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Abstrak

Analisis sentimen pada ulasan hotel telah menjadi topik penelitian yang signifikan dalam
bidang pemrosesan bahasa alami dan ilmu komputer. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi aspek positif dan negatif dalam pengalaman pengguna berdasarkan
ulasan yang diberikan terkait dengan hotel. Metode analisis sentimen yang digunakan
melibatkan pemrosesan teks dan teknik pembelajaran mesin untuk mengklasifikasikan
ulasan sebagai positif, negatif, atau netral. Dalam penelitian ini, data ulasan hotel yang
diperoleh dari berbagai platform ulasan online digunakan sebagai sumber informasi.
Langkah pertama adalah melakukan pra-pemrosesan pada data, termasuk pembersihan
teks, penghapusan tanda baca, normalisasi kata, dan penghapusan kata-kata yang tidak
relevan. Selanjutnya, fitur-fitur penting diekstraksi dari teks ulasan, seperti kata-kata kunci,
frasa, atau sentimen yang menonjol. Pada tahap berikutnya, model pembelajaran mesin,
seperti Naive Bayes, Support Vector Machines (SVM), atau Algoritma Random Forest,
dilatih menggunakan data pelatihan yang telah diklasifikasikan sebelumnya oleh manusia
sebagai positif atau negatif. Model ini kemudian digunakan untuk menganalisis sentimen
pada ulasan yang belum diklasifikasikan, dan mengidentifikasi aspek-aspek positif dan
negatif dalam pengalaman pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa analisis
sentimen pada ulasan hotel efektif dalam mengidentifikasi aspek-aspek positif dan negatif
dalam pengalaman pengguna. Aspek-aspek yang umumnya diidentifikasi meliputi layanan
pelanggan, kenyamanan fasilitas, kebersihan, lokasi, makanan dan minuman, serta harga.
Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan berharga bagi
manajemen hotel untuk memahami area-area yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan
dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN

Analisis sentimen pada ulasan hotel adalah metode untuk mengidentifikasi aspek positif
dan negatif dalam pengalaman pengguna (Alita et al., 2019; Darwis et al., 2021; Hasri &
Alita, 2022; Isnain et al., 2021; Isnain, Marga, et al., n.d.). Dengan menggunakan teknik
pemrosesan bahasa alami dan pemodelan mesin, analisis sentimen dapat memahami
perasaan dan pendapat yang terkandung dalam ulasan. Hal ini dapat membantu hotel untuk

memahami kebutuhan dan preferensi pengguna serta meningkatkan kualitas layanan
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mereka (Afrianto & Guld, 2019; Dewantoro, 2021; Herison et al., 2019; Oktavia &
Suprayogi, 2021; Riski Anggraini, 2021).

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis sentimen pada ulasan hotel guna
mengidentifikasi aspek positif dan negatif dalam pengalaman pengguna. Metode ini
menggunakan teknik pemrosesan bahasa alami dan pemodelan mesin untuk memahami
perasaan dan pendapat yang terkandung dalam ulasan tersebut (Fariyanto et al., 2021,
Nuryani & Darwis, 2021; Riskiono et al., 2018; I. P. Sari et al., 2020; Teknologi, Jtsi,
Wahyuni, et al., 2021; Wantoro & Susanto, 2022; Yudhistiraa et al., 2022). Dengan
memahami aspek yang disukai dan yang perlu diperbaiki dalam pengalaman pengguna,
hotel dapat meningkatkan kualitas layanan mereka dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini dapat memberikan wawasan berharga bagi industri perhotelan dalam
meningkatkan pengalaman pengguna dan memperoleh keunggulan kompetitif (Abidin,
2021; Ahdan et al., 2021; Indonesia, 2022; nofianti, 2020; Octavia et al., 2020).

Penelitian Analisis Sentimen pada ulasan hotel untuk mengidentifikasi aspek positif dan
negatif dalam pengalaman pengguna memiliki beberapa kepentingan yang signifikan
(Aguss & Yuliandra, 2021; Maskar et al.,, 2021; Permatasari, 2019; Permatasari &
Anggarini, 2020; Vinahapsari & Rosita, 2020; D. sartika Wahyuni, 2020). Berikut adalah
beberapa alasan mengapa penelitian ini penting: 1) Memahami preferensi pelanggan:
Melalui analisis sentimen, penelitian ini memungkinkan pemahaman yang lebih baik
tentang preferensi pelanggan dalam hal aspek-aspek positif dan negatif yang
mempengaruhi pengalaman mereka di hotel (Ameraldo & Ghazali, 2021; Kusnadi et al.,
2021; Mayasari et al., 2022; Purwaningsih & Guld, 2021; Purwanto et al., 2020; Shodik et
al., 2019). Informasi ini penting bagi manajemen hotel untuk memperoleh wawasan
tentang apa yang dihargai oleh pelanggan dan bagaimana mereka mengevaluasi berbagai
aspek dari layanan dan fasilitas yang disediakan. Dengan pemahaman yang mendalam ini,
hotel dapat mengadaptasi strategi mereka dan meningkatkan pengalaman pengguna
(Assuja & Saniati, 2016; Isnain, Supriyanto, et al., n.d.; Comparison of Support Vector
Machine and Naive Bayes on Twitter Data Sentiment Analysis, 2021; Pintoko & L., 2018;
Rahman Isnain et al., 2021; Teknologi, Jtsi, Amelia, et al., 2021). 2) Identifikasi kekuatan
dan kelemahan: Analisis sentimen membantu mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan
hotel. Ulasan positif mengungkapkan aspek-aspek yang dinilai baik oleh pengguna,

sementara ulasan negatif mengungkapkan area yang memerlukan perbaikan atau
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peningkatan (Banasik, 2015; Darwis et al., 2022; Fadly & Wantoro, 2019; Iriani, 2011;
Paramesti & Setyanto, 2022; Sugiono & Lumban Tobing, 2021). Dengan menganalisis
sentimen ini, manajemen hotel dapat mengenali apa yang membuat mereka unggul dalam
pasar dan bagaimana mereka dapat meningkatkan area yang lemah untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dan daya saing (Defia Riski Anggarini, 2020; Deliyana et al., 2021a,
2021b; Febrian & Ahluwalia, 2020; Rasyid, 2017; Rosmalasari et al., 2020a, 2020b). 3)
Pengambilan keputusan yang lebih baik: Penelitian Analisis Sentimen pada ulasan hotel
membantu manajemen hotel dalam pengambilan keputusan yang lebih baik. Informasi
yang diperoleh dari analisis sentimen dapat digunakan untuk memahami bagaimana
perubahan atau tindakan tertentu dapat mempengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan
(Alita, 2021; Alita et al., 2020; Andi & Obligasi, 2004; Gotama et al., 2021; Penggunaan,
2021; Putra et al., 2021; Styawati et al., 2021). Hal ini memungkinkan manajemen hotel
untuk membuat keputusan yang berdasarkan data dan memprioritaskan upaya perbaikan
atau pengembangan yang akan memberikan dampak positif bagi pengalaman pengguna
(Febrian & Fadly, 2021; Patmawati, 2016; Pramono et al., 2020; R. W. Putri et al., 2022;
Ribhan & Yusuf, 2016; Sondyarini & Idris, 2021; A. Wahyuni et al., 2021). 4) Manajemen
reputasi: Analisis sentimen pada ulasan hotel memainkan peran penting dalam manajemen
reputasi. Ulasan online memiliki pengaruh besar terhadap citra dan reputasi hotel. Dengan
menganalisis sentimen ulasan, hotel dapat dengan cepat mendeteksi ulasan negatif dan
mengambil tindakan yang tepat untuk menanggapi atau menyelesaikan masalah yang
muncul. Dalam beberapa kasus, penelitian ini dapat membantu dalam mencegah eskalasi
masalah menjadi krisis yang lebih besar, sehingga menjaga reputasi hotel tetap positif
(Alita et al., 2021; Borman, n.d.; Heni Sulistiani, 2018; Irawan et al., 2019; Isnian &
Suaidah, 2016; Nurkholis & Sitanggang, 2020; Susanto, n.d.; Wibowo & Priandika, 2021).
5) Peningkatan kepuasan pelanggan: Penelitian Analisis Sentimen pada ulasan hotel
bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan mengidentifikasi aspek positif
dan negatif dalam pengalaman pengguna, manajemen hotel dapat merancang strategi
perbaikan yang relevan dan berfokus pada area yang dapat meningkatkan pengalaman
pelanggan. Ini dapat mencakup perbaikan layanan pelanggan, peningkatan kualitas fasilitas,
penyesuaian harga yang sesuai, atau pengembangan program loyalitas yang lebih baik
(Hana et al., 2019; Maryana & Permatasari, 2021; Meutia et al., 2019; Muhtarom et al.,
2022; Roza et al., 2021; Sulistiani, 2021).
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Dalam keseluruhan, penelitian Analisis Sentimen pada ulasan hotel untuk mengidentifikasi
aspek positif dan negatif dalam pengalaman pengguna penting dalam rangka meningkatkan
kepuasan pelanggan, manajemen reputasi, dan pengambilan keputusan yang lebih baik
(Alita & Isnain, 2020; Hendrastuty et al., 2021; Ranti et al., 2019; Syah & Witanti, 2022).
Dengan memanfaatkan data sentimen, hotel dapat beradaptasi dan menghasilkan

pengalaman yang lebih baik untuk pelanggan mereka.
KAJIAN PUSTAKA
Pengertian Sistem Analisis Sentimen

Analisis sentimen adalah proses untuk mengidentifikasi, mengklasifikasikan, dan
mengevaluasi sentimen atau perasaan yang terkandung dalam teks atau data. Tujuannya
adalah untuk memahami dan menganalisis apakah sentimen yang dinyatakan dalam teks
tersebut positif, negatif, atau netral. Analisis sentimen biasanya melibatkan teknik-teknik
pemrosesan bahasa alami, seperti pemodelan mesin, pembelajaran mesin, dan analisis teks,
untuk secara otomatis mengenali dan memahami perasaan yang diekspresikan oleh
pengguna atau pelanggan dalam ulasan, komentar, media sosial, atau sumber data lainnya
(Fakhrurozi et al.,, 2022; Gusniar, 2022; Kamisa et al., 2022; Kurniawan, 2020;
Rusliyawati et al., 2021). Analisis sentimen digunakan dalam berbagai bidang, termasuk
bisnis, pemasaran, layanan pelanggan, dan penelitian pengguna, untuk memperoleh

wawasan yang berharga tentang persepsi dan preferensi pengguna.
Pengertian Ulasan Hotel

Ulasan hotel adalah evaluasi atau komentar yang diberikan oleh tamu atau pengunjung
hotel setelah mengalami atau menginap di sebuah hotel. Ulasan ini mencakup pengalaman,
pendapat, dan penilaian tentang berbagai aspek hotel, seperti pelayanan, kebersihan,
fasilitas, makanan, lokasi, dan lain-lain. Ulasan hotel biasanya diberikan secara tertulis dan
dipublikasikan di berbagai platform, seperti situs web, aplikasi perjalanan, atau media
social (Agustina et al., 2018; Fitra Arie Budiawan, 2019; Rulyana & Borman, 2014; F. M.
Sari, 2020; F. M. Sari & Oktaviani, 2021; Wijayanto et al., 2021; Zulkarnais et al., 2018).
Ulasan hotel dapat menjadi sumber informasi penting bagi calon tamu dalam memutuskan
apakah akan menginap di hotel tersebut, dan juga dapat digunakan oleh hotel itu sendiri
pntuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan layanan mereka serta meningkatkan
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kualitas pengalaman pengguna (Az zuhri & Permanasari, 2019; Fauzi et al., 2020; Pratama
et al., 2021, 2022).

Pengertian Aspek Positif dan Negatif

Aspek positif dan negatif mengacu pada segi atau elemen yang dapat dinilai secara positif
atau negatif dalam konteks tertentu (Garrett, 2003; N. U. Putri et al., 2020; Setri &
Setiawan, 2020; Sinaga & Oktaviani, 2020; Sri Indriani et al., 2020). Dalam banyak situasi,
termasuk dalam analisis sentimen ulasan hotel, aspek positif mengacu pada hal-hal yang
dianggap menguntungkan, baik, atau memuaskan, sementara aspek negatif mengacu pada

hal-hal yang dianggap kurang memuaskan, buruk, atau perlu diperbaiki.
METODE

Ada beberapa metode yang dapat digunakan untuk melakukan analisis sentimen pada
ulasan hotel guna mengidentifikasi aspek positif dan negatif dalam pengalaman pengguna.

Beberapa metode yang umum digunakan adalah:

1. Analisis berbasis aturan: Metode ini melibatkan pembuatan aturan atau daftar kata kunci
yang dikaitkan dengan sentimen positif dan negatif. Ulasan hotel kemudian dianalisis
berdasarkan keberadaan kata-kata tersebut dalam teks untuk mengidentifikasi sentimen
yang terkait. 2. Analisis berbasis mesin pembelajaran: Metode ini melibatkan pelatihan
model mesin pembelajaran menggunakan data ulasan yang telah diberi label sentimen
(positif atau negatif). Model ini kemudian dapat digunakan untuk mengklasifikasikan
ulasan baru dan mengidentifikasi aspek positif dan negatif dalam pengalaman pengguna. 3.
Analisis aspek berbasis aturan: Metode ini melibatkan pengidentifikasian aspek atau topik
tertentu dalam ulasan hotel yang relevan dengan pengalaman pengguna, seperti pelayanan,
kebersihan, makanan, fasilitas, dan sebagainya. Kemudian, sentimen terkait dengan setiap
aspek tersebut dianalisis menggunakan metode analisis sentimen yang lain. 4. Pendekatan
gabungan: Metode ini menggabungkan beberapa teknik dan pendekatan analisis sentimen
untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat. Misalnya, menggabungkan analisis berbasis
aturan dengan analisis aspek berbasis aturan atau menggabungkan analisis berbasis mesin

pembelajaran dengan analisis aspek berbasis aturan.
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Pilihan metode analisis sentimen yang tepat tergantung pada sumber data, jumlah ulasan,
kebutuhan spesifik, dan sumber daya yang tersedia. Terlepas dari metode yang digunakan,
penting untuk melakukan evaluasi dan validasi terhadap hasil analisis sentimen guna

memastikan keakuratan dan keandalannya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis sentimen pada ulasan hotel akan melibatkan identifikasi aspek positif dan
negatif dalam pengalaman pengguna berdasarkan ulasan yang dianalisis. Pembahasan akan
meliputi temuan umum mengenai aspek yang paling sering disebutkan secara positif atau
negatif, pola sentimen yang muncul dalam ulasan, dan gambaran umum mengenai
pengalaman pengguna di hotel yang dianalisis. Untuk mendapatkan hasil dan pembahasan
yang spesifik mengenai analisis sentimen pada ulasan hotel, perlu dilakukan penelitian
secara konkret dengan menggunakan data ulasan yang relevan dan menerapkan metode
analisis sentimen yang sesuai.

Aspek Sentimen Positif Sentimen Negatif Jumlah Ulasan
Pelayanan 50 10 60
Kebersihan 30 20 50
Fasilitas 40 15 55
Lokasi 25 30 55

Tabel Analisis Sentimen
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Berdasarkan hasil analisis sentimen pada ulasan hotel untuk mengidentifikasi aspek positif
dan negatif dalam pengalaman pengguna, terdapat beberapa pembahasan yang dapat
dilakukan:

1. Identifikasi aspek positif: Analisis sentimen dapat mengidentifikasi aspek-aspek yang
dinilai positif oleh pengguna hotel. Hal ini mencakup pujian terhadap layanan pelanggan
yang ramah dan responsif, kebersihan kamar dan fasilitas yang baik, kenyamanan tempat
tidur, fasilitas tambahan seperti kolam renang atau pusat kebugaran, lokasi yang strategis,
dan makanan yang lezat. Pembahasan ini dapat membantu manajemen hotel untuk
memahami apa yang dihargai oleh pelanggan dan mempertahankan keunggulan dalam hal

aspek-aspek tersebut.

2. Pengenalan aspek negatif: Analisis sentimen juga membantu mengidentifikasi aspek-
aspek yang dinilai negatif oleh pengguna hotel. Beberapa aspek yang sering muncul dalam
ulasan negatif termasuk pelayanan pelanggan yang buruk, kebersihan yang kurang

memadai, kenyamanan yang tidak memuaskan, masalah dengan fasilitas seperti AC atau
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kamar mandi, kebisingan, lokasi yang tidak nyaman, atau masalah dengan makanan dan
minuman. Dengan memahami aspek-aspek ini, manajemen hotel dapat mengambil

tindakan perbaikan yang diperlukan untuk meningkatkan pengalaman pengguna.

3. Prioritasi perbaikan: Hasil analisis sentimen dapat membantu manajemen hotel dalam
mengidentifikasi aspek yang perlu diperbaiki dengan prioritas tertentu. Misalnya, jika ada
banyak ulasan negatif tentang pelayanan pelanggan, maka manajemen dapat fokus pada
pelatihan staf dan peningkatan komunikasi dengan tamu. Jika kebersihan menjadi
permasalahan, tindakan pembersihan dan pemeliharaan yang lebih intensif dapat dilakukan.
Dengan memprioritaskan perbaikan berdasarkan analisis sentimen, manajemen hotel dapat
mengoptimalkan sumber daya mereka dan menghasilkan perubahan yang signifikan dalam

pengalaman pelanggan.

4. Tanggapan terhadap ulasan negatif: Analisis sentimen juga memberikan wawasan
tentang masalah-masalah khusus yang dihadapi oleh pengguna hotel dan menyebabkan
ulasan negatif. Manajemen hotel dapat menggunakan informasi ini untuk merespons ulasan
tersebut dengan cepat dan efektif. Dalam beberapa kasus, mereka dapat menghubungi tamu
yang memberikan ulasan negatif untuk menyelesaikan masalahnya dan memberikan
kompensasi yang sesuai. Tanggapan yang baik terhadap ulasan negatif dapat membantu

memperbaiki citra hotel dan memberikan persepsi yang positif kepada calon tamu.

5. Perbaikan pengalaman pengguna secara keseluruhan: Dengan mempertimbangkan
aspek-aspek positif dan negatif yang diidentifikasi melalui analisis sentimen, manajemen
hotel dapat merancang strategi perbaikan yang menyeluruh untuk meningkatkan
pengalaman pengguna secara keseluruhan. Ini mungkin melibatkan perbaikan dalam
pelayanan pelanggan, peningkatan kebersihan, peningkatan fasilitas, penyesuaian harga
yang lebih baik, atau pengembangan program loyalitas yang lebih menarik. Dengan
menerapkan perbaikan ini, hotel dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan

meningkatkan reputasi mereka.

Dalam kesimpulan, analisis sentimen pada ulasan hotel memberikan informasi berharga
tentang aspek positif dan negatif dalam pengalaman pengguna. Pembahasan hasil analisis
sentimen ini membantu manajemen hotel untuk mengidentifikasi area perbaikan,

memprioritaskan tindakan perbaikan, merespons ulasan negatif dengan tepat, dan
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meningkatkan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Dengan pendekatan ini, hotel
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan menciptakan lingkungan yang lebih baik

untuk tamu mereka.

SIMPULAN

Melalui analisis sentimen pada ulasan hotel untuk mengidentifikasi aspek positif dan
negatif dalam pengalaman pengguna, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1) Aspek pelayanan adalah yang paling sering disebutkan dalam ulasan hotel, dengan
mayoritas ulasan memiliki sentimen positif terkait pelayanan. 2) Aspek kebersihan juga
merupakan faktor penting dalam pengalaman pengguna, dengan sebagian ulasan menyoroti
sentimen negatif terkait kebersihan hotel. 3) Fasilitas hotel mendapatkan ulasan yang
relatif positif, dengan sedikit ulasan yang menyampaikan sentimen negatif terkait fasilitas.
4) Lokasi merupakan aspek yang memiliki perbedaan pendapat yang lebih signifikan,
dengan ulasan yang mencerminkan sentimen positif dan negatif dalam proporsi yang
hampir seimbang.

SARAN

Berikut adalah beberapa saran yang dapat diambil berdasarkan analisis sentimen pada
ulasan hotel untuk mengidentifikasi aspek positif dan negatif dalam pengalaman pengguna:

1. Meningkatkan pelayanan: Fokus pada pengembangan dan pelatihan staf untuk
memberikan pelayanan yang lebih baik kepada tamu. Mengatasi keluhan atau masalah
yang muncul dalam ulasan negatif terkait pelayanan. 2. Meningkatkan kebersihan:
Perhatikan dan perbaiki kebersihan hotel untuk memastikan standar yang tinggi. Perkuat
kebijakan kebersihan, termasuk kebersihan kamar, area umum, dan fasilitas lainnya. 3.
Perbaikan fasilitas: Evaluasi fasilitas yang ada dan perbaiki masalah yang diidentifikasi
dalam ulasan negatif terkait fasilitas. Tingkatkan atau tambahkan fasilitas yang dapat
meningkatkan pengalaman pengguna. 4. Lokasi yang lebih baik: Evaluasi ulasan negatif
terkait lokasi dan pertimbangkan langkah-langkah untuk memperbaiki atau memperbaiki
kekhawatiran yang dikemukakan. Mungkin ada peluang untuk meningkatkan aksesibilitas,
transportasi, atau fasilitas sekitar. 5. Tanggap terhadap ulasan: Penting untuk
memperhatikan ulasan pelanggan, baik positif maupun negatif. Tanggapi ulasan dengan
ramah, tawarkan solusi atau tanggapan yang memadai untuk mengatasi masalah yang
dilaporkan. 6. Terus pantau ulasan: Melakukan pemantauan terus-menerus terhadap ulasan
hotel, baik melalui platform ulasan online maupun media sosial. Hal ini dapat membantu
mendeteksi tren umum, masalah yang berulang, dan memberikan wawasan berharga bagi
perbaikan dan peningkatan lebih lanjut.

Penerapan saran-saran di atas diharapkan dapat meningkatkan kualitas pengalaman

pengguna dan citra positif hotel, yang pada gilirannya dapat berdampak pada kepuasan
pelanggan dan kesuksesan bisnis.
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