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Abstract. The rapidly growing tourism industry causes the need for hotels to increase. This has led to innovation in 

the form of virtual hotel operators, one of which is OYO. OYO is a VHO application with the highest rating found on  

the Google playstore. OYO is one of the applications with millions of users. Of course, this cannot be separated from 

the ratings and reviews from users. The reviews contained in the playstore itself can contain positive, neutral or even 

negative opinions. Given the importance of user reviews to application development, this research classifies reviews 

on the OYO application to determine user sentiment. In this study, the data used is 2,000 data which will be classified 

into positive, neutral and negative sentiments. The Support vector machine algorithm was chosen because it is 

capable of producing high accuracy. Based on testing, the Radial basis function kernel is able to produce the highest 

accuracy among other kernels and by using a dataset division ratio of 80:20 the accuracy obtained is 78.98%. While 

testing using the Confusion matrix produces an accuracy of 80.36%. 
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Abstrak. Industri pariwisata yang berkembang pesat menyebabkan kebutuhan akan hotel semakin meningkat. Hal 

ini memunculkan inovasi berupa virtual hotel operator yang salah satunya adalah OYO. OYO adalah aplikasi VHO 

dengan rating tertinggi yang terdapat di google playstore. OYO menjadi salah satu aplikasi dengan pengguna 

mencapai jutaan. Tentunya hal ini tidak lepas dari pemberian rating dan ulasan dari para pengguna. Ulasan yang 

terdapat di playstore sendiri bisa berisi opini positif, netral atau bahkan negatif. Mengingat pentingnya ulasan 

pengguna terhadap perkembangan aplikasi, pada penelitian ini dilakukan klasifikasi ulasan pada aplikasi OYO untuk 

menentukan sentimen pengguna. Dala penelitian ini, data yang digunakan adalah sebanyak 2.000 data yang akan 

diklasifikasikan menjadi sentimen positif, netral, dan negatif. Algoritma Support vector machine dipilih dikarenakan 

mampu menghasilkan akurasi yang tinggi. Berdasarkan pengujian, kernel Radial basis function mampu 

menghasilkan akurasi tertinggi diantara kernel lainnya dan dengan menggunakan rasio pembagian dataset sebesar 

80:20 hasil akurasi yang didapatkan adalah sebesar 78,98%. Sedangkan pengujian dengan menggunakan Confusion 

matrix menghasilkan akurasi sebesar 80,36%. 

Kata Kunci – OYO; Playstore; RBF; Support Vector Machine 

I. PENDAHULUAN 

Teknologi dalam bidang pariwisata, khususnya akomodasi penginapan, menjadi salah satu hal penting  yang perlu 

diperhatikan oleh para pemilik hotel. Ini dikarenakan teknologi ini bisa membantu perkembangan hotel itu sendiri dan 

juga membantu konsumen yang menggunakan jasa ini [1]. Terdapat beberapa perkembangan mengenai bisnis 

perhotelan, dimana konsumen dapat melakukan pemesanan akomodasi penginapan dengan menggunakan sistem 

online. Hal tersebut disebut juga dengan VHO (Virtual Hotel Operator). Salah satu VHO di Indonesia adalah hotel 

OYO, yang pada awalnya merupakan singkatan dari On Your Own. OYO berasal dari India, yakni sebuah  situs web 

yang menawarkan inventaris kamar hotel bermerk di seluruh India dengan fasilitas standar, seperti: wifi gratis, televisi 

layar datar, linen berkualitas, dan perlengkapan mandi bermerek. Pangsa pasar utama yang disasar adalah permintaan 

akomodasi, terutama di segmen hotel kecil, independen, dan unbranded [2].  

Ulasan yang terdapat di google playstore dapat digunakan sebagai acuan dalam menilai suatu aplikasi. Aplikasi 

OYO sendiri memiliki beragam jenis ulasan, baik yang mengandung opini positif atau bahkan negatif. Mengingat 

pentingnya ulasan bagi suatu aplikasi, maka pada penelitian ini akan mengklasifikasikan ulasan menjadi ulasan dengan 

sentimen positif, netral, dan negatif. Pelabelan sentimen nantinya akan didasarkan atas rating yang diberikan oleh 

pengguna. Algoritma yang digunakan adalah Support vector machine yang akan diterapkan dalam proses analisis 

sentimen. Algoritma SVM merupakan sebuah algoritma machine learning dengan dasar teori struktural pembelajaran 

statistik untuk menemukan batas yang memisahkan antar kelas [3]. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat akurasi yang dihasilkan oleh algoritma SVM dalam 

mengklasifikasikan ulasan ke dalam  beberapa kelas sentimen. 
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A. Text mining 

Text mining adalah sebuah proses pengetahuan intensif dimana pengguna berinteraksi dan bekerja dengan 

sekumpulan dokumen dengan menggunakan beberapa alat analisis. Tujuan utama dari text mining ini adalah untuk 

mengekstrak informasi dari data berupa bahasa tekstual dengan tujuan tertentu. Jika dibandingkan dengan data yang 

tersimpan pada suatu basis data, text (data berupa data tekstual) merupakan data yang tidak terstruktur dan sulit 

menemukan algoritma untuk menyelesaikannya [4]. 

 

B. Text preprocessing  

Text preprocessing  adalah tahap awal dari text mining. Tahap ini mencakup semua rutinitas, dan proses untuk 

mempersiapkan data yang akan digunakan pada operasi knowledge  discovery sistem text mining [4]. Beberapa metode 

yang dilakukan untuk menyederhanakan dan mengurangi kata serta karakter special yang tidak dibutuhkan dalam data 

diantaranya yaitu, case folding, cleaning, tokenizing, filtering stopword dan stemming. Hal ini dilakukan agar data 

yang didapatkan menjadi lebh terstruktur dan sederhana untuk memudahkan data saat hendak diolah [5]. 

 

Case Folding 

Case Folding merupakan proses untuk menyederhanakan huruf yang terdapat dalam suatu teks dengan cara 

merubah setiap huruf kapital menjadi huruf kecil serta menghilangkan tanda baca dan karakter special yang terdapat 

pada dokumen. 

 

Tokenizing 

Tokenizing merupakan salah satu proses untuk memisahkan tiap kata dengan potongan-potongan yang disebut 

token. Proses tokenizing yaitu dengan melakukan pemisahan pada karakter tertentu atau spasi untuk membuang 

beberapa karakter tertentu. 

 

Filtering Stopword 

Stopword merupakan istilah untuk kata yang tidak memiliki makna yang krusial didalam text mining. Filtering 

stopword dilakukan dengan cara menyaring kata yang tidak memiliki makna krusial untuk selanjutnya dibuang dari 

teks. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kecepatan sistem dalam memproses suatu dokumen. 

 

Stemming 

Pada tahap stemming, pada data review, imbuhan pada kata-kata akan dihilangkan. Contohnya adalah kata 

“dihilangkan” diubah menjadi “hilang”. 

 

C. Support vector machine (SVM) 

SVM merupakan algoritma yang bekerja menggunakan pemetaan nonlinier untuk mengubah data pelatihan asli ke 

dimensi yang lebih tinggi. Dalam hal ini dimensi baru, akan mencari hyperplane  untuk  memisahkan secara  linier 

dan dengan  pemetaan  nonlinier yang tepat ke dimensi lebih tinggi, data dari dua kelas selalu dapat dipisahkan dengan 

hyperplane   tersebut.   SVM   menemukan   ini menggunakan   support   vector   dan  margin. Dalam teknik ini, kita 

berusaha untuk menemukan fungsi pemisah (klasifier) yang optimal yang bisa memisahkan dua kelas yang berbeda. 

Teknik ini berusaha menemukan fungsi pemisah  (hyperplane)  terbaik diantara fungsi yang tidak  terbatas  jumlahnya  

untuk  memisahkan  dua  macam  obyek.  Hyperplane  terbaik adalah hyperplane yang terletak di tengah-tengah antara 

dua set obyek  dari  dua  kelas.  Gambar  1,  memperlihatkan bagaimana SVM  mencari  hyperplane  terbaik  ekivalen  

dengan  memaksimalkan  margin ataujarak dua set dari kelas yang berbeda. 

Gambar 1. Hyperplane Pemisah Kelas Positif (+1) Dan Negatif (-1) 
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D. Python  

Python  merupakan bahasapemrograman yang fleksibel dan sederhana yang didefinisikan dalam dokumen-

dokumennya sebagai berikut: 

1. Python  merupakan bahasa pemrograman tujuan umum yang sangatbtingkat tinggi, dinamis, berorientasi 

terhadap objek yang sering digunakan. 

2. Dapat diimplementasikan ke dalam program yang luas. 

3. Python  merupakan bahasa pemrograman yang mensupport banyak model pemrograman diantaranya 

strukturalbdan berorientasi objek.  

4. Python  sangat fleksibel, karena kemampuannya untuk menggunakan komponenbmodular yang dirancang 

dalam bahasabpemrograman lainnya. Kita dapat membuat program di C ++  dan mengimpornyake python  

sebagai modul. 

Beberapa karakteristik yang menjadi pembeda python  adalah: 

1. Python  merupakan bahasa pemrograman yang cepat dan kuat serta menyediakan fasilitas pemrograman dari 

operasi dasar sampai fungsi lanjutan.  

2. Python  kompatibel dengan teknologi lainnya seperti mendukung COM, .Net, dan objek lainnya. Selain itu, 

beberapa alternatif dan pelengkapbdibuat untuk python  yang memudahkan pekerjaan dengan objek-objek 

dalam mode yang saling terhubung. 

3. Python  dapat berjalan di sitem operasi yang berbeda-beda diantaranya Windows, Linux, Mac Oportabe 

4. Python  bersifat open source 

Beberapajmodul yang dipakai pada machine learningxadalahxsebagai berikut: 

1. Scikit-learn, yaitu sebuah modul Python  yang digunakan sebagai sarana integrasi antar algoritma-algoritma 

mesinbstate-of-the-art. Paket ini berfokus pada membawa pembelajaranm esin ke non-spesialis 

menggunakanbbahasa tingkat tinggi tujuan umum[6] 

2. Pandas, yaitu sebuah package yang tersedia dalam Python  untuk mengolah  struktur data yang cepat, fleksibel, 

dan ekspresif yang dirancang untuk mempermudah pekerjaan yang melibatkan data "relasional" atau 

"berlabel" [7]. 

 

E. Klasifikasi 

Klasifikasi merupakan salah satu metode untuk mengkategorikan sebuah objek ke dalam suatu kelompok maupun 

kelas tertentu [8]. Algoritma yang umum digunakan adalah Decision  atau Classification Trees, Analisis Statik, Naïve 

Bayes Classifier, Algoritma Genetika, Rough Sets, Metode Rule Based, Memory Based Reasoning, K-Nearest 

Neighbor dan SVM [9] 

 

F. Analisis Sentimen 

Analisis sentimen atau opinion mining merupakan proses memahami, mengekstrak dan mengolah data tekstual 

secara otomatis untuk mendapatkan informasi sentimen yang terkandung dalam suatu kalimat opini. Analisis sentimen 

dilakukan untuk melihat pendapat atau kecenderungan opini terhadap sebuah masalah atau objek oleh seseorang, 

apakah cenderung berpandangan atau beropini negatif atau positif. Salah satu contoh penggunaan analisis sentimen 

dalam dunia nyata adalah identifikasi kecenderungan pasar dan opini pasar terhadap suatu objek barang. Besarnya 

pengaruh dan manfaat dari analisis sentimen menyebabkan penelitian dan aplikasi berbasis analisis sentimen 

berkembang pesat. Bahkan di Amerika terdapat sekitar 20-30 perusahaan yang memfokuskan pada layanan analisis 

sentimen [10] 

 

G. Confusion matrix 

Confusion matrix menyajikan sebuah tabel yang menyatakan jumlah data uji yang benar dan jumlah data uji yang 

salah diklasifikasikan [11]. Tabel confusion matrix digunakan untuk mengukur tingkat akurasi suatu sistem orientasi 

sentimen. Contoh confussion matrix dalam klasifikasi biner ditujukkan pada Tabel 1 berikut: 

 

Tabel 1. Confusion Matrix 

Kelas Sebenarnya 
Kelas hasil prediksi 

Positif = 1 Negatif = 0 

Positif = 1  TP FN 

Negatif = 0 FP TN 

 

Dirumuskan sebagai berikut: 

 

𝐴𝑘𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 =  
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝐹𝑃+𝐹𝑁+𝑇𝑁
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𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
  

 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
  

 

𝐹1 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 =  2 ×
𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 × 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 + 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
  

 
Keterangan : 

A. True Positif (TP), yaitu jumlah dokumen dari kelas 1 yang benar dan diklasifikasikan sebagai kelas 1. 

B. True Negatif (TN), yaitu jumlah dokumen dari kelas 0 yang benar diklasifikasikan sebagai kelas 0. 

C. False Positif (FP), yaitu jumlah dokumen dari kelas 0 yang salah diklasifikasikan sebagai kelas 1. 

D. False Negatif (FN) yaitu jumlah dokumen dari kelas 1 yang salah diklasifikasikan sebagai kelas 0. 

 

II. METODE 

Flowchart  merupakan gambaran jalannya sebuah program dari satu proses ke proses lainnya. Sehingga, alur dari 

system menjadi simpel dan mudah dipahami oleh semua orang. Selain itu, fungsi lain flowchart  adalah 

menyederhanakan rangkaian prosedur pemahaman terhadap informasi tersebut. Flowchart  metode honeypot dapat 

dilihat pada Gambar 2 dibawah ini. 

 

 
Gambar 2. Flowchart  Sistem 
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Data pada penelitian ini didapatkan dengan metode web scrapping pada situs google playstore, data berupa 

kumpulan ulasan beserta rating terhadap aplikasi OYO dengan total data sebanyak 2.000 data. Ulasan akan 

dikelompokkan ke dalam 3 kelas sentimen yang dapat dilihat pada Tabel 1. Dimana pelabelan didasarkan terhadap 

rating yakni rating 4-5 sebagai ulasan positif, rating 3 untuk ulasan netral dan rating 1-2 untuk ulasan negatif. 

 

Tabel 1. Jumlah Data 
No. Sentimen Total 
1. Positif 1.179 
2. Netral 61 
3. Negatif 760 

Total 2.000 

 

Berikut contoh data yang digunakan pada penelitian ini ditunjukkan Gambar 3. 
 

Gambar 3. Contoh Data 

 

Dari total data yang mencapai jumlah 2.000 data, penulis nantinya akan membagi dataset menjadi data training 

dan juga data testing denganbeberapa perbandingan, Hal tersebut disebabkan karena jumlah data training akan 

mempengaruhi tingkat akurasi. Semakin banyak data training maka model akan semakin banyak belajar sehingga 

ketelitian akan semakn baik [12]. 

  

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Preprocessing data 

Proses diawali dengan tahap preprocessing  karena data tidak sepenuhnya menggunakan kata baku. Tahap 

preprocessing dilakukan dengan menggunakan bantuan library pada bahasa pemrograman Python 3. Setelah data 

dilakukan preprocessing , selanjutnya hasil preprocessing  disimpan menjadi file baru yang nantinya akan digunakan 

sebagai dataset dalam proses klasifikasi. Adapun hasil preprocessing  dapat dilihat pada Gambar 4. 
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Gambar 4. Hasil Preprocessing  

 

B. Pembagian data training dan data testing 

Data training digunakan untuk membentuk model klasifikasi. Model ini merupakan representasi knowledge  yang 

akan digunakan untuk prediksi kelas data baru. Sedangkan data testing digunakan untuk mengukur performa dari 

model yang telah didapatkan. 

 

Perbandingan data training sebesar 70% dan data testing 30% 

Tabel 2. Perbandingan Data Training dan Data Testing 1 

Jenis Data Presentase Jumlah Data 

Data Training 70% 1.357,30 ≈ 1.357 

Data Testing 30% 581,7 ≈ 582 

 

Perbandingan data training sebesar 80% dan data testing 20% 

Tabel 3. Perbandingan Data Training dan Data Testing 2 

Jenis Data Presentase Jumlah Data 

Data Training 80% 1551,2 ≈ 1.151 

Data Testing 20% 387,8 ≈ 388 

 

Perbandingan data training sebesar 90% dan data testing 10% 

Tabel 4. Perbandingan Data Training dan Data Testing 3 

Jenis Data Presentase Jumlah Data 

Data Training 90% 1.754,1 ≈ 1.754 

Data Testing 10% 193,9 ≈ 194 

 

C. Penerapan Algoritma Support Vector Machine 

Pada metode SVM, terdapat beberapa kernel yang digunakan, seperti kernel Linear, Polynomial, Radial basis 

function (RBF), dan Sigmoid. Dalam hal ini pengujian akan menggunakan perbandingan dataset 80% : 20% yang 

masing-masing akan dilakukan pengujian dengan dataset yang sama. Dari setiap kernel akan dicari akurasi terbaik 

yang nantinya akan digunakan.  

Berikut merupakan hasil perbandingan dari ke empat kernel yang telah dilakukan pengujian: 
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Tabel 5. Perbandingan Kernel 

Kernel Akurasi 

Linear 72,76% 

Polynomial 70,16% 

Radial basis function (RBF) 78,98% 

Sigmoid 68,13% 

 

Pada Tabel 2. dapat diketahui bahwa kernel Radial basis function (RBF) memiliki akurasi tertinggi dibandingan 

kernel yang lainnya. Oleh karena itu, untuk proses klasifikasi selanjutnya akan digunakan kernel RBF dalam proses 

klasifikasi metode SVM. Proses klasifikasi dilakukan dengan membuat confusion matrix untuk mengetahui tingkat 

akurasi, recall, dan presisi. Matriks ini digunakan untuk mengevaluasi performansi model yang dibentuk oleh setiap 

algoritma klasifikasi. Dalam melakukan evaluasi model, dilakukan lima kali percobaan dataset untuk mendapatkan 

nilai akurasi terbaik. 

 

Tabel 3. Perbandingan Akurasi SVM 
Percobaan Akurasi 

Perbandingan 70% : 30% 

Percobaan 1 78,62% 

Percobaan 2 80,32% 

Percobaan 3 81,16% 

Percobaan 4 79,00% 

Percobaan 5 80,41% 

Perbandingan 80% : 20% 

Percobaan 1 80,79% 

Percobaan 2 80,22% 

Percobaan 3 80,08% 

Percobaan 4 79,37% 

Percobaan 5 79,80% 

Perbandingan 90% : 10% 

Percobaan 1 80,79% 

Percobaan 2 81,63% 

Percobaan 3 79,09% 

Percobaan 4 83,61% 

Percobaan 5 81,92% 

Rata-rata total 82,20% 

 

Berdasarkan Tabel 3. pengujian metode SVM dalam beberapa percobaan menunjukkan akurasi yang cukup 

tinggi yakni dengan rata-rata total sebesar 82,20%. 

 

D. Tahapan Pengujian 

Evaluasi dilakukan untuk melihat tolak ukur terhadap kinerja algoritma Support vector machine (SVM) dalam 

melakukan analisis sentimen. Metode evaluasi dilakukan dengan Confusion matrix yang akan menarik 
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kesimpulan mengenai nilai precision, f-score, recall terhadap tiap kelas sentiment serta nilai keseluruhan accuracy. 

Hasil confusion matrix pada perbandingan 80%:20% dapat dilihat pada Gambar 5. 

 

 
Gambar 5. Hasil Confusion Matrix 

 

Evaluasi dilakukan dengan menghitung classification report berikut : 
 

Kalkulasi Precision Sentimen: 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 Sentimen Positif (1) =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃 
=  

123

123+20
 = 0,8601  

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 Sentimen Netral (0) =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃 
=  

218

218+4
 = 0,9819  

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 Sentimen Negatif (−1) =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃 
=  

228

228+115
 = 0,6647 

 

Kalkulasi Recall Sentimen: 

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 Sentimen Positif (1) =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁 
=  

123

123+118
 = 0,5103 

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 Sentimen Netral (0) =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁 
=  

218

218+0
 = 1,00 

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 Sentimen Negatif (−1) =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁 
=  

228

228+21
 =  0,9156

 

Kalkulasi F1-Score Sentimen: 

𝐹1 − 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 Sentimen Positif (1) =  2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 (1) × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 (1)

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 (1) + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 (1)
=  2 ×

0,8601 × 0,5103

0,8601 + 0,5103
 = 0,6405 

𝐹1 − 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 Sentimen Netral (0) =  2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 (0) × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 (0)

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 (0) + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 (0) 
=  2 ×

0,9819 × 1,00

0,9819 + 1,00
 = 0,9908 

𝐹1 − 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 Sentimen Negatif (−1) =  2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 (−1) × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 (−1)

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 (−1) + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 (−1) 
=  2 ×

0,6647 × 0,9156

0,6647 + 0,9156
 = 0,7702 

 

Kalkulasi akurasi keseluruhan sentimen : 

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑑𝑎𝑡𝑎 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑝𝑟𝑒𝑑𝑖𝑘𝑠𝑖 𝑏𝑒𝑛𝑎𝑟

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑡𝑎
 × 100% =  

123+218+228 

2.075
 × 100% =  

569

708
   × 100% = 80,36

 

IV. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil evaluasi, penggunaan kernel Radial Basic Function (RBF) pada penelitian kali ini memberikan 

akurasi tertinggi dibandingkan dengan kernel lain. Sehingga penerapan algoritma Support Vector Machine dengan 

total data sebanyak  2.000 data mampu memberikan hasil akurasi yang  cukup  tinggi  yaitu mencapai rata-rata total 
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82,20% dengan pengujian sebanyak lima  kali percobaan. Data training dan data testing  juga dibuat bervariasi untuk 

mendapatkan hasil akurasi tertinggi. Selain itu dilakukan juga pengujian menggunakan confusion matrix yang 

menghasilkan akurasi sebesar 80,36%. 
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