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Abstrak  

Hotel XYZ mengalami kesulitan untuk mendapatkan makna atau kesimpulan dari keseluruhan 

komentar yang diberikan pelanggan terhadap produk dan layanan hotel dikarenakan banyaknya 

komentar yang ada, pertahun mencapai 675 komentar. Sistem analisis sentiment analysis system 

bertujuan untuk membantu pihak hotel dalam mendapatkan makna dari komentar yang banyak 

dengan menggunakan metode Naive Bayes Classifier (NBC). Metode ini mengelompokan komentar 

berdasarkan kategori-kategori yang ditinjau oleh hotel. Komentar dibagi berdasarkan sentimen 

positif dan negatif, sehingga dapat dievaluasi kepuasan pelanggan terhadap produk dan jasa yang 

disediakan secara terkomputerisasi dan spesifik. Hasil dari penelitian yang dilakukan mendapatkan 

enam kategori yang ditinjau dengan 55 keyword kata benda, terdapat 120 keyword sentimen dengan 

66 kata sentimen positif dan 54 kata sentimen negatif. Hasil pengolahan terhadap175 data latih 

disimpulkan bahwa hasil klasifikasi sentimen yang didapat adalah sentimen positif sebanyak 155 

komentar dan sentimen negatif sebanyak 20 komentar. Kategori sentimen positif terbesar adalah 

kategori kamar sebesar 73 komentar dan kategori dengan sentimen negatif terbesar adalah kategori 

kamar sebesar 17 komentar. Tingkat akurasi dalam penentuan kategori adalah sebesar 77.14% dan 

75.42% dalam penentuan sentimen memiliki tingkat precision 99.12% dan recall 72.9% 

Kata kunci: analisis sentimen, komentar, naive bayes classifier 

 
 

PENDAHULUAN 

Perkembangan bisnis perhotelan kini menjadi lebih mudah dengan adanya pemesanan kamar 

hotel melalui perusahaan penyedia jasa pemesanan kamar hotel via online (Hendrastuty, 

2021), (Styawati et al., 2021). Pada saat ini, hotel XYZ sudah bekerja sama dengan 

perusahaan pemesanan kamar via online, salah satunya adalah agoda.com (Dharma et al., 

2020), (V. A. D. Safitri & Anggara, 2019). Pengguna hotel cenderung memesan melalui 

agoda.com dikarenakan lebih cepat dan lebih mudah (V. A. Safitri et al., 2020), (Supriadi & 

Oswari, 2020), (Putri et al., 2021). Pengguna yang memesanan melalui agoda.com diundang 

untuk memberikan feedback dan komentar terhadap hotel tersebut. Pelanggan yang 

memberikan komentar kadang tidak sesuai dengan penilaian yang diberikan (Rossi et al., 

2021), (Susanto et al., 2021), (Pramita et al., n.d.).  

Komentar yang diberikan oleh salah satu pelanggan ini jika dibaca dan dimengerti makna 

komentarnya merupakan komentar yang positif, tidak ada satu pun kata yang negatif dalam 

komentar ini, namun penilaian yang diberikan oleh pelanggan adalah 4,7 dari skala 10,0 

yang terbilang kurang baik, sehingga dapat disimpulkan bahwa komentar dengan penilaian 

yang diberikan tidaklah sesuai atau berlawanan, dari sini dapat dilihat bahwa komentar 

yang positif tidak mendapat nilai yang baik atau sebaliknya. Namun jika menggunakan 

bantuan sentiment analysis pihak hotel dapat menganalisis dengan mengandalkan 

komentar yang diberikan dari pelanggan dan kesimpulan berdasarkan komentar yang 

diberikan berdasarkan makna komentar tidak dari nilai yang diberikan. 
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Analisis sentimen adalah sebuah cara yang digunakan untuk mengolah komentar yang 

diberikan oleh pemesan atau pelanggan melalui berbagai media, mengenai sebuah produk, 

jasa ataupun sebuah instansi (Bertarina & Arianto, 2021), (Agustina & Bertarina, 2022), 

(Sanjaya et al., 2014). Permasalahan yang dihadapi Hotel XYZ adalah pengolahan komentar 

pelanggan terhadap produk dan layanan hotel yang banyak masuk untuk hotel, sehingga 

pihak hotel mengalami kesulitan dalam menangani komentar tersebut (Songati, 2018), 

(Hasan, 2018), (Kurniawan, 2020). Oleh karena itu dirancang sebuah sistem yang dapat 

membantu pihak hotel dalam mengetahui dan mengelompokkan komentar pelanggan, 

berdasarkan kelompok kategori dan sentimen. Hal tersebut dapat digunakan pihak hotel 

untuk evaluasi produk dan layanan hotel. 

KAJIAN PUSTAKA  

Sistem Informasi Akuntansi 

Sistem informasi akuntansi merupakan bagian terbesar dari sistem informasi manajemen 

yang mengolah data keuangan atau yang berkaitan dengan masalah keuangan menjadi 

informasi keuangan (Mathar et al., 2021), (Damayanti et al., 2021). Pada dasarnya sistem 

informasi akuntansi merupakan integrasi dari berbagai sistem atau siklus pengolahan 

transaksi (An’ars, 2022), (Anars et al., 2018).  

Pengertian Sistem Informasi Akuntansi 

Sistem Informasi Akuntansi  didefinisikan sebagai kumpulan atau group dari sub 

sistem/bagian/komponen apapun baik phisik atau non phisik yang saling berhubungan satu 

sama lain dan bekerja sama secara harmonis untuk mengolah data transaksi yang berkaitan 

dengan masalah keuangan menjadi informasi keuangan (Saputra, 2020b), (Suwarni et al., 

2022). Dengan demikian, dilihat dari definisi tersebut di atas sistem informasi akuntansi 

mempunyai pengertian yaitu serangkaian kegiatan administratif instansi dalam 

melaksanakan berbagai aktivitas sehari-hari (Handayani et al., 2022), (Mata, 2022). 

  

Fungsi Sistem Informasi Akuntansi 

Bagi suatu perusahaan, SIA dibangun dengan tujuan utama untuk mengolah data akuntansi 

yang berasal dari berbagai sumber menjadi informasi akuntansi yang diperlukan oleh 

berbagai macam pemakai untuk mengurangi resiko saat mengambil keputusan (Akbar, 

2019), (Bonar Siregar, 2021). Ada tiga fungsi sistem informasi akuntansi yaitu sebagai 

berikut (Saputra, 2020a), (AS & Baihaqi, 2020): 

1. Mendukung Aktivitas Perusahaan Sehari-hari  

 Suatu agar dapat tetap eksis perusahaan tersebut harus terus beroperasi dengan melakukan 

sejumlah aktivitas bisnis yang peristiwanya disebut sebagai transaksi seperti melakukan 

pembelian, penyimpanan, proses produksi dan penjualan (Budiman & Sidiq, n.d.).  

2. Mendukung Proses Pengambilan Keputusan  

 Tujuan yang sama pentingnya dari sistem informasi akuntansi adalah untuk memberi 

informasi yang diperlukan dalam proses pengambilan keputusan (PUSPITASARI, n.d.). 

Keputusan harus dibuat dalam kaitannya dengan perencanaan dan pengendalian aktivitas 

perusahaan (Endang Woro Kasih, 2018). Informasi yang tidak dapat diperoleh dari sistem 

informasi akuntansi tapi diperlukan dalam proses pengambilan keputusan biasanya 

berupa informasi kuantitatif yang tidak bersifat uang dan data kualitatif 

(PRASETYAWAN, n.d.). Informasi ini dapat diperoleh jika perusahaan menerapkan 

Sistem Informasi Manajemen (SIM), karena SIM merupakan sistem informasi 

perusahaan keseluruhan sedangkan SIA merupakan bagian terbesar dari SIM tersebut dan 

informasi akuntansi yang dihasilkannya bersifat detail (an Environmenta, n.d.). 
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3. Membantu Pengelola Perusahaan Dalam Memenuhi Tanggung Jawabnya Kepada Pihak 

Eksternal (Yuninda, 2020). 

 

Analisis Sentimen 

Sentiment Analysis adalah merupakan perpaduan dari data mining dan text mining, atau 

sebuah cara yang digunakan untuk mengolah berbagai opini yang diberikan oleh konsumen 

atau para pakar melalui berbagai media, mengenai sebuah produk, jasa ataupun sebuah 

instansi (Kustinah & Indriawati, 2017). Sentiment analysis merupakan sebuah metode yang 

digunakan untuk memahami, mengekstrak data opini, dan mengolah data tekstual secara 

otomatis untuk mendapatkan sebuah sentiment yang terkandung dalam sebuah opini 

(Sukawirasa et al., 2008). Pada Sentiment analysis terdiri dari 3 jenis opini, yaitu opini 

positif, opini negatif dan opini netral, sehingga dengan sentimen analysis perusahaan atau 

instansi yang terkait dapat mengetahui respon masyarakat terhadap suatu pelayanan atau 

produk, melalui feedback masyarakat atau pun para ahli (Hafidz, 2021), (V. A. Safitri et 

al., 2019). 

 

Sentiment mengacu pada fokus topik tertentu, pernyataan pada suatu topik mungkin akan 

berbeda makna dengan pernyataan yang sama pada subjek yang berbeda, oleh karena itu 

pada beberapa penelitian, terutama pada review produk, perkerjaan didahului dengan 

menentukan elemen dari sebuah produk yang sedang dibicarakan sebelum memulai proses 

Sentiment Analysis (Celarier, n.d.), (Pinem, 2018). 

 

Naive Bayes Classification (NBC) 

Naive Bayes dikembangkan oleh Reverend Thomas Bayes pada abad ke 18. Klasifikasi 

dengan metode Naïve Bayes secara umum dilakukan dengan pendekatan peluang atau 

probabilitas (Cindiyasari, 2017), (CS, 2019), (Aditomo Mahardika Putra, 2021). 

 

Analisis Sistem 

Komentar-komentar yang ditujukan untuk hotel sebagai bentuk feedback atau penilaian dari 

masyarakat mengenai hotel (Savestra et al., 2021), (BRONDONG, n.d.). Komentar-

komentar dari pelanggan terhadap produk dan layanan Hotel XYZ secara garis besar dapat 

dibedakan menjadi 2, yaitu komentar positif dan negative (NASIONAL, n.d.), (Amin, 2020). 

Pihak hotel belum melakukan tindakan lebih lanjut mengenai komentar- komentar yang 

tersebar di situs-situs valid (SETIYANTO, 2016), (Marlyna, 2017).  

 

METODE  

Perancangan Sistem 
Gambar 1 ERD (Entity Relationship Diagram) sistem analisis sentimen yang 

dikembangkan terdiri dari 5 entitas yaitu: Komentar (atribut terdiri dari: id_komentar, 

nama_pengirim, tanggal_waktu, isi_komentar), Text Pre-processing (atribut terdiri dari: 

id_filter, case_folding, tokenize, replacement, filtering, kata_filter), Replacement (atribut 

terdiri dari: id_replacement, kata_tidak_baku, kata_baku), Kamus Kata (atribut terdiri dari: 

id_kamus, keyword, kata_sifat, kata_negasi), Kata Filter (atribut terdiri dari: id_filter, 

kata_filter) (Heaverly & EWK, 2020), (Isnain et al., 2021). 
 



  Ilmudata.org 

  Volume 2 (10), 2022 

4 Ilmudata.org 

 
Gambar 1. ERD Sistem 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Implementasi dari perancangan yang sudah dibuat dengan bahasa pemograman Java dan 

database MySql. Gambar 3 merupakan implementasi antar muka hasil klasifikasi kategori. 

 
Gambar 2. Hasil Klasifikasi Kategori 
 

Gambar 3 merupakan implementasi antar muka hasil klasifikasi sentimen. 

 
Gambar 3. Hasil Klasifikasi Sentimen 
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Gambar 4 merupakan implementasi antar muka hasil klasifikasi kategori sentimen. 

 
Gambar 4. Hasil Klasifikasi Kategori Sentimen 

 

Seluruh fungsi-fungsi yang ada pada sistem analisis sentimen ini telah melalui proses 

pengujian. Berdasarkan pengujian tersebut, diketahui bahwa setiap fungsi pada sistem dapat 

memproses data serta memberikan respon yang sesai dengan kasus yang ada pada pengujian 

seperti data input yang benar, salah atau tidak lengkap. Kemampuan sistem dalam 

melakukan analisis dengan mengelola komentar dengan menghasilkan accuracy kategori, 

dan untuk sentimen precission, recall, dan accuracy. 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan penelitian tugas akhir yang telah dilakukan, maka didapat hasil penelitian 

sebagai berikut: 

1. Dari hasil analisis yang dilakukan didapat 6 kategori hasil tinjauan dari data latih, yaitu 

kamar, makanan, pelayanan, fasilitas, harga, dan umum. Dari kategori tersebut 

digolongkan kembali menjadi 55 keyword. 

2. Hasil dari perhitungan sistem analisis sentimen dengan metode NBC ini dari 175 data 

latih maka didapat 3 hasil klasifikasi sebagai berikut: 

a. Klasifikasi kategori yang tertinggi adalah kamar sebesar 90 komentar dan yang 

terendah adalah untuk kategori harga sebesar 1 komentar 

b. Klasifikasi sentimen positif sebesar 155 komentar dan sentimen negatif sebesar 20 

komentar 

c. Klasifikasi kategori dengan sentimen positif tertinggi adalah kategori kamar sebesar 

73 komentar dan untuk kategori dengan sentimen negatif terendah adalah kategori 

kamar sebesar 17 komentar. 
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