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Abstrak-Indonesia masuk kedalam kategori negara dengan jumlah penduduk terbesar di dunia, keadaan tersebut menjadi 

peluang bisnis bagi pengusaha yang masuk kedalam pasar industry coffe shop. Peneliti memanfaatkan salah satu metode 
pengelompokan yakni klasifikasi data mining agar dapat membantu entitas bisnis untuk mengidentifikasi kelompok yang 

berbeda dalam database kepuasan pelanggan starbucks. Tujuan penelitian ini adalah dapat mengelompokan kategori menjadi 

3 kelas yaitu puas, cukup puas dan tidak puas menggunakan algoritma Decision tree & Naive Bayes. Sehingga bisa mengetahui 

opini masyarakat terhadap kepuasan pelanggan starbucks, pada penelitian ini memiliki tujuan untuk memperoleh hasil nilai 
accuracy, precission dan recall serta mencari tahu algoritma terbaik terhadap klasifikasi data mining kepuasan pelanggan 

starbucks. Pada penelitian ini menggunakan data uji yang diperoleh dari tweet dengan kata kunci "Starbucks” dari twitter. Hasil 

dari penelitian ini dimana dari proses klasifikasi sentimen terhadap kepuasan pelanggan starbucks diperoleh kategori netral, 

dapat dilihat dari ulasan menggunakan kata kunci “starbuck OR starbucks OR #starbucks” didapatkan hasil yakni komentar 
positif sebanyak 476 tweet dengan jumlah pesentase sebesar 19,2%, komentar neutral sebanyak 1743 tweet dengan jumlah 

pesentase sebesar 70,3 % dan komentar negatif sebanyak 258 tweet dengan jumlah pesentase sebesar 10,4%, sehingga dapat 

ditarik kesimpulan berdasarkan perhitungan polarity tersebut ulasan komentar terhadap stabuck memiliki kategori puas. Pada 

penelitian ini dapat ditarik kesimpulan bahwa kinerja algoritma Decision Tree lebih baik dari pada algoritma Naive Bayes, 
dapat dilihat dari penjelasan berikut. Algoritma Decision Tree pada hasil akurasi nilai sebesar 83%. Sedangkan algoritma Naïve 

Bayes pada hasil akurasi nilai sebesar 74%. 

Kata Kunci: Klasifikasi; Data Mining; Decision Tree; Naive Bayes; Sentimen; Twitter; Python.  

Abstract-Indonesia is included in the category of countries with the largest population in the world, this situation is a business 
opportunity for entrepreneurs who enter the coffee shop industry market. Researchers utilize one of the grouping methods, 

namely data mining classification in order to help business entities to identify different groups in the Starbucks customer 

satisfaction database. The purpose of this research is to be able to group categories into 3 classes, namely satisfied, quite 

satisfied and dissatisfied using the Decision Tree & Naive Bayes algorithm. So that it can find out public opinion on Starbucks 
customer satisfaction, in this study the aim was to obtain accuracy, precision and recall values and find out the best algorithm 

for data mining classification of Starbucks customer satisfaction. In this study using test data obtained from tweets with the 

keyword "Starbucks" from Twitter. The results of this study where the sentiment classification process for Starbucks customer 

satisfaction obtained a neutral category, it can be seen from the reviews using the keywords "starbuck OR starbucks OR 
#starbucks "The results obtained were positive comments of 476 tweets with a percentage of 19.2%, neutral comments of 1743 

tweets with a percentage of 70.3% and negative comments of 258 tweets with a percentage of 10.4%, so that conclusions can 

be drawn based on the polarity calculation, the comments on stabuck have a satisfied category.In this study, it can be concluded 

that the performance of the Decision Tree algorithm is better than the Naive Bayes algorithm, as can be seen from the following 

explanation.The Decision Tree algorithm results in an accuracy of 83%. Naïve Bayes on value accuracy results by 74%. 

Keywords: Classification; Data Mining; Decision Tree; Naive Bayes; Sentiment; Twitter; Python. 

1. PENDAHULUAN 

Tingginya masyarakat dalam mengkonsumsi kopi, menjadi peluang bisnis bagi pengusaha yang masuk kedalam 

pasar industry coffe shop [1]. Maka dari itu potensi berbisnis di Indonesia sendiri pun sangat tinggi, salah satunya 

pada industri coffe shop di Indonesia yaitu Starbucks merupakan contoh peluang bisnis yang berkembang pesat 

dan paling kompetitif di era perkembangan zaman saat ini. Dengan seiring perkembangan gaya hidup pada 

masyarakat mereka cenderung memiliki fikiran membeli dan meminum kopi di coffe shop terlihat lebih keren dan 

elit dari kalangan anak muda maupun sampai orang tua sekalipun. Tercatat pada kuartal III – 2021 total ada 478 

gerai resmi Starbuck di Indonesia [2] 

Perkembangan tren teknologi yang semakin pesat ini terdapat sejumlah data yang tersedia pada industri 

informasi. Jika ingin data tersebut bermanfaat menjadi informasi yang terpercaya dan akurat maka harus dilakukan 

pengolahan data. Data mining merupakan industri yang berkembang pesat. Untuk mendapatkan informasi yang 

berharga dan dapat diandalkan setiap orang saat ini membutuhkan data untuk digunakan supaya dapat membantu 

dalam pembuatan keputusan bisnis yang bijaksana, prediksi hasil, dan banyak tugas lainnya. Terdapat beberapa 

macam model atau fungsi pada data mining yang terdiri dari association , classification, feature selection, dan 

clustering. Peneliti memanfaatkan salah satu metode pengelompokan yakni klasifikasi pada data mining agar dapat 

membantu entitas bisnis untuk mengidentifikasi kelompok yang berbeda dalam database kepuasn pelanggan 

starbucks. Factor yang dianalisis melalui klasifikasi dapat berdampak pada kepuasan pelanggan. Sebagian besar 

orang di Indonesia sendiri berusaha mencari bantuan orang lain padaa saat ingin membuat suatu keputusan, tetapi 
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tidak selalu mudah untuk mengikuti saran siapapun. Dan itulah mengapa dengan bantuan data mining seseorang 

bisa percaya diri untuk membuat keputusan sendiri. 

Kepuasan pelanggan starbucks merupakan rancangan studi penelitian dalam menganalisis kepuasan para 

pelanggan yang diutarakan dari pengguna social media twitter. Maka dari itu, perusahaan mengharuskan untuk 

dilakukannya evaluasi supaya dapat mengetahui aspek apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan para 

pelanggan, sehingga kesetiaan para pelanggan akan tercipta jika pelanggan merasakan kepuasan terhadap manfaat 

layanan yang diberikan dari perusahaan [3].  Kepuasan pelanggan mencakup ketidaksamaan terkait pentingnya 

tingkat layanan dengan hasil yang dapat dirasakan [4] 

Berikut beberapa penelitian sebelumnya terkait dengan yang diteliti oleh penulis. Pertama, penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Nurhakim tentang analisis sentimen terhadap ulasan kepuasan pelanggan pada 

marketplace tokopedia di jejaring sosial twitter menggunakan algoritma naive bayes. Penelitian ini bertujuan 

sebagai tolak ukur terkait kepuasan para pelanggan dengan dilakukannya penelitian terhadap ulasan opini 

pelanggan tentang Tokopedia pada jejaring media sosial Twitter. Penelitian ini mendapatkan hasil pada algoritma 

Multinomial Naive Bayes didapat nilai akurasi sebesar 79,02%, precision sebesar 80,30%, recall sebesar 77,94% 

dan specificity sebesar 80,15% [5]. kedua, penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Saurina tentang analisis 

sentimen ulasan pelanggan batik ecoprint menggunakan naive bayes classifier dan KNN. Penelitian ini memiliki 

tujuan dimana upaya mengetahui ulasan pelanggan terhadap batik ecoprint dan menjadi tolak ukur dalam penilaian 

dalam kepuasan terhadap pelanggan menjadi 2 kategori kelas yakni positif dan negatif. Hasil dari penelitian ini 

dimana dari proses Analisa sentiment terhadap batik ecoprint diperoleh kategori netral, dengan memperoleh hasil 

dimana pada algoritma Naive Bayes nilai klasifikasi presesi sebesar 85%, recall 88% dan f1-score  88%. 

Sedangkan algoritma KNN nilai klasifikasi presesi sebesar 76%, recall 76% dan f1-score 74% [6]. Ketiga, 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sepri tentang penerapan algoritma Naive Bayes untuk analisis 

kepuasan penggunaan aplikasi bank. Penelitian ini memiliki tujuan dimana dalam melakukan analisa sentimen 

terhadap pengguna aplikasi mobile bank muamalat pada media playstore, agar mendapatkan tingkat akurasi yang 

baik dan tepat menggunakan algoritma Naive Bayes. Sehingga peneliti mengharapkan supaya hasil tersebut 

menjadi tolak ukur untuk penilaian bank muamalat sebagai penentuan kebijakan berbasis komputerisasi. Hasil dari 

penelitian ini dapat menyimpulkan dimana menggunakan algoritma Naive Bayes dapat dilihat dari nilai akurasi 

sebesar 87%, berdasarkan data training yakni 200 ulasan komentar negatif dan 200 ulasan komentar positif, 

sedangkan data testing yakni 70 ulasan komentar negatif dan 70 ulasan komentar positif [7]. Keempat, penelitian 

yang dilakukan oleh Petiwi tentang analisis sentimen gofood berdasarkan twitter menggunakan metode Naive 

Bayes dan support vector machine. Penilitian ini memiliki tujuan dimana dari kumpulan data ulasan opini 

masyarakat tersebut akan dilakukan pengelompokkan menjadi 3 kelas kategori yakni, positif, negatif dan neutral. 

Hasil dari penelitian ini dimana pada algoritma Naive Bayes didapat nilai akurasi sebesar 74,6% dan 91,5% melalui 

pengujian antarmuka dan algoritma Support Vector Machine didapat nilai akurasi sebesar 83% dan 98,5% [8]. 

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Jacarria Pangestu & Kodar tentang Implementasi Multinomial Naive 

Bayes Untuk  Klasifikasi Sentimen Terhadap Pelayanan Perusahaan  Otobus Menggunakan Data Facebook. 

Penelitian ini bertujuan dimana peniliti ingin melakukan analisis terkait  informasi yang didapat terhadap 

perusahaan otobus supaya menjadi acuan dalam mengukur kualitas pelayanan di masa akan datang. Hasil dari 

penelitian ini dimana mendapatkan persentase sentimen negatif sebesar 23% , sentimen netral sebesar  53%, dan 

sentimen Positif sebesar 25% serta pengujian data pada algoritma Multinomial Naive Bayes didapat nilai akurasi 

sebesar 95%, precision sebesar 95%, dan recall sebesar 95% [9]. Dan yang terakhir, penelitian yang dilakukan 

oleh Syafii tentang komparasi algoritma Naive Bayes dan algoritma C4.5 dalam klasifikasi pelanggan produk 

indihome. Penelitian ini memiliki tujuan yakni dimana untuk memperoleh pola informasi terhadap klasifikasi data 

pelanggan dengan algoritma C4.5 dan Naive Bayes untuk memperoleh tingkat akurasi terbaik guna untuk dijadikan 

sumber dalam pengambilan keputusan oleh PT.Telkom Indonesia. Hasil dari penelitian ini dimana pengujian data 

pada algoritma Naive Bayes didapat nilai akurasi sebesar 99.81% dan pengujian data pada algoritma C4.5 didapat 

nilai akurasi 94.63% [10] .  

Berdasarkan penelitian sebalumnya diatas, didapatkan suatu permasalahan tentang “Penerapan Klasifikasi 

data mining Untuk Kepuasan Pelanggan Starbucks Menggunakan Algoritma Decision tree & Naive Bayes”. 

Tujuan penelitian ini adalah dapat mengelompokan kategori menjadi 3 kelas yaitu puas, cukup puas adan tidak 

puas menggunakan algoritma Decision tree & Naive Bayes, sehingga bisa mengetahui opini masyarakat terhadap 

kepuasan pelanggan starbuck serta pada penelitian ini memiliki tujuan untuk memperoleh hasil nilai accuracy, 

precission dan recall serta mencari tahu algoritma terbaik terhadap klasifikasi data mining kepuasan pelanggan 

starbucks. Pada penelitian ini menggunakan data uji yang diperoleh dari tweet dengan kata kunci "Starbucks” dari 

twitter. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Tahapan Penelitian  

Pada perencanaan sebuah sistem terhadap penelitian ini menggunakan Metode Agile Software Development 

[11].Metode Agile Software Development merupakan salah satu metode untuk mengambangkan software pada 
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tahapan-tahapan yang berulang ( iterasi ) [12]. Gambar berikut ini merupakan tahapan dari penelitian yang akan 

dilakukan : 

 

Gambar 1. Tahapan penelitian 

Adapun penjelasan gambar 1 diatas, Tahapan pertama dimulai dari planning yang terdiri dari Crawling 

Data dari twitter, Pre-processing, serta Validasi dan Evalusi. Selanjutnya, Implementation dimana menggunakan 

bahasa pemrograman Python dan framework streamlite. Kemudian, Testing yang terdiri dari pengujian data 

menggunakan algoritma Decision tree & Naive Bayes. Setelah itu, Documentation merupakan catatan modul dan 

baris-baris perintah pada program sehingga menghasilkan nilai input dan output. Lalu, Deployment yang dilakukan 

pada saat perancangan sistem menggunakan jupyter notebook dengan bahasa pemrograman python, serta tampilan 

design berupa dasboard menggunakan framework streamlit. Yang terakhir, Maintenance dimana sistem 

perhitungan yang telah berhasil diimplementasikan terhadap algoritma tersebut secara berkala akan dilakukan 

update perkembangan arus yang terdapat pada twitter terhadap ulasan komentar starbuck, serta penambahan 

dataset baru dan lebih banyak jumlahnya. 

2.2 Confusion Matrix  

Penggunaan Confusion Matrix merupakan salah satu metode untuk mengukur kinerja pada suatu metode 

pengelompokkan. Cara kerja Confusion Matrix dilakukan dengan komparasi dataset yang sudah dilakukan 

pengujian menjadi empat kategori. Berikut rumus untuk melakukan pengukuran nilai akurasi untuk klasifikasi text 

: 

Recall         = 
TP

TP+FP
                                                                                  (1) 

Precision    = 
TP

TP+FN
                                                                                  (2) 

Accuracy    = 
TP+TN

TP+TN+FP+FN
                                                                     (3) 

2.3 Algoritma Decision Tree 

Decision tree merupakan salah satu algoritma yang dapat digunakan untuk memprediksi dari data yang sebelumnya 

sudah tersedia [13]. Berikut langkah-langkah dalam membuat pohon keputusan : 

a. Memilih atribut untuk dijadikan sebagai akar yang berdasarkan dari nilai gain tertinggi dari atribut yang sudah 

ada. Berikut rumus persamaan untuk menghitung nilai gain : 

𝐺𝑎𝑖𝑛 (S,A) = 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦(𝑠) − ∑
|Si|

|S|

n
i =1    ∗ 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑡𝑝𝑦 (𝑆𝑖)            (4) 

Keterangan : 

A    : Properti 

N    : Jumlah partisi atribut A  

S     : Sekumpulan kasus 

|Si|  : Jumlah kasus pada partisi ke-i 

|S|   : Jumlah kasus dalam S. 

Berikut merupakan rumus persamaan untuk menghitung nilai entropy : 

      𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦 (s) = ∑ − pi ∗  Log2 pin
i=1                                         (5) 

Keterangan: 

S : Sekumpulan kasus  

A : Properti 

N : Total Jumlah 

pi : Rasio dari Si terhadap S. 
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b. Membuat cabang pada tiap-tiap nilai. 

c. Membagi setiap kasus pada cabang 

d. Membagi kasus pada cabang 

e. Mengulangi setiap tahapan supaya mendapatkan kelas yang sama dari setiap  cabang maupun setiap kasus [14] 

2.4 Algoritma Naive Bayes 

Algoritma Naive Bayes merupakan salah satu algoritma yang sering digunakan pada penelitian dalam upaya 

mengatasi klasifikasi pada teks dengan mengunakan perhitungan probabilitas [15]. Naive Bayes adalah salah satu 

algoritma yang banyak digunakan pada penelitian dengan jumlah data yang banyak dan data yang kosong dengan 

menggunakan perhitungan probabilitas, serta statistic dalam prediksi suatu data terkait dari pengujian yang telah 

dilakukan sebelumnya istilah tersebut biasa dikenal dengan missing value [16].Berikut adalah rumus persamaan 

perhitungan algoritma Naive Bayes : 

P(P|H) 
P ( H ) X P ( H )

P ( Y )
                                                       (6)   

Keterangan:  

H               : Hipotesis Y untuk kelas tertentu 

Y               : data kelas yang tidak diketahui 

P ( H| Y )  : Probabilitas hipotetis H (probabilitas posterior) berdasarkan kondisi y 

P(H)          : probabilitas hipotesis H (probabilitas sebelumnya) 

P (Y | H )  : Probabilitas hipotesis Y mengingat kondisi hipotesis 

P ( Y )       : Probabilitas Y 

2.5 Anaconda Navigator & Jupyter Notebook. 

Anaconda navigator merupakan tampilan Graphical User Interface ( GUI ) pada dekstop dimana salah satu dari 

output anaconda sebagai upaya pengguna dalam membuat aplikasi dan mengelola paket, lingkungan dan saluran 

Conda tanpa menggunakan perintah pada baris[17]. Jupyter notebook merupakan lingkungan yang cukup interaktif 

dalam menjalankan baris perintah berupa kode pada browser dan termasuk tools yang berguna dalam membuat 

sebuah pekerjaan yang berhubungan dengan analisis imuwan data [18]. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan dengan cara membandingkan ulasan setiap pelanggan Starbucks dengan menggunakan 

kata kunci "starbuck", "starbucks", dan "#starbucks". Tujuan dari penelitian ini adalah mendapatkan nilai accuracy, 

precission, dan recall serta mencari tahu algoritma terbaik terhadap klasifikasi data mining kepuasan pelanggan 

Starbucks. Penelitian ini dilakukan dalam beberapa tahap, tahap pertama yaitu melakukan crawling data yang 

bertujuan mendapatkan data dari website/link yang diinginkan sesuai dengan kata kunci yang diinput. Tahap 

selanjutnya adalah pre-processing agar data-data yang didapatkan bersih dan dapat dengan mudah dilakukan 

pengklasifikasian. Tahap terakhir yaitu melakukan pengklasifikasian dan analisis data menggunakan algoritma 

decision tree dan Naïve Bayes ke dalam tiga kategori yaitu pelanggan yang puas, cukup puas, dan tidak puas.   

3.1 Crawling Data  

Pada tahap pertama, dilakukan pembuatan program dengan menggunakan bahasa pemrograman Python. Dimana 

program tersebut dapat digunakan untuk mengakses API dari Twitter yang menghasilkan keluaran berupa format 

JSON dan menyimpan data tersebut dalam format CSV. Selanjutnya, dilakukan proses crawling data yang 

bersumber dari cuitan pelanggan Starbucks di Twitter dengan kata kunci "starbuck", "starbucks", dan "#starbucks". 

Data-data yang diambil berupa data pesan, jumlah favorit, jumlah retweet, tanggal postingan, username, dan 

jumlah followers-nya. Data-data yang diperoleh dari proses crawling data adalah sebagai berikut. 

 

Gambar 2. Crawling 

https://ejurnal.seminar-id.com/index.php/josh/
https://ejurnal.seminar-id.com/index.php/josh


Journal of Information System Research (JOSH) 
 Volume 4, No. 2, Januari 2023, pp 641−649 
 ISSN 2686-228X (media online) 
 https://ejurnal.seminar-id.com/index.php/josh/ 
DOI 10.47065/josh.v4i2.2949 

Tiyas Asih Qurnia Putri | Jurnal JOSH | Page 645 

Dari Gambar 2 di atas, dapat di lihat bahwa dari proses crawling data didapatkan 2.478 data yang sesuai 

dengan kata kunci yang telah diberikan. Akan tetapi data ini masih perlu diolah agar didapatkan data yang lebih 

akurat sehingga siap untuk digunakan untuk tahap klasfikasi data mining. 

3.2 Pre-processing 

Data-data yang dihasilkan dari proses crawling data selanjutnya akan diolah kembali dengan menggunakan metode 

pre-processing. Metode pre-processing bertujuan untuk melakukan eliminasi data yang tidak sesuai dengan 

parameter yang telah ditentukan.  Berikut ini tahapan pre-processing yang terdiri dari : 

3.2.1 Case Folding 

Case folding adalah proses mengubah semua huruf menjadi huruf kecil. Hal ini disebabkan karena data yang kita 

miliki tidak selalu konsisten dan terstruktur dalam menggunakan huruf kapital. Berikut ini adalah data yang 

dihasilkan dari proses case folding : 

 

Gambar 3. Case Folding 

Pada Gambar 3 dapat dilihat bahwa telah dilakukan perubahan pada semua kata yang terdapat pada teks 

kalimat dari huruf “a” sampai “z” menjadi huruf kecil. 

3.2.2 Cleaning 

Cleaning adalah proses menyiapkan data dengan cara menghapus atau memodifikasi data yang salah, tidak relevan, 

tidak akurat, duplikat, maupun yang tidak terformat. Setelah melewati tahap ini barulah data siap untuk diolah. 

Berikut ini adalah data yang dihasilkan dari proses cleaning: 

 

Gambar 4. Cleaning 

Pada Gambar 4 dilakukan penghapusan kata pada teks yang tidak memiliki arti, seperti kata penghubung, 

tanda baca, simbol atau karakter, angka, emoji dan URL. 

3.2.3 Tokenizing 

Tokenizing adalah metode untuk melakukan pemisahan kata dalam suatu kalimat dengan tujuan untuk proses 

analisis teks lebih lanjut. Berikut ini adalah data yang dihasilkan dari proses tokenizing: 

 

Gambar 5. Tokenizing 
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Pada Gambar 5 menunjukkan telah dilakukan pemisahan teks pada kalimat menjadi 1 kata sesuai dengan 

penulisan spasi pada teks. 

3.2.4 Stopword Removal 

Stopword removal adalah proses menghilangkan kata penghubung. Hal ini bertujuan untuk mengurangi jumlah 

kata dalam sebuah dokumen yang nantinya akan mempengaruhi kecepatan dan performa. Berikut ini adalah data 

yang dihasilkan dari proses Stopword removal: 

 

Gambar 6. Stopword Removal 

Pada Gambar 6 merupakan tahap dalam memilih kata yang terdapat pada teks yang tidak memiliki arti 

seperti kata keterangan, kata sambung dan lainnya, yang tidak dibutuhkan pada saat pemodelan data. 

3.2.5 Stemming 

Stemming adalah menghilangkan imbuhan pada suatu kata. Berikut ini adalah data yang dihasilkan dari proses 

stemming: 

 

Gambar 7. Stemming 

Pada Gambar 7 dapat dilihat bahwa data yang dihasilkan dari proses step removal berupa kata akan 

dihilangkan imbuhannya (Azhar et al., 2022). 

3.2.6 Labelling 

Pada proses ini dimana data yang dihasilkan dari proses Stopword Removal akan dilakukan perhitungan 

berdasarkan polarity dari ulasan opini yang didapatkan, sehingga memperoleh 3 kategori pada klasifikasi yakni, 

label negatif dimana (< 0) dan label yang bernilai netral (nilai = 0), sedangakan untuk label positif dimana (nilai > 

1). 

 

Gambar 8. Labelling 
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Pie chart pada Gambar 8 menjelaskan dimana klasifikasi ulasan opini masyarakat terhadap starbucks 

menggunakan jejaring media sosial twitter, dapat dilihat label yang bernilai positif sebesar 19,2%, label yang 

bernilai negatif sebesar 10,4% dan label yang bernilai netral sebesar 70,3%. 

3.3 Validasi dan Evaluasi 

3.3.1 Analisis Menggunakan Naive Bayes 

 

Gambar 9. Confusion Matrix Naive Bayes 

Pada gambar 9 menjelaskan dimana Confusion Matrix tersebut berbentuk matriks dengan ukuruan 3 x 3 

yang mengkategorikan masing-masing kelas klasifikasi menjadi Neutral untuk angka 1, positif untuk angka 2 dan 

negatif untuk angka 0. 

Tabel 1. Hasil Confusion Matrix 

Confusion Matrix Predict Class (Kelas Prediksi) 

Negatif Neutral Positif 

Actual Class 

(kelas sebenarnya) 

Negatif 30 1 0 

Neutral 171 1404 344 

Positif 0 0 33 

Pada Tabel 1 menjelaskan hasil Confusion Matrix dari masing-masing kelas yang terdapat pada kondisi 

kelas sebenarnya (actual class), dimana dapat memprediksi model dengan benar dan dapat dijelaskan sebegai 

berikut, nilai TP sebanyak 30 data untuk kelas negatif, nilai TP sebanyak 1404 data untuk kelas neutral dan nilai 

TP sebanyak 33 data untuk kelas positif. Dalam melakukan evaluasi pada matriks untuk mendapatkan perhitungan 

nilai akurasi dengan algoritma Naive Bayes menggunakan bahasa pemrograman python yang terdapat pada jupyter 

notebok dan dapat dilihat pada gambar sebagai berikut: 

 

Gambar 10. Hasil Accuracy Naive Bayes 

Pada Gambar 10 merupakan hasil perhitungan dari matriks menggunakan bahasa pemrograman python 

yang terdapat pada jupyter notebok yakni 0,74 atau 74%. Berikut terdapat penjelasan perhitungan terhadap nilai 

akurasi secara manual dari perhitungan matriks : 

𝐴𝑘𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 = 
True Positif+True Negatif 

Total data matrix
 x 100 %     

                 = 
1467 

1983
 x 100 %  = 74%. 

3.3.2 Analisis Menggunakan Decision Tree 

 

Gambar 11. Confusion Matrix Decision Tree 
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Pada gambar 11 menjelaskan dimana Confusion Matrix tersebut berbentuk matriks dengan ukuruan 3 x 3 

yang mengkategorikan masing-masing kelas klasifikasi menjadi Neutral untuk angka 1, positif untuk angka 2 dan 

negative untuk angka 0. 

Tabel 2. Hasil Confusion Matrix 

Confusion Matrix Predict Class (Kelas Prediksi) 

Negatif Neutral Positif 

Actual Class 

(Kelas Sebenarnya ) 

Negatif 126 64 15 

Neutral 60 1272 110 

Positif 15 69 252 

Pada Tabel 2 menjelaskan hasil Confusion Matrix dari masing-masing kelas yang terdapat pada kondisi 

kelas sebenarnya (actual class), dimana dapat memprediksi model dengan benar dan dapat dijelaskan sebegai 

berikut, nilai TP sebanyak 126 data untuk kelas negatif, nilai TP sebanyak 1272 data untuk kelas neutral dan nilai 

TP sebanyak 252 data untuk kelas positif. Dalam melakukan evaluasi pada matriks untuk mendapatkan 

perhitungan nilai akurasi dengan algoritma Decision Tree menggunakan bahasa pemrograman python yang 

terdapat pada jupyter notebok dan dapat dilihat pada gambar sebagai berikut: 

 

Gambar 12. Hasil Accuracy Decision Tree 

Pada Gambar 12 merupakan hasil perhitungan dari matriks menggunakan bahasa pemrograman python 

yang terdapat pada jupyter notebok yakni 0,83 atau 83%. Berikut terdapat penjelasan perhitungan terhadap nilai 

akurasi secara manual dari perhitungan matriks : 

𝐴𝑘𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 = 
True Positif+True Negatif 

Total data matrix
 x 100 %     

                 = 
1650 

1983
 x 100 %  = 83%. 

4. KESIMPULAN 

Hasil dari penelitian ini dimana dari proses klasifikasi sentimen terhadap kepuasan pelanggan starbucks diperoleh 

kategori netral, dapat dilihat dari ulasan menggunakan kata kunci “starbuck OR starbucks OR #starbucks” 

didapatkan hasil yakni komentar positif sebanyak 476 tweet dengan jumlah pesentase sebesar 19,2%, komentar 

neutral sebanyak 1743 tweet dengan jumlah pesentase sebesar 70,3 % dan komentar negatif sebanyak 258 tweet 

dengan jumlah pesentase sebesar 10,4%, sehingga dapat ditarik kesimpulan berdasarkan perhitungan polarity 

tersebut ulasan komentar terhadap stabuck memiliki kategori puas. Pada penelitian ini dapat ditarik kesimpulan 

bahwa kinerja algoritma Decision Tree lebih baik dari pada algoritma Naive Bayes, dapat dilihat dari penjelasan 

berikut. Algoritma Decision Tree pada hasil akurasi nilai sebesar 83%. Sedangkan algoritma Naive Bayes pada 

hasil akurasi nilai sebesar 74%. 
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