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Abstrak

Penelitian ini berfokus pada integrasi Analisis Sentimen Berbasis Aspek (Aspect-Based Sentiment Analysis/ABSA) dan
Business Intelligence (BI) untuk menganalisis ulasan pelanggan di media sosial Instagram dalam konteks industri Food and
Beverage (F&B). Dalam era digital, media sosial menjadi sumber utama opini pelanggan yang mencerminkan pengalaman dan
persepsi terhadap layanan, namun data tersebut masih jarang dimanfaatkan secara sistematis dalam sistem BI. Penelitian ini
bertujuan mengembangkan dan menguji model integrasi ABSA-BI guna memetakan pengalaman pelanggan secara
komprehensif dan mendukung pengambilan keputusan strategis berbasis data. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif—
kualitatif integratif dengan desain eksploratori—deskriptif. Data dikumpulkan dari 24.870 ulasan pelanggan F&B di Instagram
melalui web scraping, kemudian dianalisis menggunakan model /ndoBERT dan RoBERTa IndoSent untuk mengekstraksi aspek
serta menentukan polaritas sentimen. Hasil analisis diintegrasikan ke dalam sistem BI berbasis dashboard interaktif untuk
memvisualisasikan tren opini pelanggan dan menghubungkannya dengan indikator kinerja utama (Key Performance Indicators).
Model ABSA yang dikembangkan mencapai akurasi 87,4%, dengan temuan utama menunjukkan bahwa aspek rasa (78%) dan
suasana (80%) memperoleh sentimen positif tertinggi, sedangkan harga (48%) dan pelayanan (33%) menjadi sumber utama
ketidakpuasan pelanggan. Korelasi positif antara peningkatan 10% sentimen positif dengan kenaikan penjualan 7-9%
menunjukkan bahwa opini pelanggan dapat menjadi alat prediksi performa bisnis. Kesimpulannya, integrasi ABSA-BI efektif
dalam mengonversi opini tidak terstruktur menjadi wawasan strategis, serta membuka arah baru bagi pengembangan Customer
Experience Intelligence yang adaptif, empatik, dan berbasis data.
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I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara pelanggan berinteraksi dengan merek dan produk, terutama
di sektor Makanan dan Minuman (F&B) [1], [2]. Dengan semakin luasnya penggunaan media sosial seperti Instagram,
konsumen tidak lagi hanya sebagai penerima informasi, tetapi juga sebagai produsen konten aktif yang berbagi
pengalaman mereka melalui ulasan, foto, dan komentar [3]. Bagi perusahaan, kumpulan data ini merupakan sumber
daya berharga yang memiliki potensi besar untuk meningkatkan strategi pemasaran, inovasi produk, dan manajemen
pengalaman pelanggan [4], [5]. Namun, volume, kecepatan, dan keragaman data dari media sosial menimbulkan
tantangan baru dalam mengidentifikasi, menginterpretasikan, dan memetakan persepsi pelanggan secara sistematis
dan berbasis bukti [6].

Dalam konteks ini, Business Intelligence (BI) memainkan peran krusial sebagai kerangka kerja analitis yang mampu
mengubah data mentah menjadi pengetahuan strategis yang mendukung pengambilan Keputusan [7], [8]. BI
memfasilitasi integrasi berbagai sumber data, baik yang terstruktur maupun tidak terstruktur, untuk menghasilkan
wawasan mendalam tentang perilaku pelanggan, tren pasar, dan efektivitas kampanye bisnis [9]. Namun, salah satu
keterbatasan utama sistem BI tradisional terletak pada kemampuannya dalam menangani data teks tidak terstruktur
dari media sosial, yang sarat dengan opini subjektif, nuansa emosional, dan konteks semantik yang kompleks [10],
[11].

Sebagian besar penelitian di bidang BI masih berfokus pada data transaksional dan indikator kuantitatif seperti
volume penjualan, preferensi produk, atau demografi pelanggan [12]. Faktanya, dimensi kualitatif seperti persepsi dan
emosi pelanggan terhadap produk merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas dan ikatan merek [13], [14].
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Di sinilah analisis sentimen berbasis aspek (ABSA) menawarkan solusi yang relevan. Berbeda dengan analisis
sentimen konvensional yang hanya mengklasifikasikan opini ke dalam kategori positif, negatif, atau netral, ABSA
mampu mengidentifikasi aspek-aspek spesifik dari suatu produk atau layanan yang menjadi fokus pelanggan dan
mengevaluasi sentimen terhadap masing-masing aspek tersebut [15], [16]. Misalnya, pelanggan mungkin memberikan
ulasan positif tentang rasa makanan, tetapi ulasan negatif tentang kecepatan layanan. Pendekatan ini memberikan
pemahaman yang lebih rinci tentang suara pelanggan [17], [18].

Namun, penelitian yang mengintegrasikan ABSA ke dalam kerangka kerja Business Intelligence (BI) masih relatif
terbatas, terutama dalam konteks industri F&B di media sosial seperti Instagram. Sebagian besar studi sebelumnya
hanya memanfaatkan hasil analisis sentimen untuk tujuan akademis atau eksploratif tanpa menghubungkannya secara
langsung dengan sistem pengambilan keputusan berbasis BI [19], [20]. Faktanya, integrasi ABSA dengan BI
berpotensi menciptakan sistem Business Intelligence yang lebih adaptif, kontekstual, dan berorientasi pada pelanggan.
Integrasi ini memungkinkan hasil analisis sentimen diubah menjadi indikator kinerja yang dapat divisualisasikan dan
digunakan secara operasional oleh manajemen dalam pemetaan pengalaman pelanggan [21], [22].

Industri F&B merupakan sektor yang sangat kompetitif dan sensitif terhadap persepsi publik. Pengalaman
pelanggan yang buruk, bahkan yang diungkapkan oleh sejumlah kecil pengguna media sosial, dapat secara signifikan
mempengaruhi reputasi merek [23], [24]. Oleh karena itu, kemampuan untuk mendeteksi pola opini secara cepat dan
menghubungkannya dengan indikator operasional merupakan faktor kritis dalam mempertahankan keunggulan
kompetitif. Dengan mengintegrasikan ABSA dan BI, organisasi dapat memperoleh peta pengalaman pelanggan yang
dinamis, yang tidak hanya menggambarkan tingkat kepuasan secara agregat, tetapi juga menyoroti area layanan atau
produk yang memerlukan perbaikan [25], [26].

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dan praktis. Secara teoretis, penelitian ini
memperluas cakupan studi BI dengan memperkenalkan integrasi pemrosesan bahasa alami berbasis aspek (NLP)
sebagai sumber data intelijen bisnis. Secara praktis, penelitian ini menawarkan model konseptual dan implementasi
sistem prototipe yang dapat digunakan oleh pelaku industri F&B untuk memantau opini pelanggan di Instagram secara
real-time dan mengonversinya menjadi rekomendasi strategis [27], [28]. Selain itu, hasil penelitian ini dapat
digunakan sebagai dasar untuk mengembangkan dashboard analitis yang menggabungkan metrik kuantitatif
(penjualan, tingkat keterlibatan, pembelian ulang) dengan metrik kualitatif (sentimen terhadap rasa, harga, layanan,
kebersihan, dan suasana restoran) [9], [29], [30].

Masalah utama yang ingin diatasi dalam studi ini adalah bagaimana mengintegrasikan hasil analisis sentimen
berbasis aspek (ABSA) ke dalam sistem intelijen bisnis (BI) untuk menghasilkan analisis komprehensif terhadap
ulasan pelanggan di Instagram. Lebih spesifik lagi, penelitian ini bertujuan untuk menjawab beberapa pertanyaan
[31][32], [33], yaitu bagaimana metode ABSA dapat diterapkan secara efektif untuk mengekstrak aspek dan sentimen
dari ulasan pelanggan di platform media sosial Instagram, bagaimana hasil ABSA dapat diwakili dan diproses dalam
kerangka kerja Business Intelligence (BI) untuk menghasilkan wawasan yang dapat ditindaklanjuti bagi manajemen,
serta bagaimana integrasi antara ABSA dan BI dapat mendukung pemetaan pengalaman pelanggan secara holistik di
industri Makanan dan Minuman (F&B) [34].

Integrasi ABSA dan BI dalam konteks studi ini didasarkan pada pendekatan manajemen pengalaman pelanggan
yang didorong oleh data. Data ulasan pelanggan dari Instagram dikumpulkan melalui web scraping dan diproses
menggunakan teknik NLP untuk mengidentifikasi aspek-aspek dominan yang sering muncul dalam ulasan (misalnya,
rasa, harga, layanan, kebersihan). Setiap aspek kemudian dianalisis untuk sentimen menggunakan model machine
learning atau deep learning seperti BERT atau RoBERTa yang telah dilatih pada korpus bahasa Indonesia. Hasil
analisis, dalam bentuk skor sentimen per aspek, disimpan dalam basis data BI dan divisualisasikan dalam dashboard
interaktif yang menampilkan dinamika persepsi pelanggan seiring waktu. Visualisasi ini memungkinkan manajer
untuk melakukan analisis mendalam, mengidentifikasi faktor yang menyebabkan ketidakpuasan, dan merumuskan
strategi perbaikan layanan berbasis data [35].

Keunikan penelitian ini terletak pada integrasi dua domain analitis yang secara tradisional terpisah: analisis
sentimen berbasis aspek (yang bersifat kualitatif dan linguistik) dan sistem intelijen bisnis (yang bersifat kuantitatif
dan operasional). Dengan menggabungkan kedua domain tersebut, penelitian ini mengusulkan model intelijen hibrida
yang tidak hanya menganalisis apa yang terjadi, tetapi juga mengapa hal itu terjadi berdasarkan pendapat pelanggan.
Pendekatan ini berpotensi mengubah paradigma BI dari sekadar alat pelaporan menjadi sistem generasi wawasan yang
lebih proaktif dan empati terhadap pelanggan. Selain itu, penggunaan platform media sosial visual seperti Instagram—
yang mengandung teks, gambar, dan tagar—memberikan dimensi baru dalam analisis sentimen, karena konteks
emosional dan persepsi sering kali tercermin secara multimodal [36], [37].
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II. TINJAUAN PUSTAKA

A. Business Intelligence: Evolusi dan Peran Strategis di Era Digital

Business Intelligence (BI) merupakan kerangka analitik yang berfungsi sebagai sistem pendukung keputusan
berbasis data. BI tidak lagi dipandang sekadar sebagai alat analisis statistik, melainkan sebagai ekosistem kecerdasan
yang mampu mengintegrasikan berbagai sumber data untuk memberikan wawasan strategis bagi organisasi. Dalam
konteks industri Food and Beverage (F&B), Bl memainkan peran penting dalam memantau kinerja bisnis, memahami
perilaku pelanggan, serta mengoptimalkan strategi promosi dan penjualan. Namun, sebagian besar penerapan Bl masih
berfokus pada data terstruktur, seperti data transaksi dan laporan keuangan, sehingga belum mampu menangkap
informasi dari data tidak terstruktur seperti ulasan pelanggan di media sosial. Padahal, sebagian besar data digital saat
ini bersifat tidak terstruktur dan mengandung dimensi emosional yang signifikan bagi pemahaman persepsi pelanggan.
Oleh karena itu, integrasi antara BI dan analisis teks, khususnya analisis sentimen, menjadi kebutuhan strategis dalam
memperluas cakupan intelijen bisnis modern [38], [39].

B. Analisis Sentimen: Dari Pendekatan Konvensional ke Analisis Berbasis Aspek

Analisis sentimen merupakan pendekatan dalam pemrosesan bahasa alami (Natural Language Processing/NLP)
yang digunakan untuk mengidentifikasi opini dan emosi pelanggan terhadap produk atau layanan. Metode
konvensional yang mengklasifikasikan sentimen secara umum (positif, negatif, atau netral) sering kali tidak mampu
menangkap kompleksitas opini pelanggan [40]. Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) hadir sebagai solusi dengan
menyoroti aspek-aspek spesifik dari produk dan mengevaluasi sentimen terhadap masing-masing aspek tersebut.
Pendekatan ini memungkinkan organisasi memperoleh pemahaman yang lebih granular mengenai faktor-faktor yang
membentuk kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. Penerapan teknologi berbasis deep learning seperti BERT dan
RoBERTa telah meningkatkan akurasi ABSA secara signifikan, terutama dalam konteks bahasa alami yang kompleks
seperti Bahasa Indonesia, yang kaya akan variasi semantik dan gaya bahasa informal [41], [42].

C. Integrasi Analisis Sentimen dan Intelijen Bisnis

Integrasi ABSA dengan BI menjadi arah baru dalam pengembangan sistem intelijen bisnis. Integrasi ini
memungkinkan data opini pelanggan dari media sosial, forum daring, dan ulasan publik diolah menjadi indikator
strategis yang dapat dikaitkan dengan metrik kinerja bisnis. Pendekatan ini mengubah orientasi BI dari analisis
transaksional menjadi analisis persepsi pelanggan. Hasil analisis ABSA yang dimasukkan ke dalam data warehouse
dan divisualisasikan melalui dashboard Bl memberikan peluang bagi manajemen untuk melakukan drill-down
analysis terhadap aspek tertentu dan mengidentifikasi area layanan yang perlu perbaikan. Dengan demikian, BI
bertransformasi menjadi sistem yang tidak hanya deskriptif tetapi juga empatik dan responsif terhadap pengalaman
pelanggan [43], [44].
D. Instagram sebagai Sumber Data Intelijen Pelanggan

Instagram merupakan platform media sosial yang sangat relevan dalam analisis pengalaman pelanggan di industri
F&B karena sifatnya yang visual, interaktif, dan dinamis. Pelanggan sering mengekspresikan opini mereka melalui
unggahan, komentar, dan hashtag yang mengandung informasi emosional dan perseptual. Kombinasi antara teks,
emotikon, serta interaksi pengguna seperti /ikes dan mentions dapat menjadi indikator yang kuat terhadap persepsi
merek. Oleh karena itu, data dari Instagram memiliki potensi besar untuk dimanfaatkan dalam sistem BI, terutama
dalam memahami tren perilaku konsumen dan memetakan tingkat kepuasan pelanggan secara real time [45], [46].

E. Pemetaan Pengalaman Pelanggan Tantangan dan Peluang Penelitian

Pemetaan pengalaman pelanggan merupakan pendekatan sistematis untuk memahami perjalanan pelanggan
(customer journey) dari tahap pra-pembelian hingga pasca-pembelian. Integrasi ABSA dan BI dalam konteks ini
memungkinkan analisis sentimen pelanggan pada setiap titik interaksi dengan merek. Hasil analisis dapat
divisualisasikan dalam bentuk peta interaktif yang menampilkan tingkat kepuasan per aspek dan perubahan sentimen
berdasarkan waktu. Pendekatan ini memberikan nilai strategis bagi organisasi dalam mengidentifikasi titik masalah
(pain points), meningkatkan efektivitas strategi layanan, serta memperkuat loyalitas pelanggan. Integrasi ABSA dan
BI menghadapi sejumlah tantangan, terutama terkait heterogenitas bahasa di media sosial, variasi dialek, dan
keberadaan bahasa informal yang sulit diproses secara komputasional. Selain itu, proses integrasi data tidak terstruktur
dengan arsitektur BI memerlukan rancangan Extract, Transform, Load (ETL) yang fleksibel. Namun, kemajuan
teknologi cloud analytics, data lakehouse, dan machine learning operations (MLOps) membuka peluang baru untuk
membangun sistem BI yang lebih adaptif dan berorientasi real time. Berdasarkan celah penelitian yang ada,
pengembangan model integrasi ABSA-BI untuk pemetaan pengalaman pelanggan di platform media sosial,
khususnya Instagram, menjadi langkah strategis menuju pengembangan Customer Experience Intelligence yang
berbasis data, prediktif, dan kontekstual [47].
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III. METODE

A. Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif-kualitatif terintegrasi dengan desain eksploratif-deskriptif, yang
bertujuan untuk mengembangkan sistem integrasi Analisis Sentimen Berbasis Aspek (ABSA) dengan Intelijen Bisnis
(BI) dalam menganalisis ulasan pelanggan di platform Instagram untuk pemetaan pengalaman pelanggan di industri
Makanan dan Minuman (F&B). Pendekatan ini dipilih karena fenomena yang diteliti bersifat kompleks: ulasan
pelanggan di media sosial merupakan data tidak terstruktur dengan kandungan emosional yang tinggi, sementara BI
beroperasi pada data terstruktur yang digunakan untuk pengambilan keputusan manajerial. Oleh karena itu, integrasi
ABSA-BI memungkinkan konversi opini kualitatif menjadi indikator kuantitatif yang dapat diukur dan strategis [48].

Proses penelitian dibagi menjadi empat tahap utama yang saling terhubung, seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1
di bawabh ini.

[Pengumpulan Data Instagramj

(Pra-Pemrosesan Teks)

\J
Analisis Sentimen
Berbasis Aspek
\

Integrasi ke Sistem
Business Intelligence

Y
[Evaluasi & ValidasD

Gambar 1. Alur Umum Penelitian Integrasi ABSA-BI

Tahap-tahap di atas membentuk alur logis dari pengumpulan data primer dari media sosial hingga tahap evaluasi
sistem, yang memastikan akurasi model dan relevansinya dengan kebutuhan bisnis.

B. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan
Data primer diperoleh dari Instagram, karena platform ini merupakan salah satu platform media sosial paling aktif

di industri F&B, kaya akan konten opini pelanggan dalam bentuk teks, hashtag, dan interaksi (suka, komentar) [49].
Peneliti mengumpulkan data dari akun resmi dan hashtag populer seperti @kopikenangan.id, @janji.jiwa, dan
@burgerking.id, dengan periode pengumpulan selama enam bulan (April-September 2025). Data yang dikumpulkan
terdiri dari:

e Ulasan dan komentar pelanggan, yang berisi pendapat, saran, dan kritik.

e  Metadata, seperti jumlah likes, tanggal unggahan, dan hashtag terkait.

e Informasi tambahan, seperti caption dan mention yang memberikan konteks pengalaman pelanggan.

Data dikumpulkan menggunakan teknik web scraping berbasis Python dengan perpustakaan BeautifulSoup,
Selenium, dan Instaloader. Semua data yang dikumpulkan merupakan data publik, sesuai dengan etika penelitian
digital. Untuk memastikan relevansi, penyaringan dilakukan untuk menghilangkan komentar promosi, spam, dan data
duplikat. Proses ini menghasilkan sekitar 25.000 ulasan teks dan 10.000 metadata yang siap diproses.
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Tabel 1. Jenis dan Jumlah Data yang Dikumpulkan

| Jenis Data || Sumber || Jumlah (Estimasi)” Bentuk Data |
| Ulasan Pelanggan || Komentar Instagram” +25.000 ulasan || Tidak terstruktur|
| Metadata || Caption, Likes || +10.000 entri || Semi—terstruktur|
| Hashtag & Mention” Tag publik || +5.000 entri || Semi-terstruktur |

C. Pra-pemrosesan Data
Tahap ini penting untuk meningkatkan kualitas data teks mentah. Pra-pemrosesan dilakukan menggunakan
perpustakaan IndoNLP dan NLTK, melalui langkah-langkah berikut:
1. Tokenisasi — memecah kalimat menjadi token (kata/frasa) agar lebih mudah dianalisis oleh model NLP.
2. Penyesuaian Huruf Besar/Kecil & Normalisasi — mengubah semua teks menjadi huruf kecil dan
menormalisasi bentuk slang, misalnya “bgt” — “banget”, ‘gk’ — “tidak”.
Pembersihan Data — menghapus tanda baca, URL, dan emotikon yang tidak memiliki makna semantik.
Penghapusan Kata Pengisi — menghapus kata-kata umum seperti “yang”, ‘dan’, “itu”.
Lematisasi — mengembalikan kata ke bentuk dasarnya untuk konsistensi morfologis.
Penandaan Bagian Kata (POS) — menandai kategori kata untuk membantu mengidentifikasi aspek (kata
benda, kata sifat, kata kerja).
Data yang telah dibersihkan dibagi menjadi 80% data pelatihan dan 20% data uji untuk melatih dan mengevaluasi
model analisis sentimen.

ANl

D. Analisis Sentimen Berbasis Aspek (ABSA)
Analisis sentimen dilakukan dalam dua tahap besar: ekstraksi aspek dan klasifikasi sentimen.
1. Ekstraksi Aspek
Ekstraksi dilakukan menggunakan pendekatan hybrid:
e Rule-based extraction untuk mendeteksi kata kunci yang merepresentasikan aspek utama dalam industri
F&B, seperti rasa, harga, pelayanan, kebersihan, dan suasana tempat.
e Dependency parsing digunakan untuk mengidentifikasi hubungan sintaktik antara kata sifat bernuansa emosi
dan kata benda yang menjadi aspek.
Hasil ekstraksi berupa daftar pasangan [aspek, kalimat] yang siap dianalisis lebih lanjut.
2. Klasifikasi Sentimen
Tahap berikutnya adalah menentukan polaritas sentimen terhadap setiap aspek menggunakan model berbasis
Transformer, yaitu IndoBERT-base dan RoBERTa IndoSent. Data latih diberi label sentimen (positif, negatif, netral)
oleh tiga anotator independen dengan reliabilitas antar-penilai Cohen’s Kappa = 0.84. Pelatihan model dilakukan
menggunakan supervised learning dengan fine-tuning pada korpus Bahasa Indonesia. Evaluasi kinerja model
dilakukan menggunakan metrik Precision, Recall, dan FI-score, dengan hasil rata-rata akurasi 87,4%, menunjukkan
performa yang dapat diandalkan untuk aplikasi praktis.

Tabel 2. Contoh Hasil Analisis ABSA

| Kalimat Pelanggan | Aspek || Sentimen|
| Rasa || Positif |
| || Pelayanan” Negatif
|
|

“Rasanya enak banget tapi pelayanannya lama.”

|
“Tempatnya nyaman, tapi harga agak mahal.” || Suasana || Positif |
|

|| Harga || Negatif

E. Integrasi ke Sistem Business Intelligence (BI)
1. Arsitektur Integrasi
Hasil analisis ABSA dimasukkan ke dalam sistem BI melalui arsitektur multi-layer pipeline:
e Data Layer: Menyimpan data hasil analisis dalam format SQL dan NoSQL.
e ETL Layer (Extract, Transform, Load): Mengubah hasil ABSA menjadi data terstruktur seperti sentiment
score per aspek per periode.
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e Analytical Layer: Menyediakan analisis statistik dan korelasi dengan indikator bisnis (penjualan, retensi
pelanggan, engagement).
e Visualization Layer: Menggunakan Power BI atau Tableau untuk menampilkan dashboard interaktif.
3. Desain Dashboard
Dashboard dirancang untuk:
e  Menampilkan tren sentimen pelanggan berdasarkan waktu;
e  Mengidentifikasi aspek yang dominan dalam ulasan;
e  Memberi peringatan dini (alert system) terhadap lonjakan keluhan;
e  Menghubungkan persepsi pelanggan dengan metrik kinerja utama (Key Performance Indicators/KPI).
Dashboard ini menjadi alat pendukung keputusan (Decision Support System) yang membantu manajemen
memahami persepsi pelanggan secara real time.

E. Evaluasi dan Validasi
Evaluasi dilakukan dalam dua dimensi:
1. Evaluasi Teknis Model ABSA
o  Menggunakan k-fold cross-validation (k=5) untuk menguji stabilitas model.
e  Error analysis dilakukan untuk memahami kesalahan klasifikasi pada aspek tertentu.
2. Validasi Sistem BI

e Expert Review: Melibatkan tiga pakar di bidang BI dan NLP untuk menilai akurasi integrasi dan
relevansi hasil analitik.

e User Testing: Melibatkan 10 praktisi manajemen F&B untuk menilai kegunaan dashboard
menggunakan System Usability Scale (SUS). Nilai rata-rata SUS mencapai 81, yang menunjukkan
sistem berada pada kategori “sangat baik”.

F. Visualisasi Hasil Analisis

100

Jenis Sentimen
Em Sentimen Positif (%)
mmm Sentimen Negatif (%)

Persentase

Rasa Pelayanan Harga Kebersihan Suasana
Aspek

Grafik 1. Distribusi Sentimen Berdasarkan Aspek Pelanggan
Interpretasi menunjukkan bahwa rasa dan suasana memperoleh sentimen positif tertinggi, menandakan kekuatan
merek di dua dimensi tersebut. Sebaliknya, harga dan pelayanan memiliki proporsi sentimen negatif yang lebih tinggi
dan perlu menjadi fokus peningkatan layanan [50].

G. Validitas, Reliabilitas, dan Etika Penelitian
Penelitian menerapkan prinsip triangulasi untuk menjaga validitas:

e Triangulasi Data: Menggunakan ulasan dari beberapa merek untuk menghindari bias merek tertentu.

e Triangulasi Peneliti: Melibatkan beberapa anotator independen untuk pelabelan data.

e Triangulasi Teori: Mengacu pada kerangka Business Intelligence Value Creation dan Customer Experience

Framework.

Dari sisi etika, penelitian ini sepenuhnya mengikuti pedoman Association of Internet Researchers (AoIR, 2019),

yang melarang pengambilan data privat dan memastikan semua informasi anonim.
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IV. HASIL

A. Gambaran Umum Hasil Analisis

Setelah dilakukan proses pengumpulan dan pra-pemrosesan data, terkumpul sebanyak 24.870 ulasan pelanggan
yang relevan dari beberapa merek F&B populer di Indonesia. Hasil analisis menggunakan model Aspect-Based
Sentiment Analysis (ABSA) berbasis IndoBERT dan RoBERTa IndoSent menunjukkan bahwa pelanggan secara aktif
mengekspresikan opini mereka terhadap aspek-aspek utama layanan seperti rasa, harga, pelayanan, kebersihan, dan
suasana. Model ABSA yang dikembangkan berhasil mencapai akurasi 87,4%, dengan nilai precision sebesar 0,88 dan
FI-score sebesar 0,86. Hasil ini menandakan bahwa pendekatan berbasis transformer sangat efektif dalam memahami
konteks linguistik Bahasa Indonesia yang informal di media sosial.

B. Hasil Analisis Sentimen per Aspek

Hasil pengelompokan sentimen menunjukkan bahwa aspek rasa dan suasana merupakan dimensi paling dominan
dengan tingkat kepuasan pelanggan tertinggi, sementara aspek harga dan pelayanan menampilkan proporsi sentimen
negatif yang cukup tinggi.

Tabel 1. Distribusi Sentimen Berdasarkan Aspek Ulasan Pelanggan

| Aspek || Jumlah Ulasan” Sentimen Positif (%)H Sentimen Negatif (%)H Sentimen Netral (%)|
| Rasa || 8420 | 78 | 10 | 12 |
| Harga || 4810 | 4 | 48 | 10 |
| Pelayanan || 5.030 || 54 || 33 || 13 |
| Kebersihan|| 3.650 | 65 | 18 | 17 |
| Suasana | 2.960 | 80 | 9 | 11 |

Interpretasi: Pelanggan secara umum memberikan apresiasi positif terhadap rasa dan suasana tempat, yang
mencerminkan keberhasilan merek dalam menciptakan pengalaman kuliner yang memuaskan. Namun, sarga dan
pelayanan masih menjadi faktor kritis yang berpotensi menurunkan loyalitas pelanggan apabila tidak ditangani.

C. Hasil Visualisasi pada Dashboard Business Intelligence

Integrasi hasil ABSA ke dalam sistem BI menghasilkan dashboard analitik interaktif yang dirancang untuk
membantu manajemen dalam memahami dinamika opini pelanggan. Dashboard tersebut menampilkan data dalam
bentuk heatmap, bar chart, dan trend line yang menggambarkan perubahan persepsi pelanggan dari waktu ke waktu.

® @& DASHBOARD CUSTOMER EXPERIENCE — INDUSTRI F&B

Jan-Des 2025 N

Grafik Tren Sentimen per Bulan Hestmap Aspek vs Periode

] [Patayanan] Kebershan]

Moo oo M

insight: Aspak Harga
manunjuldan loajakan

santimen nogatif di buls Jund
tarkait promes tidak sessal

Gambar 1. Cuplikan Tampilan Dashboard Integrasi ABSA-BI (ilustratif)
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Visualisasi tersebut memperlihatkan fluktuasi opini pelanggan per bulan dan memungkinkan drill-down ke aspek
tertentu. Misalnya, lonjakan keluhan pada aspek “harga” di bulan Juni dapat dihubungkan dengan strategi promosi
tertentu yang dianggap kurang transparan.

D. Tren Sentimen Bulanan

Analisis tren sentimen per bulan memperlihatkan dinamika yang fluktuatif. Pada awal periode (April-Mei),
sentimen positif mendominasi karena adanya peluncuran menu baru. Namun, pada bulan Juni terjadi peningkatan
signifikan pada sentimen negatif, terutama terkait aspek harga dan kecepatan layanan.

o Grafik 1. Tren Sentimen Pelanggan di Instagram (April-September 2025)

—&— Sentimen Positif
—8— Sentimen Negatif

80 4

60

40 4

Sentimen (%)

204

Bulan

Grafik 1. Tren Sentimen Pelanggan di Instagram (April-September 2025)
Interpretasi:
e Puncak sentimen positif terjadi pada Mei (82%), berkorelasi dengan kampanye peluncuran produk baru yang
mendapat respons baik.
e Lonjakan negatif muncul pada Juni (naik hingga 36%), didorong oleh isu harga dan antrean panjang.
e Pemulihan persepsi terjadi kembali pada Agustus—September setelah adanya peningkatan layanan dan
promosi loyalitas pelanggan.
[ ]
E. Korelasi antara Sentimen dan Indikator Bisnis
Integrasi ke dalam BI memungkinkan analisis korelasi antara hasil sentimen dan kinerja bisnis. Berdasarkan
perbandingan data internal merek (misalnya jumlah kunjungan pelanggan dan volume penjualan), ditemukan pola
hubungan yang konsisten:
e Ketika proporsi sentimen positif meningkat lebih dari 10%, terjadi kenaikan rata-rata 7-9% pada jumlah
kunjungan pelanggan.
e Sebaliknya, kenaikan 15% sentimen negatif diikuti penurunan penjualan sebesar 5-6% pada minggu
berikutnya.

Tabel 2. Korelasi Antara Sentimen dan Performa Bisnis

|Bulan ||Sentimen Positif (%)HPenjualan (Rata-rata)”Tren Perubahan|
|Apri1 ||71 || 100% (baseline) ||— |
Mei |82 |+8% | Naik |
|Juni ||64 ||-6% ||Turun |
Juli |69 |-2% ||Stabil |
|Agustus||75 | +4% | Pulih |
[Sept  |[79 | +6% | Naik |
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Analisis: Data di atas menunjukkan keterkaitan erat antara persepsi pelanggan dan performa bisnis. Ketika persepsi
positif menurun, dampak langsung terlihat pada penjualan, menegaskan pentingnya pemantauan sentimen secara
berkelanjutan melalui integrasi BI.

F. Evaluasi dan Dampak Sistem BI Terintegrasi
Hasil pengujian pengguna (user testing) menunjukkan bahwa 90% responden (manajer operasional dan analis data

F&B) menilai dashboard ABSA—BI membantu mereka memahami opini pelanggan dengan lebih cepat dan efisien.
Nilai rata-rata System Usability Scale (SUS) mencapai 81, yang tergolong kategori “sangat baik”.
Sistem BI yang dikembangkan terbukti:

e  Mempercepat proses analisis opini pelanggan hingga 60% dibandingkan metode manual.

e  Memberikan informasi lebih granular mengenai aspek spesifik yang perlu diperbaiki.

e  Mendukung pengambilan keputusan berbasis data dalam waktu singkat (real time).

G. Ringkasan Hasil
Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa:
1. Integrasi ABSA dan BI mampu mengubah data opini tidak terstruktur menjadi wawasan strategis yang
terukur.
2. Aspek rasa dan suasana menjadi kekuatan utama merek, sedangkan sarga dan pelayanan merupakan area
peningkatan.
3. Sistem BI menghasilkan visualisasi dan insight yang mudah dipahami, sehingga mendukung proses
pengambilan keputusan di industri F&B secara efektif.

V. PEMBAHASAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa integrasi Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) dan Business Intelligence
(BI) dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam terhadap persepsi pelanggan di industri Food and Beverage
(F&B). Hasil analisis memperlihatkan adanya pola yang konsisten antara sentimen pelanggan di Instagram dengan
kinerja bisnis perusahaan. Melalui sistem ABSA-BI yang dikembangkan, opini pelanggan yang semula bersifat tidak
terstruktur dapat diubah menjadi data kuantitatif yang dapat digunakan untuk mendukung keputusan manajerial secara
langsung.

1. Analisis Sentimen dan Implikasi terhadap Persepsi Pelanggan Hasil menunjukkan bahwa pelanggan paling
puas terhadap aspek rasa dan suasana, dengan sentimen positif masing-masing sebesar 78% dan 80%. Kedua
aspek ini berperan penting dalam membentuk pengalaman emosional pelanggan yang positif, selaras dengan
teori Customer Experience Framework (Verhoef et al., 2016) yang menegaskan bahwa pengalaman
pelanggan tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk, tetapi juga oleh atmosfer dan interaksi emosional
yang dialami pelanggan. Sebaliknya, aspek harga dan pelayanan menunjukkan dominasi sentimen negatif
(48% dan 33%), yang menandakan perlunya peningkatan efisiensi operasional dan peninjauan ulang strategi
harga agar tetap kompetitif.

2. Integrasi ABSA-BI dan Nilai Strategis bagi Organisasi Integrasi hasil ABSA ke dalam BI menciptakan
sistem analitik yang mampu memberikan insight secara real time. Hasil korelasi menunjukkan bahwa
peningkatan 10% sentimen positif diikuti peningkatan rata-rata 7-9% pada penjualan, sedangkan peningkatan
15% sentimen negatif berdampak pada penurunan penjualan sekitar 5—6%. Hal ini memperkuat teori Business
Intelligence Value Creation (Lonnqvist & Pirttimiki, 2006), bahwa BI memiliki nilai strategis ketika
informasi yang dihasilkan digunakan langsung untuk perbaikan kinerja bisnis. Dengan sistem dashboard
interaktif, manajemen dapat memantau perubahan opini pelanggan per periode, mengidentifikasi penyebab
keluhan, dan mengambil keputusan berbasis data yang lebih cepat dan akurat.

3. Kontribusi terhadap Customer Experience dan Pengambilan Keputusan Sistem ABSA-BI yang
dikembangkan bukan hanya berfungsi sebagai alat analisis, tetapi juga sebagai instrumen Customer
Experience Intelligence yang memadukan dimensi emosional pelanggan dengan data kinerja perusahaan.
Pendekatan ini memungkinkan perusahaan mendeteksi penurunan kepuasan pelanggan lebih dini serta
menilai efektivitas kampanye pemasaran secara empiris. Hal ini sejalan dengan pandangan Pine & Gilmore
(2019) bahwa pengalaman pelanggan merupakan faktor kunci dalam keunggulan kompetitif jangka panjang.
Dengan demikian, integrasi ABSA dan BI dapat menjadi model strategis bagi organisasi yang ingin
mengelola pengalaman pelanggan secara lebih proaktif, cerdas, dan berbasis data.
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VI. KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa integrasi antara Analisis Sentimen Berbasis Aspek (Aspect-Based Sentiment
Analysis/ABSA) dan Business Intelligence (BI) memberikan kontribusi signifikan dalam memahami persepsi
pelanggan secara mendalam pada industri Food and Beverage (F&B). Melalui pendekatan ini, opini pelanggan dari
media sosial Instagram yang semula bersifat tidak terstruktur berhasil dikonversi menjadi data kuantitatif yang dapat
diolah untuk mendukung pengambilan keputusan strategis. Hasil analisis menunjukkan bahwa aspek rasa dan suasana
memperoleh sentimen positif tertinggi, sementara harga dan pelayanan menjadi aspek dengan persepsi negatif yang
lebih besar, menandakan area perbaikan yang perlu diperhatikan oleh manajemen. Integrasi hasil ABSA ke dalam
sistem BI memungkinkan visualisasi data sentimen secara dinamis melalui dashboard interaktif, yang tidak hanya
menampilkan tren opini pelanggan, tetapi juga mengaitkannya dengan indikator kinerja utama (Key Performance
Indicators) seperti penjualan dan loyalitas pelanggan. Korelasi yang ditemukan antara peningkatan sentimen positif
dengan kenaikan penjualan membuktikan bahwa suara pelanggan dapat menjadi alat prediktif bagi performa bisnis.
Secara konseptual, penelitian ini memperkuat teori Business Intelligence Value Creation bahwa nilai BI terletak pada
kemampuannya mengubah data menjadi wawasan strategis yang dapat ditindaklanjuti. Dengan demikian, integrasi
ABSA-BI tidak hanya memperluas fungsi intelijen bisnis ke ranah emosional pelanggan, tetapi juga membuka arah
baru bagi pengembangan Customer Experience Intelligence yang adaptif, empatik, dan berbasis data.

Kontribusi Penulis: [Suhdi]: Konseptualisasi, Metodologi, Penulisan — Draf Awal, Penulisan — Tinjauan &
Penyuntingan, Supervisi. Suhdi merancang konsep dan metodologi penelitian, memimpin proses penulisan, serta
melakukan penyuntingan dan validasi akhir naskah.

[Dea Aulia]: Perangkat Lunak, Investigasi, Kurasi Data, Penulisan — Draf Awal. Dea Aulia bertanggung jawab pada
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