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ABSTRAK 

Wisatawan dalam melakukan perjalanan wisata kadang 
membutuhkan sebuah hotel sebagai tempat beristirahat. 
Dalam memilih hotel mereka mengacu pada ulasan yang 
dituliskan oleh para pengguna melalui ulasan di Google. Hal ini 
disebabkan tidak semua hotel berbintang fasilitas yang 
disediakan sesuai dengan penilaian pengguna. Studi ini 
membahas tentang analisa pendapat para wisatawan yang 
telah menginap di hotel bintang 5 di Semarang melalui tinjauan 
data ulasan di Google. Hotel bintang 5 yang dijadikan penelitian 
adalah Padma, Gumaya, Tentrem, Grand Candi, Ciputra, dan 
PO. Dataset dari ke enam hotel tersebut diperoleh dari proses 
scraping yang dilanjutkan dengan proses pre-processing data. 
Data diambil dari Google Maps dengan menggunakan extension 
Chrome Instan Data Scrapper. Untuk pre-processing data 
diawali dengan case folding, tokenizing, filtering, dan diakhiri 
stemming. Support Vector Machine (SVM) diimplementasikan 
untuk proses klasifikasi sentimen. Hasil yang diperoleh dari 
penelitian ini adalah mayoritas ulasan hotel bintang 5 di 
Semarang cenderung bersentimen positif daripada negatif. 
Model mampu menghasilkan akurasi sebesar 0.87 hingga 0.98. 
Akurasi tertinggi diperoleh hotel Ciputra sebesar 0.98 dengan 
review positif sebanya 543 data dan accuracy sebesar 0.98. 

Kata kunci: hotel bintang 5, Semarang, SVM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri pariwisata telah menunjukkan pertumbuhan 

yang signifikan dan menjadi salah satu kontributor utama bagi 

ekonomi di banyak kota di dunia, termasuk Semarang, salah 

satu kota yang menonjol di Indonesia (Sri Damayanti, 2019). 

Pariwisata dan perhotelan memiliki hubungan yang sangat 

erat. Hotel adalah sarana pokok pariwisata yang banyak 

tergantung oleh jumlah wisatawan yang datang (Sugiyanto and 

Kurniasari, 2020). Dalam konteks ini, hotel-hotel di Semarang 

tidak hanya berfungsi sebagai tempat menginap bagi 

wisatawan, tetapi juga sebagai elemen penting dalam 

menentukan pengalaman wisata yang memuaskan (Adinegara 

et al., 2021). 

Keberadaan ulasan online di mana-mana dan keluasannya, 

seperti Google Maps, menjadi sumber informasi penting bagi 

wisatawan dalam mencari hotel (Aryadi et al., 2023). Ulasan 

dari pengguna platform tersebut berperan penting dalam 

membantu calon wisatawan menentukan akomodasi yang 

sesuai (Alhamdi, 2023). Hal ini penting karena banyaknya 

pilihan hotel yang tersedia dapat menimbulkan kebingungan. 

Hotel memiliki rencana pemasaran yang bisa dikelompokkan 

berdasarkan beragam faktor, termasuk jenis produk, harga, 
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lokasi, promosi, proses, staf, fasilitas fisik, dan fokus pada 

kebutuhan pelanggan (Hattah, Asdar and Nursyamsi, 2023). 

Persepsi positif dari pengunjung dapat meningkatkan minat 

calon pengunjung untuk memilih hotel tersebut. Di sisi lain, 

persepsi negatif dapat membuat mereka mempertimbangkan 

pilihan lain. 

Sejak lahir, setiap orang memiliki perangkat untuk 

menyerap informasi, seperti mata, telinga, dan hati, yang 

merupakan komponen utama kehidupan. Perangkat-perangkat 

ini sudah ada di dalamnya dan siap untuk digunakan.  

Allah telah menyiapkan alat untuk mengumpulkan dan 

menyampaikan informasi. Lidah, dua bibir, dan semua yang 

terkait adalah alatnya (Hefni, 2015). Di antara ayat yang 

menyatakan hal ini ialah firman Allah: 

دَةَ َۗ فَإـِ بَاصَارَََۗۗۗوَالْا عََََۗۗۗوَالْا ٖ  ََۗۗوَجَعَلََََۗۗۗلَكُمَََُۗۗۗالسَّما ىهَََُۗۗۗوَنَـفَخَََۗۗۗفِياهَََِۗۗۗمِناَََۗۗۗرُّواحِه َۗثََََُّۗۗۗسَو ّٰ

كُرُوانَۗ  ٩ قلَِيالًَََۗۗۗمَّاََۗۗتَشا

“Kemudian, Dia menyempurnakannya dan meniupkan roh 
(ciptaan)-Nya ke dalam (tubuh)-nya. Dia menjadikan 
pendengaran, penglihatan, dan hati nurani untukmu. 
Sedikit sekali kamu bersyukur.” (As Sajadah : 9). 

Ketika menafsirkan pendengaran, penglihatan, dan hati, 

Imam al-Thabari mengatakan dalam kitab Jâmi' al-Bayân fî 

Ta'wîl al-Quran (Al-Thabari Abu Ja’far, 2000):  
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"…dan Dia menganugerahkan nikmat kepada kalian 
pendengaran yang dengannya kalian dapat mendengar 
suara, penglihatan yang dengannya kalian dapat melihat 
orang, serta hati yang dengannya kalian dapat 
membedakan mana yang baik dan buruk…" 
 

Imam al-Syauka ni dalam tafsirnya Fath al-Qadîr (al-

Syauka ni al-Yamani, 1414) menafsirkan fungsi ketiga 

perangkat itu lebih luas. 

"…kalian dapat mendengar segala hal yang ditangkap 
dengan pendengaran, melihat segala objek yang bisa 
dilihat, mengikat segala hal yang bisa dipikirkan, dan 
memahami segala hal yang bisa dipahami…" 

Jika Imam al-Thabari menjelaskan fungsi pendengaran, 

penglihatan, dan hati dengan memberikan contoh, Imam al-

Syauka ni menjelaskan tentang fungsi tiga perangkat itu dengan 

fungsi umum.  

Ketika komunikasi terjadi, maka tukar menukar informasi 

tidak bisa dihindarkan. Informasi adalah kunci utama 

terjadinya perubahan sikap dan perilaku pada manusia. Orang 

yang memiliki informasi buruk tentang seseorang biasanya 

akan bersikap buruk terhadap orang tersebut. Namun, jika 

informasi yang masuk tentang seseorang itu positif, maka 

kemungkinan besar sikap orang tersebut juga akan positif 

(Hefni, 2015).  

Pada fitur ulasan di berbagai situs sering kali tidak tersedia 

opsi untuk memilah ulasan antara yang bersifat positif (ulasan 
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dengan pandangan positif) atau negatif (ulasan dengan 

pandangan negatif), sehingga diperlukan analisis sentimen 

untuk membantu mengklasifikasikan ulasan dari pengunjung 

sebelumnya. Opinion Mining atau analisis sentimen adalah 

proses otomatis yang digunakan untuk mengerti, mengambil, 

dan mengolah data teks untuk mendapatkan informasi tentang 

sentimen yang terkandung dalam sebuah kalimat opini 

(Fatmasari et al., 2022). Analisis sentimen para wisatawan 

ditentukan oleh sejumlah faktor, termasuk volume data teks, 

sumber data, dan efisiensi algoritma yang digunakan. 

Wisatawan memiliki penilaian terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh hotel di suatu tempat tujuan, sehingga data 

tersebut dapat dikelompokkan atau diklasifikasikan untuk 

menentukan apakah penilaiannya bersifat positif atau negatif 

(Singgalen, 2023). 

Klasifikasi teks dapat dilakukan dengan berbagai metode, 

salah satunya Support Vector Machine (SVM). SVM adalah 

metode klasifikasi yang kuat dan efektif dengan tingkat 

keberhasilan tinggi di berbagai bidang. SVM mampu mengenali 

pola klasifikasi dalam teks dengan baik, sehingga cocok untuk 

berbagai aplikasi (Fauzi, 2019). Akurasi yang tinggi menjadi 

keunggulan SVM dalam klasifikasi data teks (Pratiwi, Syahfitri 
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and Andesta, 2021). Keberhasilan SVM dalam klasifikasi teks 

membuatnya menjadi pilihan populer di berbagai bidang. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Cahyo dan Arief 

(Prakoso and Hermawan, 2023) dengan mengambil objek 

penelitian pada ulasan pengunjung Keraton Yogyakarta di 

Google Maps, hasil evaluasi SVM menunjukkan akurasi 85,67% 

dengan 1607 data dan rasio data training dan testing 80:20. 

Penelitian yang dilakukan Saraswati dan Indradewi (Saraswati 

and Diatri Indradewi, 2022) dengan penelitian Polaritas Ulasan 

Hotel menggunakan SVM, menghasilkan akurasi 98,98%. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Singgalen (Singgalen, 

2023) dengan mengambil objek penelitian pada ulasan 

pengunjung terhadap 10 Traveler Ranked Hotel di Kota 

Makassar, hasil evaluasi SVM menunjukkan akurasi 98,98% 

dengan 1138 data dan rasio data training dan testing 70:30. 

Penelitian lainnya yang dilakukan oleh Singgalen (Singgalen, 

2022) dengan objek penelitian yang berbeda, yakni pada Candi 

Borobudur menunjukkan evaluasi SVM dengan akurasi 

98.73%. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Zaenal dan Astutik 

(Zaenal and Astutik, 2023) dengan mengambil objek penelitian 

pada ulasan Aplikasi OYO, hasil evaluasi SVM menunjukkan 
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akurasi 80,79% dengan 2000 data dan rasio data training dan 

testing 80:20.  

Claudia dkk. (Mei, Sibaroni and Suryani, 2023) 

Menggunakan SVM Hasil percobaan menunjukkan bahwa 

model klasifikasi SVM dengan kernel RBF memiliki performa 

yang tinggi untuk semua kombinasi data latih dan data uji pada 

kejadian dengan rasio ukuran yang sama maupun berbeda. 

Dari ke enam penelitian yang telah disebutkan memiliki 

dua persamaan yaitu penggunaan SVM sebagai metodenya dan 

akurasi yang diperoleh cukup tinggi yaitu 80%. Berdasarkan 

hasil tersebut kami tertarik untuk menerapkan metode SVM 

untuk menganalisis ulasan hotel bintang 5 di Google dengan 

tujuan untuk mengetahui hotel mana yang memiliki review 

yang paling baik menggunakan metode SVM. 

B. Identifikasi Masalah 

Support Vector Machine belum diterapkan untuk 

menganalisis persepsi wisatawan hotel bintang lima di 

Semarang melalui Ulasan Google Maps. 

C. Rumusan Masalah 

Bagaimana menerapkan Support Vector Machine sebagai 

alat untuk menganalisis persepsi wisatawan Hotel Bintang 

Lima pada ulasan Google Maps? 
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D. Batasan Masalah 

Sebagai bentuk antisipasi agar materi yang dikaji dalam 

penelitian ini tidak terlalu luas, maka diberikan batasan 

masalah sebagai berikut : 

1. Menghasilkan evaluasi SVM dari hotel bintang lima di 

Semarang. 

2. Menjelaskan tahapan-tahapan penggunaan Support 

Vector Machine dalam menghasilkan analisis persepsi 

wisatawan Hotel Bintang Lima di Semarang pada 

ulasan Google Maps . 

E. Tujuan Penelitian 

Menerapkan Support Vector Machine sebagai alat untuk 

menganalisis persepsi wisatawan Hotel Bintang Lima pada 

ulasan Google Maps. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari Support Vector Machine sebagai alat untuk 

menganalisis persepsi wisatawan Hotel Bintang Lima 

dapat menjadi evaluasi bagi pemilih hotel untuk 

meningkatkan layanan hotel sesuai dengan persepsi dan 

kebutuhan wisatawan. 
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2. Manfaat Praktis 

Skripsi ini dapat digunakan sebagai bahan rujukan bagi 

peneliti lain untuk penelitian mengenai penerapan 

Support Vector Machine menganalisis persepsi wisatawan 

melalui ulasan Google Maps. 

G. Sistematika Penulisan 

Laporan penelitian ini secara keseluruhan terdiri dari 

beberapa bab, agar memudahkan para pembaca untuk 

memahami isi laporan maka peneliti menunjukkan sistematika 

penulisan. Berikut sistematika penulisan pada penelitian ini 

yaitu : 

1. Bab I Pendahuluan 

Dalam bab pendahuluan membahas latar belakang 

permasalahan untuk mengetahui alasan dilakukannya 

penelitian ini kemudian membahas rumusan masalah 

penelitian, tujuan penelitian, batasan masalah, manfaat 

penelitian dan sistematika penyusunan laporan. 

2. Bab II Landasan Pustaka 

Dalam bab landasan pustaka membahas kajian 

pustaka untuk mendukung dilakukan penelitian ini serta 

membahas teori-teori dasar yang berkaitan dengan 

penelitian ini. 
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3. Bab III Metodologi Penelitian 

Dalam bab metodologi penelitian membahas tentang 

cara peneliti memperoleh data, kemudian membahas alur 

pengerjaan penelitian serta gambaran umum yang 

terdapat pada uraian metodologi 

4. Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Dalam bab hasil dan pembahasan ini, membahas hasil 

penelitian yang dapat menjawab dari analisis 

permasalahan. 

5. Bab V Kesimpulan dan Saran 

Dalam bab kesimpulan dan saran, membahas dua poin 

penting yaitu yang pertama, poin kesimpulan yang 

didapatkan dari hasil bab IV yang diuraikan secara singkat 

dan jelas. Kemudian, yang kedua yaitu poin saran yang 

berisikan saran-saran dari penulis untuk penelitian 

selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN PUSTAKA 

A. Landasan Pustaka 

1. Persepsi Wisatawan 

Persepsi setiap orang pasti berbeda-beda, tergantung 

pada apa yang dipikirkan, dilihat, dan dirasakan. Oleh 

karena itu, persepsi memengaruhi pilihan seseorang 

tentang apa yang akan mereka lakukan untuk memenuhi 

keinginan yang berbeda untuk diri mereka sendiri, 

keluarga, dan lingkungan sekitar mereka. Menurut 

(Ramadhani, 2015) Persepsi pada dasarnya cenderung 

bersifat psikologis dan bukan hanya proses pengindraan. 

Beberapa faktor mempengaruhinya, seperti perhatian 

selektif (seseorang lebih memperhatikan rangsang tertentu 

saja), nilai dan kebutuhan individu, dan pengalaman masa 

lalu. Pengalaman masa lalu sangat mempengaruhi cara 

seseorang melihat dunianya. 

Ada berbagai faktor yang dapat mempengaruhi 

persepsi seseorang, faktor tersebut adalah faktor internal 

dan faktor eksternal (Hadi and Widyaningsih, 2021): 
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a. Faktor internal 

Faktor internal adalah faktor yang berasal dari 

dalam diri seseorang untuk menghasilkan dan 

menemukan sesuatu yang dapat bermanfaat bagi orang 

lain. Faktor internal yang dapat mempengaruhi 

persepsi, yaitu : 

a) Usia 

Tingkat umur seseorang, yang dihitung dari 

tanggal kelahiran mereka, disebut usia. Ketika 

seseorang cukup umur, mereka akan menjadi lebih 

matang dalam berpikir dan bekerja, dan mereka 

akan menjadi lebih konstruktif dalam menggunakan 

apa yang mereka ketahui. Tingkat pengetahuan dan 

pengalaman seseorang dapat dipengaruhi oleh usia; 

jika seseorang cukup umur, mereka akan lebih 

matang dalam berpikir dan bekerja. 

b) Pendidikan 

Orang-orang yang berpendidikan tinggi akan 

berpikir lebih rasional daripada orang-orang yang 

berpendidikan rendah atau sama sekali tidak 

berpendidikan. 
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c) Pekerjaan 

Pekerjaan adalah cara mencari nafkah; 

masyarakat dengan tingkat kesibukan yang tinggi 

akan memiliki sedikit waktu untuk memperoleh 

informasi. Dengan memiliki pekerjaan, seseorang 

dapat berbuat sesuatu yang bernilai, bermanfaat, 

dan memperoleh pengetahuan yang baik sehingga 

lebih memahami dan memberikan persepsi yang 

positif terhadap sesuatu. 

b.  Faktor eksternal 

Faktor eksternal dapat mempengaruhi 

persepsi, seperti informasi dan pengalaman; ini 

adalah kebalikan dari faktor internal. 

a) Informasi 

Jumlah informasi yang diperoleh dapat 

mempengaruhi atau menambah pengetahuan 

seseorang; dengan pengetahuan yang lebih besar, 

seseorang akan menjadi lebih sadar, yang akan 

mempengaruhi perilaku mereka sesuai dengan 

pengetahuan tersebut. 

b) Pengalaman 

Pengalaman adalah peristiwa atau kejadian yang 

pernah dialami seseorang. Pengalaman emosi 
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membuat perspektif seseorang lebih mudah 

dibentuk, membuatnya lebih kuat diingat. 

Persepsi wisatawan terhadap suatu tujuan, termasuk 

pengalaman, harapan, dan penilaian mereka terhadap 

berbagai aspek seperti fasilitas, layanan, keamanan, 

budaya, dan keindahan alam di tempat tersebut. Persepsi 

ini dibentuk oleh pengalaman pribadi wisatawan, informasi 

yang mereka terima sebelumnya (misalnya dari media, 

ulasan online, atau rekomendasi dari teman), serta 

interaksi mereka dengan orang-orang di destinasi. 

Persepsi wisatawan sangat memengaruhi keputusan 

mereka untuk mengunjungi suatu destinasi. Jika persepsi 

mereka positif, mereka lebih mungkin untuk memilih 

destinasi tersebut dan bahkan merekomendasikannya 

kepada orang lain. 

2. Hotel Bintang Lima Semarang 

Hotel bintang lima termasuk dalam kategori hotel 

mewah dengan berbagai pelayanan dan fasilitas tambahan 

yang lengkap. Pelayanan di hotel bintang lima benar-benar 

profesional, mulai dari penyambutan tamu pada saat 

datang dan keluar hotel, diberikan welcome drink hingga 

diberikannya handuk hangat. Dengan adanya fasilitas 

tambahan yang lengkap dan sifatnya menyenangkan dan 
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memuaskan pelanggan, hotel bintang lima menjadi pilihan 

wisatawan dan tamu yang berkepentingan (Saraswati, 

2020). 

Sektor Perhotelan merupakan salah satu sektor 

andalan berbasis ekonomi diupayakan untuk bertahan dan 

dapat mempertahankan kontribusi pada perekonomian 

upaya untuk mengurangi pengangguran terbuka melalui 

peningkatan pertumbuhan ekonomi (Tantawi, Bahruddin 

and Mica, 2021). 

Hotel bintang lima di Semarang diantaranya: 

1. Padma 

Lokasi: Jl. Sultan Agung No.86, Wonotingal, Kec. 

Candisari, Kota Semarang, Jawa Tengah 50252. 

2. Gumaya 

Lokasi: Gumaya Tower Hotel, Jl. Gajahmada No.59-

61, Kembangsari, Kec. Semarang Tengah, Kota 

Semarang, Jawa Tengah 50134. 

3. Tentrem 

Lokasi: Jl. Gajahmada No.123, Pekunden, Kec. 

Semarang Tengah, Kota Semarang, Jawa Tengah 50134. 

4. Grand Candi 

Lokasi: Jl. Sisingamangaraja No.16, Kaliwiru, Kec. 

Candisari, Kota Semarang, Jawa Tengah 50232. 
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5. Ciputra 

Lokasi: Jl. Simpang Lima No.1, Pekunden, Kec. 

Semarang Tengah, Kota Semarang, Jawa Tengah 50134. 

6. PO 

Lokasi: Jl. Pemuda No.118, Sekayu, Kec. Semarang 

Tengah, Kota Semarang, Jawa Tengah 50132 

3. Support Vector Machine 

Support Vector Machine adalah metode klasifikasi yang 

kuat dan efektif dengan tingkat keberhasilan tinggi di 

berbagai bidang. SVM mampu mengenali pola klasifikasi 

dalam teks dengan baik, sehingga cocok untuk berbagai 

aplikasi (Fauzi, 2019). Akurasi yang tinggi menjadi 

keunggulan SVM dalam klasifikasi data teks (Pratiwi, 

Syahfitri and Andesta, 2021). Keberhasilan SVM dalam 

klasifikasi teks membuatnya menjadi pilihan populer di 

berbagai bidang. 

Support Vector Machine (SVM) adalah suatu teknik 

untuk melakukan prediksi, baik dalam kasus klasifikasi 

maupun regresi (Santososo, Hariyadi and Prayitno, 2016). 

SVM memiliki prinsip dasar linier classifier yaitu kasus 

klasifikasi yang secara linier dapat dipisahkan, namun SVM 

telah dikembangkan agar dapat bekerja pada problem non-

linier dengan memasukkan konsep kernel pada ruang kerja 
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berdimensi tinggi (Ahmad et al., 2018). Pada ruang 

berdimensi tinggi, akan dicari hyperplane yang dapat 

memaksimalkan jarak (margin) antara kelas data. 

Hyperplane klasifikasi linier SVM dinotasikan: 

𝑓(𝑥) = 𝑤𝑇𝑥 + 𝑏 

4. Ulasan Google Maps 

Dari Google Maps kita mendapatkan data review 

masyarakat analisa komentar masyarakat. Pada ulasan 

masyarakat tersebut dapat dilihat review penilaian 

masyarakat apakah positif atau negatif (Khofifah, Rahayu 

and Yusuf, 2022). 

Dengan adanya ulasan online, konsumen dapat 

memersepsikan kualitas produk dan kepuasan layanan dari 

konsumen sebelumnya tanpa mengalami sendiri 

pengalaman tersebut. Akibatnya, saat ini sekitar tiga 

perempat konsumen telah mempertimbangkan ulasan 

konsumen online ketika merencanakan rencana perjalanan 

mereka (Ari Wahyudi and Fredy Maradona, 2021). 

Penelitian yang dilakukan Ekanto (Ekanto, 2024) 

Google Maps dipilih sebagai platform utama untuk analisis 

sentimen karena keunggulannya dalam hal jumlah dan 

kualitas data ulasan pengguna yang tersedia. Sebagai 

platform navigasi dan informasi geografis terbesar dan 
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paling terkenal di dunia, Google Maps menyediakan jutaan 

ulasan yang ditulis oleh pengguna dari berbagai latar 

belakang dan pengalaman. Keberagaman dan volume data 

ulasan ini memungkinkan untuk mendapatkan gambaran 

yang lebih komprehensif mengenai kualitas dan 

karakteristik dari berbagai tempat wisata di Yogyakarta. 

Selain itu, popularitas Google Maps menjadikannya sumber 

informasi yang terpercaya bagi wisatawan yang mencari 

rekomendasi tempat wisata. 

B. Kajian Penelitian yang Relevan 

Pada bagian kajian Pustaka ini, akan membahas penelitian-

penelitian terkait sebelumnya dengan tujuan untuk 

memperkuat pelaksanaan penelitian ini.  

Tabel 2. 1 Kajian Penelitian yang Relevan 

No Penulis Judul Hasil 

1 (Prakoso and 

Hermawan, 2023) 

Perbandingan 

Model Machine 

Learning 

dalam Analisis 

Sentimen 

Ulasan 

Pengunjung 

Keraton 

Yogyakarta 

Dengan 

mengambil 

objek 

penelitian pada 

ulasan 

pengunjung 

Keraton 

Yogyakarta di 

Google Maps, 
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pada Google 

Maps 

hasil evaluasi 

SVM 

menunjukkan 

akurasi 85,67% 

dengan 1607 

data dan rasio 

data training 

dan testing 

80:20. 

2 (Saraswati and Diatri 

Indradewi, 2022) 

Recognize The 

Polarity of 

Hotel Reviews 

using Support 

Vector Machine 

Dengan 

penelitian 

Polaritas 

Ulasan Hotel 

menggunakan 

SVM, 

menghasilkan 

akurasi 

98,98% 

3 (Singgalen, 2023) Analisis 

Sentimen Top 

10 Traveler 

Ranked Hotel 

di Kota 

Makassar 

Menggunakan 

Dengan 

mengambil 

objek 

penelitian pada 

ulasan 

pengunjung 

terhadap 10 
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Algoritma 

Decision Tree 

dan Support 

Vector Machine 

Traveler 

Ranked Hotel di 

Kota Makassar, 

hasil evaluasi 

SVM 

menunjukkan 

akurasi 

98,98% 

dengan 1138 

data dan rasio 

data training 

dan testing 

70:30 

4 (Singgalen, 2022) Analisis 

Performa 

Algoritma 

NBC, DT, SVM 

dalam 

Klasifikasi 

Data Ulasan 

Pengunjung 

Candi 

Borobudur 

Berbasis 

CRISP-DM 

dengan objek 

penelitian pada 

Candi 

Borobudur 

menunjukkan 

evaluasi SVM 

dengan akurasi 

98.73% 
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5 (Zaenal and Astutik, 

2023) 

Sentiment 

Analysis of OYO 

App Reviews 

Using the 

Support Vector 

Machine 

Algorithm 

dengan 

mengambil 

objek 

penelitian pada 

ulasan Aplikasi 

OYO, hasil 

evaluasi SVM 

menunjukkan 

akurasi 

80,79% 

dengan 2000 

data dan rasio 

data training 

dan testing 

80:20 

6 (Mei, Sibaroni and 

Suryani, 2023) 

Identifying 

Possible Rumor 

Spreaders on 

Twitter Using 

the Svm and 

Feature Level 

Extraction 

Hasil 

percobaan 

menunjukkan 

bahwa model 

klasifikasi SVM 

dengan kernel 

RBF memiliki 

performa yang 

tinggi untuk 

semua 
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kombinasi data 

latih dan data 

uji pada 

kejadian 

dengan rasio 

ukuran yang 

sama maupun 

berbeda 

 

Dari ke enam penelitian yang telah disebutkan 

memiliki dua persamaan yaitu penggunaan SVM sebagai 

metodenya dan akurasi yang diperoleh cukup tinggi yaitu 80%.  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Metode Pengumpulan Data 

Adapun Teknik untuk mengumpulkan data adalah 

sebagai berikut : 

1. Pengamatan (Observasi)  

Observasi yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

mengadakan tinjauan secara langsung ke objek yang diteliti. 

Data primer yang diperoleh penulis pada metode ini 

didapatkan dengan cara scraping pada ulasan Google yang 

terdapat pada Google Maps menggunakan extension chrome 

Instant Data Scraper. 

2. Studi Pustaka 

Penulis mengumpulkan data sekunder yang bersifat 

teoritis dengan menggunakan jurnal, skripsi, website, dan 

sejenisnya yang terkait dengan masalah yang diteliti, baik 

teori dasar untuk analisis maupun dokumen laporan yang 

relevan. 

B. Alur Penelitian 

Flowchart metodologi penelitian yang dilakukan dalam 

penulisan tugas akhir ditunjukkan pada gambar berikut: 
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Gambar 3. 1 Diagram Alur Penelitian 

1. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data yang diperoleh berasal dari ulasan 

pengguna Google Maps. Pengumpulan data dilakukan 

dengan teknik Web Scraping menggunakan extension 

chrome Instant Data Scraper. Web scraping adalah metode 

ekstraksi data yang dilakukan dengan cara membuka situs 

web dan mengambil data yang diinginkan secara otomatis 

menggunakan program. Terdapat empat informasi yang 
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diperoleh dari hasil scraping dari Google yaitu username, 

rating, review, dan waktu. Waktu menunjukkan saat dimana 

pengguna menuliskan ulasan di Google. Hasil scraping 

disimpan dalam bentuk format XLSX, kemudian diambil 

data username, reviews, dan rating saja. File XLSX kemudian 

di konversi ke format CSV. 

2. Pre-processing Data 

Setelah melakukan pengambilan data ulasan hotel 

melalui proses scraping, langkah selanjutnya adalah pre-

processing data. Dalam tahap ini, beberapa langkah 

dilakukan yaitu, case folding, tokenizing, filtering, dan 

stemming (Mustofa and Mahfudh, 2019). 

a. Case Folding 

Pada langkah ini, data ulasan yang telah diperoleh 

akan disesuaikan agar semua hurufnya menjadi huruf 

kecil dan karakter yang tidak relevan seperti tanda baca 

dan angka akan dihapus. Dengan demikian, teks akan 

berupa huruf kecil saja tanpa adanya tanda baca. 

b. Tokenizing 

Tokenizing adalah proses membagi teks menjadi 

bagian-bagian terkecil berupa kata. Dengan demikian, 
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setiap kata yang sudah melalui tahap case folding akan 

dipisahkan menjadi entitas tersendiri. 

c. Filtering 

Kata-kata yang tidak relevan dengan penelitian akan 

disaring untuk kemudian dihilangkan. 

d. Stemming 

Setelah proses filter, kata-kata tersebut akan 

disesuaikan agar menjadi kata dasar dengan memangkas 

awalan, akhiran, atau sisipan yang masih ada. Kata dasar 

inilah yang akan digunakan untuk melakukan 

pembobotan kata sebelum masuk ke tahap klasifikasi. 

3. Pelabelan Data 

Pelabelan data dilakukan dengan mempertimbangkan 

ulasan dan rating pengguna di Google Maps. Proses ini 

mengkategorikan ulasan menjadi dua kelompok: positif 

untuk rating antara 3 hingga 5, dan negatif untuk rating 

antara 1 hingga 2. 

4. Klasifikasi Sentimen 

Setelah topik dari setiap ulasan diidentifikasi, langkah 

berikutnya adalah menentukan sentimen dari setiap ulasan. 
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Metode Support Vector Machine digunakan untuk 

mengetahui apakah pendapat bersifat positif atau negatif. 

5. Evaluasi 

Evaluasi pada penelitian ini menggunakan Confusion 

Matrix, sehingga nilai performansi dari sistem yang sudah 

dibuat berdasarkan hasil dari klasifikasi dapat diketahui. 

Evaluasi kinerja model klasifikasi pada penelitian ini 

menghasilkan nilai perhitungan accuracy, precision, recall, 

dan f1-score. Berikut persamaan (1), (2), (3), (4), rumus 

perhitungan evaluasi kinerja model klasifikasi (Tri Putra, 

Amin Hariyadi and Crysdian, 2023). 

Accuracy merupakan prediksi benar dari true positif dan 

true negatif. 

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃+𝑇𝑁

(𝑇𝑃+𝐹𝑃+𝐹𝑁+𝑇𝑁)
× 100%  (1) 

Precision merupakan nilai true positif dari nilai sebuah 

nilai positif 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
× 100%   (2) 
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Recall merupakan persentase prediksi positif dengan true 

positif 

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
× 100%    (3) 

F1-Score merupakan perbandingan rata-rata precision dan 

recall 

𝐹1 − 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 =
2×𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛×𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛+𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
× 100%  (4) 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pengumpulan Data 

Tahap pertama penelitian ini adalah pengambilan data, 

kami menggunakan data ulasan Google maps tentang hotel 

Bintang 5 yang ada di Semarang, kemudian kami jadikan 2 

bagian: pertama data pelatihan (training) dan yang kedua data 

pengujian (testing). 

 

Gambar 4. 1 Proses scraping data dengan instant web scraper 

Gambar 4. 1 merupakan proses scraping data dengan 

melakukan scraping menggunakan ekstensi Chrome Instant 

Web Scraper, data awal yang diperoleh dari proses scraping 

mencakup sekitar 550 data per hotel. 
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Gambar 4. 2 Source code pengambilan dataset 

Gambar 4. 2 merupakan source code dari pengambilan 

dataset menggunakan bahasa pemrograman python dengan 

Google colab. 

Tabel 4. 1 Sampel Data Ulasan Hotel Padma 

index Username Rating Reviews 

0 
Priscillia 

Marietta 
5.0 

Padma hotel adalah 

hotel favorit 

keluarga kami baik 

di Bali maupun di 

Semarang. Sangat 

menyenangkan 

menginap di Padma 

Semarang. Pelayanan 

check in cepat, 

kamar ready sesuai 
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jam check in. Lobby 

luas, terdapat kafe 

Goolali dengan 

pastry yg … 

1 Mey Rina 5.0 

Saya ingin 

membagikan 

pengalaman saya 

menginap ersama 

keluarga di Hotel 

Padma Semarang. … 

 

Tabel 4. 1 merupakan sampel data yang diperoleh dari hasil 

scraping menggunakan ekstensi Chrome Instant Web Scraper 

dari hotel Padma, selanjutnya akan diolah kembali pada tahap 

pre-processing dan klasifikasi sentimen. 

B. Pre-processing 

Tahap kedua merupakan pre-processing data melibatkan 

beberapa tahapan, termasuk case folding, tokenizing, filtering, 

dan stemming. Proses ini dilakukan menggunakan Natural 

Language Toolkit (NLTK) di Python. Output dari tahapan ini 

adalah data yang telah dipecah menjadi kata-kata dan diubah 

menjadi kata dasar. 
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Gambar 4. 3 Source code Pre-processing 

Gambar 4. 3 merupakan source code dari pre-processing 

yaitu program melakukan case folding, tokenizing, filtering, 

dan stemming. 

Tabel 4. 2 Sampel Data Clean Reviews Ulasan Hotel Padma 

index Username Reviews CleanReview 

0 
Priscillia 

Marietta 

Padma hotel 

adalah hotel 

favorit keluarga 

kami baik di 

Padma hotel 

hotel favorit 

keluarga bali 

semarang 
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Bali maupun di 

Semarang. 

Sangat 

menyenangkan 

menginap di 

Padma 

Semarang. 

Pelayanan 

check in cepat, 

kamar ready 

sesuai jam 

check in. Lobby 

luas, terdapat 

kafe Goolali 

dengan pastry 

yg … 

menyenangkan 

menginap 

Padma 

semarang 

pelayanan 

check cepat 

kamar ready 

sesuai jam 

check lobby 

luas kafe 

goolali pastry 

1 Mey Rina 

Saya ingin 

membagikan 

pengalaman 

saya menginap 

ersama 

keluarga di 

Hotel Padma 

Semarang. … 

membagikan 

pengalaman 

menginap 

keluarga hotel 

Padma 

semarang 
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Tabel 4. 2 merupakan sampel data hotel Padma yang telah 

menghasilkan tabel clean review. 

C. Pelabelan Data 

 

Gambar 4. 4 Source code pelabelan 
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Tahap ketiga adalah pemberian label, pada gambar 4. 4 

merupakan program dari pelabelan. Dalam penelitian ini, 

pelabelan dilakukan dengan mempertimbangkan ulasan dan 

rating pengguna di Google Maps. Proses ini mengategorikan 

ulasan menjadi dua kelompok: positif untuk rating antara 3 

hingga 5, dan negatif untuk rating antara 1 hingga 2.  

Berikut adalah hasil pelabelan untuk enam hotel bintang 

lima di Semarang: 

 

Gambar 4. 5 Hasil pelabelan Hotel Padma 

Gambar 4. 5 menunjukkan hasil pelabelan dari Hotel Padma 

yang telah melewati proses cleaning data dengan men-drop 

data kosong dari tabel sehingga data yang terdeteksi hanya 

547. Dari 547 data terdapat 518 data positif dan 29 negatif. 
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Gambar 4. 6 Hasil pelabelan Hotel Gumaya 

Gambar 4. 6 menunjukkan hasil pelabelan dari Hotel 

Gumaya, data yang terdeteksi hanya 325 dan terbagi menjadi 

310 data positif dan 15 data negatif, maka Hotel Gumaya 

memiliki ulasan yang positif. 

 

Gambar 4. 7 Hasil pelabelan Hotel Tentrem 
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Gambar 4. 7 menunjukkan hasil pelabelan dari Hotel 

Tentrem, data yang terdeteksi hanya 547 dan terbagi menjadi 

494 data positif dan 53 data negatif, maka Hotel Tentrem 

memiliki ulasan yang positif. 

 

Gambar 4. 8 Hasil pelabelan Hotel Grand Candi 

Gambar 4. 8 menunjukkan hasil pelabelan dari Hotel Grand 

Candi, data yang terdeteksi hanya 547 dan terbagi menjadi 508 

data positif dan 39 data negatif, maka Hotel Tentrem memiliki 

ulasan yang positif. 
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Gambar 4. 9 Hasil pelabelan Hotel Ciputra 

Gambar 4. 9 menunjukkan hasil pelabelan dari Hotel 

Ciputra, data yang terdeteksi hanya 547 dan terbagi menjadi 

543 data positif dan 4 data negatif, maka Hotel Tentrem 

memiliki ulasan yang positif. 

 

Gambar 4. 10 Hasil pelabelan Hotel PO 
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Gambar 4. 10 menunjukkan hasil pelabelan dari Hotel 

Ciputra, data yang terdeteksi hanya 547 dan terbagi menjadi 

479 data positif dan 68 data negatif, maka Hotel Tentrem 

memiliki ulasan yang positif. 
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D. Klasifikasi Sentimen 

 

 

Gambar 4. 11 Soure code program SVM 
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Tahapan berikutnya adalah proses SVM menggunakan 

parameter C dengan nilai 0.01, 0.05, 0.25, 0.5, 0.75, dan 1 

dengan proses seperti pada gambar 4. 11. Pada kasus ini kami 

memberikan sampel data pada Hotel Padma dengan akurasi 

berikut: 

Akurasi untuk c = 0.01: 0.97. 

Akurasi untuk c = 0.05: 0.97. 

Akurasi untuk c = 0.25: 0.97. 

Akurasi untuk c = 0.5: 0.97. 

Akurasi untuk c = 0.75: 0.97. 

Akurasi untuk c = 1: 0.97. 

E. Evaluasi 

 

Gambar 4. 12 Source code evaluasi kinerja SVM 

Tahapan terakhir akan diambil nilai C tertinggi untuk 

digunakan pada evaluasi kinerja SVM seperti pada gambar 4. 

12. Akurasi yang dihasilkan hotel Padma adalah sama maka 
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kita bisa memilih salah satu akurasi, contoh pada hotel Padma 

adalah 0.5: 0.97 dengan rasio data training dan testing 80:20. 

Tabel 4. 3 Evaluasi SVM pada Hotel Padma 

 Precision Recall f1-score Support 

negative 0.00 0.00 0.00 3 

positive 0.97 1.00 0.99 107 

accuracy   0.97 110 

macro avg 0.49 0.50 0.49 110 

weighted avg 0.95 0.97 0.96 110 

 

Tabel 4. 3 menunjukkan performa model klasifikasi. Model 

ini memiliki dua label: positif dan negatif. Untuk label positif, 

model ini memiliki nilai presisi 0.97, nilai recall 1.00, dan nilai 

F1-Score 0.99. Untuk label negatif, model ini memiliki nilai 

presisi 0.00, nilai recall 0.00, dan nilai F1-Score 0.00. Akurasi 

model ini secara keseluruhan adalah 0.97 dengan rasio data 

training dan data testing 80:20. 

Kemudian berikut hasil parameter C pada hotel lainnya 

dengan nilai c tertinggi: 

Hotel Gumaya = 0.5: 0.97. 

Hotel Tentrem = 0.25: 0.90. 

Hotel Grand Candi = 0.25: 0.92.  

Hotel Ciputra = 0.5: 0.98. 

Hotel PO = 0.5: 0.87. 
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Berikut hasil evaluasi SVM pada hotel lainnya: 

Tabel 4. 4 Evaluasi SVM pada Hotel Gumaya 

 Precision Recall f1-score Support 

negative 0.00 0.00 0.00 2 

positive 0.97 1.00 0.98 63 

accuracy   0.97 65 

macro avg 0.48 0.50 0.49 65 

weighted avg 0.94 0.97 0.95 65 

 

Sama dengan tabel sebelumnya, tabel 4 menunjukkan hasil 

positif dan negatif. Untuk label positif, model ini memiliki nilai 

presisi 0.97, nilai recall 1.00, dan nilai F1-Score 0.98. Untuk 

label negatif, model ini memiliki presisi 0.00, recall 0.00, dan 

F1-Score 0.00. Akurasi model ini secara keseluruhan adalah 

0.97 dengan rasio data testing 80:20. 

Tabel 4. 5 Evaluasi SVM pada Hotel Tentrem 

 Precision Recall f1-score Support 

negative 0.50 0.10 0.17 10 

positive 0.92 0.99 0.95 100 

accuracy   0.91 110 

macro avg 0.71 0.55 0.56 110 

weighted avg 0.88 0.91 0.88 110 
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Untuk label positif pada tabel 4. 5 memiliki nilai presisi 0.92, 

nilai recall 0.99, dan nilai F1-Score 0.95. dan label negatifnya 

memiliki nilai presisi 0.50, nilai recall 0.10, dan nilai F1-Score 

0.17. Akurasi model ini secara keseluruhan adalah 0.91 dengan 

rasio data training dan data testing 80:20. 

Tabel 4. 6 Evaluasi SVM pada Hotel Grand Candi 

 Precision Recall f1-score Support 

negative 0.00 0.00 0.00 8 

positive 0.93 1.00 0.96 102 

accuracy   0.93 110 

macro avg 0.46 0.50 0.48 110 

weighted avg 0.86 0.93 0.89 110 

 

Pada tabel 4. 6, label positif memiliki nilai presisi 0.93, nilai 

recall 1.00, dan nilai F1-Score 0.96. Untuk label negatifnya, 

memiliki nilai presisi 0.00, nilai recall 0.00, dan nilai F1-Score 

0.00. Akurasi model ini secara keseluruhan adalah 0.93 dengan 

rasio data training dan data testing 80:20. 
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Tabel 4. 7 Evaluasi SVM pada Hotel Ciputra 

 Precision Recall f1-score Support 

negative 0.00 0.00 0.00 2 

positive 0.98 1.00 0.99 108 

accuracy   0.98 110 

macro avg 0.49 0.50 0.50 110 

weighted avg 0.96 0.98 0.97 110 

 

Tabel 4. 7 menunjukkan label positif memiliki nilai presisi 

0.98, nilai recall 1.00, dan nilai F1-Score 0.99. Untuk label 

negatifnya memiliki nilai presisi 0.00, nilai recall 0.00, dan nilai 

F1-Score 0.00. Akurasi model ini secara keseluruhan adalah 

0.98 dengan rasio data training dan data testing 80:20. 

Tabel 4. 8 Evaluasi SVM pada Hotel PO 

 Precision Recall f1-score Support 

negative 0.80 0.24 0.36 17 

positive 0.88 0.99 0.93 93 

accuracy   0.87 110 

macro avg 0.84 0.61 0.65 110 

weighted avg 0.86 0.87 0.84 110 

 

Tabel 4. 8 menunjukkan label positif memiliki nilai presisi 

0.88, nilai recall 0.99, dan nilai F1-Score 0.93. Untuk label 
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negatifnya memiliki nilai presisi 0.80, nilai recall 0.24, dan nilai 

F1-Score 0.36. Akurasi model ini secara keseluruhan adalah 

0.87 dengan rasio data training dan data testing 80:20. 

Tabel 4. 9 Keseluruhan evaluasi SVM hotel bintang 5 Semarang  

Hotel Data Label Positive Negative Accuracy 

Padma 547 518 29 0.97 

Gumaya 325 315 10 0.97 

Tentrem 547 494 53 0.91 

Grand Candi 547 508 39 0.93 

Ciputra 547 543 4 0.98 

PO 547 479 68 0.87 

 

Tabel 4. 9 merupakan hasil keseluruhan perbandingan 

evaluasi terhadap hotel bintang 5 Semarang.  

Data label telah mengalami penghapusan data kosong 

sehingga menjadi 547 dan 325. kemudian pelabelan data 

positif dan negatif berdasarkan rating dari para pengguna di 

Google maps. 

Hotel Padma memiliki 518 review positif dan 29 review 

negatif dengan  accuracy 0.97. 

Hotel Gumaya memiliki 315 review positif dan 10 review 

negatif dengan accuracy 0.97. 

Hotel Tentrem memiliki 494 review positif dan 53 review 

negatif dengan accuracy 0.91. 
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Hotel Grand Candi memiliki 508 review positif dan 39 review 

negatif dengan accuracy 0.93. 

Hotel Ciputra memiliki 543 review positif dan 4 review 

negatif dengan accuracy 0.98. 

Hotel PO memiliki 479 review positif dan 68 review negatif 

dengan accuracy 0.87. 

Dalam penelitian ini, hasil accuracy SVM masih mempunyai 

nilai diatas 80% sama halnya dengan penelitian-penelitian 

sebelumnya. 

Hotel Ciputra memiliki data review positif paling banyak 

sebesar 543 data dengan accuracy sebesar 0.98. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Kami melakukan kegiatan analisis sentimen terhadap 6 

data hotel bintang 5 di Semarang menggunakan metode SVM 

dengan total data 550 dan setelah dilakukan cleaning, 

menyisakan 547 data valid pada data hotel Padma, Tentrem, 

Grand Candi, Ciputra, dan PO dan 325 pada data Hotel Gumaya. 

Rasio data training dan data testing adalah 80:20, pada 

hotel Padma, Tentrem, Grand Candi, Ciputra dan  PO 

melakukan testing pada 110 data dan Hotel Gumaya 65 data. 

Hasil evaluasi SVM menunjukkan accuracy yang tinggi 

pada tiap hotel yakni, Padma, Gumaya, Tentrem, Grand Candi, 

Ciputra dan PO dengan nilai 0.97, 0.97, 0.91, 0.93, 0.98, 0.87. 

B. Saran 

Saran yang dapat diberikan untuk pengembangan 

penelitian selanjutnya, sebagai berikut: 

1. Dalam penelitian ini hanya menggunakan Support 

Vector Machine, diharapkan dalam penelitian 

selanjutnya, peneliti dapat menambah atau 

mengombinasikan dengan metode-metode analisis 

yang telah ada.  
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2. Untuk pengembangan selanjutnya bisa menambahkan 

word cloud sehingga dapat menjadi tambahan nilai 

evaluasi terhadap pemilik hotel. 
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