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ABSTRACT

Sentimen analysis of guest reviews plays a very important role in the hospitality
business to understand customer responses to the services provided. This study
aims to determine the process of guest review sentimen analysis using the Naive
Bayes Classifier algorithm, the level of accuracy produced and a recommendation
for hotels related to the results of the analysis. Guest review data was collected
from the Traveloka website then went through a preprocessing process, namely
text cleaning, casefolding, tokenization, stopword removal and stemming. The
Naive Bayes Classifier algorithm is the preferred analysis model because of its
simplicity and ability to handle text effectively. The results of the analysis show
that the model used is able to provide an accuracy level of 91% which means it
has a fairly good level of accuracy.

Keywords : sentimen analysis, online travel agent, algoritma Naive Bayes
classifier, digital teknologi, traveloka
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi yang sangat pesat menuntut berbagai sektor
untuk terus beradaptasi agar mampu bertahan dan bersaing dengan sektor lainnya.
Salah satu sektor yang terus beradaptasi yaitu sektor pariwisata dimana sektor ini sudah
menerapkan teknologi informasi untuk menjangkau pasar yang lebih luas. Sektor
pariwisata adalah sektor yang memiliki potensi untuk diperluas karena menciptakan
lapangan kerja dan meningkatkan pendapatan (Morama et al., 2022). Contoh
penerapan teknologi informasi untuk menjangkau pasar yang lebih luas yaitu
penggunaan Electronic Commerce (E-commerce). E-commerce adalah transaksi
komersial secara digital antar organisasi dan individu (Pratiwi, 2020).

E-commerce di era sekarang sudah digunakan diseluruh dunia sebagai media
elektronik untuk mempermudah masyarakat mendapatkan barang dan jasa yang
mereka inginkan (Widoyoko, 2019). Dalam bidang akomodasi khususnya perhotelan,
e-commerce telah mengubah gaya hidup wisata masyarakat termasuk melakukan

reservasi hotel secara online. Kegiatan pencarian, pemesanan, dan penjualan produk



pariwisata sudah dilakukan secara online (Warmaya, 2018). Dengan adanya
perubahan gaya hidup masyarakat tersebut juga ikut mengubah bagaimana semua
metode pemesanan hotel dalam beroperasi. Metode pemesanan hotel tersebut
diantaranya Online Travel Agent (OTA) yang sudah bisa diakses secara online,
Walk-in dengan manajemen check-in yang lebih canggih, Travel Agent dengan
layanan yang personal dengan cepat dan mudah serta Corporate Booking dengan
adanya sistem manajemen yang berbasis cloud. Grand Palace Hotel Sanur Bali
juga sudah menggunakan beberapa metode pemesanan kamar sejak tahun 2017.
Beberapa metode tersebut diantaranya yaitu OTA, Walk-in, Travel Agent dan
Corporate Booking. Dari beberapa metode pemesanan kamar tersebut, berikut
kriteria yang menjadi pertimbangan dalam penentuan sumber ulasan dalam

penelitian ini yang disajikan dalam tabel 1.1 berikut.

Tabel 1.1 Metode Pemesanan Hotel

Kriteria OTA Walk-in Travel Agent | Corporate Booking
Volume Data
Frekuensi Setiap saat | Hanya Tidak teratur | Biasanya hanya
Pembaruan sesuai dengan | pada saat | karena setiap akhir periode
Ulasan waktu ada tamu | disesuaikan bulanan bisnis.
reservasi. yang dengan paket
check-in. | perjalanan.




Pengaruh Sangat Hanya Sedang dimana | Hanya pada
pada berpengaruh pada dipengaruhi pandangan internal
Reputasi besar reputasi | oleh ulasan | perusahaan.
Hotel khususnya lokal. yang diberikan
rangking pada agent.
OTA.
Aksebilitas Sangat mudah | Tidak Sangat terbatas | Sangat terbatas dan
Data diakses dengan | disampai | dimana  data | biasanya hanya
internet  dan | kan biasanya dibutuhkan untuk
bisa dilihat | langsung | dikelola oleh | secara internal.
oleh publik. kepada agent terlebih
publik. dahulu.
Detail ~ dan | Sangat detail, | Biasanya | Tergantung Biasanya hanya
Spesifik Data | menjelaskan disampai | pada setiap | berfokus pada
semua kan agent dan | kebutuhan bisnis.
pengalaman secara biasanya
yang dirasakan | singkat bermacam-
tamu. dan tidak | macam.
begitu
jelas.




Kemudahan | Sangat mudah, | Sulit, Sedang, Sulit, harus
Pengumpulan | situs ini | karena memerlukan melakukan
Data menyediakan harus akses ke | negoisasi ke
API untuk | melakuka | beberapa agent. | perusahaan  untuk
mengumpulkan | n wawancara kepada
data ulasan. wawanca setiap tamu.
ra pada
setiap
tamu.

Berdasarkan tabel dengan beberapa kriteria diatas dapat disimpulkan bahwa
OTA menjadi pilihan sebagai sumber untuk mengambil data ulasan karena memilki
jumlah data yang lebih besar, lebih mudah diakses, menjelaskan ulasan dengan jelas
serta sangat mudah dalam mengumpulkan ulasan.

OTA adalah agen perjalanan yang berperan sebagai media promosi dan
penjualan secara online melalui website dan aplikasi yang dikelola oleh OTA untuk
mendistribusikan dan memfasilitasi pemesanan ke pihak penyedia usaha pariwisata
(Australian Tourism Data Warehouse, 2013). Penggunaan OTA dapat membantu hotel
untuk memaksimalkan volume panjualan kamar (Candra, 2022). Adapun beberapa
contoh OTA yang ada di Indonesia yaitu Traveloka, Booking.com, Tiket.com, Agoda,

Mister Aladin, Antavaya, Rekunten, Reddors, Oyo, Airy, PegiPegi, Klik Hotel dan



masih banyak lagi. Untuk memudahkan analisis dalam penelitian ini, penulis
menentukan salah satu dari beberapa OTA yang bekerja sama dengan Grand Palace
Hotel Sanur Bali sebagai sumber untuk megambil ulasan dengan fokus pada ulasan

dalam Bahasa Indonesia. Berikut beberapa OTA dengan beberapa kriteria yang akan

menjadi pertimbangan penulis dalam menentukan OTA yang akan dipilih.

Table 1.2 Online Travel Agent yang Bekerja sama dengan GPH Sanur Bali

Kriteria Traveloka | Booking.com | Agoda Tiket.com | Expedia

Volume 432 sampai | 1269 sampai | 782 sampai | 459 sampai | 504 sampai

Ulasan bulan bulan bulan bulan bulan
Agustus. Agustus. Agustus. Agustus. Agustus.

Persentase | 90% dalam | 35% dalam | 30% dalam | 85% dalam | 25% dalam

Ulasan Bahasa Bahasa Bahasa Bahasa Bahasa

dalam Indonesia. | Indonesia. Indonesia. | Indonesia. | Indonesia.

Bahasa

Indonesia

Fokus Pasar | Berfokus Pasar secara | Pasar Berfokus Pasar
pada Asia | global yang | global pada global yang
Tenggara mencakup yang Indonesia. | fokus pada
dan Eropa  dan | berfokus Amerika
Indonesia. | Amerika. paada Asia Utara.




dan
Pasifik.
Relevasi Sangat Lebih Sesuai Sangat Lebih
Budaya dan | sesuai berfokus dengan sesuai berfokus
Lokal dengan pada  pasar | pasar Asia | dengan pada pasar
target pasar | global. dan tidak | target pasar | global.
Indonesia. hanya Indonesia.
untuk
Indonesia.

Berdasarkan pertimbangan bahwa penelitian yang akan dilakukan lebih
berfokus pada ulasan berbahasa Indonesia maka fokus pada tabel diatas yaitu kriteria
persentase ulasan dalam Bahasa Indonesia. Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa
Traveloka menjadi pilihan sebagai sumber untuk mengambil ulasan dalam penelitian
ini karena Traveloka memiliki persentase ulasan bahasa Indonesia yang paling besar
yaitu sebesar 90%.

Traveloka merupakan salah satu dari banyaknya OTA yang terbesar di dunia,
suatu website atau aplikasi yang digunakan untuk mendapatkan informasi serta opini
dari wisatawan lain agar bias merencanakan perjalanan yang diimpikan (Sevtiani et al.,
2020). Untuk mendapatkan informasi serta opini tersebut Traveloka sudah

menyediakan fitur ulasan untuk membantu para pengguna dalam menentukan hotel



yang diinginkan. Fitur tersebut mengemas ulasan dari pengguna dengan sangat baik
sehingga setiap orang dapat melihat ulasan dari tamu sebelumnya dan hal tersebut
dapat dijadikan sebagai media promosi bagi pelaku bisnis perhotelan. Ulasan yang
ditampilkan berupa ulasan positif dan negatife. Ulasan positif akan membantu hotel
untuk terus berkembang dan sebaliknya ulasan negatif akan merusak reputasi dari hotel
tersebut. Oleh karena itu pihak perhotelan menjadikan ulasan tersebut sebagai strategi
promosi untuk penjualan kamar hotel dan sebagainya.

Grand Palace Hotel Sanur Bali merupakan salah satu hotel bintang empat yang
menyediakan penginapan serta produk food dan beverage. Hotel ini bekerja sama
dengan Traveloka untuk membantu penjualan kamar dimana harga dan ketersediaan
kamar tetap dikendalikan oleh pihak hotel namun jika ada reservasi akan dikerjakan
Traveloka sehingga pihak hotel akan memberikan komisi sesuai dengan kontrak yang
disepakati. Untuk memaksimalkan penjualan kamar Grand Palace Hotel Sanur Bali
juga memanfaatkan fitur ulasan pada Traveloka untuk melihat tingkat kepuasan tamu
hotel melalui komentar yang diberikan baik dari segi pelayanan maupun produk. Untuk
mengetahui komentar dari tamu tersebut maka penulis akan melakukan analisis
sentimen ulasan tamu pada fitur ulasan Traveloka dan juga memperhatikan beberapa
penelitian sebelumnya.

Berdasarkan penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya dilakukan oleh
Apriani et al., (2019) algoritma Naive Bayes Classifier mejadi salah satu solusi untuk

mengklasifikasikan ulasan menjadi ulasan positif dan negatif terhadap komentar



pengguna aplikasi Tokopedia di Playsore. Analisis ini menghasilkan nilai accuracy
performance yang baik sebesar 97,13% dengan nilai precision 1 dan pada Recall
menghasilkan 95,49%. Selanjutnya penelitian dengan melakukan implementasi
algoritm naives bayes pada media sosial Twitter terhadap data film menghasilkan nilai
akurasi sebesar 90% dari hasil pengujian tersebut (Ratnawati, 2018). Penelitian
selanjutnya tentang sentimen analisis menggunakan metode Naive Bayes terhadap data
opini di Twitter dan beberapa situs belanja online di Indonesia menghasilkan rata-rata
akurasi sebesar 93,33% dar1 pengujian yang dilakukan (Prihandono et al., 2018).

Dari uraian penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya oleh penulis terdahulu
maka penulis juga akan menggunakan Naive Bayes Classifier sebagai algoritma
pengklasifikasian karena dengan menggunakan algoritma ini akan membantu
pengambilan keputusan terbaik dalam sebuah permasalahan. Selain itu beberapa
penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis terdahulu bahwa algoritma ini memiliki
tingkat akurasi yang baik dan efektif. Algoritma Naive Bayes Classifier memiliki
beberapa kelebihan, yaitu mudah untuk dimengerti, tidak membutuhkan data latih
dalam jumlah besar, cepat dan efisien (Khadafi et al., 2022). Naive Bayes Classifier
merupakan sebuah metoda klasifikasi yang berakar pada teorema bayes. Metode
pengklasifikasian dengan menggunakan metode probabilitas dan statistik yg
dikemukakan oleh ilmuwan Inggris yang bernama Thomas Bayes (1963) yaitu
memprediksi peluang di masa depan berdasarkan pengalaman di masa sebelumnya

sehingga dikenal sebagai teorema bayes. Ciri utama dari Naive Bayes Classifier ini



adalah asumsi yg sangat kuat (naif) akan independensi dari masing-masing kondisi atau
kejadian. Menurut Delen (2008) menjelaskan Naive Bayesuntuk setiap kelas
keputusan, menghitung probabilitas dengan syarat bahwa kelas keputusan adalah
benar, mengingat vektor informasi obyek.

Urgensi penelitian ini mengangkat permasalahan pada ulasan tamu Grand
Palace Hotel Sanur Balipada Traveloka yang memiliki ulasan negatif dari tamu yang
sudah menginap. Ulasan negatif tersebut tentunya akan berdampak pada citra Grand
Palace Hotel Sanur Bali sehingga akan berpengaruh terhadap calon tamu yang akan
menginap. Oleh karena itu analisis sentimen ini sangat penting untuk dilakukan untuk
memberi rekomendasi terkait proses analisis sentimen yang bisa dilakukan agar lebih
mudah mengidentifikasi setiap ulasan yang kurang baik dan segera mengambil
tindakan untuk memperbaiki citra dari hotel tersebut. Dengan adanya urgensi penelitian
tersebut maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “Analisis Sentimen

Ulasan Tamu Grand Palace Hotel Sanur Bali pada Online Travel Agent (OTA).

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah dari
penelitian ini adalah bagaimana menganalisis ulasan tamu Grand Palace Hotel Sanur

Bali pada Online Travel Agent (OTA)?
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1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini untuk
mengetahui hasil analisis sentimen ulasan tamu Grand Palace Hotel Sanur Bali

pada Online Travel Agent (OTA).

1.4. Manfaat Penelitian
Di dalam penelitian yang dilakaukan ada beberapa manfaat yang akan
didapatkan yang dijelaskan sebagai berikut :
a. Manfaat Teoritis
1. Penelitian ini bermanfaat untuk menambah pengetahuan serta wawasan
bagi pembaca dan dapat dijadikan sebagai bahan acuan bagi penulis lainnya
yang ingin melakukan penelitian dalam bidang yang sama.
2. Dapat menjadi pengembangan teori dengan menyumbangkan dan
menyempurnakan teori yang sudah ada sebelumnya.
b. Manfaat Praktis
1. Bagi Mahasiswa
Dengan adanya penelitian ini dapat memberi manfaat bagi
mahasiswa yaitu dapat mengembangkan sebuah keterampilan untuk
melakukan analisis, riset serta bagaimana memcahkan sebuah masalah.
Selain itu penelitian ini juga menambah pengetahuan baru serta membantu

untuk memahami bidang studi yang didalami.
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2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini akan memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu
membantu perusahaan dalam proses pengambilan keputusan kedepannya
terkait layanan ataupun fasilitas yang akan diperbaiki serta meningkatkan
daya saing serta inovasi baru.
3. Bagi Program Studi
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk mendorong
setiap mahasiswa agar mampu berfikir kritis dalam memecahkan setiap
masalah. Selain itu penelitian ini bermanfaat untuk membuka peluang baru

untuk kerja sama dengan perusahaan kedepannya.

1.5. Implikasi Teoritis dan Praktis
a. Implikasi Teoritis

Secara teoritis, dengan dilakukannya penelitian ini dapat memperdalam
pemahaman tentang kinerja algoritma Naive Bayes terhadap analisis sentimen.

Berikut implikasi teoritis yang didapatkan setelah melakukan penelitian ini.

1. Validasi dan Pengembangan Model Teoritis

Teorema Naive Bayes memiliki asumsi bahwa setiap fitur yang ada
di dalam teks memiliki sifat independen diantara yang lainnya. Menurut
Keynes (1883-1936) dalam dunia ekonomi, independensi menjadi variable
yang sangat berpengaruh terhadap keputusan ekonomi. Dengan demikian

asumsi tersebut di dalam penelitian ini berpengaruh terhadap akurasi model
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yang dapat menjadi informasi tentang apa saja yang menjadi setiap batasan
model dan bagaimana penerapan teori probabilitas pada pengolahan bahasa
alami.
2. Pengujian Teori Pengolahan Bahasa Alami
Naive Bayes berperan dalam proses pengujian dan pengembangan
teori pada pengolahan bahasa alami (NLP). Penerapan pada model ini dapat
memberi informasi apakah setiap teknik pemprosesan teks dapat berjalan
dengan efektif, misalnya tokenisasi serta penimbangan kata dan bagaimana
dampaknya terhadap klasifikasi sentimen.
3. Komparasi dengan Model Lain
Selain Naive Bayes ada beberapa model lain seperti support vector
machines atau neural networks. Model lain tersebut dapat dibandingkan
dengan Naive Bayes untuk mengetahui apa yang menjadi kelebihan dan
kelemahan dari beberapa model yang digunakan untuk analisis sentimen.
b. Implikasi Praktis
Berikut implikasi teoritis yang didapatkan setelah melakukan
penelitian.
1. Peningkatan Kualitas Layanan Hotel
Dengan melakukan analisis sentimen ulasan tamu maka pihak
manajemen hotel dapat melakukan identifikasi terhadap setiap ulasan tamu

apakah sering mnendapat ulasan positif atau negatif. Informasi tersebut
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dapat digunakan sebagai bahan evaluasi untuk memperbaiki fasilias dan
layanan hotel.
2. Pengambilan Keputusan yang Lebih Baik
Manajer hotel akan lebih mudah mengambil keputusan dengan
melihat data yang ada contohnya ketika ada banyak sentimen negatif tentang
keamanan maka manajer hotel akan lebih mudah untuk memperbaiki bagian
keamanan.
3. Pengelolaan Reputasi Online
Dapat memberi pemahaman yang lebih mendalam tentang analisis
sentimen serta dapat dilakukan perbaikan terhadap layanan maupun fasilitas

berdasarkan data ulasan tamu yang telah diberikan.

1.6. Sistematika penulisan Skripsi
Adapun sistematika penulisan skripsi ini ditujukan kepada para
pembaca agar lebih memahami isi dari laporan skripsi. Secara garis besar berikut
sistematika penulisan skripsi yang terdiri dari :
BAB I PENDAHULUAN
Pada bagian pendahuluan terdapat beberapa hal yang menjadi pembahasan
yaitu latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,

implikasi teoritis dan praktis dan sistematika penulisan skripsi.
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BAB I1 LANDASAN TEORI

Dalam bagian ini membahas tentang teori-teori yang erat kaitannya dengan
analisis sentimen mengunakan Naive Bayes Classifier serta hal-hal pendukung
lainnya untuk proses analisis.
BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Bagian ini membahas tentang sumber data serta langkah-langkah yang
harus dilakukan untuk melakukan analisis sentimen dengan menggunakan
algoritma Naive Bayes Classifier.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini menjelaskan tentang proses pengolahan data sampai pada
proses pengujian model sehingga dapat memberikan hasil berupa tingkat akurasi
model yang digunakan.
BAB V PENUTUP

Berisi tentang kesimpulan dan saran yang diberikan dari proses analisis

sentimen yang sudah dilakukan.

14



BABV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian analisis sentimen ulasan tamu Grand Palace
Hotel Sanur Bali pada Online Travel agent (OTA) maka dapat disimpulkan
beberapa hal sebagai berikut :

1. Penelitian ini sudah menjelaskan bagaimana menganalisis ulasan sentimen
menggunakan algoritma Naive Bayes Classifier yang terbukti sebagai
algoritma yang akurat karena menghasilkan nilai akurasi sebesar 91,3% yang
berarti bahwa model yang digunakan memiliki tingkat akurasi yang tinggi dan
mampu melakukan Klasifikasi.

2. Berdasarkan hasil analisis yang sudah dilakukan maka dapat disimpulkan
beberapa hal terkait identifikasi masalah, rekomendasi tindakan serta strategi
untuk meningkatkan citra hotel sebagai berikut.

e Identifikasi masalah
Hasi analisis tersebut menujukkan bahwa dari aspek layanan segi negatif
yang disampaikan tamu yaitu cara berkomunikasi dan sikap sedangkan segi

positif yaitu keramahan dan kecepatan staf hotel, aspek kebersihan dari segi
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negatif yaitu area makan yang kurang bersih dan segi positif yaitu area
kamar dan sekitar hotel bersih dan aspek yang terakhir yaitu fasilitas dari
segi negatif terdapat peralatan bagian dalam kamar yang tidak berfungsi
dengan baik dan segi positif yaitu restoran menyediakan makanan yang
enak dan lokasi strategis.

e Rekomendasi tidakan

Berdasarkan hasil identifikasi masalah tersebut maka rekomendasi tindakan
yang bisa dilakukan pihak hotel yaitu pelatihan staf, pemeliharaan fasilitas
dan pemeriksaan rutin,

e Strategi peningkatan citra

Untuk meningkatkan dan memperbaiki citra hotel maka beruk rekomendasi
strategi yang bisa dilakukan pihak hotel yaitu peningkatan layanan
pelanggan, kampanye pemasaran, peningkatan pengalaman tamu dan
tindak lanjut dan respon.

Secara keseluruhan analisis yang dilakukan berjalan dengan baik sehingga
dapat meberikan hasil berupa wawasan berharga yang dapat digunakan untuk
meningkatkan serta memperbaiki citra Grand Palace Hotel Sanur Bali.

5.2. Saran
Dari hasil penelitian yang dilakukan masih banyak kekurangan, dengan
demikian peneliti berharap penelitian ini untuk dikembangkan, beberapa saran

dari penulis, di antaranya :
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1. Menggunakan algoritma klasifikasi yang lain sehingga dapat
membandingkan hasil uji model yang dilakukan untuk mencari algoritma
klasifikasi terbaik.

2. Menambah data training dan mengupayakan untuk menyeimbangkan
jumlah data di setiap kelasnya agar model Naive Bayes lebih mudah untuk
mengklasifikasikan data.

3. Ketika melakukan analisis data pada google colab sebaiknya diselesaikan
dalam waktu yang bersamaan karena agar tidak mengalami eror ketika

kembali dilakukan running pada kode program.
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