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Abstrak

Analisis sentimen pada data media sosial dapat digunakan untuk menilai reputasi merek
produk Perusahaan X. Dalam analisis ini, teks yang berasal dari media sosial seperti tweet
atau postingan di Facebook akan dievaluasi untuk menentukan sentimen positif, negatif,
atau netral terkait merek produk Perusahaan X. Data dari media sosial yang berhubungan
dengan merek produk Perusahaan X dikumpulkan. Ini dapat dilakukan dengan
menggunakan APl media sosial atau dengan mengumpulkan data secara manual. Data
yang dikumpulkan kemudian diproses untuk menghilangkan karakter khusus, tautan, dan
informasi yang tidak relevan. Selain itu, teks dapat diubah menjadi lowercase dan dihapus
stopword untuk memperoleh representasi yang lebih baik. Metode pemrosesan bahasa
alami atau teknik pembelajaran mesin digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen
dalam teks menjadi positif, negatif, atau netral. Metode seperti Naive Bayes, Support
Vector Machine (SVM), atau recurrent neural network (RNN) dapat diterapkan. Setelah
sentimen dalam teks diidentifikasi, hasilnya dievaluasi untuk menilai reputasi merek
produk Perusahaan X. Hal ini dapat dilakukan dengan menghitung persentase sentimen
positif dan negatif, serta menganalisis komentar dan umpan balik yang terkait.
Berdasarkan hasil analisis sentimen, Perusahaan X dapat mengambil tindakan perbaikan
jika reputasi merek produknya dinilai negatif. Ini bisa berupa meningkatkan kualitas
produk, meningkatkan layanan pelanggan, atau berkomunikasi dengan konsumen secara
aktif di media sosial. Dengan melakukan analisis sentimen pada data media sosial,
Perusahaan X dapat memperoleh wawasan yang berharga tentang bagaimana merek
produk mereka dipersepsikan oleh konsumen dan mengambil langkah-langkah yang tepat

untuk meningkatkan reputasi merek tersebut.
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PENDAHULUAN

Analisis sentimen pada data media sosial telah menjadi metode yang populer dalam
mengevaluasi reputasi merek produk suatu perusahaan (Alita & lIsnain, 2020; Hasri &
Alita, 2022; A. R. Isnain, Marga, et al., n.d.; A. R. Isnain, Supriyanto, et al., n.d.;
Teknologi et al., 2021). Dalam era digital ini, pengguna media sosial secara aktif berbagi
pandangan mereka tentang berbagai merek dan produk (Aprianty & Basuki, 2021; Hana et
al., 2019; Kurniawan, 2020; Lina & Permatasari, 2020). Dengan memanfaatkan analisis
sentimen, perusahaan dapat memperolen wawasan berharga tentang persepsi konsumen
terhadap merek mereka (Puspaningtyas et al., 2022; A. D. Putri et al., 2022; A. D. Putri,
Kuswoyo, et al., 2023a, 2023b, 2023b).

Analisis sentimen melibatkan penggunaan teknik pemrosesan bahasa alami (NLP) dan
pembelajaran mesin untuk menganalisis teks yang berasal dari media sosial, seperti tweet,
postingan blog, atau ulasan produk. Dalam konteks ini, fokusnya adalah merek produk
Perusahaan X (Firnando, 2021; Handayani, 2014; Hasibuan, 2021; A. D. Putri, Permatasari,
et al., 2023; SETIYANTO, 2016; Suwarni et al., 2022).

Melalui analisis sentimen, teks dari media sosial diklasifikasikan menjadi tiga kategori
sentimen utama: positif, negatif, atau netral (Alita et al., 2019; Hendrastuty et al., 2021;
Comparison of Support Vector Machine and Naive Bayes on Twitter Data Sentiment
Analysis, 2021; Rahman Isnain et al., 2021; Syah & Witanti, 2022). Dengan menganalisis
persentase sentimen positif dan negatif, perusahaan dapat mendapatkan gambaran umum
tentang reputasi merek produk mereka di mata konsumen (Rekayasa & Elektro, 2007;
Safitri et al., n.d.; Wajiran et al., 2020; Wulandari & Prayitno, 2017).

Perusahaan X dapat mengidentifikasi aspek-aspek positif dan negatif yang terkait dengan
merek produk mereka. Informasi ini dapat digunakan untuk mengambil langkah-langkah
yang tepat dalam meningkatkan reputasi merek, merespons keluhan konsumen, serta
membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan melalui interaksi yang lebih
positif di media sosial (Monica & Borman, 2017; Prihananto et al., 2022; A. D. Putri, 2021;
Susanto et al., 2019; Syarifah, 2022).
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Penelitian dalam analisis sentimen pada data media sosial untuk menilai reputasi merek
produk perusahaan X memiliki beberapa kepentingan yang perlu diperhatikan. Berikut ini
adalah beberapa alasan mengapa penelitian tersebut penting: 1) Memahami Opini dan
Persepsi Pengguna (CS, 2019; Darwis et al., 2022; Imelda et al., 2022; Kusnadi et al., 2021,
Rahmawati & Nani, 2021). Penelitian dalam analisis sentimen membantu dalam
memahami opini, perasaan, dan persepsi pengguna terhadap merek dan produk perusahaan
X (Cindiyasari, 2017; F. Isnain et al., 2022; Marlyna, 2017; Napianto et al., 2017; Rahmat
et al., 2021). Melalui penelitian yang cermat, tim peneliti dapat mengumpulkan data dari
berbagai sumber media sosial untuk mengetahui bagaimana pengguna merespons merek
dan produk perusahaan X (Hapijah et al., 2020; SAHULATA et al., 2020; Sari et al., 2021,
Sipayung & Purba, 2019; Sulistiani et al., 2021). Penelitian ini akan memberikan wawasan
yang berharga tentang citra merek, kepuasan pengguna, dan faktor-faktor yang
mempengaruhi reputasi merek (Agus, Rachmi MarsheillaAgus, 2019; Efendi et al., 2022;
Fahrizqi et al., 2021b; Handayani et al., 2022; Kerja & Kerja, 2020; Muis et al., 2018;
Wiryang Surya Archie, Rosalina Koleangan, 2019). 2) lIdentifikasi Kekuatan dan
Kelemahan Merek. Melalui analisis sentimen, penelitian dapat membantu dalam
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan merek produk perusahaan X (Fahrizqi et al.,
2021a; Nadapdap & Mahfud, 2021; Ramadona et al., 2021; Setiawan et al., 2017; Wibowo,
Ari; Hidayat, M Taufik; Rochim, 2009). Dengan menganalisis sentimen positif dan negatif
yang dikaitkan dengan merek dan produk tersebut, tim peneliti dapat mengetahui aspek-
aspek yang paling dihargai oleh pengguna serta masalah atau kekurangan yang perlu
diperbaiki (Ahluwalia, 2020; Amalia et al., 2021; Damuri et al., 2021; Nurkholis &
Sitanggang, 2020; N. U. Putri et al., 2022; S. eka Y. Putri & Surahman, 2019; Salsabila,
2018). Hal ini akan membantu perusahaan X untuk mengoptimalkan strategi pemasaran,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan memperbaiki reputasi merek mereka. 3)
Pemantauan Reputasi Merek Secara Real-Time (Kamisa et al., 2022; Kapitalisme, 2013;
Maharani, 2020; Ningsih, 2020; Ribhan & Yusuf, 2016). Penelitian analisis sentimen pada
data media sosial memungkinkan perusahaan X untuk memantau reputasi merek mereka
secara real-time. Dalam era media sosial, opini dan komentar pengguna dapat dengan cepat
menyebar dan mempengaruhi persepsi orang lain terhadap merek. Dengan melakukan
penelitian yang terus-menerus, perusahaan X dapat mengidentifikasi tren dan perubahan

dalam sentimen pengguna secara real-time, sehingga dapat merespons dengan cepat untuk
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mempertahankan atau memperbaiki reputasi merek mereka. 4) Pengambilan Keputusan
Berbasis Data (Anissa & Prasetio, 2021; Budioko, 2016; Ronaldo & Pasha, 2021; Utami &
Rahmanto, 2021; Wibowo et al., 2022). Penelitian analisis sentimen pada data media sosial
memberikan dasar yang kuat untuk pengambilan keputusan berbasis data. Dengan
menganalisis sentimen pengguna secara komprehensif, perusahaan X dapat mengambil
keputusan strategis tentang pengembangan produk, layanan pelanggan, upaya pemasaran,
dan manajemen merek. Keputusan yang didasarkan pada data dan wawasan yang akurat
dari penelitian akan meningkatkan peluang sukses dan membantu perusahaan X
beradaptasi dengan perubahan kebutuhan dan harapan pengguna. 5) Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan dan Loyalti Merek. Dengan melakukan penelitian analisis sentimen,
perusahaan X dapat mengidentifikasi area di mana mereka dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan membangun loyalitas merek (ALDINO, 2015; Oktaviani, n.d.; Widyastuti
et al., 2021). Melalui pemahaman yang mendalam tentang sentimen pengguna, perusahaan
X dapat merancang strategi yang sesuai untuk meningkatkan pengalaman pelanggan,
mengatasi masalah yang dihadapi, dan memperkuat hubungan dengan pelanggan. Dalam
jangka panjang, ini akan membantu meningkatkan reputasi merek, memperoleh
kepercayaan pelanggan, dan mempertahankan basis pelanggan yang setia (Defia Riski
Anggarini, 2020; Iriani, 2011; Sulistiani, 2021).

Secara keseluruhan, penelitian analisis sentimen pada data media sosial untuk menilai
reputasi merek produk perusahaan X penting untuk memahami opini pengguna,
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan merek, memantau reputasi merek secara real-
time, pengambilan keputusan berbasis data, serta meningkatkan kepuasan pelanggan dan
loyalitas merek. Penelitian yang baik akan memberikan wawasan berharga yang dapat
membantu perusahaan X dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan mereka serta
memperkuat posisi merek di pasar (Kurniawan, 2019; Nurkholis & Saputra, 2021;
SuSucipto, A., & Hermawan, I. D. (2017). Sistem Layanan Kesehatan Puskesmas
menggunakan Framework Yii. Jurnal Tekno Kompak, 11(2), 61-65.cipto & Hermawan,
2017).

KAJIAN PUSTAKA

Pengertian Analisis Sentimen
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Analisis sentimen adalah proses pengumpulan, pemrosesan, dan evaluasi teks atau
pendapat dari sumber seperti media sosial, ulasan produk, atau artikel berita untuk
mengidentifikasi dan mengklasifikasikan sentimen atau perasaan yang terkait. Tujuannya
adalah untuk memahami sikap, opini, atau emosi yang terkandung dalam teks tersebut,
apakah itu positif, negatif, atau netral (An’ars et al., 2022; Nurhidayah & Indayani, 2020;
Styawati et al., 2021; Styawati & Mustofa, 2019). Analisis sentimen biasanya melibatkan
penggunaan teknik pemrosesan bahasa alami (NLP) dan pembelajaran mesin untuk
mengklasifikasikan teks menjadi kategori sentimen yang berbeda. Metode yang umum
digunakan termasuk pemodelan statistik seperti Naive Bayes, Support Vector Machines
(SVM), atau pendekatan berbasis pembelajaran mendalam seperti Jaringan Saraf Tiruan
(Neural Networks) (Abidin, 2013; Kurniawati & Ahmad, 2021; Puspitasari & Budiman,
2021; Riskiono et al., 2018).

Pengertian Data Media Sosial

Data media sosial merujuk pada informasi yang dihasilkan oleh pengguna dalam interaksi
mereka dengan platform media sosial. Data ini mencakup berbagai jenis konten seperti
teks, gambar, video, komentar, like, dan berbagi informasi antar pengguna. Data media
sosial memiliki karakteristik unik, termasuk volume yang besar, kecepatan yang tinggi, dan
variasi format yang luas. Data ini mencerminkan pandangan, opini, preferensi, dan
perilaku pengguna, yang dapat digunakan untuk memahami tren, sentimen, dan pola
perilaku dalam konteks tertentu (Assuja & Saniati, 2016; Darwis et al., 2021; A. R. Isnain
etal., 2021; Pintoko & L., 2018).

Pengertian Reputasi Merek

Reputasi merek mengacu pada persepsi, opini, dan citra yang dimiliki oleh konsumen atau
pemangku kepentingan terhadap suatu merek. Ini adalah evaluasi umum tentang kualitas,
keandalan, keunggulan, dan integritas merek dalam pikiran dan persepsi mereka. Reputasi
merek didasarkan pada sejumlah faktor, termasuk pengalaman pribadi konsumen dengan
merek tersebut, informasi yang diterima dari sumber lain (seperti ulasan, rekomendasi, atau
komentar media sosial), serta persepsi yang terbentuk melalui aktivitas pemasaran dan
komunikasi merek. Reputasi merek memiliki dampak signifikan pada keputusan konsumen,

loyalitas merek, persepsi nilai, dan citra perusahaan. Reputasi yang kuat dan positif dapat
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memberikan keuntungan kompetitif, meningkatkan daya tarik merek, dan membangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Sebaliknya, reputasi merek yang buruk dapat
merusak kepercayaan konsumen, mengurangi loyalitas, dan berdampak negatif pada
Kinerja bisnis. Manajemen reputasi merek melibatkan upaya untuk membangun,
memelihara, dan memperbaiki reputasi merek melalui strategi komunikasi yang efektif,
pemasaran yang terencana, pengiriman produk berkualitas tinggi, penanganan keluhan
pelanggan yang baik, serta kebijakan yang konsisten dengan nilai merek dan ekspektasi
konsumen (Ambarika, 2016; Neneng et al., 2021; Rossi et al., 2021; Wahyudi et al., 2021).

Pengertian Merek Produk

Merek produk mengacu pada nama, simbol, logo, desain, atau kombinasi dari elemen-
elemen tersebut yang digunakan untuk mengidentifikasi dan membedakan produk atau jasa
dari perusahaan atau penjual tertentu. Merek produk mencerminkan identitas, nilai, dan
citra merek yang ingin ditransmisikan kepada konsumen. Merek produk memiliki beberapa
fungsi dan manfaat. Pertama, merek produk membantu dalam mengidentifikasi dan
membedakan produk dari pesaing di pasar. Dengan menggunakan merek yang unik,
konsumen dapat dengan mudah mengenali dan mengingat produk tertentu. Merek produk
juga membantu dalam membangun persepsi dan asosiasi positif dengan produk tersebut,
seperti kualitas, keandalan, atau gaya hidup tertentu.Selain itu, merek produk dapat
mempengaruhi preferensi dan keputusan pembelian konsumen. Merek yang kuat dan
dihargai dapat membangun kepercayaan dan loyalitas konsumen, sehingga mereka
cenderung memilih produk tersebut secara berulang kali dan merekomendasikannya
kepada orang lain. Merek produk juga dapat memberikan nilai tambah dan diferensiasi
(Agung Prastowo Tri Nugroho, bambang Priyono, 2014; Athallah & Kraugusteeliana,
2022; Mandasari et al., 2022; Purnomo, 2013; Rossi et al., 2021; Sidiq & Manaf, 2020;
Suwarni et al., 2021). Merek yang memiliki reputasi yang baik dapat menciptakan persepsi
nilai yang lebih tinggi di mata konsumen, yang memungkinkan perusahaan untuk
membebankan harga yang lebih tinggi. Selain itu, merek produk yang berhasil dapat
menciptakan ikatan emosional antara merek dan konsumen, yang memberikan keunggulan

kompetitif dan mempengaruhi preferensi pembelian.

METODE
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Berikut adalah tahapan-tahapan dalam analisis sentiment pada data media social untuk

menilai reputasi merek produk perusahaan X.

1)Pengumpulan Data: Data dari media sosial yang relevan dengan merek produk
Perusahaan X dikumpulkan. Ini dapat mencakup tweet, postingan blog, komentar di
platform media sosial, atau ulasan produk. 2) Pra-Pemrosesan Data: Data media sosial
yang dikumpulkan kemudian diproses sebelum analisis sentimen dilakukan. Pra-
pemrosesan data melibatkan langkah-langkah seperti menghapus tautan atau URL,
menghilangkan karakter khusus, menggabungkan kata-kata yang terpisah, menghapus
kata-kata pengisi atau kata-kata yang tidak relevan, serta normalisasi teks. 3) Analisis
Sentimen: Setelah data diproses, dilakukan analisis sentimen untuk mengklasifikasikan
sentimen dalam teks menjadi kategori positif, negatif, atau netral. Metode yang umum

digunakan dalam analisis sentimen meliputi:

e Pendekatan Berbasis Aturan: Penggunaan aturan dan kamus kata-kata sentimen
untuk mengklasifikasikan teks.

e Pembelajaran Mesin: Penggunaan algoritma pembelajaran mesin seperti Support
Vector Machines (SVM), Naive Bayes, atau Jaringan Saraf Tiruan (Neural
Networks) untuk melatih model klasifikasi sentimen.

e Pendekatan Hybrid: Kombinasi dari metode berbasis aturan dan pembelajaran

mesin untuk meningkatkan akurasi analisis sentimen.

4) Evaluasi Hasil: Setelah analisis sentimen dilakukan, hasilnya dievaluasi untuk
mengukur sejauh mana reputasi merek produk Perusahaan X berdasarkan sentimen yang
terdeteksi. Ini melibatkan menghitung persentase sentimen positif, negatif, dan netral, serta
melakukan analisis tambahan untuk mengidentifikasi pola atau tren sentimen yang

signifikan.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis sentimen pada data media sosial digunakan untuk menilai reputasi merek produk
Perusahaan X. Hasil analisis sentimen tersebut akan memberikan gambaran mengenai
pandangan pengguna media sosial terhadap merek dan produk Perusahaan X. Pembahasan

analisis sentimen dapat melibatkan beberapa tahap, antara lain:
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1)Pengumpulan Data: Data media sosial yang mencakup postingan, komentar, dan ulasan
terkait merek dan produk Perusahaan X dikumpulkan dari platform seperti Twitter,
Facebook, Instagram, dan lainnya. 2) Pra-pemrosesan Data: Data media sosial yang
dikumpulkan perlu dipreproses untuk membersihkan teks dari karakter khusus, tautan,
emotikon, atau tanda baca yang tidak perlu. Selain itu, juga dilakukan normalisasi teks,
seperti mengubah huruf kapital menjadi huruf kecil dan menghapus kata-kata yang umum
atau tidak informatif (stop words). 3) Analisis Sentimen: Setelah pra-pemrosesan data,
dilakukan analisis sentimen menggunakan metode seperti analisis teks atau pembelajaran
mesin. Pada tahap ini, teks dari media sosial diklasifikasikan menjadi tiga kategori
sentimen umum: positif, negatif, atau netral. 4) Evaluasi dan Interpretasi: Hasil analisis
sentimen dievaluasi untuk mendapatkan pemahaman tentang pandangan umum terhadap
merek dan produk Perusahaan X. Jumlah dan proporsi sentimen positif, negatif, dan netral

dapat dihitung untuk mengukur reputasi merek dan produk.

Berikut contoh tabel hasil analisis sentimen pada data media sosial untuk menilai reputasi

merek produk Perusahaan X:

No | Teks Sentimen
1 | Produk Perusahaan X sangat bagus dan berkualitas Positif
2 | Saya sangat kecewa dengan layanan pelanggan Perusahaan X Negatif

3 | Merek Perusahaan X adalah pilihan terbaik untuk kebutuhan sehari-hari | Positif

4 | Kualitas produk Perusaahaan X menurun dalam beberapa bulan berakhir | Negatif

5 | Saya senang dengan harga yang terjangkau dari produk Perusahaan X Positif

6 | Layanan pengiriman Perusahaan X sangat lambat dan tidak responsive | Negatif
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7 | Produk Perusahaan X tidak sesuai dengan harapan saya Negatif
8 | Pengalaman berbelanja dengan Perusahaan X sangat menyenangkan Positif
9 | Merek Perusahaan X memiliki reputasi yang buruk di kalangan Negatif
10 | Saya sangat puas dengan kualitas produk Perusahaan X Positif

Tabel di atas menampilkan nomor urut teks dari data media sosial, teks yang dianalisis,
serta sentimen yang diklasifikasikan (positif, negatif, atau netral) berdasarkan analisis
sentimen. Tabel ini memberikan gambaran umum mengenai bagaimana pandangan

pengguna media sosial terhadap merek dan produk Perusahaan X.

SIMPULAN

Secara umum, terdapat kombinasi sentimen positif dan negatif terkait merek dan produk
Perusahaan X di media sosial. Beberapa pengguna menghargai kualitas dan nilai produk
Perusahaan X, yang mencerminkan pandangan positif terhadap merek tersebut.

Namun, terdapat juga pengguna yang merasa kecewa dengan aspek tertentu, seperti
layanan pelanggan yang buruk atau penurunan kualitas produk.

SARAN

1)Perusahaan X dapat memperhatikan masukan dan keluhan pengguna terkait layanan
pelanggan dan penurunan kualitas produk. Peningkatan dalam hal ini dapat membantu
memperbaiki reputasi merek. 2) Memperkuat komunikasi dengan pelanggan melalui media
sosial untuk menanggapi pertanyaan, masukan, dan keluhan pengguna dengan cepat dan
efektif. 3) Melakukan survei dan penelitian lebih lanjut untuk mengidentifikasi alasan di
balik sentimen positif dan negatif yang ditemukan. Hal ini dapat memberikan wawasan
mendalam tentang kekuatan dan kelemahan produk serta merek Perusahaan X. 4)
Menggunakan analisis sentimen secara rutin untuk terus memonitor pandangan pengguna
terhadap merek dan produk Perusahaan X, sehingga dapat melakukan tindakan perbaikan
yang cepat dan efektif.
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