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Abstrak — Hotel Keprabon sebagai salah satu hotel non-

bintang di Surakarta menghadapi tantangan dalam memahami 

persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan mereka. 

Banyaknya ulasan pelanggan yang tersebar di platform digital 

menyebabkan kesulitan dalam melakukan analisis secara 

manual. Sistem ini dirancang untuk menerima masukan berupa 

data ulasan pelanggan dan menghasilkan keluaran berupa 

klasifikasi sentimen positif atau negatif. Topik ini penting 

karena ulasan pelanggan di platform seperti Traveloka dan 

Tiket.com sangat memengaruhi citra dan keputusan calon 

pelanggan. Saat ini, Hotel Keprabon belum memiliki sistem 

terstruktur untuk mengolah opini pelanggan secara otomatis, 

sehingga diperlukan pendekatan yang efisien untuk menggali 

insight dari data yang tidak terstruktur. Solusi yang 

dikembangkan berupa sistem analisis sentimen berbasis 

klasifikasi. Data ulasan dikumpulkan dari platform digital, lalu 

diproses melalui tahap pembersihan, normalisasi, dan konversi 

menjadi format terstruktur. Sentimen ditentukan 

menggunakan pendekatan klasifikasi berbasis model statistik, 

dilatih pada data yang telah diseimbangkan dan diberi bobot 

kata. Sistem ini dibangun menggunakan pendekatan 

pembelajaran mesin yang sederhana namun efektif untuk teks 

Bahasa Indonesia. Sistem ini berhasil mengklasifikasikan 

ulasan dengan tingkat akurasi mencapai 87%. Kontribusi 

utama dari penelitian ini adalah sistem otomatis yang mampu 

membantu pengelola hotel dalam mengevaluasi layanan 

berdasarkan opini pelanggan secara efisien dan objektif. 

Kata kunci— analisis sentimen, ulasan, naïve bayes, TF-IDF, 

hotel, SMOTE 

I. PENDAHULUAN 

Pariwisata merupakan salah satu sektor perekonomian 

yang dapat meningkatkan pendapatan daerah dan 

kesejahteraan masyarakat setempat [1]. Salah satu kota 

dengan potensi pariwisata yang tinggi merupakan Kota 

Surakarta, Jawa Tengah[2]. Adanya potensi pariwisata yang 

tinggi, memiliki hubungan yang erat dengan industri 

perhotelan, terutama bisnis perhotelan[3]. Berdasarkan data 

dari Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Surakarta, jumlah hotel 

di Kota Surakarta pada 2024 mencapai 164 [4]. 

Melihat banyaknya hotel di Kota Surakarta, persaingan 

bisnis perhotelan menjadi ketat. Hotel merupakan fasilitas 

yang penting dalam industri pariwisata, karena berperan 

sebagai tempat menginap para wisatawan. Hotel Keprabon 

merupakan salah satu hotel non bintang yang berada pada 

kecamatan Banjarsari. Hotel ini terletak pada jantung Kota 

Surakarta yang dekat dengan berbagai destinasi wisata di 

Kota Surakarta seperti salah satunya adalah Pura 

Mangkunegaran. Sektor perhotelan dianggap penting karena 

menyediakan fasilitas dan layanan penginapan, makanan, 

minuman, serta berbagai layanan lain yang dikelola secara 

profesional dan bertahap[5]. Faktor-faktor seperti fasilitas, 

kenyamanan, harga, layanan, dan ulasan pengunjung 

sebelumnya berpengaruh keputusan saat memesan hotel. 

Salah satu bentuk evaluasi Hotel Keprabon adalah melihat 

umpan balik yang diberikan dari pelanggan berupa ulasan, 

baik dari platform digital atau secara langsung yang dapat 

dimanfaatkan hotel untuk meningkatkan mutu layanan 

mereka. Ulasan ini memberikan perspektif subjektif dari 

tamu tentang pengalaman mereka selama menginap di hotel 

dan dapat mempengaruhi pendapat tamu lainnya. Dengan 

memahami perasaan pelanggan, hotel dapat menentukan 

bidang yang perlu ditingkatkan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan reputasi hotel. Ulasan online sangat 

mempengaruhi cara pelanggan dalam melihat barang atau 

layanan dan membuat keputusan pembelian mereka(Farrel 

dkk., 2023). Dengan adanya persaingan bisnis ini, Hotel 

Keprabon ingin memahami pandangan pelanggan terhadap 

Hotel Keprabon apakah puas atau kecewa sebelum 

meningkatkan kualitas mereka. Salah satu langkah yang 

diambil adalah dengan mengetahui respon pelanggan hotel 

melalui ulasan pelanggan di aplikasi atau platform yang 

terhubung dengan hotel. 

Dalam dunia digital ini, ulasan online telah menjadi 

sumber informasi penting bagi wisatawan dan pengelola 

hotel. Traveloka adalah salah satu aplikasi yang berfokus 

pada layanan bepergian seperti pemesanan hotel atau tiket. 

Traveloka didirikan pada tahun 2012 dengan tujuan utama 

untuk memudahkan para pelancong dalam memilih 

akomodasi yang cocok [7]. Selain Traveloka, salah satu 
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layanan pemesanan hotel secara online adalah Tiket.com. 

Tiket.com menyediakan pemesanan tiket hotel dan hal 

seputar akomodasi lainnya secara online[8]. Ulasan yang 

ditinggalkan pelanggan hotel pada berbagai platform tersebut 

dapat memberikan tanggapan berharga tentang pengalaman 

mereka. Penilaian dari pelanggan umumnya berupa rating 

dan pengalaman yang sering kali disampaikan dalam bentuk 

komentar atau saran. Kualitas layanan hotel umumnya dinilai 

menggunakan rating dan masukan dari para tamu. Walaupun 

metode rating sering dipakai dalam mengukur layanan hotel, 

rating sendiri tidak dapat sepenuhnya menangkap keluhan 

atau kekurangan yang dirasakan pelanggan[9]. Maka dari itu, 

ulasan adalah sesuatu berguna dalam menentukan ekspresi 

atau pengalaman pelanggan berdasarkan yang mereka 

ungkapkan. Data ulasan yang digunakan untuk analisis 

sentimen pada penelitian ini diambil dari ulasan Traveloka 

dan ulasan Tiket.com. Platform tersebut dipilih karena 

berdasarkan pelanggan yang menginap dari Hotel Keprabon.  

Analisis sentimen adalah suatu metode yang 

digunakan untuk mengenali, menganalisis, dan memproses 

teks untuk menangkap konten emosional dalam representasi 

bahasa dari pendapat atau pemikiran. [10]. Melalui analisis 

sentimen, wawasan berharga dapat diperoleh dari data yang 

tidak terstruktur dengan mengklasifikasikan pendapat yang 

dinyatakan sesuai dengan emosi yang terkandung di 

dalamnya sebagai sentimen positif atau negatif[11]. Dengan 

menerapkan analisis sentimen Hotel Keprabon pada berbagai 

ulasan dari beberapa platform, manajemen Hotel Keprabon 

dapat memperoleh seluruh gambaran dari perasaan dan 

pendapat para pengunjung hotel. Hotel Keprabon ingin 

melakukan peningkatan infrastruktur hotel, tetapi sebelum itu 

perlu melihat pandangan pelanggan terhadap Hotel Keprabon 

terlebih dahulu karena dari pihak Hotel Keprabon juga 

kesulitan terhadap fasilitas mana yang akan mereka perbaiki, 

maka dari itu diperlukan pendapat atau pandangan pelanggan 

terhadap Hotel Keprabon.  

Tahapan analisis sentimen terdapat metode klasifikasi 

yang umum digunakan yaitu, Algoritma Naïve Bayes yang 

banyak digunakan pada data mining atau text mining[12]. 

Algoritma ini membuat pernyataan probabilitas tentang 

kejadian di masa depan berdasarkan pengalaman sebelumnya 

dan oleh karena itu disebut sebagai teorema Bayes. Algoritma 

Naïve Bayes ditandai oleh efisiensinya dan sangat baik untuk 

dataset yang memiliki banyak fitur (atribut) dan sejumlah 

besar data[13]. Selain Naïve Bayes, terdapat beberapa metode 

lain yang digunakan untuk analisis sentimen, seperti Decision 

Tree, K-NN, dan Support Vector Machine. Dalam penelitian 

ini, algoritma Naïve Bayes dipilih karena dinilai efisien dalam 

mengklasifikasikan opini, terutama pada data berbasis teks 

seperti ulasan dari pengunjung[14]. Menurut penelitian yang 

dilakukan oleh Fatikhah, Muhtarom, dan Oktaviani (2024) 

dalam jurnal ZONAsi: Jurnal Sistem Informasi, algoritma 

Naïve Bayes terbukti efektif dalam menganalisis sentimen 

ulasan pelanggan terhadap Mie Gacoan Solo Veteran di 

platform Google Maps. Penelitian ini menggunakan 

algoritma Naïve Bayes yang dipadukan dengan teknik 

peningkatan data menggunakan Synthetic Minority Over-

sampling Technique (SMOTE), dan berhasil meraih akurasi 

sebesar 91% dalam proses klasifikasi sentimen ulasan. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa metode Naïve Bayes dapat 

digunakan secara optimal dalam mengelompokkan opini 

berbasis teks, khususnya untuk ulasan pengguna di media 

digital[15].  

Berdasarkan permasalahan yang disebutkan, studi ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana pelanggan 

mengungkapkan pendapat dan penilaian mereka dalam 

ulasan dan bagaimana Hotel Keprabon dapat memanfaatkan 

informasi ini untuk meningkatkan kualitas layanan. Dengan 

menganalisis sentimen pelanggan, area yang perlu diperbaiki 

dapat diidentifikasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

serta reputasi hotel. Selain itu, studi ini juga bertujuan untuk 

menentukan sejauh mana suasana positif dan negatif 

mendominasi dan seberapa baik algoritma Naïve Bayes 

mampu mengklasifikasikan dan mengevaluasi perasaan 

pelanggan berdasarkan ulasan dari Traveloka dan Tiket.com. 

II. KAJIAN TEORI 

A. Analisis Sentimen 

Analisis sentimen adalah bidang yang luas dalam 

pengolahan bahasa alami, linguistik komputer, dan analisis 

teks. Tujuannya adalah untuk mengenali dan 

menginterpretasikan opini, suasana hati, penilaian, sikap, 

evaluasi, atau emosi seseorang terhadap topik, produk, 

layanan, organisasi, orang, atau aktivitas tertentu. 

B. Hotel 

Hotel adalah usaha komersial yang menawarkan kamar 

untuk menginap serta makanan, hiburan, dan layanan lainnya 

dengan pembayaran setiap hari. Ada perbedaan antara hotel 

tanpa klasifikasi bintang dan hotel bintang. Yang terakhir 

umumnya menawarkan standar yang lebih tinggi dengan 

fasilitas dan layanan yang lebih lengkap, seperti kolam 

renang atau ruang kebugaran. Kualitas sebuah hotel 

bervariasi tergantung pada klasifikasinya.  

C. Naïve Bayes 

Naïve Bayes adalah metode klasifikasi dari bidang 

pembelajaran mesin yang didasarkan pada teorema Bayes. 

Dalam hal ini, diasumsikan bahwa semua fitur dalam data 

pelatihan saling independen.[17]. Kekuatan Naïve Bayes 

termasuk implementasinya yang sederhana, kecepatan 

pemrosesan yang tinggi, serta kebutuhan yang relatif sedikit 

akan data pelatihan untuk klasifikasi yang efektif[18]. 

D. Klasifikasi 

Klasifikasi adalah suatu prosedur untuk mengembangkan 

model atau fungsi yang menggambarkan dan membedakan 

berbagai konsep atau kategori data[19]. Tujuannya adalah 

untuk memprediksi keanggotaan objek yang sebelumnya 

tidak dikenal ke dalam kelas tertentu[20]. Proses klasifikasi 

dibagi menjadi dua fase utama: fase pelatihan dan fase 

pengujian. Pada fase pelatihan, model dibangun 
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menggunakan data yang ada, sedangkan pada fase pengujian, 

model diuji dengan data baru yang belum pernah digunakan 

sebelumnya untuk menilai akurasinya. 

E. Crawling 

Crawling merujuk pada proses di mana salinan data yang 

relevan diambil dari World Wide Web[21]. Selain itu, 

crawling juga digunakan untuk mengumpulkan informasi 

dari halaman web. Metode pengumpulan informasi ini dapat 

dilakukan secara menyeluruh atau secara terfokus pada 

konten tertentu.[22]. 

F. Text Preprocessing 

Text Preprocessing adalah proses di mana ditentukan data 

mana dari setiap dokumen yang akan diproses lebih 

lanjut.[23]. Tujuan dari langkah ini adalah untuk mengubah 

data teks menjadi bentuk yang lebih terstruktur. Proses ini 

memainkan peran penting dalam analisis sentimen, karena 

struktur data yang lebih tinggi menghasilkan hasil prediksi 

yang lebih tepat[24]. 

G. TF-IDF 

Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-

IDF) adalah metode untuk memberi bobot pada kata-kata, di 

mana frekuensi suatu istilah di dalam dokumen tertentu 

(Term Frequency/TF) digabungkan dengan kelangkaannya 

dalam keseluruhan kumpulan dokumen (Inverse Document 

Frequency/IDF). Dengan cara ini, setiap kata dalam teks 

mendapatkan bobot tertentu.[25]. Singkatnya, tujuan dari 

metode TF-IDF adalah untuk menentukan total bobot istilah 

dalam sebuah dokumen[26]. 

H. Confusion Matrix 

Matriks kebingungan adalah alat untuk menilai kinerja 

model prediksi, dengan mengukur tingkat akurasi dalam 

proses klasifikasi[27]. Ini digunakan untuk mengevaluasi 

kualitas klasifikasi dan memberikan metrik seperti akurasi, 

presisi, recall, dan F1-score. 

I. Traveloka 

Traveloka adalah perusahaan yang pertama kali 

menyediakan layanan pemesanan online untuk hotel dan tiket 

pesawat, yang didirikan oleh Ferry Unardi, Derianto 

Kusuma, dan Albert[28]. 

J. Tiket.com 

Tiket.com adalah portal perjalanan daring (Online Travel 

Agent/OTA) yang menawarkan layanan pemesanan untuk 

berbagai jenis tiket, termasuk tiket pesawat, reservasi hotel, 

tiket kereta api, serta tiket masuk untuk konser dan acara 

hiburan lainnya[29]. Platform ini memiliki sistem pemesanan 

yang cepat, harga yang bersaing, dan beragam penawaran 

layanan. 

III. METODE 

Beberapa tahapan yang dilakukan untuk melakukan 

penelitian ini diilustrasikan pada Gambar 1. 

 
GAMBAR 1.  

(DIAGRAM ALIR PENELITIAN) 

Tahap pertama dilakukan dengan identifikasi masalah 

pada Hotel Keprabon. Kondisi yang bertujuan untuk mencari 

gambaran terhadap permasalahan. Kegiatan tersebut di ambil 

dari sumber yang terpercaya secara langsung dengan pihak 

Hotel Keprabon. Selanjutnya ditentukan tujuan dan manfaat 

dari penelitian ini.  

Pada tahap studi literatur, mencari informasi yang 

berhubungan dari bermacam-macam sumber seperti jurnal 

atau artikel ilmiah yang berhubungan dengan penelitian ini 

serta memperoleh literatur yang sesuai dengan objek kajian 

maka dilakukan studi literatur terlebih dahulu. Studi literatur 

dalam hal ini terkait dengan penelitian analisis sentimen hotel 

menggunakan algoritma Naïve Bayes. Jurnal atau artikel 

ilmiah yang digunakan diperoleh dari sumber yang 

terpercaya seperti IEEE atau Google Scholar dengan rentang 

waktu 5 tahun terakhir. Tahap ini dilakukan bertujuan agar 

validitas penelitian ini terpenuhi. 

Proses pengumpulan data penelitian ini dijalankan dengan 

tahap crawling pada Traveloka dan Tiket.com menggunakan 

Instant Data Scraper dan Web Scraper. Data diambil dari 

Januari 2017 hingga November 2024. Data yang diambil 

berupa teks ulasan pelanggan Hotel Keprabon. Data yang 

diambil menggunakan Bahasa Indonesia. Data disimpan 

dalam format .xlsx. 

Setelah data dikumpulkan, dilakukan text preprocessing. 

Text Preprocessing adalah proses yang bertujuan untuk 

pembersihan kata yang tidak diperlukan sebelum data diolah 

untuk dilanjutkan ke tahap berikutnya[30]. Text 

Preprocessing mencakup beberapa tahap, yaitu: cleaning, 

case folding, tokenizing, stopwords removal, normalization, 

stemming. 

Setelah melakukan proses preprocessing data, 

selanjutnya dilakukan labelling pada data yang sudah 
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diproses menjadi tiga kategori yaitu positif, negatif, dan 

netral. Lexicon adalah tools yang digunakan dalam proses 

labelling. Proses labelling dilakukan dengan menganalisis 

teks yang telah diterapkan proses preprocessing lalu 

ditentukan nilai polaritynya terlebih dahulu. Setelah itu, 

ditentukan label sentimennya berdasarkan nilai polarity nya. 

Kemudian dilakukan balancing data. Balancing data 

digunakan ketika data yang digunakan tidak seimbang, di 

mana jumlah data pada satu kelompok jauh lebih banyak 

daripada kelompok lainnya. Masalah ini dapat menyebabkan 

model yang dibuat terlalu fokus pada kelompok data 

mayoritas dan gagal memprediksi kelompok minoritas[31]. 

Untuk mengatasi masalah ini, digunakan metode SMOTE. 

SMOTE dapat mengumpulkan data tambahan pada 

kelompok minoritas sehingga jumlah data di kedua kelompok 

seimbang. Ini membantu model yang dikembangkan untuk 

mencegah overfitting dan belajar secara adil. 

Setelah data terlebih dahulu diberi label dan kemudian 

diseimbangkan, ekstraksi fitur dilakukan dengan 

menggunakan metode TF-IDF (Term Frequency-Inverse 

Document Frequency). Teknik ini digunakan untuk 

mengubah data teks menjadi bentuk numerik yang dapat 

diproses oleh algoritma NaïveBayes. Dengan TF-IDF, bobot 

untuk kata-kata dalam konten dokumen ditetapkan.[1]. 

Sebelum melakukan klasifikasi, langkah berikutnya 

adalah memisahkan data menjadi dua bagian, yaitu data latih 

dan data uji. Data latih dimanfaatkan untuk melatih algoritma 

klasifikasi untuk mengenali pola pada data. Sementara itu, 

data uji digunakan untuk menilai sejauh mana model dapat 

melakukan klasifikasi dengan baik dan tepat. Pengujian ini 

bertujuan untuk memberikan gambaran pada model 

mengenai kapabilitas dalam mengelompokkan data yang 

belum pernah dijumpai sebelumnya. 

Tahap berikutnya dilakukan klasifikasi dengan 

menerapkan algoritma Naïve Bayes. Klasifikasi ini mengakar 

pada Teorema Bayes dengan menggunakan metode statistik 

dan probabilitas. Menurut Teorema Bayes sendiri, setiap 

variabel bersifat independen. 

Tahap terakhir dalam penelitian ini adalah melakukan 

evaluasi dengan confusion matrix. Confusion matrix 

merupakan salah satu teknik untuk menentukan akurasi pada 

ide penambangan data atau data mining [32]. Confusion 

matrix digunakan untuk melihat tingkat akurasi atau 

performa dari klarifikasi dan menghasilkan nilai accuracy, 

precision, recall, dan f1 score. 
 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pengumpulan Data 

Data diambil dari halaman Hotel Keprabon pada 

Traveloka, dan Tiket.com. Proses pengambilan data 

dilakukan dengan menggunakan fitur extensions dalam 

Google Chrome, seperti Web Scraper. Web Scraper 

digunakan untuk mengambil data pada Traveloka dan 

Tiket.com. Total data yang diperoleh dari proses ini sebanyak 

1339 data. 

 
(a) 

 
(b) 

GAMBAR 2.  

(HASIL SCRAPING DATA: TIKET.COM (A), TRAVELOKA (B)) 

B. Text Preprocessing 

Text preprocessing dilakukan dengan memanfaatkan 

Google Colab dengan melalui enam langkah, yaitu cleaning, 

case folding, tokenizing, stopwords removal, normalization, 

stemming. Proses cleaning dilakukan untuk menyingkirkan 

komponen yang tidak ada relevansi pada data ulasan, seperti 

tanda baca, angka, URL, dan komponen lainnya yang tidak 

diperlukan.  
TABEL 1. 

( CLEANING) 

Data sebelum cleaning Data setelah cleaning 

Yang jelas kotor banyak 

kecoa dikamar nomor 24. 

Sudah itu saja. 

Yang jelas kotor banyak 

kecoa dikamar nomor 

sudah itu saja 

Nyaman. Wifinya cepet 

😊😃 … 

Nyaman Wifinya cepet 

Murah letak strategis 

pelayanan ramah 

https:/vwborobudur. Icu. 

Murah letak strategis 

pelayanan ramah 

vwborobudur Icu 

Tahap selanjutnya adalah case folding yang dilakukan 

untuk merubah semua karakter dalam dokumen menjadi 

bentuk lowercase atau mengubah seluruh kata menjadi huruf 

kecil. Proses ini bertujuan agar sistem tidak membaca data 
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berulang ketika ada dua kata yang sama tetapi memiliki case 

huruf yang beda. 
TABEL 2.  

(CASE FOLDING) 

Data sebelum case folding Data setelah case folding 

Yang jelas kotor banyak 

kecoa dikamar nomor 24. 

Sudah itu saja. 

yang jelas kotor banyak 

kecoa dikamar nomor 

sudah itu saja 

Nyaman. Wifinya cepet 

😊😃 … 

nyaman wifinya cepet 

Murah letak strategis 

pelayanan ramah 

https:/vwborobudur. Icu. 

murah letak strategis 

pelayanan ramah 

vwborobudur icu 

Tahap normalization berfungsi untuk mentransformasi 

kata yang sebelumnya tidak baku menjadi kata baku yang 

sesuai dengan kaidah ejaan yang benar. Normalisasi penting 

karena banyak pengguna yang menggunakan kata-kata tidak 

formal atau slang seperti: ok, nggak, ngga, ga, dan 

sebagainya.  
TABEL 3. 

(NORMALIZATION) 

Data sebelum 

normalization 

Data setelah 

normalization 

yang jelas kotor banyak 

kecoa dikamar nomor 

sudah itu saja 

yang jelas kotor banyak 

kecoa dikamar sudah itu 

saja 

nyaman wifinya cepet nyaman wifinya cepat 

murah letak strategis 

pelayanan ramah 

vwborobudur icu 

murah letak strategis 

pelayanan ramah 

vwborobudur icu 

Tokenization atau tokenisasi adalah proses fragmentasi 

teks menjadi unit lebih kecil atau token, yang bisa berupa 

leksikon, karakter khusus, atau komponen lainnya. Tahapan 

ini berfungsi untuk mengenali setiap segmen teks sehingga 

dapat diproses lebih mendalam. 
TABEL 4.  

(TOKENIZATION) 

Data sebelum tokenization Data setelah tokenization 

yang jelas kotor banyak 

kecoa dikamar sudah itu 

saja 

[‘yang’, ‘jelas’, ‘kotor’, 
‘banyak’, ‘kecoa’, 
‘dikamar’, ‘sudah’, ‘itu’, 
‘saja’] 

nyaman wifinya cepat [‘nyaman’, ‘wifinya’, 
‘cepat’] 

murah letak strategis 

pelayanan ramah 

vwborobudur icu 

[‘murah’, ‘letak’, 
‘strategis’, ‘pelayanan’, 
‘ramah’, ‘vwborobudur’, 
‘icu’] 

Kemudian, dilakukan proses stopwords removal. Proses 

stopwords removal merupakan tahap eliminasi kata yang 

tidak memiliki arti signifikan terhadap data teks ulasan. 

Stopwords removal dilakukan agar membantu model fokus 

ke kata-kata penting yang berpengaruh dalam menentukan 

sentiment ketika proses pelabelan. Tahap stopwords removal 

dilakukan dengan teliti dalam memilah kata yang akan 

dieliminasi agar tidak mengubah makna dari ulasan dan 

menghasilkan sentimen yang berbeda dari yang seharusnya. 
TABEL 5.  

(STOPWORDS REMOVAL) 

Data sebelum stopwords 

removal 

Data setelah stopwords 

removal 

[‘yang’, ‘jelas’, ‘kotor’, 
‘banyak’, ‘kecoa’, 
‘dikamar’, ‘sudah’, ‘itu’, 
‘saja’] 

kotor banyak kecoa 

dikamar 

[‘nyaman’, ‘wifinya’, 
‘cepat’] 

nyaman wifinya cepat 

[‘murah’, ‘letak’, 
‘strategis’, ‘pelayanan’, 
‘ramah’, ‘vwborobudur’, 
‘icu’] 

murah letak strategis 

pelayanan ramah 

Proses stemming merupakan tahap mengubah kata dengan 

imbuhan menjadi kata dasar. Tahap ini dilakukan dengan 

menghapus imbuhan kata depan, sisipan, belakang atau 

gabungan dari tiap kata. Stemming membantu model agar 

menganggap satu kata memiliki makna yang sama. 

TABEL 6.  

(STEMMING) 

Data sebelum stemming Data setelah stemming 

kotor banyak kecoa 

dikamar 

kotor banyak kecoa kamar 

nyaman wifinya cepat nyaman wifi cepat 

murah letak strategis 

pelayanan ramah 

Murah letak strategis 

layan ramah 

C. Pelabelan 

Setelah proses preprocessing selesai, diterapkan proses 

pelabelan yang bertujuan untuk mengklasifikasikan ulasan 

berdasarkan kelas sentimen yang telah ditentukan, apakah 

positif atau negatif. Proses pelabelan dilakukan secara 

otomatis dengan menggunakan library dari InSet (Indonesia 

Lexicon). Proses pelabelan ditentukan berdasarkan nilai 

polaritas yang dimiliki tiap kata, yang akan menentukan label 

sentimennya. Jika total skor lebih besar dari nol akan 

dilabelkan positif dan sebaliknya untuk yang negatif, jika 

nilainya sama akan dilabelkan netral. Proses pelabelan 

menghasilkan jumlah data positif sebanyak 954 dan negatif 

268 data yang telah divisualisasikan pada Gambar 3. 
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GAMBAR 3.  

(VISUALISASI PELABELAN) 

D. Balancing Data 

Berdasarkan visualisasi data yang telah dilakukan 

pelabelan, dihasilkan jumlah data yang tidak seimbang pada 

tiap kategori, tahap selanjutnya adalah melakukan proses 

balancing data. Proses ini mengatasi ketidakseimbangan 

jumlah data antar kelas yang bertujuan untuk memastikan 

jumlah data dalam tiap kategori bersifat proporsional. Proses 

balancing data dilakukan dengan menggunakan metode 

SMOTE untuk menyeimbangkan data dengan membuat 

sampel sintesis dari kelas minoritas. Hasil balancing data 

ditampilkan pada Gambar 4. 

 
GAMBAR 4  

(HASIL PROSES BALANCING DATA) 

E. Ekstraksi Fitur 

Tahap berikutnya adalah ekstraksi fitur. Fase ekstraksi fitur, 

tahapan yang dilakukan setelah dilakukan stemming data, 

mentransformasikan data menjadi bentuk vektor. Proses 

ekstraksi fitur dilakukan dengan menggunakan metode TF-

IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency) yang 

memanfaatkan library Count Vectorizer. TF-IDF bertujuan 

untuk mengonversi teks dalam dokumen ke dalam 

representasi numerik, di mana setiap kata diberikan bobot 

yang mencerminkan tingkat signifikansinya dalam suatu 

dokumen serta keseluruhan kumpulan dokumen. Hasil 

ekstraksi ditampilkan pada Gambar 5. 

 
GAMBAR 5.  

(HASIL EKSTRAKSI FITUR TF-IDF) 

F. Split Data 

Tahap selanjutnya adalah split data atau pembagian data. 

Dataset dibagi menjadi data training dan data testing. Tiap 

data memiliki perbandingan persentase data 80% untuk data 

training, dan 20% untuk data testing. 

G. Klasifikasi Naïve Bayes 

Setelah data dibagi menjadi dua bagian, dilakukan proses 

klasifikasi menggunakan Naïve Bayes. Dalam proses 

klasifikasi menggunakan Naïve Bayes, setiap langkahnya 

dikombinasikan menjadi satu alur terintegrasi yang terdiri 

dari count vectorizer, transformer, dan classifier. Model 

klasifikasi Naïve Bayes yang digunakan adalah Multinomial 

NB untuk proses klasifikasinya. Setelah semua tahapan 

selesai, dilakukan evaluasi kinerja model Naïve Bayes 

dengan memanfaatkan confusion matrix. 

H. Confusion Matrix 

Tahap selanjutnya melakukan evaluasi performa model 

Naïve Bayes yang telah dilaksanakan sebelumnya 

menggunakan metode Confusion Matrix. Untuk 

mengevaluasi performa model dan mengukur seberapa baik 

kinerja Naïve Bayes, perlu diterapkan uji model, di mana 

hasil kinerja ditampilkan dalam bentuk Confusion Matrix. 

Confusion Matrix akan menghasilkan tingkat akurasi model 

yang diperoleh dengan membagi total data yang benar 

diklasifikasikan dengan total data yang ada. 

 
GAMBAR 6.  

(HASIL EVALUASI CONFUSION MATRIX) 

Berdasarkan hasil evaluasi dengan Confusion Matrix pada 

Gambar 6, akurasi yang diperoleh dari pemodelan Naïve 

Bayes sebesar 87%.  Accuracy menunjukkan persentase 

prediksi yang benar dari pemodelan Naïve Bayes, precision 

mengukur ketepatan prediksi terhadap kelas tertentu, recall 

mengukur seberapa besar model dapat mengenali data dari 

suatu kelas, f1-score merujuk pada rata-rata antara precision 

dan recall, support menggambarkan jumlah sampel untuk 

kelas. Visualisasi Confusion Matrix dapat dilihat pada 

Gambar 7. 
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GAMBAR 7.  

(VISUALISASI CONFUSION MATRIX) 

 

I. Implikasi 

Implikasi penelitian menjabarkan efek hasil analisis 

sentimen dengan ulasan Traveloka, dan Tiket.com pada Hotel 

Keprabon secara nyata dengan memperhatikan berdasarkan 

hasil visualisasi data mengenai kata-kata yang sering muncul 

pada ulasan yang telah melalui proses preprocessing 

menggunakan WorldCloud. 

 
(a) 

 
(b) 

GAMBAR 8.  

(WORLDCLOUD SENTIMEN: POSITIF(A), NEGATIF(B))  

Berdasarkan Gambar 8(a), kata “hotel” sering muncul pada 
sentimen positif, mengindikasikan kata yang paling banyak 

dibahas. Dari kata tersebut, dapat diartikan banyak pelanggan 

yang memiliki penilaian positif tentang hotel. Gambar 8(b) 

menampilkan kata yang sering muncul pada sentimen negatif 

ialah kata “kamar”. Pada kata-kata ini diartikan pada bagian 

kamar hotel belum seluruh pelanggan puas dengan layanan 

kamar hotel. Kata-kata yang sering muncul pada sentimen 

negatif ini dapat dimanfaatkan hotel dalam memudahkan 

dalam mencari celah kekurangan mereka. Kata-kata ini dapat 

digunakan sebagai pertimbangan dan untuk mengoreksi 

kekurangan yang lain. 

Berdasarkan hasil visualisasi worldcloud kata-kata yang 

sering muncul, hotel dapat menentukan bidang yang perlu 

ditingkatkan atau perbaiki pada tiap sentimen tergantung dari 

konteks ulasan yang dimaksud. 

 

V. KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakn mengenai 

analisis sentimen terhadap ulasan pelanggan terkait Hotel 

Keprabon menggunakan algoritma Naïve Bayes, penelitian 

ini berhasil mengklasifikasikan ulasan pelanggan dan 

diperoleh ulasan positif sebanyak 954 data dan negatif 

sebanyak 268 data yang mana diperoleh dari platform 

Traveloka dan Tiket.com. Hal ini menunjukkan pandangan 

sebagian besar pelanggan yang pernah menginap di Hotel 

Keprabon merasa puas.  

Hasil kinerja algoritma Naïve Bayes yang diterapkan untuk 

melakukan analisis sentimen ini menunjukkan bahwa 

algoritma ini memperoleh nilai accuracy 88%, precision 

89%, recall 89%, dan f1-score 89% dengan proporsi 

pembagian data training dan data testing 80:20. 
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