakan proses klasifikasi perasaan dalam tulisan pada media sosial guna memperoleh informasi tentang sentimen
Spositif, negatif, maupun netral[8].
S @ SPendekatan berbasis leksikon merupakan metode analisis sentimen yang menggunakan daftar kata opini untuk
Smenentukan polaritas teks. Dalam tahap analisis sentimen, pendekatan ini digunakan untuk melakukan pelabelan polaritas
Esecara otomatis positif, negatif, atau netral terhadap teks, berdasarkan kecocokan kata dalam leksikon yang telah disusun.
=Terdapat dua jenis pendekatan, yaitu berbasis kamus, yang memperluas leksikon melalui sinonim dan antonim dari
Ssumber seperti WordNet, serta berbasis korpus, yang menyesuaikan kata berdasarkan konteks dalam data teks[9]. Proses
gini diawali dengan penyusunan manual kata-kata opini dan dikembangkan secara bertahap guna meningkatkan akurasi
Sanalisis[10]. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur retensi pelanggan melalui pendekatan analisis sentimen pada
okomentar pengguna di akun Instagram @insyiraoleholehpekanbaru. Penelitian ini dijalankan dengan menggunakan
=) . . . -
obahasa pemrograman Python yang dioperasikan melalui perangkat lunak PyCharm. Metode yang diterapkan
®mengintegrasikan pemrosesan komputasi dan strategi retensi untuk menelusuri hubungan antara sentimen dalam
gkomentar di platform Instagram dan retensi pelanggan. Penelitian ini memanfaatkan dataset berupa komentar dari
ﬁlnstagram. Komentar-komentar tersebut terlebih dahulu melalui tahap preprocessing dan pelabelan sebelum dianalisis
Suntuk mengukur tingkat retensi. Retensi diukur berdasarkan klasifikasi sentimen yang masing-masing dikategorikan
osebagai retensi atau non-retensi. Selanjutnya, data dianalisis menggunakan metode statistik seperti Chi-Square Goodness
gof_Fit, Test of Independence, dan Odds Ratio, Pengujian dilakukan untuk memperoleh hasil yang komprehensif.
= = Retensi pelanggan merupakan strategi perusahaan dalam menjaga hubungan berkelanjutan dengan pelanggan yang
Btelah menjadi bagian dari basis konsumen untuk meningkatkan loyalitas dan keberlanjutan bisnis[11]. Penelitian yang
otelah dilaksanakan oleh Qhairani, dkk (2024) memaparkan implementasi sentimen analisis pada sosial media Instagram

Sdengan hasil mengindikasikan kepuasan pelanggan terhadap perusahaan dalam aspek produk, layanan, serta tindakan

" Syang diambil oleh perusahaan sehingga perusahaan dianggap mampu mempertahankan pelanggannya[12]. Sibarani, dkk

2(2021) membahas peran data analitik dalam perumusan strategi pemasaran guna mempertahankan loyalitas pelanggan.
zHa5|Inya menunjukkan bahwa data analitik menjadi komponen penting dalam merancang strategi pemasaran yang efisien
-\dan berkelanjutan, yang akhirnya memberikan dampak positif terhadap tingkat retensi pelanggan[13]. Usman Hadi
mYullanto (2023) membahas peran instagram sebagai alat promosi dengan hasil optimalisasi Instagram sebagai media
gsosial CRM mampu menciptakan dampak positif terhadap jumlah kunjungan wisata di Jawa Timur Park 3, menunjukkan
Dpotensi besar platform ini sebagai alat pemasaran digital[14]. Sinambela dkk (2022) Mengkaji pengaruh kualitas layanan
dan citra merek terhadap retensi pelanggan, dengan hasil menunjukkan bahwa keduanya memiliki dampak signifikan
®dalam menjaga keberlanjutan basis pelanggan [15]. Desak Gede Eka Tirtawati (2021) membahas keterkaitan antara
‘Ekualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan retensi pelanggan dengan hasil analisis mengkonfirmasi adanya pengaruh
;:posmf kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen, yang akhirnya berdampak signifikan pada peningkatan
gretenm nasabah di Bank BCA[16].

= 3 Penelitian ini dengan beberapa studi terdahulu memiliki kesamaan pada fokus utama yang sama, yaitu memahami
'gdan meningkatkan retensi pelanggan melalui berbagai pendekatan seperti kualitas layanan, strategi pemasaran, kepuasan
apelanggan, dan pemanfaatan media sosial. Sebagaimana penelitian sebelumnya, studi ini juga menggunakan media sosial
PInstagram sebagai sumber data utama untuk mengevaluasi perilaku pelanggan. Namun, penelitian ini memiliki perbedaan
Bsignifikan dalam hal pendekatan dan metode analisis yang digunakan. Penelitian ini mengintegrasikan analisis sentimen
Edengan menggunakan bahasa pemrograman Python melalui platform PyCharm, yang diterapkan secara spesifik pada
gkomentar pengguna Instagram. Selain itu, pengukuran tingkat retensi pelanggan dilakukan berdasarkan klasifikasi
Ssentimen (positif, netral, negatif) yang kemudian dianalisis lebih lanjut menggunakan metode statistik seperti Chi-Square
ﬂGoodness of Fit, Test of Independence, dan Odds Ratio. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
Sdalam memperluas pemahaman mengenai pemanfaatan media sosial dalam penerapan Customer Relationship
gManagement (CRM), khususnya dalam upaya meningkatkan retensi pelanggan. Dengan menggunakan media sosial
Csebagai sumber data, penelitian ini menunjukkan bagaimana interaksi pelanggan dapat dianalisis untuk mendorong minat
Sherkelanjutan dalam melakukan pembelian. Pemilik usaha dapat memanfaatkan temuan ini untuk mengoptimalkan
Zsumber daya yang dimiliki dalam rangka mempertahankan pelanggan serta serta memberikan informasi yang relevan
8guna memperkuat retensi pelanggan.

ew njens
SE)] JL.

2. METODOLOGI PENELITIAN

mPenelltlan ng menggunakan metodologi yang disusun secara sistematis untuk memastikan tercapainya tujuan penelitian.
@AIur tahaparhoenelltlan secara lengkap dapat diamati pada Gambar 1.

m

(=
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éP@gumpul data yang digunakan berasal dari komentar pada postingan Instagram @insyiraoleholehpekanbaru.
SPehgumpulag- data dilakukan dengan teknik scraping menggunakan bahasa pemrograman Python untuk mengambil
}%k@entar setara otomatis dari akun Instagram tersebut. Data komentar yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh
2daki tanggal23 mei 2024 sampai 24 mei 2025. Selama satu tahun tersebut, terkumpul sebanyak 1.363 komentar dari
g_b 30 agai pogtingan pada akun Instagram Insyira Oleh-oleh pekanbaru.

%2 Z Preprotessing Data

EP&@a tahap ini, data diproses melalui serangkaian tahapan prapengolahan yang meliputi pembersihan data, case folding,
@toRenisasi, dan stemming. Prosedur ini dilakukan untuk meningkatkan kualitas data, serta mengoptimalkan efisiensi
sddaset untuk tahap pengolahan selanjutnya[5]. Case folding merupakan tahap awal dalam praproses teks di mana seluruh
“huguf dalam suatu kalimat diubah menjadi huruf kecil. Karakter selain huruf abjad tidak dipertimbangkan dalam proses
Bin® Tokenizing merupakan proses pemisahan setiap komentar menjadi potongan-potongan kata (token) agar data siap
2urituk dianalisis pada tahap selanjutnya. Stemming adalah proses menghilangkan afiksasi seperti awalan, sisipan, akhiran,

gméjpun gabungan dari imbuhan tersebut, sehingga kata dikembalikan ke bentuk dasarnya.

=
;.—2.;— Pelabelan Data
o)

ﬁDé_am penelitian ini, dilakukan proses pelabelan untuk mengklasifikasikan komentar-komentar di Instagram ke dalam
Ek&gori sentimen positif, netral, atau negatif[17]. Pada tahap pelabelan data, pendekatan berbasis leksikon digunakan
suruk menetapkan polaritas suatu teks, yaitu menentukan apakah teks tersebut bersifat positif, negatif, atau netral,
FbeBdasarkandecocokan kata-kata dalam leksikon yang telah disusun sebelumnya. Tahapan pelabelan ini bertujuan agar
Osagaran analidis dapat tercapai secara tepat sebelum memasuki tahap pengolahan data lebih lanjut. Langkah ini penting
Euriuk memaStikan bahwa data yang digunakan dalam analisis memiliki klasifikasi sentimen yang jelas dan valid, sehingga

Gdapat menu@ng ketepatan hasil penelitian.
=

= - .
22.8 AnalisigSentimen

gAg)alisis sertimen adalah pendekatan otomatis yang dimanfaatkan untuk memproses data berbasis teks dan opini
Spengguna ydng berisi pendapat, perasaan, penilaian, evaluasi, emosi, serta sikap individu terhadap produk[18]. Analisis
_%sentimen addlah proses penambangan data untuk mengidentifikasi perasaan seseorang berdasarkan tulisan atau teks,
—dengan tuju@n untuk klasifikasi data agar dapat memperoleh informasi mengenai sentimen positif, negatif, maupun netral

gyang terdapag pada media sosial[19][20]. Analisis sentimen dibagi menjadi tiga kategori, yakni sentimen positif, sentimen
=negatif,dan sentimen netral. Untuk menghitung persentase sentimen perkategori digunakan rumus berikut.

) <

: . .

=] Persegease sentimen perKategori = (]w,mah i Sen“me") x 100 1)

= W jumlah total komentar

-

w25 Uji Andlisis Sentimen

QO —+

n

—Pada tahap jhi, dilakukan tiga jenis pengujian statistik untuk memastikan validitas dan kelayakan hasil penelitian.
=Pertama, digpnakan uji Chi-Square Goodness of Fit untuk mengevaluasi apakah distribusi sentimen (positif, netral,
gnegatif) dalam data bersifat seimbang atau menunjukkan kecenderungan tertentu. Kedua, dilakukan uji Chi-Square Test
Sof Independ&me guna menilai apakah terdapat hubungan signifikan antara jenis sentimen komentar dengan tingkat retensi
Zpelanggan. Ketiga, digunakan pengujian Odds Ratio sebagai analisis pelengkap untuk mengukur besar peluang retensi
%berdasarkan:Rhtegori sentimen. Ketiga pengujian ini digunakan untuk memperkuat temuan secara statistik.

V]

§2.5.1 Chi Suare Goodness of Fit
%Chi Square %oodness of Fit salah satu jenis uji Chi-Square (¥?) yang digunakan untuk mengevaluasi apakah distribusi
=frekuensi daﬁ. data hasil observasi berbeda secara signifikan dibandingkan dengan distribusi yang diharapkan. Uji ini
p+¥]
c
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berfungsi untuk menilai kesesuaian antara data nyata yang diperoleh dengan distribusi teoretis atau ekspektasi yang telah
dite ngkan s@elumnya[Zl] Perhitungan dalam pengujian Chi Square Goodness of Fit mengacu pada rumus berikut.

&= j% RO @)

upakﬁh frekuensi observasi (observed frequency) ke-i, Ei adalah frekuensi harapan (expected frequency) ke-i, dan
Z rn'enunjukkan penjumlahan untuk semua kategori atau kelas data.

e

86ued
Lua'ﬁumeu(]
npEu|R] ejck

ey Ul?ndl
dlmﬁug

bun

2

Cﬁ Squgl'e untuk Independensi digunakan untuk menentukan apakah terdapat hubungan atau ketergantungan antara
\BriabeFkategorikal, atau apakah kedua variabel tersebut bersifat independen[21]. Uji ini dapat digunakan untuk
@tahw “Apakah terdapat hubungan antara kategori sentimen komentar (positif, netral, negatif) dengan status retensi
ng:gan P-Toses pengujian ini diawali dengan menyusun tabel kontingensi, yang dapat dilihat pada Tabel 1.

Chl S@]uare Test of Independence

mun eAu
o C
éeﬁas

Tabel 1. Tabel Kontingensi

Buep

Sentimen Retensi iya Retensi tidak Total baris (i)

Positif Jumlah Jumlah Total jumlah

Negatif Jumlah Jumlah Total jumlah

Netral Jumlah Jumlah Total jumlah
Total kolom (j) Total iya Total tidak Jumlah total
Tabef“kontingensi ini menggambarkan hubungan antara kategori sentimen (positif, negatif, netral) dan status
Prefgnsi pelanggan (iya atau tidak). Setiap sel menunjukkan jumlah komentar berdasarkan kombinasi sentimen dan retensi.
‘BT &al baris menunjukkan jumlah komentar per sentimen, sedangkan total kolom menunjukkan jumlah per kategori retensi.
aJuhlah total mencakup seluruh data komentar yang dianalisis. Tabel ini berguna untuk melihat pola hubungan antara
E_-Seatimen pelanggan dan tingkat retensi. Dalam melakukan perhitungan frekuensi harapan untuk chi square test of
:ingependence digunakan rumus berikut.

eyipipuad ueﬁuuuade)_g
N eA1ey yninjas neje @
nely eXsng N

=]

[} .
S | total baris;xtotal kolom
Y Elj | total keseluruhan ®)
=
merupakan frekuensi harapan pada sel baris ke-i dan kolom ke-j, Total baris-i adalah jumlah total pada baris ke-i,
| kolom-j merupakan jumlah total pada kolom ke-j, sedangkan Total keseluruhan adalah jumlah dari seluruh data

59 tersedia.

(&
_2 83 Odds Ratio

mO@is Ratio. imerupakan suatu ukuran statistik yang digunakan untuk menggambarkan kekuatan hubungan serta
s pe?bandlngagpeluang antara dua kelompok. Odds ratio bertujuan untuk melengkapi hasil dari uji Chi-Square yang telah
mdl@kukan q!gngan memberikan ukuran efek yang menjelaskan ada atau tidaknya keterkaitan antar kelompok, serta
“<m§mungk|nkan interpretasi hasil dalam bahasa yang lebih sederhana. Untuk melakukan penghitungan Odds Ratio
2digunakan rf:ﬁ;nus berikut.

=

e

o @
=3 %" 5«7 @

oV%labeI a n@unjukkan jumlah kejadian positif pada kelompok pertama, b adalah jumlah kejadian negatif pada kelompok
mpertama ¢ nrupakan jumlah kejadian positif pada kelompok kedua, dan d adalah jumlah kejadian negatif pada kelompok
= kedua <

:’2 6 Word ('r?loud

2Word cIoudmerupakan pengembangan dari situs jejaring sosial berbasis web. Hasil word cloud menyajikan representasi
=visual dari data ulasan pelanggan, kata-kata yang memiliki frekuensi tinggi dalam review ditampilkan dengan ukuran
=huruf yang IéBih besar. Semakin banyak suatu kata muncul dalam sebuah teks, maka semakin besar pula representasinya
wdalam visualisasi gambar. Istilah ini juga dikenal sebagai tag cloud, yaitu representasi visual yang menampilkan frekuensi

"kemunculan:Eata dari suatu materi tertulis yang dipilih, teks dalam buku, atau konten dari situs web[22].
::2 7 PenguE’uran Retensi Pelanggan

CReten5| pelafiggan adalah strategi yang difokuskan pada upaya perusahaan dalam mempertahankan konsumen yang telah
3d| miliki agar, terus melakukan interaksi bisnis secara berkelanjutan [11][23]. Retensi pelanggan berhubungan dengan
Sperilaku onat-yang ditunjukkan melalui intensitas pembelian terhadap produk tertentu. Loyalitas tersebut tidak hanya
"'ber5|fat perikaku, tetapi juga dipengaruhi oleh sikap seperti keyakinan, emosi, dan keinginan untuk membeli kembali[24].
3Terdapat 4 almenm retensi pelanggan yaitu pembelian berulang, ukuran pesanan rata-rata, pembelian beberapa produk,
grUJukan ke pembeli lain di luar tempat usaha[25]. Merancang sebuah modul berbasis pola (rule-based) yang berfungsi
ountuk mendgteksi sinyal retensi dalam komentar. Modul ini dibangun dengan memanfaatkan ekspresi reguler (regular
-:rexpressions%;akni metode pencocokan pola teks yang umum digunakan dalam proses pengolahan bahasa alami (Natural

e
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Language Processing). Untuk menghitung persentase retensi komentar label yang telah dilakukan dengan modul pola,
yag‘g grancﬁg menggunakan RegEx dapat menggunakan rumus berikut.

b =
o

i ISSN 2807-9507 (Media Online)
;llI

1)

S T ) S

;E Eu‘ getenm' Komentar label = (]umlal? retensi dari komentar label) % 100 (5)

5 g & - jumlah komentar label

gp@ugmenghitung retensi secara keseluruhan dapat menggunakan rumus berikut.

E @ 3 -5 jumlah total retensi

S @ RBetenstTotal = ( ) x 100 (6)

- 5 ‘g Q jumlah total komentar

S5= 3

SlarS =

c &2 = 3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3 2 5 ==

§Sf§nﬁér data-penelitian diperoleh dari tanggapan atau komentar pengguna pada unggahan di platform Instagram Insyira
?éﬁa@aru. ngumpulan data dilakukan dengan teknik scraping menggunakan bahasa pemrograman Python untuk
"Smengambil kémentar secara otomatis dari akun Instagram tersebut. Data komentar yang digunakan dalam penelitian ini
gpligenoleh darbtanggal 23 mei 2024 sampai 24 mei 2025. Selama satu tahun tersebut, terkumpul sebanyak 1.363 komentar
adaBi berbagai-postingan pada akun Instagram Insyira Oleh-oleh pekanbaru.

€ € »

= .

_83.§. Preprog?ssmg Data

=

P

Pga tahap i, preprocessing mencakup pembersihan data dengan menghapus semua hashtag, mention, dan emotikon
ayabg ada datam komentar. Selain itu, pada tahap preprocessing ini juga dilakukan case folding proses mengubah suatu
dkaimat men,%di huruf kecil. Selanjutnya, tokenizing proses pemisahan setiap komentar menjadi potongan-potongan kata,
Zdan stemming yakni proses menghilangkan afiksasi seperti awalan, sisipan, akhiran, maupun imbuhan, sehingga kata

e

e

}'gdiﬁémbalikan ke bentuk dasarnya. Tahapan preprocessing data ini dapat diamati pada Tabel 2.

% § Tabel 2. Preprocessing Data

m' Faxy

= 3 Tahapan Hasil

@ Komentar Awa ahh makin nyaman ni belanja di insyira kalo udah pake AC, langganan tahun ke tahun kalo
2§ tar Awal  Wahh mak bel d kalo udah pake AC, | tahun ke tahun kal

€ o mau pulang kampung pasti borong oleh oleh nya di insyira. Emang ga mau berpaling ke toko lain
N = 1

a2 serius

; @ase Folding wah makin nyaman ni belanja di insyira kalau udah pakai ac langganan tahun ke tahun kalau mau
3 = pul_ang kampung pasti borong oleh oleh nya di insyira memang tidak mau berpaling ke toko lain
g o serius

5 Fokenizing [‘wah’, ‘makin’, ‘nyaman’, ‘ni’, ‘belanja’, ‘di’, ‘insyira’, ‘kalau’, ‘udah’, ‘pakai’, ‘ac’,
vl CBD n ‘langganan’, ‘tahun’, ‘ke’, ‘tahun’, ‘kalau’, ‘mau’, ‘pulang, ‘kampung’, ‘pasti’, ‘borong’, ‘oleh’,
:Z. = - ‘oleh’, ‘nya’, ‘di’, ‘insyira’, ‘memang’, ‘tidak’, ‘mau’, ‘berpaling’, ‘ke’, ‘toko’, ‘lain’, ‘serius’]

@ glemminq':;'- [‘semakin’, ‘nyaman’, ‘belanja’, ‘di’, ‘insyira’, ‘kalau’, ‘sudah’, ‘pakai’, ‘ac’, ‘langgan’, ‘tahun’,
= E'i.." - ‘ke’, ‘tahun’, ‘kalau’, ‘mau’, ‘pulang’, ‘kampung’, ‘pasti’, ‘borong’, ‘oleh’, ‘oleh’, ‘di,” ‘insyira’,
o o v ‘memang’, ‘tidak’, ‘mau’, ‘paling’, ‘ke’, ‘toko’, ‘lain’, ‘serius’]

= -

%3.% Pelabelgn

SPeéfabelan difakukan agar target analisis dapat tercapai secara tepat sebelum dilakukan tahap pengolahan data lebih lanjut.
ﬁprESes pelabetan dengan pendekatan berbasis leksikon dilakukan dengan memberikan kategori pada komentar-komentar
SlInstagram dengan memberikan nilai positif, netral, atau negatif. Adapun potongan hasil pelabelan komentar telah
gdiklasifikasi_‘kan berdasarkan jenis sentimen, sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 3.

-

= 2. Tabel 3. Pelabelan

% 1

5 No o Komentar Sentimen
g 1 réCommended buat oleh oleh sawah lunto Positif
S 2 t@é kelola parkir lalu macet pakir depan toko ganggu arus lalu lintas macet tidak berkah banyak  Negatif
& orang marah tiap lewat depan toko

; 3 pisang kipas frozen berapa harga masing masing ukur boleh tahu Netral

= =

= L. n

g 1425  swkses selalu buat insyira oleh oleh pekanbaru semoga semakin laris langgan Positif

3 ~

% Komentar positif menunjukkan kepuasan, apresiasi, dan loyalitas pelanggan, serta mencerminkan pengalaman

Zmenyenangk@n, kepercayaan terhadap kualitas, dan rekomendasi yang memperkuat citra perusahaan. Komentar netral
Sbersifat infogmatif tanpa emosi yang jelas, biasanya berupa pertanyaan atau permintaan informasi dari pelanggan yang
obelum memffiki pengalaman langsung. Komentar negatif berisi ketidakpuasan, keluhan, atau kritik, yang menunjukkan
g,—’aspek layandn, yang perlu diperbaiki oleh Insyira. Setelah proses pelabelan dilakukan, data komentar kemudian dianalisis
.:rmenggunakm bahasa pemrograman Python untuk mengidentifikasi komentar yang mengindikasikan retensi pelanggan.

e
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Proses ini melibatkan pengelompokan berdasarkan hasil analisis sentimen. Berikut potongan hasil komentar yang masuk
kageggi retédsi dapat dilihat pada Tabel 4.

e

Y § _‘E". g Tabel 4. Komentar yang Terindikasi Retensi

Q) =
@ @ 2 Uséame Komentar Retensi
= @ devi_umma_arkhano  kalau ke pekanbaru pasti ke insyira selalu ramai tidak pernah sepi Retensi
2@ limda_pBdri_agila toko oleh selalu kalau mau balik kampung selalu belanja ke sini Retensi
3 @s@i.ramadona sebelum viral bisa beli banyak santai Retensi
2 @ddnisha Jyuni bus wisata edukasi sekolah sman kerinci kanan siak setiap tahun study tour Retensi
o 83 = pasti singgah beli oleh di insyira
3 @nﬁneliy@ti masya allah tabarakallah insyira pusat oleh oleh lengkap murah di pekanbaru  Retensi
= — selalu di rekomendasi buat tamu tamu pusat
x @ dEa_tris"ﬁansi_putri semakin nyaman belanja di insyira kalau sudah pakai ac langgan tahun ke Retensi
B8 = tahun kalau mau pulang kampung pasti borong oleh oleh di insyira memang
S € @ ; ; P i
=\ w tidak mau paling ke toko lain serius
J @ (=
OFE
g2 Tabe£4 menampilkan komentar-komentar yang terindikasi retensi, yaitu komentar dari pelanggan yang

Um&nunjukkam kepuasan terhadap produk, menyatakan telah melakukan pembelian dalam jumlah banyak, berencana untuk
2ketbali membeli, merekomendasikan produk kepada orang lain, atau secara rutin berlangganan. Indikasi ini
am cerminlgn adanya potensi retensi pelanggan yang kuat. Dalam konteks ini, terdapat empat dimensi utama retensi
§pe’:ﬁnggan yang digunakan sebagai acuan, yaitu: pembelian berulang, ukuran pesanan rata-rata, pembelian berbagai jenis

;zpr@duk, serta rujukan atau rekomendasi kepada pembeli lain di luar tempat usaha.
-

=)

(¢ J— . .. .
33.% Hasil Analisis Sentimen

E‘Bﬁdasarkan analisis statistik terhadap 1.363 komentar pelanggan, distribusi sentimen menunjukkan bahwa sebagian besar
Skogentar bersifat netral, yaitu sebanyak 650 komentar atau 47,7%, diikuti oleh sentimen positif sebanyak 567 komentar
‘Ratdll 41,6%, dan negatif sebanyak 146 komentar atau 10,7%. Komentar dengan sentimen netral umumnya berisi
gp@anyaan atau informasi seputar produk, sementara komentar positif banyak mengandung apresiasi terhadap pelayanan
gd@ kualitas produk yang diberikan oleh Insyira Oleh-Oleh Pekanbaru. Secara keseluruhan, dominasi sentimen netral dan
Spagitif dalam komentar pelanggan menunjukkan bahwa Insyira Oleh-Oleh Pekanbaru telah berhasil membangun interaksi
Dyang cukup baik di media sosial, khususnya melalui platform Instagram. Hal ini mencerminkan tingkat kepuasan
ﬁpe@nggan terhadap kualitas produk, responsivitas layanan, serta pendekatan komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan.
=M&skipun komentar negatif jumlahnya relatif kecil, keberadaannya tetap penting sebagai indikator area yang perlu
zdisvaluasi, seperti antri, kemacetan, ketersediaan stok produk, atau respons layanan. Analisis sentimen ini dapat menjadi
Slafdasan unffk memperkuat hubungan dengan pelanggan, serta meningkatkan retensi dan loyalitas di masa mendatang.
gDﬁgan merfahami pola dan persepsi yang tercermin dalam komentar, perusahaan memiliki peluang untuk lebih adaptif
Qdaﬁlm meny@suaikan pelayanan sesuai harapan konsumen. Adapun hasil analisis sentimen yang diperoleh dari data
Skanentar Instagram, mencakup distribusi sentimen, tingkat retensi tiap kategori, serta karakteristik utama masing-masing
Ssepjtimen, dapat dilihat pada Tabel 5.
=

]

ET é_ E Tabel 5. Hasil Analisis Sentimen

-_S g CSentimen Tingkat Retensi Karakteristik Kunci

_% Z. Positif 41,6% Pujian, kepuasan, rekomendasi ke orang lain
3 ﬁ Netral 47,7% Pertanyaan informatif mengenai produk
= & Negatif 10,7% Keluhan, kritik, dan ketidakpuasan

g 4 Uji Andlisis Sentimen
ZPada tahap i dilakukan tiga jenis pengujian guna memastikan validitas dan kelayakan dari penelitian. Pengujian pertama

Sadalah uji chiesquare goodness of fit, dilanjutkan dengan uji chi-square test of independence untuk mengukur hubungan
g.antara sentirfien dan retensi pelanggan, serta diakhiri dengan uji odds ratio sebagai pengujian tambahan.

;3.4.1 Uji Cgﬂ Square Goodness of Fit
=)

2Hasil uji Chgéquare Goodness of Fit menunjukkan adanya perbedaan yang sangat signifikan antara distribusi sentimen
Laktual dengd distribusi yang diharapkan merata (x> =452.15, p <0.0001). Dari total 1.363 komentar pelanggan, distribusi
waktual menynjukkan pola yang tidak merata, di mana sentimen netral mendominasi sebanyak 650 komentar (47,7%),
adiikuti oleh gntimen positif sebanyak 567 komentar (41,6%), dan negatif sebanyak 146 komentar (10,7%). Jika distribusi
gsentimen diasumsikan merata, maka frekuensi harapan untuk masing-masing kategori adalah 454,33 komentar. Nilai Chi-
3Square yanginggi (452.15) menunjukkan adanya perbedaan substansial antara frekuensi aktual dan yang diharapkan. P-
avalue yang sangat kecil (p < 0.0001) menguatkan bahwa perbedaan ini tidak disebabkan oleh faktor kebetulan, melainkan
Smencerminkanh pola nyata dalam data. Ukuran efek Cramer's V sebesar 0.408 menunjukkan adanya ketidakseimbangan

" yang signifgian dengan kekuatan hubungan yang tergolong moderat. Dominasi sentimen netral dan positif
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mengindikasikan kecenderungan pengguna untuk memberikan komentar yang bersifat informatif atau apresiatif. Temuan

ini nﬁnduk@g hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa komentar netral mengandung pertanyaan atau

mErrﬁasn teknis, sedangkan komentar positif banyak mengungkapkan kepuasan terhadap produk atau layanan
gpp%usahaan D

EB@ZUUN Ghi Square Test of Independence

gH%llsup Chi-Square Test of Independence menunjukkan adanya hubungan yang sangat signifikan antara sentimen
:!k@neﬁ'tar dengan perilaku retensi pelanggan (x> = 21.78, p < 0.0001). Uji ini dilakukan berdasarkan analisis tabel
Ek(fntlﬂgenﬁ %rhadap 1.363 komentar pelanggan yang terbagi dalam kategori sentimen positif, netral, dan negatif. Hasil
E’cp@glgjan mehunjukkan pola menarik, di mana komentar dengan sentimen positif justru memiliki tingkat retensi tertinggi,
gy@m:sebesar—SS 4% (303 dari 567 komentar), diikuti oleh komentar negatif sebesar 15,1% (22 dari 146 komentar), dan
g.k@nentar netral dengan tingkat retensi terendah sebesar 6,9% (45 dari 650 komentar). Nilai Chi-Square yang signifikan
xm%nggldlkam(an bahwa distribusi retensi tidak terjadi secara acak terhadap kategori sentimen, melainkan mencerminkan
dkegerglerungan nyata dalam perilaku pelanggan. Perbedaan proporsi retensi ini menunjukkan bahwa komentar positif
Emﬁg'nﬁki kofelasi yang kuat dengan kemungkinan pelanggan untuk tetap bertahan, sedangkan komentar netral dan negatif
gcecmdé?ung Bétasal dari pelanggan yang tidak menunjukkan perilaku retensi. Temuan ini menegaskan bahwa sentimen
%pe%nggan )gng positif di media sosial, khususnya pada platform Instagram, dapat menjadi indikator penting dalam
_gmgjgukur daa memprediksi tingkat retensi pelanggan.

%3.@3 Uji C%d Ratio

E;:_Hg__sil uji Odgs Ratio mengungkapkan hubungan yang signifikan antara sentimen komentar dan perilaku retensi pelanggan,
@sealigus menantang asumsi konvensional mengenai efektivitas komentar netral. Berdasarkan analisis terhadap 1.363
_“Dkdﬁnentar pelanggan, diketahui bahwa komentar dengan sentimen positif justru memiliki peluang retensi yang jauh lebih
gti@gi dibandingkan dengan komentar netral. Perhitungan Odds Ratio menunjukkan bahwa pelanggan dengan komentar
@pditif memiliki peluang retensi 11 kali lebih besar dibandingkan yang memberikan komentar netral (OR = 11.98; 95%
&CER[8.13, 17.66]; p < 0.0001). Nilai ini dihitung menggunakan rumus dasar Odds Ratio (axd)/(bxc), dengan a = 303
=(pasitif-retensi), b = 264 (positif-non-retensi), ¢ = 45 (netral-retensi), dan d = 605 (netral-non-retensi), menghasilkan nilai
®OB = (303x605)/(264x45) = 183.315 / 11.880 = 11.98. Confidence interval yang sempit dan tidak mencakup nilai netral
El &enunjukkan adanya signifikansi statistik yang kuat terhadap temuan ini. Hasil ini selaras dengan temuan uji Chi-
qugare sebelumnya (}2 = 21.78; p < 0.0001) serta diperkuat oleh ukuran efek Cramer's V sebesar 0.13, yang meskipun
Z‘beﬁada dalam kategori rendah hingga sedang, tetap menunjukkan adanya kekuatan hubungan yang nyata. Temuan ini
mm@glndlkaakan bahwa komentar dengan sentimen positif menjadi indikator yang kuat dalam memprediksi retensi
ﬁpeﬁnggan berbeda dengan komentar netral yang cenderung menunjukkan loyalitas jangka panjang.

53 S Penggambaran Word Cloud

W\fgrd CIouJﬁlgunakan untuk memvisualisasikan dataset dalam bentuk grafis guna memudahkan dalam mengenali kata-
mkag yang [ﬂllng sering muncul dalam dokumen. Proses pembuatannya dilakukan dengan memanfaatkan bahasa
~<pm1rogram Python. Ukuran huruf yang dominan mencerminkan topik atau aspek yang paling banyak dibahas oleh

p nggan dailam komentar Instagram. Visualisasi kata dari seluruh data komentar Instagram ditampilkan pada Gambar
ambar % menunjukkan kata-kata yang paling sering muncul dalam komentar secara keseluruhan.
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Gambar 2. Word Cloud Keseluruhan Kata
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cSementarat&} Gambar berikut ini merepresentasikan kata-kata dominan yang digunakan oleh pelanggan dengan
Skomentar psitif. visualisasi kata yang menunjukkan kata-kata seperti enak, suka, dan murah yang mencerminkan
Ykepuasan sefta pengalaman positif pelanggan. visualisasi kata untuk komentar dengan sentimen positif ditampilkan pada
2Gambar 3.

c
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Nery wisey|

Copyright © 2025 The Author, Page 170
This Journal is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License


https://djournals.com/jieee
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

‘nery e)sng NiN Wizl edue)y undede ynjuaq weep Ul siin} eA1ey yninjas neje ueibeqas yeAueqladwaw uep ueyjwnuwnbuaw Buele|iq 'z

D/\ Journal of Informatics, Electrical and Electronics Engineering
ql

l b= ISSN 2807-9507 (Media Online)
e ‘&5 Vol 4 No 4, June 2025, Page: 164-172
\ .:“I https://djournals.com/jieee _

NV VISNS NIN
AL

‘nery eysng Nin Jefem BueA ueﬁuuuadex ueyiBniaw yepn uednynbuad ‘g

] E.&JE){ uesijnuad ‘ueuueuad uey

DOI: 10.47065 /jieee.v4i4.2473 = =

— ga sudshp el anbaru SUKa
kalaU (1 1n>y1 a kue

& = n:l,: @ Mw coba uthh
z g al = 11!01
o 2
e g8 2 \ e
ash = sukses, selalu ; amln -L l a k 2
=1 "g =) (@] allah tabarakallah AL :E
o g = Ll
® 3 = -
% é g' -Ej" b' a‘ P _%;;E
= b 3 (O,
B =@ P] flers berkah - lapls legit LE:
=i hal = =) - =
enak—c»
g8 = SR [y B CEN e
5835 =
=, Q e
=8 & e Gambar 3. Word Cloud Komentar Positif
= =] —=
33 g- Hasil Pengukuran Retensi

=
E’~T|ii;_'1gifé1t retedsi per kategori sentimen dihitung menggunakan rumus Tingkat Retensi = (Jumlah Retensi per Sentimen /
éT@al Komeftar per Sentimen) x 100, yang menghasilkan: sentimen positif memiliki tingkat retensi sebesar 53,4% (303
Sdafi 567 korpentar), netral sebesar 6,9% (45 dari 650 komentar), dan negatif sebesar 15,1% (22 dari 146 komentar). Secara
Ekegeluruhanf,ntotal komentar yang tergolong dalam retensi mencapai 370 dari 1.363 komentar atau sebesar 27,1%. Jika
adifihat dari proporsi kontribusi sentimen terhadap total retensi, komentar positif mendominasi dengan 81,9% (303 dari
=3 9 komentgf retensi), diikuti oleh netral sebesar 12,2%, dan negatif sebesar 5,9%. Hasil pengukuran dan perbandingan
mti@kat retersi berdasarkan kategori sentimen serta kontribusinya terhadap total retensi pelanggan secara keseluruhan

a‘gat dilihat pada Tabel 6.

g’ Tabel 6. Hasil Pengukuran Retensi

s Sentimen Jumlah Komentar Retensi Tingkat Retensi (%) Kontribusi terhadap
CBD Total Retensi (%)
= Positif 567 303 53,4% 81,9%

o Netral 650 45 6,9% 12,2%

= Negatif 146 22 15,1% 5,9%

:

=

c.Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun jumlah komentar netral paling banyak, komentar positif justru
=meémberikan kontribusi terbesar terhadap retensi pelanggan. Retensi pelanggan Insyira Oleh-Oleh Pekanbaru sangat
adipengaruhi oleh sentimen positif yang muncul dalam komentar di media sosial. Hal ini mengindikasikan bahwa sentimen
: pgltlf menjgal indikator kuat dalam mempertahankan pelanggan, sehingga perusahaan perlu mendorong terciptanya
mp galamanm ng positif melalui produk, pelayanan, dan interaksi aktif di media sosial. Insyira mampu mempertahankan
~<p nggannya, terutama dari pelanggan yang memberikan sentimen positif, yang mencerminkan kepuasan terhadap
mpr?nrduk pelayganan, dan interaksi di media sosial. Namun, masih terdapat ruang perbaikan pada segmen pelanggan dengan
Dkqmentar netral dan negatif untuk meningkatkan tingkat retensi secara keseluruhan.

| Ue

[
g}

G 4 KESIMPULAN

Berdasarkargpenelltlan dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara sentimen komentar
mpelanggan dungan retensi. Komentar dengan sentimen positif menunjukkan tingkat retensi tertinggi, yaitu 53,4% (303
:darl 567 k@mentar) jauh melebihi sentimen netral (6,9%) dan negatif (15,1%). Semakin positif sentimen yang
wdltunjukkarlgelanggan di media sosial, semakin besar peluang pelanggan tersebut untuk tetap loyal dan bertahan. Analisis
Sini memperkyat bahwa sentimen positif adalah indikator kuat dalam memprediksi dan meningkatkan retensi pelanggan.
"-Data komerttar dari postingan Instagram Insyira Pekanbaru yang berhasil dikumpulkan selama satu tahun terakhir
xber]umlah 1363 komentar selama periode tanggal 23 mei 2024 sampai 24 mei 2025. Dari total 1363 komentar, sentimen
Hnetral sebanyak 650 komentar, sentimen positif sebanyak 567 komentar dan negatif sebanyak 146 komentar. Temuan ini
Cmenun]ukkam bahwa meskipun jumlah komentar netral paling banyak, komentar positif justru memberikan kontribusi
Sterbesar terh'adap retensi pelanggan. Hasil uji Chi-Square Goodness of Fit menunjukkan distribusi sentimen yang tidak
Smerata seca&ﬂgnlflkan sedangkan uji Chi-Square Test of Independence mengonfirmasi adanya hubungan nyata antara
Ssentimen dait retensi pelanggan. Uji Odds Ratio memperkuat temuan tersebut dengan menunjukkan bahwa sentimen
epositif menipgkatkan peluang retensi secara signifikan dibandingkan sentimen lainnya. Hal ini mengindikasikan bahwa
._.Sentlmen positif menjadi indikator kuat dalam mempertahankan pelanggan, sehingga perusahaan perlu mendorong
termptanya &engalaman yang positif melalui produk, pelayanan, dan interaksi aktif di media sosial. Oleh karena itu,
DInsyira mampu mempertahankan pelanggannya, terutama dari pelanggan yang memberikan sentimen positif, yang
_mencermln n kepuasan terhadap produk, pelayanan, dan interaksi di media sosial. Namun, masih terdapat ruang
:perbalkan pﬂja segmen pelanggan dengan komentar netral dan negatif untuk meningkatkan tingkat retensi secara
keseluruhang
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We have reached a decision regarding your submission to Journal of Informatics, Electrical and Electronics Engineering,
"Pengukuran Retensi Pelanggan Berdasarkan Analisis Sentimen Pengguna Instagram pada Insyira Oleh-Oleh

Pekanbaru".

Our decision is to: Accept Submission

Journal of Informatics, Electrical and Electronics Engineering

Andysah Putera Utama Siahaan, S.Kom., M.Kom, Ph.D <andiesiahaan@gmail.com> 29 Juni 2025 pukul 23.52
Kepada: Fiki <11850312271@students.uin-suska.ac.id>, Inggih Permana <inggihpermana@uin-suska.ac.id>, Febi Nur
Salisah <febinursalisah@uin-suska.ac.id>, Eki Saputra <eki.saputra@uin-suska.ac.id>, Arif Marsal <arif. marsal@uin-
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C.2 Pengambilan Data Menggunakan Python
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Gambar C.2. Skrip Python Pengambilan Data

neny wisey jreig



()

NV VASNS NIN

‘nery eysng NiN Jefem BueA uebuuaday ueyiBnisw yepn uedynbuad g

‘nery e)sng NiN Wizl edue)y undede ynjuaq weep Ul siin} eA1ey yninjas neje ueibeqas yeAueqladwaw uep ueyjwnuwnbuaw Buele|iq 'z
‘yelesew niens uenelun neje ynuy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw | efuey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ¥njun eAuey uednnbusd ‘e

(I

=y

g3

C@? Preprocessing Data

J—
A B D E f G H

1 Akun ‘ Komentar |_text processed_text
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C.4 Pelabelan Data
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1 processed_text label
2 |enak cocok buat oleh Positif
3 |pisang frozen by lima jari the best Positif
4 |enak praktis jangkau Positif
5 recommended buat oleh oleh sawah lunto Positif
& |pisang kipas frozen berapa harga masing masing ukur boleh tahu kak Metral
7 |sangat lezat nikmat Positif
8 |alhamdulillah sudah pernah makan Positif
2 masya allah sampe limbah manfaat mau pupuk kompos fitri Positif
10 |minyak goreng jelantah tolong bilang ukm jangan buang masuk botol info ke ek MNetral
11 |lapis legit benar legit Positif
12 |lapis legit enak lembut murah Positif
13 |lapis legit juara enak kali Positif
14 |lapis legit enak sudah coba bawa buat orang tua biar bisa coba Positif
= 15 |sedap Positif
16 |memang lapis legit baik tidak rela bagi sayang sangat potong kecil Positif
17 |biasa suami tidak suka cake gini gilir di coba lapis legit insyira tahu enak Positif
18 |masya allah tabarakallah Metral
12 |jam berapa di outlet admin MNetral
20 |belum sampai ingin cobain lapis legit MNetral
21 |ke sini mauw ke rumah produksi segan di gor saja Positif

Gambar C.4. Potongan Hasil Pelabelan Data
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