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In this era of rapidly growing data digitization, people are facilitated by the
existing reviews to decide something. Reviews about something positive, of
course, will also have a positive impact on those being reviewed. In this study,
the tripadvisor hotel reviews dataset is taken from the Kaggle dataset. The

classification method used is nave Bayes. The first thing to do after dataset

KATA KUNCI

Sentimen Analisis

Naive Bayes

retrieval is data preprocessing such as cleaning data by changing text to
lowercase, eliminating numbers, eliminating double spaces, tokenization,
eliminating stopwords and lemmatization. The results of the classification with
naive Bayes were obtained with an accuracy of 95.6 percent, indicating that the

predictions were quite accurate. For future research, other classification

Machine learning

Text Mining
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methods will be used to compare and find the best accuracy results.

1. PENDAHULUAN

Digitalisasi data yang ada sekarang berkembang pesat disemua
lini, tidak terkecuali dalam dunia pariwisata. Masyarakat
sekarang ini dimudahkan dalam memberikan suatu ulasan tentang
sesuatu hal sehingga orang lain akan sangat terbantu yaitu para
pelancong untuk menemukan tempat yang mereka inginkan
hanya dengan koneksi internet saja. Para pelancong sangat
dimudahkan untuk mendapatkan gambaran suatu tempat
penginapan hanya dengan membaca ulasan yang banyak beredar
baik di jejaring sosial maupun di website. Pemberian hak akses
kepada pelanggan yang mudah dan nyaman dalam
menyampaikan opini, kritik dan saran yang nantinya digunakan
terhadap suatu layanan dalam pengukuran tingkat kepuasan
pelanggan[1]. Adanya ulasan positif terhadap sesuatu
menunjukan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang ada.
Ulasan positif berbanding lurus dengan jumlah bintang diberikan
[2]. Di dalam ulasan Tripadvisor, pengguna dapat memberikan
ulasan dengan panjang 200 karakter dan dapat memberikan
bintang antara 1 (buruk) sampai dengan 5 (sangat baik sekali).
Informasi mengenai sentimen yang terkandung didalam sebuah
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teks didapatkan melalui analisis sentimen[3] serta digunakan
untuk mengetahui pendapat teks yang berhubungan dengan
masalah atau objek apakah mempunyai kecenderungan
pandangan positif atau negatif [4]. Sentimen analisis digunakan
untuk melihat tanggapan masyarakat terhadap suatu fenomena,
peristiva maupun tempat tertentu [5] dengan cara
mengklasifikasikan apakah suatu kalimat, dokumen ataupun
pendapat terdapat polarisasi suatu teks [6] sehingga di masa
mendatang dapat dilakukan langkah-langkah strategis terkait
polarisasi tersebut [7]. Klasifikasi analisis sentimen dilakukan
dalam tingkatan dokumen, kalimat dan aspek [8] [9]. Penelitian
ini menggunakan metode Naive Bayes yang di lakukan pada
tingkat kalimat berdasarkan review hotel dari pengguna pada
Tripadvisor untuk menentukan kualitas pelayanan. Naive Bayes
sendiri menjadi salah satu mesin metode pembelajaran yang
berbasis probabilitas sederhana untuk analisis sentimen [6][10].
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pengguna
melalui pengukuran kualitas pelayanan sehingga hasilnya dapat
menjadi evaluasi bagi pengelola hotel yang ada di Tripadvisor
dalam meningkatkan pelayanan.
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2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penulisan Referensi

Telah banyak penelitian yang mengulas mengenai analisis
sentiment menggunakan ulasan yang didapat dari website
ataupun app. Salah satu e-tourism yang mempunyai wadah bagi
pengguna untuk meyampaikan opini mereka adalah Tripadvisor.
Tripadvisor sendiri memiliki rating pencarian yang tinggi di
Google [11]. Penelitian saat ini bertujuan untuk menganalisis
ulasan online dalam pengembangan metodologi menggunakan
teknik pembelajaran mesin dengan cara yang dapat dilakukan
oleh praktisi sektor pariwisata.dan manajemen destinasi dapat
memahami dan menerapkan teknik tersebut untuk meningkatkan
atraksi mereka [12]. Pemberian ulasan buruk biasanya dilakukan
oleh pelancong bisnis sedangkan pemberian ulasan yang baik
biasanya dilakukan oleh pelancong yang berpasagan[13].
Pemilihan Tripadvisor dalam penentuan dataset dikarenakan
profil hotel pada tripadvisor menyampaikan deskripsi
kepribadian merk yang tulus sehingga ulasan yang diberikan
pengguna tentunya lebih terpercaya kebenaranya [14].

Penelitian mengenai analisis sentiment yang menggunakan
klasifikasi Naive Bayes cukup banyak. Penelitian tersebut rata-
rata mempunyai akurasi yang baik. Keakuratan respon pelanggan
melalui ulasan menggunakan Naive bayes memiliki hasil lebih
baik dibandingkan menggunakan TextBlob dengan perbedaan
akurasi sebesar 2,9% [15]. Hasil penelitian mengenai ulasan
maskapai Garuda Indonesia pada situs Tripadvisor memperoleh
hasil bahwa klasifikasi sentimen menunjukkan lebih dari 80%
ulasan adalah ulasan positif dengan akurasi 82,02% [1].
Sedangkan menggabungkan Klasifikasi emosi Naive Bayes
dengan metode pelabelan multi-aspek dapat mencapai akurasi
98,67% dengan mengubah simbol emosi menjadi teks penilaian
ulasan kuliner Tripadvisor [16].

3. METODOLOGI

3.1. Proses dari Sentimen Analisis

Proses dalam analisis sentimen akan di mulai dengan
pengumpulan data. Data diperoleh dari ulasan Tripadvisor yang
berupa dataset dari Kaggle yang terdiri dari 20491 baris dan 2
kolom (review dan rating). Data yang akan kemudian dilanjutkan
dengan pre-processing data karena ulasan yang ada pada dataset
tersebut kemungkinan mempunyai kata-kata slang dan tanda
baca. Sebelum melakukan cleaning data maka dataset akan
dibagai terlebih dahulu menjadi feature yang terdiri dari review
saja dan set label yang berisi rating yang akan diprediksi. Pre-
processing data dilakukan untuk menghapus semua karakter
tunggal, mengganti semua spasi ganda menjadi spasi tunggal
serta mengubah teks menjadi huruf kecil semua. Kemudian
dilakukan juga pembatasan max-df bahwa dalam penelitian
hanya menggunakan kata-kata yang muncul di maksimum 80%
dari dokumen. Kata-kata yang muncul di semua dokumen terlalu
umum dan tidak terlalu berguna untuk klasifikasi.

Demikian pula, min-df diatur ke 5 yang menunjukkan bahwa
memasukkan kata-kata yang muncul di setidaknya 5 dokumen.
Suparyati Suparyati
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Selanjutnya adalah ekstraksi fitur untuk memfasilitasi terjadinya
proses pembelajaran mesin dengan metode Naive Bayes
Classifier [3]. Pada tahap terakhir dilakukan proses klasifikasi
berdasarkan sentimen dalam dokumen. Semua tahapan ini akan
nanti menghasilkan model yang akan digunakan untuk
menunjukkan akurasi dari hasil klasifikasi [17]. Model ini
kemudian akan diuji untuk mengukur nilai kinerja klasifikasi
yang telah selesai. Hasil dari model ini kemudian menghasilkan
informasi sentimen.

3.2. Klasifikasi Naive Bayes

Naive Bayes Classifier adalah teknik klasifikasi berdasarkan
teorema Bayes ditemukan oleh ilmuwan Inggris Thomas Bayes.
Teorema ini bekerja berdasarkan independen asumsi prediktor
sehingga peluang masa depan dapat diidentifikasi berdasarkan
pengalaman sebelumnya. Algoritma naive bayes membutuhkan
beberapa pointer, yang disebut atribut, untuk menentukan kelas
sampel yang tepat untuk dianalisis[18], di mana kehadirann fitur
tertentu dalam kelas tidak ada hubungannya dengan fitur lain.

Ada beberapa langkah yang harus diambil dalam algoritma Naive
Bayes, yaitu pembentukan fitur, perhitungan probabilitas untuk
setiap kelas sentimen, dan perhitungan nilai maksimum Vmap. Di
dalam Naive Bayes, Vmap adalah perhitungan untuk menentukan
probabilitas pengujian data dari setiap kelas berdasarkan
pembelajaran proses [19]. Dalam menentukan nilai Naive Bayes
persamaan, rumus (1) dapat digunakan sebagai berikut:

— P©p(FL..Fnjc)
p (c|F1,..,Fn) = ) @

Setelah fitur terbentuk, proses dilanjutkan dengan menghitung
probabilitas setiap kelas yang dieksekusi dalam persamaan (2):

. (ci)
p (ci) =150 @

Deskripsi persamaan (2):

fd (ci)  :jumlah dokumen dalam kelas

ci |D| : jumlah data pelatihan

Ketika probabilitas setiap kelas telah diperoleh, maka
perhitungan probabilitas masing-masing fitur dalam sentiment

kelas dilakukan dengan persamaan (3) di bawah ini:
. _ f(wkici)+i

p (wklci) =22k @3)

Deskripsi persamaan (3):

f (wk, ci) : nilai kemunculan kata wk di kelas ci

f(ci) : jumlah kata yang muncul di kelas ci

W] : jumlah total minggu

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Input Data dan Pre-Processing Data

Penelitian ini menggunakan data dari review hotel di Tripadvisor
dengan pembaharuan tanggal 30 September 2020 [20]. Sebelum
melakukan proses klasifikasi data dengan Naive Bayes, maka
data akan terlebih dahulu diproses melalui pre-processing data
seperti cleaning, tokenizing, stemming, dan filtering agar dalam
proses klasifikasi nanti akan didapatkan data yang optimal.
Gambar di bawah ini adalah contoh data dalam tripadvisor hotel
reviews yang belum dilakukan proses pra premrosesan data.
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Review Rating

0 nice hotel expensive parking got good deal sta... 4
1 ok nothing special charge diamond member hitto... 2
2 mice rooms not 4* experience hotel monaco seat. .. 3
3 unigque, great stay, wonderful time hotel monac. 5
4 great stay great stay, went seahawk game aweso... 5

20456 best kepi secret 3rd time staying charm, nof 5... 3
20487 great location price view hotel great quick pl. 4
20488 ok just looks nice modern outside, desk staff ... 2
20489 hotel theft ruined vacation hotel opened sept ... 1
20490 people talking, ca 't believe excellent ratin. .. 2

20491 rows x 2 columns

Menampilkan 5 data teratas dari dataset
Gambar 1. Data Tripadvisor_Hotel_Reviews Sebelum Data
Preprocessing

Data tersebut kemudian dilakukan proses pra pemrosesan data
yang berupa pembersihan data dengan mengubah teks ke huruf
kecil semua, menghilangkan angka, menghilangkan spasi ganda,
tokenisasi, menghilangkan stopword dan lemmatisasi sehingga
data tersebut siap untuk diproses lebih lanjut dalam permodelan
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klasifikasi naive bayes yang akan dilakukan.

Review

nice hotel expensive parking

Rating Review_new

o 4 nice hotel expensive parking
got good deal sta... good deal stay ho__

1 o!s nothing special c_harge 2 ok special change diamond
diamond member hilto... meamber hilton decidea...

2 nice rooms not 4% experience 3 nice rocm experience hotel
hotel monaco seat... monaco seattle good...

3 unigue, great stay, wonderful 5 unigue great stay wonderful time
time hotel monac... hotel monaco ...

4 great stay great stay, went 5 great stay great stay seahawk
seahawk game aweso game awesome dow...

20488 best kept secret 2rd time g good secret time stay charm
staying charm, net 5. beat time stay inc...

20487 great Ioc_ation price view hotel 4 great location price view hotel
great quick pl... graat quick pl...

20488 ok just looks nice modern 2 ok lock nice modern outside
outside, desk staff .. desk staff particu...

20489 hotel theft ruined vacation 1 hotel theft ruin vacation hotal
hotel openad sept .. open sept gues.

20400 people talking, ca n't believe 2 people talk believe axcellent

excellent ratin

rating hotel yes...

Gambar 2. Data Tripadvisor_Hotel_Reviews Setelah Data
Preprocessing

Dari data dataset tripadvisor_hotel_reviews bisa dilihat bahwa
rating 5 dan 4 mendominasi keseluruhan total rating dengan

prediksi

memiliki

ulasan dengan sentiment positif yang

mendominasi. Grafik rating pada review data tersebut seperti

terlihat g

2000 1

o 4

rafik di bawah ini.

1 2

3 4 5
Gambar 3. Grafik Rating Pada Tripadvisor Reviews

Langkah selanjutnya adalah membagi dataset ke dalam data
pelatihan dan data tes sehingga dapat memvalidasi hasil dan

22
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mengaplikasikan validasi seperti cross-validation. Dengan
bantuan Google Colabs menggunakan count vectorizer maka
didapatkan hasil pembagian dari dataset yang ada ke dalam data
pelatihan dan data tes. Dalam Penelitian ini data train-nya adalah
16.392 dan data test-nya 4.099. Kemudian dilakukan tokenisasi
untuk menghasilkan token unik dari corpus yang kemudian akan
dikonversi menjadi matriks jumlah token atau kata yang
didapatkan dari menghitung berapa kali kata tersebut muncul
dalam dokumen.

Review Rating = Word_count
0 | nice hotel expensive parking got good deal sta... 4 87
1 oknething special charge diamond member hilto... 2 250
2 | nice rooms not 4* experience hotel monaco seat... 3 217
3 | unigue, great stay, wonderful time hotel monac... b 89
4 | great stay great stay, went seahawk game aweso.. 5 191

Gambar 4. Hasil Penghitungan Kata Dalam Teks

Dari penghitungan jumlah kata tersebut, akan dilihat sebaran kata
terhadap rating yang ada. Pada dataset Tripadvisor hotel reviews
ini kata paling banyak muncul ada pada rating 2 dan kata yang
paling sedikit muncul ada di rating 5. Untuk lebih memahami
melihat pada gambar di bawah ini.

Word_count
=
=
[=]

105 A
100
g5
T T T T T T T T T
10 15 20 25 3o 35 4.0 45 50
Rating

Gambar 5. Grafik Sebaran Penghitungan Kata Terhadap Rating

Visualisasi kata berupa wordcloud positif dan negative
didapatkan dari hasil pra premrosesasn data yang berupa
frekuensi kemunculan kata yang paling banyak yang telah
dikelompokkan.

eahamedy
couche home crrer
z walking perfect __
- | arrived
= booked tantastc
eax lobLY recommend expenence
- restaurant helpful bad days wmy
o e
2 bathroom «r  beach comfortable
1 woeth cofiee
z i food : -
SR P time excellent
soor  water 1 = :
bl night nice friendly s
bed =
close d bit butfet £
e ek x a t ff = nights g
ovey B Y Sia B e T
beds = tot E 7,3
2L w QO desk
e B location @@ g E
—~—c ee 5 . bar = floor F 3
nokse service 5 b e 3
wonderful - beautiful
Clean pOOl &) minutes
hotels =3
meney 3 reviews
s, city people view auiet
restaurants price shower §
vacator street pn G o
enjoyed morring Sirport

anghk amazing

Gambar 6. Wordcloud Dari Frekuensi Kemunculan Kata

Pada gambar wordcloud di atas dapat dilihat bahwa kata staff,
nice, location, service, clean, time, beach, food, night, day dan
breakfast mempunyai frekuensi kata yang lebih banyak daripada
kata-kata lainnya.
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4.2 Implementasi Klasifikasi Naive Bayes

Setelah berhasil mentransformasikan kata ke dalam angka yang
dapat dimengerti oleh algoritma machine learning, selanjutnya
melakukan klasifikasi Naive Bayes menggunakan model binary.
Untuk dapat diaplikasikan dalam Naive bayes model binary,
maka akan ditetapkan terlebih dahulu jika skor rating kurang dari
3 maka akan diberi nilai 0, dan sebaliknya jika skor rating sama
Idengan atau lebih dari 3, maka akan bernilai 1.

Raview Raling | Word_count | Review_new Sentimant

fica halel expensive parking ]

o nice holel expensiva parking n 87 el say Iy
good deal slay ho...

gol gocd deal sta...
ok special charge diarmand

ak nething special charge .,
4 sb 4 2 50 member hilton decide...

diamand member hillo...

0

nice rooms not 4%
2 axperience holel monaco 3 n7
woal.

niea room experience hatel 1
monaco seattle good...
unigue great stay waonderful

unigue, great slay, wonderful
3 g8 time holel monace ...

Lirmw hotel manac...

areal slay greal slay, wenl greal slay greal stay seahawk

2 sealiawk game aweso.. 3 191 qgame avesome dov... 1
. | best kept secret 3rd time good secret lime slay charm
20486 slaying charm, nat 5... 1 beat Limg stay inG... 1

greal location price view e greal location price view halel 1
20487 | 5ol great quick pl... 4 ¥ greal quick pl..

ak just looks nice medern P . o ok ook nige madernn sulsiie
0488 aulside, desk staff .. 2 &2 desk stalf particu... 0

holel thefl ruined vacaticn hotel theft ruin vacalion hotel
20489 | ol opened sept .. ! 781 open sept gues.. ¢

qn | Beople talking, cant believe o pecple talk belleve excellent

20490 ycellent ratin,.. 2 % rating hotel yes... 0

Gambar 7. Hasil Pelabelan Baru Model Binary

Langkah selanjutnya membagi data menjadi set training dan tes
agar supaya algoritma pembelajaran mesin dapat digunakan
untuk belajar dari data training. Dalam penelitian ini
menggunakan 80% dataset untuk pelatihan dan 20% dataset
untuk pengujian. Setelah model dilatih, langkah terakhir adalah
membuat prediksi pada model dengan cara memanggil metode
prediksi pada objek kelas naive bayes yang digunakan untuk
pelatihan.

Precission  Recall Fl-score  Support
Meg 0.85 0.51 0.63 2173
Pos 0.98 0.99 0.98 14219
Accuracy 0.96 16392
Macro avg 0.50 0.75 0.81 16352
Weighted avg 055 0.56 085 16352

Gambar 8. Hasil Penghitungan Precision, Recall dan f1-score

Dari gambar diatas dapat dijelaskan bahwa ulasan negatif
sebanyak 0.85 atau 85% dari prediksi negatif aktual yang di
klasifikasikan dengan benar oleh pengklasifikasi sedangkan
ulasan positif sebanyak 0.96 atau 96% dari prediksi positif aktual
yang di klasifikasikan dengan benar oleh pengklasifikasi. Untuk
nilai recall pada ulasan negative sebesar 51% sehingga bisa
dikatakan bahwa dari semua ulasan negatif, hanya 51% saja yang
diklasifikasikan memiliki ulasan negatif. Sedangkan recall pada
ulasan positif sebesar 99% yang artinya dari semua ulasan positif
sebanyak 99% diklasifikasikan memiliki ulasan positif. Nilai f1-
score untuk ulasan negatif sebesar 63% memiliki nilai presisi
yang agak tinggi, sedangkan nilai f1-score untuk ulasan positif
sebesar 98 % yang berarti memiliki nilai presisi yang sangat
tinggi. Kemudian dilakukan penghitungan akurasi dari variabel
data train menggunakan Naive Bayes Classifier dengan hasil
0,956 atau 95,6 % yang artinya hasil dari prediksinya sangat baik.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukan bahwa ulasan atau review hotel pada
tripadvisor didominasi oleh ulasan positif sebesar 86,74% dan
ulasan negatifnya hanya 13,26%. Persepsi positif menunjukan
tingkat kepuasan pengguna layanan tripadvisor khusunya untuk
hotel. Ulasan dengan kata staff, nice, location, service, clean,
time, beach, food, night, day dan breakfast memiliki frekuensi
yang tinggi. Akurasi yang dihasilkan dari pengklasifikasian naive
bayes menunjukan hasil akurasi sebesar 95,6% yang berarti
bahwa hasil dari prediksinya sangat baik. Untuk kedepannya
diharapkan untuk dapat melakukan pengklasifikasian
menggunakan metode klasifikasi lainnya yaitu Support Vector
Machine, RandomForest, XGBoost dan lain-lainnya untuk
memperoleh hasil prediksi yang terbaik.
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