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Abstrak−Media sosial, terutama Instagram, telah mengubah cara bisnis berinteraksi dengan pelanggan dan memasarkan produk. 

Namun, masih terdapat gap dalam literatur tentang pengukuran akuisisi pelanggan melalui analisis sentimen komentar di Instagram. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur akuisisi pelanggan di Insyira Oleh-Oleh Pekanbaru dengan menganalisis 1.363 komentar dari 

Mei 2024 hingga Mei 2025 menggunakan  Natural Language Processing (NLP) berbasis Python. Hasil menunjukkan sentimen netral 

mendominasi (47.7%) dengan tingkat akuisisi tertinggi (50.9%) atau setiap 2 komentar netral 1 akuisisi dibandingkan komentar positif 

(37.7%) dan negatif (41.8%). Uji Chi-square menegaskan signifikansi hubungan antara sentimen dan akuisisi, dengan nilai χ²=21.78; 

p<0.0001 dan (OR=0.58; CI[0.46,0.73]) yang mengindikasikan peluang akuisisi positif  42% lebih rendah dibanding komentar netral 

dan membentuk konsistensi triangular yang mengeliminasi keraguan. Sentimen negatif juga memberikan akuisisi yang lebih tinggi 

dibanding sentimen positif sehingga temuan ini menantang asumsi bahwa komentar positif paling efektif dalam akuisisi, menunjukkan 

bahwa komentar netral yang berisi pertanyaan produk memiliki potensi akuisisi lebih besar. Penelitian ini memberikan wawasan baru 

dalam strategi pemasaran digital, menekankan pentingnya respons cepat terhadap komentar netral untuk meningkatkan konversi 

pelanggan baru. 

Keywords: Akuisisi Pelanggan; Analisis Sentimen; Chi-square; Instagram; Natural Language Processing; Odds Ratio. 

Abstract−Social media, especially Instagram, has transformed how businesses interact with customers and market products. However, 

there remains a literature gap regarding customer acquisition measurement through sentiment analysis of Instagram comments. This 

research aims to measure customer acquisition at Insyira Oleh-Oleh Pekanbaru by analyzing 1,363 comments from May 2024 to May 

2025 using Python-based Natural Language Processing (NLP). The results show neutral sentiment dominates (47.7%) with the highest 

acquisition rate (50.9%) - meaning every 2 neutral comments yield 1 acquisition - compared to positive (37.7%) and negative comments 

(41.8%). The Chi-square test confirms the significant relationship between sentiment and acquisition (χ²=21.78; p<0.0001), while 

(OR=0.58; CI[0.46,0.73]) indicates positive comments have 42% lower acquisition probability than neutral ones, forming triangular 

consistency that eliminates doubts. Negative sentiment also yields higher acquisition than positive sentiment, challenging the 

assumption that positive comments are most effective for acquisition. This reveals neutral comments containing product inquiries have 

greater acquisition potential. The study provides new insights for digital marketing strategy, emphasizing the importance of quick 

responses to neutral comments to enhance new customer conversion. 

Keywords: Chi-square; Customer Acquisition; Instagram; Natural Language Processing; Odds Ratio; Sentiment Analysis. 

1. PENDAHULUAN 

 

Media sosial telah menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari kehidupan masyarakat modern. Media sosial tidak hanya 

digunakan untuk berkomunikasi, tetapi juga sebagai alat yang sangat efektif dalam membangun merek, memasarkan 

produk, dan menjangkau audiens secara. Media sosial telah mengubah pola interaksi digital secara fundamental, bergeser 

dari komunikasi satu-arah menjadi model banyak pihak [1]. Instagram, sebagai platform media sosial, telah berkembang 

menjadi alat yang sangat kuat dalam strategi digital marketing. Dengan fitur-fitur seperti Instagram Stories, Reels, dan 

iklan berbayar, platform ini memungkinkan bisnis untuk menjangkau audiens yang lebih luas dengan cara yang kreatif 

dan menarik. Platform Instagram yang diproyeksikan memiliki 103 juta pengguna di Indonesia pada 2025 mendorong 

transformasi pemasaran digital [2][3]. Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) merupakan tulang punggung ekonomi 

Indonesia yang berkontribusi signifikan pada peningkatan kesejahteraan masyarakat berpendapatan rendah sekaligus 

pelestarian tradisi dan budaya lokal [4]. 

Sebagai contoh, UMKM Insyira (@insyiraoleholehpekanbaru), yang berlokasi di Jalan Arifin Ahmad, Pekanbaru, 

memanfaatkan Instagram untuk promosi produk dan interaksi pelanggan sejak 2020. Dengan 136.000 pengikut dan 

15.545 postingan (per Mei 2025), Insyira dipilih sebagai studi kasus karena berhasil memanfaatkan media sosial untuk 

menjangkau pelanggan dari berbagai daerah. Pemilihan Insyira juga didasarkan pada tingginya interaksi pengguna di 

akun Instagram mereka, terlihat dari traffic aktif dan banyaknya komentar di setiap unggahan. Ini menunjukkan tingkat 

engagement yang kuat, menjadikannya contoh relevan untuk mengevaluasi efektivitas strategi akuisisi pelanggan berbasis 

media sosial. Bagi UMKM seperti Insyira, Instagram menjadi nadi pertumbuhan bisnis, namun tanpa metrik terukur, 

interaksi belum tentu berujung pada transaksi.Pemasaran konten strategis di media sosial terbukti meningkatkan brand 

awareness dan konversi penjualan melalui pendekatan tidak langsung [5]. Akuisisi pelanggan adalah proses strategis 

dimana perusahaaan berusaha mendapatkan pelanggan baru yang sebelumnya belum pernah membeli atau menggunakan 
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produk mereka. Proses ini mencakup mengubah prospek menjadi pelanggan aktual. Dengan demikian, akuisisi pelanggan 

mencerminkan keberhasilan perusahaan dalam mempegaruhi keputusan konsumen hingga terjadi transaksi[6]. Akuisisi 

pelanggan merujuk pada proses identifikasi dan perolehan pelanggan baru dan menguntungkan untuk memperluas pangsa 

pasar serta meningkatkan basis pelanggan perusahaan [7]. Strategi akuisisi dapat dioptimalkan melalui pemodelan 

klasifikasi yang membantu menentukan segmen pasar tepat, memprediksi perilaku pelanggan, dan merancang kampanye 

terarah. Fokus utamanya adalah menarik pelanggan baru, baik dari pasar belum terjamah maupun kompetitor dengan 

memanfaatkan prediksi berbasis data guna meningkatkan efektivitas dan efisiensi strategi. Pendekatan ini memungkinkan 

perusahaan memfokuskan sumber daya pada kontak paling relevan sekaligus membangun hubungan saling 

menguntungkan jangka panjang. Customer Relationship Management (CRM) menjadi hal penting pengelolaan relasi 

pelanggan jangka panjang [8], dioptimalkan melalui teknik akuisisi berbasis data seperti web scraping untuk ekstraksi 

data masif [9] dan analisis sentimen guna memahami motivasi konsumen [10]. Analisis Sentimen adalah proses sistematis 

untuk mengekstrak, mengolah, dan mengkategorikan opini dari data teks guna memahami sikap/persepsi publik secara 

komputasional, oleh karena itu hasilnya digunakan untuk pengambilan keputusan bisnis, riset pasar, atau prediksi tren 

[11]. 

Penelitian terdahulu, seperti analisis sentimen, social CRM dan akurasi pengujian dataset berdasarkan komentar 

di sosial media telah dilakukan. Namun, belum ada penelitian yang mengukur akuisisi pelanggan berdasarkan sentimen 

analisis pengguna instagram. Penelitian-penelitian tersebut belum menjawab pertanyaan krusial: Bagaimana hubungan 

antara pola sentimen komentar dan tingkat akuisisi aktual, Apakah komentar positif benar-benar paling efektif menarik 

pelanggan baru. Penelitian ini mencari apakah ada hubungan antara analisis sentimen bahasa indonesia dengan 

pengukuran akuisisi pelanggan dari komentar instagram, khususnya akun instagram @insyiraoleholehpekanbaru. 

Penelitian menggunakan bahasa python, dan aplikasi PyCharm. Python juga sangat efektif untuk pengembangan 

komersial, web scraping, serta penelitian ilmiah basis komputasi [12]. Penelitian ini mengintegrasikan pendekatan 

komputasi dan strategi akuisisi pelanggan untuk mengidentifikasi hubungan antara sentimen komentar pada media sosial 

Instagram dan tingkat akuisisi pelanggan. Dalam penelitian ini, implementasi CRM berbasis Natural Language 

Processing (NLP) menghadapi tantangan kompleksitas data tidak terstruktur dan skalabilitas  [13]. 

Penelitian ini menggunakan dataset komentar instagram, kemudian komentar akan dilakukan Preprocessing dan 

pelabelan data yang akan diproses untuk dilakukan pengukuran akuisisi. Data yang diukur dalam akuisisi berdasarkan 

positif, negatif dan netral ini, memiliki akuisisi atau non-akuisisi yang nantinya akan di uji dengan metrik Chi-square 

Goodness of Fit, Test of Independence dan Odds Ratio. Data diuji dengan komprehensif. Pada Penelitian yang dilakukan 

oleh Mahsa Heidari dan Pirooz shamsinejad dalam pembuatan dataset instagram untuk analisis sentimen bahasa persia 

dengan metode crowdsourcing mendapatkan 110,000 komentar instagram dari web scraping [14] dan pada Iqbal 

Darmawan dan Indriati untuk analasis sentimen terhadap akuisisi saham tokopedia oleh tiktok menggunakan naïve bayes 

berdasarkan komentar youtube menghasilkan rata tertinggi sebesar 80,514% pada perlakuan mempertahankan negasi. 

Confusion matrix akurasi 80,51%, presisi 82,54%, recall 77,40%, dan F1-score 79,89% [15]. Dan Penelitian yang 

dilakukan Qhairani Frilla F. Safiesza tentang analisis sentimen pada social CRM di Instagram menggunakan machine 

learning menunjukkan bahwa algoritma SVM dan Naïve Bayes mencapai akurasi tertinggi sebesar 74,26%, sedangkan 

Random Forest 63,97%. Analisis terhadap 1.945 komentar (531 positif, 868 netral, 546 negatif) menunjukkan bahwa 

pelanggan cenderung bertahan pada perusahaan [16]. 

Pada Penelitian Adhitia Erfina dkk. menggunakan Naïve Bayes Classifier untuk analisis sentimen terhadap vaksin 

COVID-19 pada 100 tweet. Untuk kata kunci "covid vaccine", diperoleh sentimen positif 93%, negatif 72%, netral 35%, 

dengan akurasi 94,74%. Sedangkan untuk "corona vaccine", akurasi mencapai 75,47% [17]. Penelitian Levina Marthina 

Rumaropen mengenai efektivitas strategi Customer Relationship Management PT POS Indonesia menunjukkan bahwa 

Instagram terbukti menjadi platform CRM lebih efektif, dengan Fitur Stories dan Direct Message meningkatkan 

keterlibatan dan kepuasan pelanggan [18]. Penelitian Heidari dan Safiesza telah membangun dasar kuat untuk analisis 

sentimen Instagram, namun belum menyentuh aspek akuisisi pelanggan UMKM [14][16]. Darmawan mengukur akuisisi 

saham secara bisnis tapi di platform non-Instagram [15]. Penelitian Adhitia menunjukkan akurasi yang tinggi dengan 

didominasi sentimen positif, Namun tidak mengeksplorasi ketertarikan penduduk untuk vaksin [17]. Penelitian Levina 

menegaskan efektifitas instagram dalam CRM [18]. Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya, penulis 

menggabungkan beberapa komponen, yaitu pengukuran akuisisi pelanggan berdasarkan analisis sentimen pengguna 

Instagram, dengan mengintegrasikan temuan-temuan terdahulu ke dalam penelitian ini. 

Penelitian ini bertujuan untuk memperkenalkan pendekatan baru dalam mengukur akuisisi pelanggan berbasis 

analisis sentimen dari komentar pengguna Instagram, khususnya pada akun @insyiraoleholehpekanbaru. Dengan 

mengintegrasikan analisis sentimen berbasis Natural Language Processing (NLP) dan pengukuran akuisisi pelanggan 

menggunakan metrik statistik, penelitian ini memberikan kontribusi baru dalam literatur pemasaran digital. Diharapkan 

hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan terhadap penggunaan media sosial dalam penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) dan meningkatkan ketertarikan pelanggan untuk datang dan membeli produk. Hasil 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan terhadap penggunaan sosial media dalam penerapan CRM terutama 

akuisisi untuk pengambilan data dan meningkatkan ketertarikan pelanggan untuk datang dan membeli. Pemilik usaha 

dapat mengoptimalkan seluruh sumber daya yang tersedia untuk perluasan usaha dan memberikan informasi lebih kepada 

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


Journal of Informatics, Electrical and Electronics Engineering 
ISSN 2807-9507 (Media Online) 

Vol 4 No 4, June 2025, Page: 173-182 
https://djournals.com/jieee 

                                                                                                                                    DOI: 10.47065/jieee.v4i4.2472 

Copyright © 2025 The Author, Page 175  
 This Journal is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License 

 
 

calon pelanggan. Penelitian ini diharapkan menjadi landasan untuk penelitian selanjutnya dalam data yang lebih inklusif 

dan mengembangkan penemuan akuisisi berkelanjutan yang akan membuka literatur baru dalam pemasaran digital. 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Tahapan Penelitian 

Untuk metodologi penelitian terdapat 5 tahap yang dilakukan. Berikut tahapan penelitian yang dilakukan dapat dilihat 

pada Gambar 1 

 

Gambar 1. Tahapan Penelitian 

Gambar 1 menunjukkan tahapan penelitian yang dimulai dari pengumpulan komentar, dilanjutkan dengan 

preprocessing data, pelabelan data, dan uji evaluasi. Hasil evaluasi digunakan untuk mengidentifikasi akuisisi pelanggan 

berdasarkan analisis sentimen. 

2.2 Pengumpulan Komentar  

Pengumpulan data dilakukan dengan studi literatur tentang text mining, yang merupakan metode analisis data yang 

digunakan untuk mengekstraksi informasi penting dari teks untuk mengidentifikasi dan menganalisis pola, tren, dan topik 

yang relevan dengan topik tertentu. Ini dapat dilakukan dengan menggunakan analisis sentimen untuk mengidentifikasi 

sentimen yang terdapat pada pernyataan [19]. Selanjutnya melakukan observasi ke akun Instagram untuk melihat 

postingan yang tersedia di akun Instagram untuk dilakukan scraping. Web scraping merupakan suatu teknik yang 

digunakan untuk mendapatkan suatu data atau informasi pada website tertentu. Informasi yang didapat berupa, teks, 

tautan, video, audio ataupun dokumen. Teknik ini dilakukan dengan menggunakan Bahasa pemograman Python dan 

Beautifulsoup4 library dan extension browser Brave yaitu Instant Data Scraper. Penelitian Teknik Web Scraping 

dilakukan dengan batasan-batasan yang ditetapkan [20].  

2.3 Preprocessing Data 

Preprocessing adalah suatu proses untuk menyeleksi data teks agar menjadi lebih terstruktur dengan melalui serangkaian 

tahapan, hasil dari text preprocessing adalah daftar-daftar kata yang mempunyai arti yang penting yang dapat memberikan 

arti terhadap konten yang dokumen atau kumpulan dari dokumen [21]. Pada tahap ini, preprocessing mencakup 

pembersihan data dengan menghapus semua hashtag, mention, dan emotikon yang ada dalam komentar. Selain itu, pada 

tahap preprocessing ini juga dilakukan case folding, tokenizing, penghapusan stopword, dan stemming. Dapat dilihat 

sebagai berikut: 

a. Case Folding Mengonversi seluruh karakter dalam teks ke huruf kecil untuk menyeragamkan format. 

b. Tokenizing. Pada tahap ini, penulis memecah kalimat menjadi unit kata atau frasa individual guna memfasilitasi 

analisis lebih lanjut. 

c. Stopword. Pada tahap ini, penulis Menyaring kata-kata penghubung, atau kata ganti yang tidak relevan (misalnya: 

"dan", "di", "saya"). 

d. Stemming. Pada tahap ini, penulis mengurangi kata berimbuhan (awalan, sisipan, akhiran) ke bentuk dasar (contoh: 

"berjalan" → "jalan"). 

2.4 Pelabelan Data  

Pelabelan data dilakukan untuk menentukan kategori yang didapatkan oleh Analisis sentiment, analisis sentimen 

diberikan oleh pengguna internet pada media sosial untuk memberikan suatu penilaian atau opini pribadi [22].Dengan 

lexicon berperan sebagai basis data kata/frasa berlabel sentimen (misal: "puas"=positif, "kecewa"=negative, 

“bertanya”=netral) yang menjadi pondasi klasifikasi [11]. Analisis sentimen juga sebuah proses menganalisis teks untuk 

menentukan sentimen yang diungkapkan, seperti positif, negatif, atau netral, dapat digunakan untuk berbagai tujuan, 

seperti memahami opini publik, mengukur kepuasan pelanggan [23]. Pendekatan lexicon rule-based mengombinasikan 

lexicon ini dengan aturan linguistik untuk menentukan polaritas teks secara otomatis [24]. Lexicon disini dilakukan 
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dengan kombinasi dari kompilasi InsetLexicon [25] dan dikurasi secara manual. Hasil dari tahap ini akan menghasilkan 

tiga kategori data, yaitu komentar positif, netral, dan negatif.: 

a. Komentar Positif Merujuk pada ulasan yang mengandung ekspresi kepuasan, apresiasi, saran konstruktif, atau 

rekomendasi Lexicon rule-based mengidentifikasi kata kunci positif dan imbuhan kata. 

b. Komentar Netral. Meliputi pertanyaan atau permintaan informasi tambahan terkait produk/jasa tanpa menyertakan 

penilaian emosional. Aturan lexicon mendeteksi tidak adanya kata berpolaritas 

c. Komentar negatif. Mencakup kritik, keluhan, atau ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas layanan atau produk. 
Lexicon mengenali kata negatif dan rule-based menangkap kata negasi atau tolakan. 

 

2.5 Identifikasi Akuisisi 

Pada tahapan ini, dilakukan identifikasi akuisisi bedasarkan tahapan sebelumnya yaitu, analisis sentiment dan pelabelan 

data. Untuk melakukan identifikasi ini, penulis mengembangkan sebuah modul berbasis pola (rule-based) yang mampu 

mengenali sinyal akuisisi pada komentar Modul ini dirancang menggunakan ekspresi reguler (regular expressions), yaitu 

teknik pencocokan pola teks yang lazim digunakan dalam pemrosesan bahasa alami [26], untuk mengenali: Pola minat 

beli: "beli", "harga", "chat", "stok" (skor +1.0 per pola). Pola ketertarikan: "enak", "mantap", "recommended" (skor +0.5 

per pola). Setiap komentar dianalisis dan diberi skor berdasarkan jumlah kecocokan terhadap pola-pola tersebut. Jika total 

skor memenuhi ambang batas yaitu ≥ 0.5, maka komentar tersebut diklasifikasikan berpotensi sebagai akuisisi 
Perhitungan persentase sentimen menggunakan rumus berikut:  

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 𝑠𝑒𝑛𝑡𝑖𝑚𝑒𝑛 𝑝𝑒𝑟𝐾𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟𝑖 =  (
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟 𝑠𝑒𝑛𝑡𝑖𝑚𝑒𝑛

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟
) × 100     (1) 

Sentimen disini ada 3, yaitu positif, negative, dan netral. Untuk contoh sentimen positif bisa dilihat seperti berikut: 

𝑃𝑒𝑟𝑠𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠𝑒 𝑠𝑒𝑛𝑡𝑖𝑚𝑒𝑛 𝑃𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑓 =  (
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟 𝑃𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑓

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟
) × 100      (2) 

Untuk menghitung persentase akuisisi yang telah dilakukan dengan modul pola, yang dirancang menggunakan RegEx itu 

seperti ini: 

𝐴𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑠𝑖 𝐾𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑙𝑎𝑏𝑒𝑙 =  (
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑎𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑠𝑖 𝑑𝑎𝑟𝑖 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑙𝑎𝑏𝑒𝑙

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑙𝑎𝑏𝑒𝑙
) × 100      (3) 

Yang dihitung menjadi label positif :           

𝐴𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑠𝑖 𝐾𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟 𝑃𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑓 =  (
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑎𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑠𝑖 𝑑𝑎𝑟𝑖 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑓

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟 𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑓
) × 100     (4) 

Dan untuk total Akuisisi keseluruhan yaitu seperti : 

𝐴𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑠𝑖 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 =  (
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎𝑘𝑢𝑖𝑠𝑖𝑠𝑖

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑜𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟
) × 100        (5) 

2.6 Uji Evaluasi 

Dalam uji evaluasi ini, penulis mengambil 3 pengujian yaitu uji Chi-square goodness of fit, Chi-square test of 

independence, dan uji odds ratios. 

2.6.1 Chi-square Goodness of Fit 

Chi-square Goodness of Fit salah satu jenis uji statistik untuk mengevaluasi apakah suatu model teoritis (distribusi atau 

prediksi) sesuai dengan data observasi nyata. Uji ini membandingkan frekuensi aktual (observed) yang tercatat dalam 

sampel dengan frekuensi harapan (expected) yang dihasilkan oleh model [27], menggunakan rumus Chi-square: 

𝑋2 = ∑
(𝑂𝑖−𝐸𝑖)2

𝐸𝑖
            (6) 

Keterangan : 𝑂𝑖: Frekuensi observasi (observed frequency) ke-I, 𝐸𝑖: Frekuensi harapan (expected frequency) ke-I, ∑ : 

Penjumlahan untuk semua kategori atau kelas data. Hasil uji menentukan apakah perbedaan antara observasi dan 

ekspektasi signifikan secara statistik, yang mengindikasikan kecocokan model (good fit) jika tidak signifikan, atau 

ketidakcocokan (poor fit) jika signifikan [27]. 

2.6.2 Chi-square Test of Independence 

Chi-square Test of Independence ini Uji ini mengevaluasi apakah dua atau lebih variabel kategorikal dalam suatu populasi 

bersifat independen (tidak terkait), dengan menganalisis ketidaksamaan antara distribusi variabel dalam sampel acak [28]. 

Dapat dilihat pada Tabel 1., untuk tabel kontingensi test of independence: 
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Tabel 1. Tabel Kontigensi 

 
 

 

 

 

Untuk perhitungan frekuensi harapan untuk Chi-square test of independence bisa dilihat sebagai berikut: 

𝐸𝑖𝑗 =  
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑏𝑎𝑟𝑖𝑠𝑖×𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑜𝑙𝑜𝑚𝑗

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑒𝑠𝑒𝑙𝑢𝑟𝑢ℎ𝑎𝑛
          (7) 

𝐸𝑖𝑗  = frekuensi harapan pada sel baris ke-i, kolom ke-j 

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑏𝑎𝑟𝑖𝑠𝑖  = jumlah total pada baris ke-i 

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑜𝑙𝑜𝑚𝑗  = jumlah total pada kolom ke-j 

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑘𝑒𝑠𝑒𝑙𝑒𝑟𝑢ℎ𝑎𝑛 = total semua data 

Untuk rumus perhitungan Chi-square Test Of Independence bisa dilihat dalam rumus ini: 

𝑋2 =  ∑ ∑
𝑂𝑖𝑗 − 𝐸𝑖𝑗

𝐸𝑖𝑗

2
𝑗=2

3
𝑖=1           (8) 

Hasil uji ditentukan jika sampel menunjukkan korelasi yang signifikan, disimpulkan bahwa variabel tersebut 

kemungkinan besar tidak independen dalam populasi asal [28]. 

2.6.3 Odds Ratios 

Odds Ratio adalah ukuran statistik yang menunjukkan seberapa kuat hubungan dan perbandingan peluang 

antara dua kelompok. Odds ratio diperlukan untuk melengkapi hasil uji Chi-square yang sudah didapat, 

memberikan ukuran efek untuk ada/tidaknya hubungan antar kelompok dan dapat diinterpretasikan dalam 

bahasa umum. Untuk rumus pencarian Odds Ratio ini dapat dilihat sebagai berikut: 

𝑂𝑅 =  
𝑎 ×𝑑

𝑏 ×𝑐
            (9) 

𝑎 = kejadian positif dikelompok 1 

𝑏 = kejadian negatif dikelompok 1 

𝑐 = kejadian positif dikelompok 2 

𝑑 = kejadian negatif dikelompok 2 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisis Kebutuhan Data 

Analisis ini bertujuan menemukan poin penting dalam penelitian dan merencanakan pelaksanaannya. Penelitian 

menggunakan data komentar dari Instagram Insyira Pekanbaru periode Mei 2024 sampai Mei 2025. Data ini dianalisis 

untuk memahami persepsi pelanggan dan seberapa efektif strategi pemasaran yang dilakukan. 

3.2 Pengumpulan Data 

Data penelitian ini diambil dari komentar pada unggahan Instagram @insyiraoleholehpekanbaru. Pengambilan data 

dilakukan menggunakan program Python dan Extension Instant Data Scrapper untuk mengumpulkan semua komentar. 

Total data seluruh komentar yang terkumpul selama satu tahun terakhir dari periode 20 Mei 2024 hingga 24 mei 2025 

adalah sebesar 1363 komentar. Dapat dilihat pada  Dengan pengumpulan data ini, penelitian dapat mengkaji pendapat 

dan respons pelanggan secara lengkap, sehingga menghasilkan analisis yang tepat tentang persepsi konsumen terhadap 

produk/layanan Insyira Pekanbaru. 

3.3 Preprocessing Data 

Data komentar yang telah diambil melalui proses scraping akan menjalani tahap preprocessing. Tujuan dari preprocessing 

ini adalah untuk membersihkan data mentah yang telah diperoleh. Langkah pertama dalam preprocessing adalah 

melakukan cleaning data. Cleaning data bertujuan untuk menghapus emotikon, hashtag, dan mention yang ada dalam 

Sentimen Akuisisi Ya  Akuisisi Tidak Total baris (i) 

Positif Jumlah  Jumlah Total jumlah 

Negatif Jumlah Jumlah Total jumlah 

Netral  Jumlah Jumlah Total jumlah 

Total kolom (j) Total Ya Total Tidak Jumlah total 
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komentar. Pada tahap cleaning ini, penulis melakukan pembersihan secara manual terhadap data yang mengandung 

mention dan emotikon. Untuk tahap ini penulis menggunakan Pyhton dan Regex untuk cleaning teks untuk pembersihan 

symbol, emoticon dan spasi atau angka yang berlebih pada data komentar instagram. Proses ini bisa di lihat pada gambar 

2: 

 

Gambar 1. Penggunaan RegEx di Python 

Lalu melakukan pemanggilan data yang berisi dengan seluruh komentar instagram yang ingin dilakukan 

Preprocessing. berikut Gambar 2 untuk pemanggilan file excel yang berisi komentar instagram. 

 

 

 

Gambar 2 Pemanggilan File Excel 

Hasil data table setelah pemanggilan bisa dilihat dalam tabel sudah dibersihkan dengan RegEx dapat dilihat dalam tabel 

2: 

Tabel 2.  Data Asli 

No Komentar 

1 Pisang frozen by lima jari terthe best 😍 

2 Enak,praktis dan terjangkau 🫰🏼 

3 Recomended buat oleh oleh ke sawahlunto😍 

4 Pisang kipas frozen itu berapa harga , msg2 ukuran..boleh tau Kak. 

5 Gak hanya lebaran yg macet tp sore selalu bikin macet 

6 Sangat lezat n nikmat 

7 Alhamdulillah kami sudah pernah makannya 

1363 Masya Allah 😍 

 

Dapat dilihat dari Tabel  diatas masih belum dilakukan proses cleaning. Lalu dengan RegEx akan dilakukan proses 

cleaning dan melakukan case folding atau pengubahan kata menjadi huruf kecil. Bisa dilihat dalam tabel bahwa simbol 

dan emoticon telah dibersihkan dan menjadi huruf kecil pada Tabel 1 ini. 

Tabel 1. Case Folding dan RegEx 

No Komentar 

1 pisang frozen by lima jari ter the best 

2 enak praktis dan terjangkau 

3 recomended buat oleh oleh ke sawah lunto 

4 pisang kipas frozen itu berapa harga  msg ukuran boleh tau kak 

5 gak hanya lebaran yg macet tp sore selalu bikin macet 

6 sangat lezat n nikmat 

7 alhamdulillah kami sudah pernah makan nya 

1363 masya allah 

 

Setelah tahap ini, akan dilakukan proses Tokenizing dan Stemming yang akan dilakukan di Python dan 

menggunakan Library NLTK (Natural Languange Toolkit) dan juga menggunakan stopword. 

3.3.1 Tokenization dan Stemming 

Tokenizing berguna untuk memecah kalimat menjadi kata per kata. Pada tahap ini, libary tokenizing diambil langsung 

dari NLTK (Natural Languange Toolkit). Selanjutnya dilakukan proses stopword yang berfungsi untuk menghapus kata-

kata yang bukan merupakan kata kunci pada data komentar. Pada tahap ini, libary stopword diambil dari NLTK dan 

tambahan repositori dari github yang dikembangkan menjadi stopword-id yang berupa kumpulan kata kunci yang ada di 

dalam bahasa indonesia. Lalu dilakukan stemming data, stemming berfungsi untuk menyelaraskan kalimat untuk 
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mengurangi daftar kata, menghilangkan imbuhan, menjadikan kata dasar. stemming ini menggunakan Sastrawi pada 

python. Semua proses ini dijalankan secara bersamaan dan dapat dilihat pada Gambar 3 berikut: 

 

Gambar 3. Preprocess Data 

Lalu dilakukan pemanggilan tabel yang sama dengan proses python diatas tadi dan akan menghasilkan Tabel 2 

seperti berikut ini. 

Tabel 2. Hasil Preprocess Data 

No Komentar Tokenized stopword Stemming 

1 pisang frozen by lima jari ter the 

best 

Pisang, frozen, by, lima, 

jari, the, best 

Pisang, frozen, by, 

lima, jari, the, best 

2 

enak praktis dan terjangkau 

Enak, praktis, dan, 

terjangkau 

Enak, praktis, 

terjangkau 

3 recomended buat oleh oleh ke 

sawah lunto 

Recomended, buat, oleh, 

ke, sawahlunto 

buat, oleh, ke, 

sawahlunto 

4 

pisang kipas frozen itu berapa 

harga  msg ukuran boleh tau kak 

Pisang, kipas, frozen, itu, 

berapa, harga, msg, ukuran, 

boleh, tau, kak 

Pisang, kipas, frozen, 

berapa, harga, ukuran, 

boleh, kak 

5 

gak hanya lebaran yg macet tp sore 

selalu bikin macet 

Tidak, hanya, lebaran, 

yang, macet, tapi, sore, 

selalu, bikin, macet 

Tidak, lebaran, macet, 

sore, selalu, bikin, 

macet 

6 sangat lezat n nikmat Sangat, lezat, dan, nikmat Lezat, nikmat 

7 alhamdulillah kami sudah pernah 

makan nya 

Alhamdulillah, kami, 

sudah, pernah, makan 

Alhamdulillah, pernah, 

makan 

1363 masya allah Masyaallah Masyaallah 

3.4 Pelabelan 

Pelabelan sentimen ada beberapa tahapan yang dimulai dengan identifikasi sentimen menggunakan lexicon, yang 

mendeteksi kata positif atau negatif. Selanjutnya, dilakukan analisis konteks menggunakan pendekatan rule-based dan 

RegEx untuk mengkaji adanya negasi atau ironi yang bisa memengaruhi makna. Tahap kurasi manual dilakukan untuk 

memastikan ketepatan label, terutama pada komentar yang ambigu. Lexicon digunakan sebagai dasar linguistik, 

sementara kurasi manual berperan dalam menjaga akurasi hasil akhir. Melalui tahapan ini, setiap komentar dapat 

diklasifikasikan secara tepat ke dalam kategori positif, negatif, atau netral,  dan hasil ini dapat dilihat pada Tabel 3: 

Tabel 3. Pelabelan Data 

No Komentar Label sentimen 

1 pisang frozen by lima jari the best Positif 

2 enak praktis dan terjangkau Netral 

3 recomended buat oleh oleh ke sawah lunto Positif 

4 pisang kipas frozen itu berapa harga  msg 

ukuran boleh tau kak Netral 

5 
gak hanya lebaran yg macet tp sore selalu bikin 

macet Negatif 

6 lezat nikmat Positif 

7 alhamdulillah pernah makan Netral 

1363 masya allah Netral 
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3.5 Visualisasi Data 

Visualisasi data adalah proses menyajikan informasi dalam bentuk grafis seperti grafik, diagram, atau gambar. Ini 

ditujuakan agar pola, tren, dan hubungan dalam data lebih mudah dipahami. Tahapan penelitian ini menggunakan Word 

Cloud dan diagram batang Top 20 Kata untuk menampilkan kata-kata dominan berdasarkan frekuensi kemunculannya. 
keduanya berfungsi mengidentifikasi kata kunci sentral dalam data teks, mempermudah pemahaman pola komunikasi 

pengguna, serta mengungkap fokus pembicaraan dan sentimen dominan secara sekilas. Visualisasi data dapat dilihat dari 

Gambar 4 sebagai berikut. 

 

Gambar 4. Word Cloud 

3.6 Uji Chi-square Goodness of Fit 

Hasil uji Chi-square Goodness of Fit menunjukkan perbedaan sangat signifikan antara distribusi sentimen aktual dan 

distribusi merata hipotetis (𝜒2 =  321.51, 𝑝 <  0.0001). Dari total 1.363 komentar, teramati pola tidak merata: sentimen 

netral mendominasi (650 komentar atau 47.7%), diikuti positif (567 komentar atau 41.6%), dan negatif (146 komentar 

atau 10.7%). Nilai Chi-square tinggi (321.51) mengindikasikan perbedaan substansial antara frekuensi aktual dan 

frekuensi harapan (454.33 per kategori jika merata). P-value sangat kecil (p < 0.0001) menegaskan bahwa pola ini bukan 

kebetulan, melainkan mencerminkan kecenderungan nyata dalam data. Ukuran efek Cramer's V (0.343) mengkonfirmasi 

ketidakmerataan signifikan, meski kekuatannya moderat. Dominasi sentimen netral (47.7%) dan positif (41.6%) 

menunjukkan kecenderungan pengguna memberikan komentar bersifat informatif dan apresiatif. Temuan ini konsisten 

dengan penelitian sebelumnya: komentar netral umumnya berisi pertanyaan teknis produk, sementara positif berupa 

apresiasi terhadap layanan. 

3.7 Uji Chi-square Test of Independence 

Hasil uji Chi-square Test of Independence menghasilkan hubungan sangat signifikan antara sentimen komentar dan 

perilaku akuisisi (𝜒2 =  21.78, 𝑝 <  0.0001). Analisis tabel kontingensi terhadap 1.363 komentar menunjukkan pola: 

komentar netral mencapai tingkat akuisisi tertinggi (50.9% atau 331 dari 650 komentar), melebihi komentar positif (37.7% 

atau 214 dari 567 komentar) sebesar 13.2%, dan mengungguli komentar negatif (41.8% atau 61 dari 146 komentar). 

Dengan hasil ini, membuktikan bahwa komentar dengan sentiment netral lebih dekat dalam tolak ukur akuisisi sebagai 

sentimen paling penting untuk menghasilkan akuisisi atau membuat calon pelanggan tertarik untuk melakukan transaksi. 

3.8 Uji Odds Ratio 

Hasil uji Odds Ratio mengungkap hubungan paradoksal antara sentimen komentar dan perilaku akuisisi yang membalik 

asumsi normal. Analisis terhadap 1.363 komentar membuktikan bahwa komentar netral justru memiliki efektivitas 

akuisisi tertinggi, dengan komentar positif menunjukkan penurunan peluang akuisisi sebesar 42% dibandingkan netral 
(𝑂𝑅 =  0.58;  95% 𝐶𝐼 [0.46, 0.73];  𝑝 <  0.0001). Confidence Interval yang sempit dan eksklusif (tidak mencakup nilai 

netral 1) mengindikasikan signifikansi statistik yang kuat terhadap temuan ini. 

 

Gambar 5. Uji Odds Ratio 
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Perhitungan matematis mendasar memperkuat konsistensi hasil: penerapan rumus (a×d)/(b×c) dengan nilai *a* 

(positif-akuisisi) = 214, *b* (positif-non akuisisi) = 353, *c* (netral-akuisisi) = 331, dan *d* (netral-non akuisisi) = 319 

menghasilkan OR = (214×319)/(353×331) = 68.266/116.843 = 0.58. Hasil ini selaras dengan temuan uji Chi-square 

sebelumnya (χ² = 21.78; *p* < 0.0001) dan didukung ukuran efek Cramer's V sebesar 0.13 yang mengonfirmasi kekuatan 

hubungan signifikan meskipun dalam kategori rendah-sedang. 

3.9 Hasil Analisis Statistik Sentimen 

Berdasarkan analisis statistik terhadap 1.363 komentar pelanggan, distribusi sentimen menunjukkan mayoritas komentar 

bersifat netral (650 komentar atau 47.7%), diikuti positif (567 komentar atau 41.6%), dan negatif (146 komentar atau 

10.7%). Persentase ini dihitung menggunakan rumus Persentase Sentimen = (Jumlah Komentar per Kategori / Total 

Komentar) × 100. Lebih lanjut, tingkat akuisisi per kategori sentimen dihitung dengan rumus Tingkat Akuisisi = (Jumlah 

Akuisisi per Sentimen / Total Komentar per Sentimen) × 100, menghasilkan: komentar netral mencapai 50.9% akuisisi 

(331 dari 650 komentar), positif 37.7% (214 dari 567), dan negatif 41.8% (61 dari 146). Secara keseluruhan, total akuisisi 

mencapai 44.5% (606 dari 1.363 komentar). Proporsi sumber akuisisi menunjukkan dominasi komentar netral (54.6% 

dari total akuisisi), disusul positif (35.3%), dan negatif (10.1%). Hal ini membuktikan bahwa meskipun komentar positif 

memiliki intensitas emosional lebih tinggi, komentar netral justru menjadi penyumbang akuisisi pelanggan terbesar dalam 

penelitian ini.  

Tabel 4. Hasil Analisis Sentimen 

 

 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis 1.363 komentar Instagram @insyiraoleholehpekanbaru (Mei 2024-2025), distribusi sentimen 

didominasi komentar netral (47.7%), diikuti positif (41.6%) dan negatif (10.7%). Bukti statistik mengkonfirmasi 

hubungan kausal antara sentimen komentar Instagram dan akuisisi pelanggan pada Insyira Oleh-Oleh Pekanbaru. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa komentar netral justru paling efektif mendorong akuisisi pelanggan (50.9%), melampaui 

komentar negatif (41.8%) dan positif (37.7%). Uji Chi-square menunjukkan bahwa perbedaan ini signifikan (χ²=21.78; 

p<0.0001). Hal ini dapat dijelaskan karena komentar netral sering berupa pertanyaan tentang produk yang menunjukkan 

minat beli aktif berbeda dari komentar positif yang cenderung bersifat pujian pasif tanpa niat transaksi. Temuan 

menunjukkan efektivitas akuisisi tertinggi pada komentar netral dengan mencapai tingkat akuisisi tertinggi, dengan pola 

setiap dua komentar netral menghasilkan satu akuisisi, didominasi pertanyaan tentang produk seperti yang menjadi faktor 

utama untuk pembelian. Sementara itu, komentar negatif menunjukkan efektivitas lebih tinggi (41.8%) dibanding positif 

(37.7%), didorong respons cepat tim CRM terhadap keluhan seperti "Barang habis" yang kerap berujung solusi dan 

konversi. Sebaliknya, komentar apresiatif ("Enak banget!") justru mencatat akuisisi terendah, mengindikasikan bahwa 

kepuasan pelanggan tidak secara otomatis berkonversi menjadi akuisisi pelanggan baru. Tiga pengujian yang sudah 

dilakukan menunjukkan hasil yang saling menguatkan dimana uji Goodness of Fit (χ²=321.51; *p*<0.0001) yang 

mengonfirmasi distribusi non-acak, Tabel Kontingensi dengan pola konsisten netral > negatif > positif, dan Odds Ratio 

(OR=0.58; CI[0.46,0.73]) yang mengindikasikan peluang akuisisi positif  42% lebih rendah dibanding komentar netral 

dan membentuk konsistensi triangular yang mengeliminasi keraguan. Temuan ini berbeda dengan asumsi umum dalam 

CRM : komentar netral, terutama yang berisi pertanyaan, justru memiliki potensi akuisisi lebih tinggi dibanding komentar 

positif. UMKM seperti Insyira oleh-oleh Pekanbaru perlu mengalihkan fokus strategi CRM ke arah respons cepat terhadap 

komentar jenis netral ini yang mayoritas itu pertanyaan. 
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