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ABSTRAK
Era globalisasi telah menjadikan bisnis internasional sebagai bagian penting dalam

perekonomian global. Perusahaan, termasuk Kopi Kenangan, harus beradaptasi dengan
perubahan yang cepat dan persaingan yang semakin kompleks. Media sosial, khususnya
Instagram, yang menjadi alat dalam strategi pemasaran internasional. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis sentimen konsumen terhadap merek Kopi Kenangan di
Instagram di dua negara, yaitu Malaysia dan Singapura. Penelitian ini menggunakan metode
analisis sentimen dengan algoritma Azure Machine Learning untuk mengumpulkan dan
menganalisis data dari akun Instagram resmi Kopi Kenangan di Malaysia dan Singapura
pada bulan September 2023 hingga Mei 2024. Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas
tanggapan konsumen di kedua negara tersebut adalah positif, dengan sensitivitas analisis
sentimen mencapai 93,21%. Studi ini memberikan rekomendasi kepada Kopi Kenangan
untuk secara konsisten meningkatkan interaksi konsumen melalui konten yang menarik dan
dinamis di media sosial. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa pemahaman yang
mendalam mengenai persepsi dan tanggapan konsumen sangat penting bagi perusahaan
dalam merancang strategi pemasaran yang efektif dan relevan.
Kata Kunci: Analisis Sentimen, Instagram, Kopi Kenangan, Azure Machine Learning,
Kesadaran Merek
ABSTRACT

The era of globalization has made international business a significant part of the
global economy. Companies, including Kopi Kenangan, must adapt to rapid changes and
increasingly complex competition. Social media, especially Instagram, has become an
essential tool in international marketing strategies. This study aims to analyze consumer
sentiment towards the Kopi Kenangan brand on Instagram in two countries, Malaysia and
Singapore. This research utilizes sentiment analysis methods with Azure Machine Learning
algorithms to collect and analyze data from the official Instagram accounts of Kopi
Kenangan in Malaysia and Singapore from September 2023 to May 2024. The analysis
results show that the majority of consumer feedback in both countries is positive, with
sentiment analysis sensitivity reaching 93.21%. The study provides recommendations for
Kopi Kenangan to consistently enhance consumer interaction through engaging and
dynamic content on social media. This research also indicates that a deep understanding of
consumer perceptions and responses is crucial for companies in designing effective and
relevant marketing strategies.
Keywords: Sentiment Analysis, Social Media, Instagram, Kopi Kenangan, Azure Machine
Learning, Brand Awarness
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PENDAHULUAN
Era globalisasi telah menjadikan bisnis internasional sebagai bagian integral dari ekonomi

global. Perusahaan kini tidak hanya fokus pada pasar domestik tetapi juga mengejar peluang di pasar
global. Media sosial telah menjadi alat utama dalam mengubah cara bisnis berinteraksi dengan
konsumen, memberikan peluang untuk pertumbuhan dan ekspansi yang lebih luas. Dinamika media
sosial memainkan peran penting dalam pengambilan keputusan konsumen, membuatnya menjadi
alat promosi yang vital bagi perusahaan yang ingin berkembang secara internasional.

Salah satu perusahaan yang berhasil memanfaatkan media sosial untuk ekspansi internasional adalah
PT Bumi Berkah Boga, yang mengoperasikan kedai kopi bermerek Kopi Kenangan. Perusahaan ini
menggunakan Instagram sebagai platform utama untuk mempromosikan produknya. Dengan lebih
dari 850 toko di Indonesia dan gerai internasional di Malaysia dan Singapura, Kopi Kenangan telah
menunjukkan pertumbuhan yang pesat. Instagram, dengan fitur-fitur seperti stories, IGTV, dan
belanja terintegrasi, memungkinkan perusahaan untuk menjangkau audiens global secara kreatif dan
menarik (Appel dkk. 2020).

Penggunaan media sosial di Indonesia, Malaysia, dan Singapura sangat tinggi, dengan
Instagram menjadi salah satu platform yang paling populer. Di Indonesia, pengguna media sosial
aktif mencapai 167 juta jiwa yang merupakan 60.42% dari total populasi sebanyak 276.4 juta
(DataReportal 2023). Sementara di Malaysia, pengguna Instagram mencapai lebih dari 13.90 juta
pengguna, dan di Singapura, pengguna Instagram mencapai 350 ribu (DataReportal 2023). Hal ini
menunjukkan potensi besar bagi Kopi Kenangan untuk memperluas jangkauannya dan
meningkatkan kesadaran merek melalui media sosial.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen masyarakat terhadap Kopi Kenangan
di Malaysia dan Singapura melalui Instagram. Sentimen yang diukur meliputi tanggapan positif,
negatif, dan netral yang diungkapkan dalam komentar di postingan Instagram Kopi Kenangan.
Analisis sentimen ini penting untuk memahami persepsi dan respons konsumen terhadap produk
Kopi Kenangan di pasar internasional. Melalui analisis ini, perusahaan dapat mengidentifikasi
kekuatan dan kelemahan dalam strategi pemasaran mereka serta menyesuaikan pendekatan mereka
untuk lebih efektif menjangkau konsumen

Dalam konteks bisnis internasional, pemahaman mendalam tentang respons emosional
konsumen terhadap produk dan layanan yang ditawarkan sangat penting. Analisis sentimen media
sosial menawarkan wawasan berharga untuk melacak dan mengevaluasi tanggapan konsumen, yang
dapat digunakan untuk memperbaiki strategi pemasaran dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal
ini juga membantu perusahaan untuk lebih responsif terhadap perubahan tren dan preferensi
konsumen (Sari & Wibowo 2019)

Penelitian ini akan menggunakan metode analisis semantik untuk mengkategorikan dan
menganalisis sentimen yang diungkapkan dalam komentar di Instagram Kopi Kenangan. Dengan
memahami sentimen konsumen, Kopi Kenangan dapat mengarahkan upaya mereka untuk
memperkuat kehadiran mereka di pasar Malaysia dan Singapura, serta memastikan bahwa konten
yang disajikan di media sosial tetap menarik dan informatif. Hal ini akan membantu meningkatkan
persepsi pelanggan terhadap merek dan mendorong keterlibatan yang lebih besar dengan konsumen
(Alizamar & Couto 2016).

TINJAUAN PUSTAKA

Bisnis Internasional

Bisnis internasional menggambarkan aktivitas ekonomi yang melibatkan pertukaran
barang, layanan, teknologi, modal, dan pengetahuan antar negara. Ini melampaui batas-batas
nasional dan beroperasi dalam kerangka global atau transnasional, menciptakan jaringan luas dan
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kompleks antara pelaku bisnis di seluruh dunia (Subedi 2022). Pertumbuhan pesat bisnis
internasional dalam beberapa tahun terakhir disebabkan oleh beberapa faktor, termasuk kemajuan
teknologi, liberalisasi kebijakan pemerintah terkait pergerakan lintas batas, pengembangan layanan
yang menyederhanakan transaksi internasional, permintaan konsumen terhadap barang dan jasa
asing, meningkatnya persaingan global, perkembangan lanskap politik global, dan upaya kolaboratif
untuk mengatasi tantangan transnasional (Subedi 2022).
Pemasaran

Pemasaran dalam konteks bisnis berarti membangun hubungan yang menguntungkan dan
bernilai dengan pelanggan. Menurut Kotler dan Armstrong (2012), pemasaran adalah proses yang
dilakukan oleh bisnis untuk mendapatkan nilai dari klien mereka dengan membangun hubungan
yang kuat dan menciptakan nilai bagi mereka. Pemasaran memiliki dua tujuan utama: menarik
pelanggan baru dengan menawarkan nilai yang unggul dan mempertahankan serta menumbuhkan
pelanggan yang sudah ada dengan memberikan kepuasan (Kotler & Armstrong 2012).
Pemasaran Internasional

Pemasaran internasional melibatkan penetrasi pasar di lebih dari satu negara. Pemasaran
multinasional menggunakan strategi pemasaran global yang standar, dikenal sebagai "globalisasi"
(Rambe & Aslami 2021). Perdagangan internasional mencakup pertukaran barang dan jasa antara
penduduk suatu negara dengan penduduk negara lain berdasarkan kesepakatan bersama.
Kompleksitas pemasaran internasional termasuk batas geografis, prosedur pengiriman, perbedaan
bahasa, mata uang, peraturan perdagangan, dan skala ekonomi di berbagai negara (Rambe & Aslami
2021.
Pemasaran Digital

Pemasaran digital adalah proses mengiklankan barang dan jasa melalui teknologi digital,
sebagian besar melalui internet tetapi juga melalui perangkat seluler dan platform digital lainnya
(Desai 2019). Cara perusahaan dan merek menggunakan teknologi untuk pemasaran telah berubah
sepenuhnya dengan perkembangan pemasaran digital. Pemasaran digital mencakup upaya
pemasaran melalui perangkat elektronik atau internet, memungkinkan perusahaan untuk berinteraksi
dengan pelanggan di lingkungan online (Desai 2019).
Persepsi

Persepsi adalah proses seseorang mengetahui suatu hal melalui panca inderanya,
mempengaruhi sikap dan perilaku seseorang. Menurut Robbins (2005), persepsi adalah proses
mengorganisasikan, menafsirkan, atau menginterpretasikan kesan indra untuk memberi makna
kepada lingkungan (Sabarini 2021). Proses persepsi melibatkan tahap-tahap seperti stimulus,
registrasi, dan interpretasi (Nisa dkk. 2023). Persepsi konsumen melibatkan proses kompleks mulai
dari pemilihan stimulus hingga pembentukan gambaran umum lingkungan, mempengaruhi sikap,
niat, dan perilaku konsumen, termasuk keputusan pembelian (Sukoyo dkk. 2019).
Sentimen

Sentimen adalah perasaan yang lebih stabil dan berlangsung dalam jangka waktu yang lebih
lama dibandingkan emosi. Sentimen biasanya diekspresikan terhadap entitas tertentu, seperti
individu, kelompok, atau objek. Analisis sentimen memungkinkan perusahaan untuk melacak dan
mengevaluasi tanggapan konsumen, yang dapat digunakan untuk memperbaiki strategi pemasaran
dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Akhtar dkk. 2020).
Semantik

Analisis semantik adalah metode untuk mengkategorikan dan menganalisis makna dari
kata-kata atau kalimat dalam teks. Ini penting dalam memahami sentimen konsumen yang
diungkapkan dalam komentar di media sosial, membantu perusahaan dalam merancang strategi
pemasaran yang tepat (Nafinuddin 2020).
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Kesadaran Merek

Kesadaran merek adalah kemampuan pelanggan untuk mengidentifikasi dan mengingat
merek tertentu. Aaker (2020) menyatakan bahwa kesadaran merek mencakup kemampuan
pelanggan untuk mengingat merek tertentu berdasarkan kategori produk tertentu. Menurut Kotler
dkk. (2019), kesadaran merek mempengaruhi keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan (Kotler
dkk. 2019)

Kerangka Pemikiran

Kopi Kenangan

i

Instagram

l

Respon

l

Positif atau Negatif
Gambar 1. Kerangka Berpikir

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif
dikenal sebagai metode tradisional yang berdasarkan filsafat positivisme. Prinsip-prinsip ilmiah
seperti konkret, empiris, objektif, terukur, rasional, dan sistematis menjadi dasar metode ini. Data
yang dikumpulkan dalam metode ini berbentuk angka dan dianalisis menggunakan statistik
(Sugiyono 2013). Populasi penelitian ini mencakup seluruh pengguna media sosial Instagram yang
berinteraksi dengan akun Instagram Kopi Kenangan di Malaysia dan Singapura. Populasi adalah
area generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek dengan karakteristik tertentu yang telah
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian diambil kesimpulan tentangnya. Dalam
konteks penelitian ini, populasi meliputi semua konsumen Kopi Kenangan di Malaysia dan
Singapura. Menurut Sugiyono (2013), populasi dapat dibedakan menjadi tiga kategori: populasi
terbatas, populasi tidak terbatas, dan populasi sasaran. Penelitian ini menggunakan populasi tak
terbatas yang mencakup semua konsumen Kopi Kenangan di kedua negara tersebut. Sampel dalam
penelitian ini adalah pengguna media sosial Instagram yang pernah berkomentar satu kali atau lebih
pada akun Instagram Kopi Kenangan di Malaysia dan Singapura. Sampel diambil menggunakan
teknik random sampling dengan data ke-n yaitu data ke-11.

Pengumpulan data dilakukan dengan teknik observasi daring pada komentar-komentar di
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akun Instagram Kopi Kenangan Malaysia (@kenangancoffe.my) dan  Singapura
(@kenangancoffe.sg) dalam periode 15 September 2023 hingga 5 Juni 2024. Uji validitas digunakan
untuk memastikan keakuratan data yang diperoleh. Validitas yang digunakan adalah face validity,
yang melibatkan penilaian subjektif seberapa baik instrumen pengukuran tampaknya menilai
konstruk tertentu. Validasi ini dilakukan oleh beberapa ahli analisis sentimen media sosial yang akan
menilai data yang telah dikategorikan berdasarkan sentimen (positif, negatif, atau netral) (Hamed
Taherdoost & Lumpur 2016). Analisis data dilakukan secara sistematis untuk menghasilkan
informasi yang bermakna. Proses ini mencakup analisis sentimen yang menilai perasaan dan sikap
yang diungkapkan dalam teks. Analisis ini menggunakan metode semantik untuk memahami
sentimen konsumen terhadap Kopi Kenangan di Malaysia dan Singapura (Liu 2020).

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara sistematis melalui beberapa tahapan untuk
menghasilkan informasi yang bermakna. Proses ini dimulai dengan prapemrosesan data yang
melibatkan pembersihan data dan normalisasi bahasa untuk memastikan kualitas data. Selanjutnya,
analisis sentimen dilakukan menggunakan Azure Machine Learning untuk mengukur sentimen
positif, negatif, dan netral dari komentar di Instagram Kopi Kenangan Malaysia dan Singapura. Uji
validitas dilakukan dengan metode face validity, yang melibatkan penilaian subjektif oleh enam ahli
analisis sentimen media sosial. Hasil analisis menunjukkan perbandingan sentimen antara kedua
negara, dengan lebih banyak respon positif di Malaysia dibandingkan Singapura. Penelitian ini juga
membandingkan hasil dengan penelitian terdahulu yang relevan untuk memperkuat validitas dan
relevansi metode yang digunakan.

Penjelasan tahap proses di atas akan menghasilkan hasil analisis sentimen yang ingin peneliti
gunakan, oleh karena itu proses tersebut dapat digambarkan dalam bentuk alur kerja seperti pada

Pengumpulan
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!

Pembersihan

data — Prapemrosesan —» Analisis data —> Validitas data

l

Hasil

Gambar 2. Alur Analisis Sentimen

HASIL PENELITIAN

Data penelitian ini dikumpulkan dari komentar di akun Instagram Kopi Kenangan Malaysia
dan Singapura antara 15 September 2023 hingga 16 Mei 2024 menggunakan web scraper Apify di
dapatkan data sebanyak 343 komentar Singapura dan 929 komentar Malaysia. Setelah data
terkumpul, dilakukan proses pembersihan data untuk menghapus elemen tidak relevan,
menghasilkan 262 komentar untuk Singapura dan 727 komentar untuk Malaysia. Proses analisis data
melibatkan beberapa tahap prapemrosesan termasuk normalisasi bahasa menjadi bahasa Inggris dan
korelasi sentimen menggunakan LLM (Large Language Model). Data yang tidak relevan
dikategorikan sebagai "no" dan dikeluarkan dari analisis lanjutan, menyisakan 91 komentar dari
Singapura dan 262 komentar dari Malaysia untuk dianalisis lebih lanjut.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat perbedaan signifikan dalam sentimen
pengguna Instagram terhadap Kopi Kenangan di Malaysia dan Singapura. Pengguna di Malaysia
cenderung memberikan lebih banyak sentimen positif dibandingkan dengan pengguna di Singapura.
Data menunjukkan bahwa sentimen positif di Malaysia mencapai 198 sentimen, sementara di
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Singapura hanya 58 sentimen. Sentimen negatif di Malaysia sebanyak 43, sementara di Singapura
23 sentimen negatif. Sentimen netral di Malaysia sebanyak 21 dan di Singapura sebanyak 10
sentimen netral.

Perbandingan Berdasarkan Sentimen
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Gambar 3. Grafik Perbandingan pada Instagram Kopi Kenangan Malaysia dan Singapura
Berdasarkan Kategori Sentimen

Uji Validitas

Untuk validitas data, digunakan metode face validity yang melibatkan enam ahli untuk
menilai akurasi hasil analisis sentimen. Data sampel diambil secara sistematis dengan interval setiap
data ke-11. Hasil face validity menunjukkan bahwa analisis sentimen memiliki tingkat akurasi
tinggi, dengan rata-rata akurasi 95.83% untuk Singapura dan 90.58% untuk Malaysia. Analisis ini
memberikan hasil total rata-rata akurasi sebesar 93.21% seperti pada Tabel 1, menunjukkan bahwa
metode Azure Machine Learning yang digunakan dalam penelitian ini menghasilkan analisis
sentimen yang akurat

Tabel 1. Akurasi Akhir Analisis Sentimen Instagram opi Kenangan Singapura dan Malaysia.

Cabang | Akurasi per Akun | Akurasi Total
Singapura 95.83%
Malaysia 90.58%

93.21%

Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa Kopi Kenangan perlu menyesuaikan strategi
pemasarannya di Singapura untuk meningkatkan persepsi konsumen. Penyesuaian harga dan
peningkatan kualitas produk dapat membantu memperbaiki sentimen negatif. Dominasi sentimen
positif di Malaysia memberikan peluang bagi Kopi Kenangan untuk memperkuat posisinya di pasar
tersebut. Sentimen positif sering kali dikaitkan dengan peningkatan penjualan, loyalitas pelanggan,
dan rekomendasi dari mulut ke mulut yang lebih baik. Sebaliknya, dominasi sentimen negatif di
Singapura dapat menghambat pertumbuhan bisnis dan mengurangi loyalitas pelanggan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, terdapat beberapa kesimpulan yang dapat
yaitu, analisis sentimen yang telah dilakukan oleh Azure Machine Learning memiliki nilai rata-rata
akurat mencapai 95.83% untuk analisis sentimen Instagram Kopi Kenangan Singapura dan 90.58%
untuk analisis sentimen Instagram Kopi Kenangan Malaysia sehingga tingkat akurasi secara

36



Jurnal Transaksi Vol. 16, No. 1 | Juni 2024
ISSN 1979-990X
E-ISSN 2961-9793

keseluruhan adalah 93.21% yang menunjukan bahwa metode yang digunakan akurat dan dapat
diandalkan untuk mengevaluasi sentimen konsumen. Kesimpulan selanjutnya jumlah respon yang
dihasilkan pada kedua negara cenderung positif. Hasil analisis menunjukan pada negara Malaysia
memiliki lebih banyak responden positif dibandingkan negara Singapura. Total komentar yang
didapatkan oleh negara Malaysia sebanyak 198 sentimen positif, 43 negatif, 21 netral. Sementar
untuk Singapura sentimen yang dimiliki sebanyak 58 positif, 23 negatif, dan 10 netral. Sentimen
positif mendominaasi kerhadap kedua negara sehingga menunjukan Kopi Kenangan diterima baik
dan merek Kopi Kenangan dikenal pada negara Malaysia dan Singapura.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian ini, beberapa saran praktis dapat diberikan untuk Kopi
Kenangan di Malaysia dan Singapura. Pertama, penting bagi Kopi Kenangan untuk tetap aktif
berinteraksi dengan konsumen melalui balasan, like, dan pesan langsung (DM) di Instagram. Ini
akan membantu membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan dan meningkatkan
kepuasan mereka. Kedua, Kopi Kenangan dapat menggunakan analisis sentimen untuk memantau
respon konsumen terhadap produk mereka di pasar internasional secara lebih efektif. Dengan ini,
mereka dapat mengidentifikasi area yang membutuhkan perbaikan dan menyesuaikan strategi
pemasaran mereka. Selain itu, penggunaan analisis sentimen dapat membantu mengukur tingkat
kepuasan pelanggan, memberikan wawasan berharga yang dapat digunakan untuk meningkatkan
kualitas layanan dan produk mereka.

Untuk saran teoritis, penelitian lebih lanjut sebaiknya membahas faktor-faktor lain yang
mempengaruhi sentimen konsumen, seperti tren budaya dan kampanye pemasaran digital. Penelitian
ini juga diharapkan dapat mencari metode yang lebih canggih dan modern sebagai alat ukur baru
untuk analisis sentimen. Selain itu, analisis sentimen sebaiknya tidak hanya dilakukan pada platform
Instagram, tetapi juga pada media sosial lain seperti Twitter, Facebook, dan TikTok untuk
mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif tentang persepsi konsumen.

KETERBATASAN PENELITIAN

Penelitian ini hanya mencakup komentar di Instagram dan dalam periode waktu tertentu,
sehingga hasilnya mungkin tidak sepenuhnya mencerminkan perubahan sentimen jangka panjang.
Analisis hanya dilakukan pada dua negara, sehingga generalisasi hasil ke negara lain perlu dilakukan
dengan hati-hati.
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