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The paper extensively explores machine learning algorithms for 
evaluating sentiments in hotel reviews, particularly within the tourism 
and hospitality industry. It underscores the importance of precise 
reviews in utilizing artificial intelligence for improved operational 
efficiency, revenue optimization, and heightened customer satisfaction. 
Notably, supervised machine learning algorithms like Gradient 
Boosting, Support Vector Machine, and K-Nearest Neighbor are 
highlighted for offering recommendations based on reviews to predict 
user preferences. The research methodology involves data scraping, 
cleaning, preprocessing, and labeling, followed by training and testing 
the chosen machine learning algorithms. Results indicate that the 
Support Vector Machine algorithm demonstrated superior performance 
with accuracy 0.8553, precision 0.8433, recall 0.8553, dan F1-score 
0.8424, suggesting its appropriateness for sentiment analysis in hotel 
reviews. The paper concludes by recommending the implementation of 
the Support Vector Machine model for sentiment analysis in hotel 
reviews in Palangka Raya, Indonesia, and proposes avenues for further 
industry development and enhancement. 

 

 
 

 

1. Pendahuluan  

Industri pariwisata dan perhotelan, yang menarik jutaan orang di seluruh dunia, telah berkembang 

menjadi salah satu subsektor yang sangat penting dalam industri jasa. Menyusun dan merencanakan 

perjalanan wisata melibatkan banyak pertimbangan, terutama dalam memilih destinasi yang menarik 

dan memilih akomodasi yang tepat. Komentar wisatawan juga sangat penting untuk memilih akomodasi 

terbaik [1]. 

Keakuratan penilaian yang dibuat melalui ulasan ini sangat penting karena berdampak pada 

keputusan yang dibuat oleh wisatawan. Industri pariwisata dan perhotelan menggunakan kecerdasan 

buatan untuk mengatasi kompleksitas ini dengan tujuan meningkatkan efisiensi operasional, 

mengoptimalkan pendapatan, dan memberikan pengalaman wisatawan yang lebih memuaskan [2]. 

Namun, masalah dengan menilai kecerdasan buatan dengan benar masih menjadi masalah besar [3]. 

Salah satu yang dapat digunakan dengan supervised Machine Learning (SML) adalah untuk 

memberikan rekomendasi kepada pengguna berdasarkan ulasan. Hal ini mencakup pengembangan ide 

untuk memilih algoritma terbaik setelah pelatihan dan pengujian. Dalam hal ini, algoritma seperti 

Gradient Boosting (GB), K-Nearest Neighbor (KNN), dan Support Vector Machine (SVM) sangat 

membantu mengantisipasi preferensi pengguna terhadap ulasan. 

KNN, yang sering digunakan dalam masalah klasifikasi dan regresi, adalah salah satu algoritma 

yang sederhana namun berhasil [4]. Sangat populer untuk mendukung keputusan berbasis opini karena 

kemampuan untuk memprediksi berdasarkan data terdekat. Selain itu, terbukti bahwa SVM [5]. 

membantu pengguna melakukan transaksi informasi, terutama dalam hal rekomendasi berbasis ulasan. 

Dalam teori pembelajaran, algoritma GM menghasilkan pengklasifikasi kombinasi yang kuat 

dengan menggabungkan sekelompok pengklasifikasi yang kurang akurat dengan pohon keputusan [6]. 
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GM adalah 

pilihan yang bagus untuk meningkatkan akurasi dalam hal rekomendasi berbasis ulasan karena 

keunggulan ini. 

Penerapan algoritma ini sangat terasa, terutama dalam meningkatkan kemampuan pengklasifikasi 

yang tidak begitu tepat, seperti pohon keputusan. Dengan demikian, kecerdasan buatan dalam SML 

membantu meningkatkan kualitas rekomendasi yang diberikan kepada pengguna berdasarkan ulasan, 

sehingga pengalaman pengguna menjadi lebih personal dan memuaskan. Ada kemungkinan bahwa 

implementasi yang cermat dari algoritma-algoritma ini akan berdampak positif pada industri, 

tergantung pada pendapat dan ulasan pengguna. 

Dalam meningkatkan pembobotan dari sisi pengguna pada analisis ulasan hotel, analisis sentimen 

menjadi elemen kunci untuk memahami nuansa dan pendapat yang terkandung dalam ulasan tersebut. 

Beberapa penelitian terkait, seperti yang dijelaskan dalam literatur [7–10], memberikan kontribusi 

berharga terkait metode analisis sentimen yang dapat diadopsi. 

Penelitian [7] mengenai analisis sentimen pada ulasan pengguna hotel menyajikan pendekatan yang 

dapat diintegrasikan untuk memahami apakah pendapat yang disampaikan cenderung positif, negatif, 

atau netral. Selain itu, penelitian [8] menyoroti teknik-teknik pemrosesan bahasa alami yang efektif 

dalam mengekstrak sentimen dari teks ulasan, memungkinkan identifikasi aspek-aspek yang paling 

memengaruhi persepsi pengguna terhadap sebuah hotel. Implementasi metode tersebut dijadikan dasar 

untuk meningkatkan pembobotan dari sudut pandang pengguna. 

Selanjutnya, penelitian [9] menitikberatkan pada penggunaan teknologi deep learning dalam analisis 

sentimen. Pendekatan ini membuka peluang untuk lebih mendalam dan akurat dalam menangkap 

kompleksitas sentimen yang mungkin tersembunyi dalam ulasan pengguna. Begitu pula, penelitian [10] 

mengeksplorasi penggunaan metode-metode yang inovatif dalam analisis sentimen, memberikan 

perspektif tambahan dalam meningkatkan ketepatan pembobotan. 

Untuk menyelesaikan masalah ini, kita perlu mengambil pendekatan yang cermat dan solusi kreatif 

untuk menerapkan kecerdasan buatan di industri pariwisata dan perhotelan. Dengan demikian, untuk 

memastikan kemajuan industri dan memberikan pengalaman wisata yang lebih memuaskan bagi 

seluruh pengunjung, upaya untuk meningkatkan keakuratan penilaian ulasan sangat penting. 

 

2. Metodologi Penelitian 

Langkah awal dalam penelitian ini adalah melakukan pengumpulan data dari situs web 

www.agoda.com yang berfokus pada informasi hotel di kota Palangka Raya, termasuk ulasan 

pengguna. Proses scraping data dilakukan untuk mendapatkan dataset yang komprehensif, mencakup 

informasi penting seperti atribut hotel dan ulasan yang diberikan oleh pengguna. Langkah ini menjadi 

krusial karena dataset yang baik merupakan fondasi utama dalam melaksanakan pelatihan dan 

pengujian terhadap algoritma pada SML. 

Setelah pengumpulan data, langkah berikutnya dalam penelitian ini adalah melakukan serangkaian 

proses untuk memastikan bahwa dataset yang diperoleh bersih, terstruktur, dan siap untuk diolah 

menggunakan algoritma supervised machine learning. Langkah-langkah ini mencakup data cleaning, 

preprocessing, dan labelling pada ulasan. 

Pertama, data cleaning melibatkan identifikasi dan penanganan data yang tidak lengkap, duplikat, 

atau tidak konsisten. Ini mencakup penghapusan entri data yang tidak relevan atau tidak lengkap, 

penanganan nilai yang hilang, dan pengidentifikasian serta penanganan duplikasi data. Proses ini 

penting untuk memastikan integritas dan kualitas dataset sebelum dilibatkan dalam analisis lebih lanjut. 

Selanjutnya, preprocessing melibatkan serangkaian langkah untuk menyiapkan data agar sesuai 

dengan kebutuhan algoritma machine learning. Ini termasuk normalisasi data, konversi format, dan 

pemilihan atribut yang relevan. Proses ini bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan performa 

algoritma, serta memastikan konsistensi dan keakuratan analisis. 
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Setelah itu, 

langkah labelling melibatkan pengkategorian sentimen pada ulasan pengguna sebagai variabel target. 

Proses ini melibatkan penentuan label atau kategori yang sesuai dengan setiap ulasan, seperti positif, 

negatif, atau netral. Labeling ini menjadi dasar bagi algoritma supervised machine learning dalam 

memahami dan memprediksi sentimen pada ulasan. 

Dengan menyelesaikan langkah-langkah ini, dataset yang sudah dibersihkan, diproses, dan diberi 

label dapat digunakan untuk melanjutkan ke tahap pelatihan dan pengujian menggunakan algoritma 

machine learning yang telah dipilih. Proses ini memastikan bahwa analisis sentimen pada ulasan hotel 

dapat dilakukan dengan akurat dan relevan, dengan hasil yang dapat digunakan untuk meningkatkan 

pemahaman tentang preferensi pengguna dan kualitas pelayanan hotel di kota Palangka Raya. 

Setelah mendapatkan dataset yang cukup representatif, penelitian dilanjutkan dengan pelatihan dan 

pengujian menggunakan tiga algoritma supervised ML utama, yaitu GB, KNN, dan SVM. Pada tahap 

ini, penelitian merujuk pada metodologi yang telah diterapkan dalam penelitian sebelumnya [11] [12], 

dengan fokus pada aspek klasifikasi dan regresi. Pelatihan dan pengujian tersebut melibatkan penerapan 

algoritma-algoritma tersebut pada dataset hotel dan ulasan yang telah diperoleh, mengamati 

kemampuan mereka dalam mengklasifikasikan dan meramalkan berbagai variabel yang relevan. 

Hasil pelatihan dan pengujian menjadi penentu algoritma terbaik untuk diterapkan pada dataset 

khusus ini. Assessment melibatkan penilaian akurasi, presisi, recall, dan metrik evaluasi lainnya yang 

sesuai dengan konteks penelitian. Algoritma yang memberikan performa tertinggi dari segi klasifikasi 

dan regresi pada dataset hotel dan ulasan kota Palangka Raya dipilih sebagai yang terbaik. Kesimpulan 

dari penelitian ini memberikan arah yang jelas untuk implementasi algoritma supervised machine 

learning yang paling efektif dalam mengoptimalkan analisis ulasan pengguna terkait hotel di kota 

tersebut.  

Dengan merujuk pada kontribusi-kontribusi ini, penelitian dapat memperkaya analisis sentimen 

pada ulasan pengguna hotel di kota Palangka Raya. Dengan mengadopsi dan menggabungkan elemen-

elemen yang efektif dari penelitian terdahulu, diharapkan dapat tercipta sistem pembobotan yang lebih 

canggih dan sensitif terhadap nuansa sentimen dalam ulasan. Pendekatan ini diharapkan mampu 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam terhadap preferensi pengguna, dengan hasil 

pembobotan yang lebih akurat dan relevan dalam meningkatkan kualitas analisis ulasan hotel. 

Berikut ini merupakan gambar yang menjelaskan langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian 

ini. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Alur Metodologi Penelitian  

3. Hasil dan Pembahasan 

Bagian ini akan membahas hasil dan pembahasan penelitian berdasarkan tahapan metodologi 

penelitian yang telah dilakukan, mulai dari pengumpulan data melalui scrapping ulasan hotel di 

Palangka Raya, proses data cleaning dan preprocessing, hingga tahapan labelling, pelatihan, dan 

pengujian algoritma Gradient Boosting (GB), Support Vector Machine (SVM), dan K-Nearest 

Neighbor (KNN). Penjelasan berikut memberikan gambaran menyeluruh tentang temuan dan 

kesimpulan yang dapat diambil dari setiap langkah metodologi tersebut. 

Data Scrapping www.agoda.com 
[Ulasan Hotel di Palangka Raya] 

Data Cleaning dan Preprocessing  

Labeling Data 
(Positif, Negatif, Netral) 

Pelatihan dan Pengujian  
(Gradient Boosting, SVM, KNN) 

Evaluasi Model 

(akurasi, presisi, recall, dan F1-score) 
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A. 3.1. Data 

Scraping dari www.agoda.com untuk ulasan hotel di Palangka Raya 

Proses pertama dalam penelitian ini melibatkan pengumpulan data dari situs web www.agoda.com 

yang difokuskan pada ulasan hotel di kota Palangka Raya. Untuk mencapai ini, alat yang digunakan 

adalah Web Scraper dari www.webscraper.io/. Melalui alat ini, data yang terkumpul mencakup 

informasi detil mengenai berbagai hotel dan ulasan pengguna yang terkait. Keseluruhan, setelah proses 

scrapping selesai, berhasil diperoleh sebanyak 376 data yang akan digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

Gambar 2 memberikan gambaran contoh dari dataset yang dikumpulkan melalui proses scrapping 

ini. Data yang terdapat dalam tabel mencakup beragam informasi, termasuk atribut-atribut hotel seperti 

nama hotel, rating, identitas konsumen, dan ulasan, bersama dengan ulasan-ulasan pengguna yang 

mencakup sentimen terhadap layanan dan pengalaman mereka di hotel tersebut. Data yang kaya dan 

beragam ini menjadi dasar untuk penelitian analisis sentimen selanjutnya. 

 

 
Gambar 2. Dataset Ulasan Hotel 

 

3.2. Proses Data Cleaning dan Preprocessing 

Setelah pengumpulan data, dilakukan proses data cleaning untuk menangani data yang tidak 

lengkap, duplikat, atau tidak konsisten. Langkah ini memberikan kebersihan pada dataset, memastikan 

integritas data. Selanjutnya, proses preprocessing dilakukan untuk menormalkan data, mengubah 

format, dan memilih atribut yang relevan. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas data sebelum 

dilibatkan dalam pembelajaran mesin. Gambar 3 menunjukkan hasil dari proses ini. 
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Gambar 3. Data Cleaning dan Preprocessing 

Gambar 4 menunjukkan hasil kata yang paling sering muncul di ulasan hotel. 
 

 
Gambar 4. Kata yang paling sering muncul 

 

3.4 Data Labelling (Positif, Negatif, Netral) 

Ulasan pengguna kemudian diberi label berdasarkan sentimen, seperti positif, negatif, atau netral. 

Proses labelling ini memberikan arah pada model pembelajaran mesin untuk mengklasifikasikan 
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sentimen dari 

ulasan hotel, memungkinkan evaluasi yang lebih terarah. Proses labelling meggunakan alence Aware 

Dictionary and sEntiment Reasoner (VADER). Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 4. 

Distribusi yang seimbang pun dilakukan berdasarkan kolom sentiment_label dengan oversampling. 

 
Gambar 5. Data Labelling 

 

3.5 Pelatihan dan Pengujian Algoritma GB, SVM, dan KNN: 

Tahap selanjutnya adalah pelatihan dan pengujian menggunakan tiga algoritma utama, yaitu GB, 

SVM, dan KNN. Melalui dataset yang sudah dipersiapkan, model-model ini dilatih untuk mengenali 

pola dan hubungan dalam data serta diuji pada dataset yang belum pernah dilihat sebelumnya. Langkah 

awalnya dengan membagi dataset menjadi data pelatihan dan pengujian. Selain itu melakukan feature 

engineering dengan menggunakan Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF). Setelah 

itu baru dilatih dan diuji modelnya. 

 

3.6 Evaluasi Model 

Hasil pengujian diukur menggunakan metrik evaluasi seperti akurasi, presisi, recall, dan F1-score. 

Evaluasi ini memberikan gambaran sejauh mana setiap algoritma dapat mengklasifikasikan sentimen 

ulasan hotel dengan akurat. Hasil evaluasi menjadi dasar untuk mengidentifikasi algoritma yang paling 

efektif dalam konteks analisis sentimen ulasan hotel di Palangka Raya. Berdasarkan hasil uji pada 

model GB, Accuracy: 0.8026, Precision: 0.7445, Recall: 0.8026, dan F1-score: 0.7673. Pada SVM hasil 

ujinya adalah Accuracy: 0.8553, Precision: 0.8433, Recall: 0.8553, dan F1-score: 0.8492. Pada KNN 

pengujiannya menghasilkan Accuracy: 0.8684, Precision: 0.8459, Recall: 0.8684, dan F1-score: 0.8424. 

Disini dapat dilihat bahwa model SVM yang memiliki akurasi tertinggi. Untuk lebih jelasnya dapat 

dilihat pada gambar 6 yaitu Grafik Evaluasi dari ketiga model yang dilatih dan diuji. 
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Gambar 6. Grafik Evaluasi Model 

4. Kesimpulan 

Proses penelitian ini berhasil mengumpulkan data ulasan hotel di Palangka Raya dari situs web 

www.agoda.com menggunakan Web Scraper dari www.webscraper.io/. Melalui langkah-langkah data 

cleaning, preprocessing, dan labelling sentimen dengan VADER, dataset berhasil disiapkan untuk 

dilibatkan dalam pembelajaran mesin. Dari hasil evaluasi model, algoritma Support Vector Machine 

(SVM) menunjukkan kinerja terbaik dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan hotel, dengan akurasi 

0.8553, presisi 0.8433, recall 0.8553, dan F1-score 0.8424 yang lebih unggul dibandingkan dengan GB 

dan K-Nearest Neighbor KNN. 

Untuk pengembangan lebih lanjut, disarankan untuk mengimplementasikan model SVM dalam 

pengelolaan dan analisis sentimen ulasan hotel di Palangka Raya. Dalam upaya mempertahankan 

ketepatan model, perlu dilakukan pembaruan dataset secara berkala dan evaluasi performa model. 

Selain itu, eksplorasi terhadap aspek pada ulasan yang mempengaruhi sentimen pengguna dapat 

memberikan wawasan tambahan. Meningkatkan interpretabilitas model dan mempertimbangkan 

integrasi feedback pelanggan juga dapat meningkatkan relevansi dan keefektifan analisis sentimen di 

industri perhotelan. 
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