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Social media has impact for decision maker to get more insights broadly. Including for online 

travel agent company, where costumer’s interest to use online travel agent for their chosen 

agent will grows along with the high number of customer’s satisfaction. As a one of the most 

important point in distribution, company provides a platform that reliable and effective to 

purchase a trip and share information of their experience through Online travel agent. It is 

important to know how consumer considerate which one the online travel agent they choose. 

One of their method is looking at the reviews. Facebook is one of social media that provide 

numerous reviews through comments sections. The research purposes are twofold, algorithm 

comparison and reveal the effect of uppercase as well as punctuation mark. The accuracy 

comparison between Naïve Bayes and K-Nearest Neighbor is provided against the datasets. 

This research collects the data from user comments on Facebook about the biggest three 

online travel agents in Indonesia. We classify the comments into three categories which are 

positive, negative, and neutral. The result of this research is found that K-Nearest Neighbor 

have slightly higher accuracy than the Naïve Bayes. Moreover, lowercase text without 

punctuation achieves better accuracy for both of algorithm.   
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Sosial media memiliki dampak yang besar bagi para pembuat keputusan untuk mendapatkan 

informasi secara luas. Termasuk bagi perusahaan agen perjalanan online, dimana 

ketertarikan pelanggan untuk pemilihan agen perjalanan akan bertumbuh sejalan dengan 

tingginya kepuasan pelanggan. Sebagai salah satu poin terpenting dalam distribusi, 

perusahaan menyediakan media yang terpercaya dan efektif untuk membeli tiket perjalanan 

dan berbagi informasi tentang pengalaman perjalanannya dalam menggunakan agen 

perjalanan online. Sangat penting bagi perusahaan untuk mengetahui bagaimana pelanggan 

mempertimbangkan agen perjalanan online yang ingin dipilih. Salah satu metode yang 

digunakan adalah melihat ulasan yang diberikan. Facebook merupakan salah satu sosial 

media yang menyediakan ulasan yang tak terhitung pada bagian komentar. Penelitian ini 

bertujuan ganda, yaitu untuk membandingkan algoritma, serta menemukan efek dari huruf 

kapital serta tanda baca. Perbandingan akurasi antara Naïve Bayes dan K-Nearest Neighbor 

diberikan terhadap kumpulan data. Penelitian ini mengumpulkan data dari komentar para 

pengguna Facebook terhadap tiga agen perjalanan online terbesar di Indonesia. Komentar di 

kelompokkan menjadi tiga kategori, yaitu positif, negatif, dan netral. Hasil dari penelitian ini 

menemukan jika K-Nearest Neighbor memiliki akurasi yang sedikit lebih tinggi dibandingkan 

Naïve Bayes. Selain itu, penggunaan huruf kecil tanpa tanda baca memiliki akurasi yang 

lebih baik untk kedua algoritma. 
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I. PENDAHULUAN 

Big Data yang dihasilkan melalui media sosial 

telah menciptakan berbagai kesempatan bagi para 

pembuat keputusan untuk memperoleh wawasan 

lebih baik [1]. Sebagai salah satu poin terpenting 

dalam distribusi, perusahaan menyediakan media 

yang terpercaya dan efektif untuk membeli tiket 

perjalanan dan berbagi informasi tentang 

pengalaman perjalanannya dalam menggunakan 

agen perjalanan online [2]. Daily Social telah 

menyelenggarakan sebuah survei tentang agen 

perjalanan online pada ttahun 2018 di Indonesia, dan 

hasilnya menunjukkan bahwa 71,44% responden 

menggunakan travel agen online untuk reservasi 

tiket pesawat [3]. Berdasarkan fakta ini, penting 

untuk mengetahui bagaimana pelanggan 

mempertimbangkan pilihan agen perjalanan online 

yang ingin digunakan. Salah satu metode yang 

digunakan adalah dengan melihat pada ulasan-

ulasan yang ada, baik itu ulasan yang baik ataupun 

buruk. Facebook adalah salah satu sosial media yang 

menyediakan ulasan yang tak terhitung melalui 

bagian komentar dan banyak pelanan menggunakan 

komentar-komentar ini untuk menilai kinerja agen 

perjalanan online. Penilaian terhadap komentar oleh 

pelanggan terbagi menjadi penilaian positif, negatif, 

dan netral.  

Penilaian terhadap analisis sentimen perlu 

dilakukan untuk mengetahui tingkat komentar 

konsumen di media sosial, khususnya dalam 

penelitian ini melalui Facebook. Adopsi luas dari 

web dan media sosial melibatkan pengguna dengan 

memberikan komentar, ulasan, dan umpan balik. 

Selain itu, keuntungan yang diperoleh oleh 

perusahaan yaitu perusahaan dapat memberikan 

rancangan produk yang lebih baik, pelayanan, 

meningkatkan pengalaman pengguna, serta 

mengatur kinerja perusahaan. Keuntungan-

keuntungan tersebut dapat dicapai dengan 

melakukan analisis terhadap masukan pengguna [4]. 

Analisis sentimen adalah salah satu bidang ilmu 

yang menggunakan Natural Languange Processing 

(NLP), teks analisis, dan teknik komputasional untuk 

mengotomisasi ekstraksi atau klasifikasi ulasan 

sentimen [5]. Hal ini tersebar dalam banyak bisnis 

dan non bisnis aspek seperti website, pemasaran, 

informasi pelanggan, aplikasi, buku-buku, dan 

mempengaruhi dalam proses pengambilan 

keputusan. Saat ini pengambilan keputusan banyak 

didasari oleh analisis sentimen [6]. Teorema 

Bayesian adalah dasar dari algoritma Naïve Bayes 

yang bekerja dengan asumsi independen yang tinggi 

dan klasifikasi probabilistik sederhana [7]. Untuk 

membandingkan hasil akurasi, penelitian ini juga 

menggunakan K-Nearest Neighbor karena K-

Nearest Neighbor adalah salah satu dari algoritma 

umum untuk menyelesaikan masalah klasifikasi [8]. 

K-Nearest Neighbor memiliki prinsip kerja dengan 

cara mencari jarak paling dekat diantara data yang 

akan dievaluasi dengan tetangga yang ada pada data 

pelatihan [9], algoritma ini merupakan salah satu 

algoritma yang sederhana untuk memecahkan 

klasifikasi serta mampu memberikan hasil yang 

signifikan dan kompetitif [10]. 

Penelitian ini akan membahas tentang analisis 

sentimen konsumen terhadap tiga agen perjalanan 

online terbesar di Indonesia, dan pengukurannya 

akan berdasarkan komentar konsumen di halaman 

Facebook agen perjalanan online tersebut. 

Komentar-komentar tersebut akan diberikan label 

positif, negatif, atau netral. Pengujian dilakukan 

dengan menggunakan Waikato Environment for 

Knowledge Analysis atau yang lebih dikenal dengan 

nama Weka versi 3.9. Weka adalah sebuah aplikasi 

opensource yang digunakan hampir pada semua 

algoritma machine learning dengan antarmuka 

pengguna grafis yang berisi kumpulan algoritma dan 

visualisasi untuk pemodelan prediktif dan analisis 

data [11]. Weka dipilih sebagai alat pengujian karena 

Weka mendukung beberapa tugas data mining 

standar khususnya pre-prosesing data, regresi, 

visualisasi, clustering, seleksi fitur, dan klasifikasi 

[12]. Tujuan penelitian ini adalah untuk menemukan 

akurasi yang lebih baik antara algoritma Naïve Bayes 

dan K-Nearest Neighbor, juga untuk menemukan 

penggunaan huruf kecil seta tanda baca dapat 

mempengaruhi akurasi. 

Dalam penelitian ini, tiga agen perjalanan online 

terbesar digunakan untuk menilai sentimen terhadap 

komentar pelanggan menggunakan metode 

klasifikasi Naïve Bayes. Naïve Bayes adalah metode 

klasifikasi mesin pembelajaran yang digunakan 

untuk konsep sepervisi dan pembelajaran statistik. 
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II. METODOLOGI 

A. Studi Literatur 

A.1. Analisis Sentimen 

Didunia, informasi tekstual secara garis besar 

dikategorikan menjadi dua kategori utama, yaitu 

fakta dan opini. Fakta adalah ekspresi objektif 

terhadap peristiwa, entitas, dan propertinya. 

Pendapat biasanya berdasarkan atas ekspresi subjek 

dan mendeskripsikan sentimen subjek, persetujuan, 

atau perasaan terhadap entitas, peristiwa dan 

propertinya. Analisis sentimen adalah area penelitian 

komputasional yang mengekstraksi pendapat antar 

tingkatan (positif, negatif, atau netral) dari teks atau 

dokumen [13][14]. Analisis sentimen juga dikenal 

sebagai opinion mining, yaitu penentuan polaritas 

kontekstual dalam sebuah dokumen [15]. Analisis 

sentimen dikategorikan kedalam dua pendekatan 

utama, berbasis lexicon dan machine learning [16].  

Pendekatan berbasis Lexicon bergantung pada 

kamus lexicon. Kamus lexicon menampung daftar 

kata lexical dengan nilai positif atau negatif yang 

ditentukan [17][18]. Pendekatan Machine learning 

dikategorikan menjadi dua, supervised learning dan 

unsupervised learning. Machine Learning 

mengandalkan pola dalam teks dan memprediksi 

lebih baik untuk melatih model data [19][20]. Pada 

klasifikasi sentimen, machine learning memiliki 

akurasi yang lebih baik bahkan lebih cepat 

dibandingkan metode berbasis Lexicon [21][22][23]. 

Penelitian sebelumnya melakukan klasifikasi 

informasi dan mengekstraksi aspek menggunakan 

ontologi, kemudian mengkategorikan dalam positif, 

negatif, dan netral menggunakan supervised 

learning. Kemudian menggunakan Weka untuk 

menggunakan algoritma machine learning, dan 

penilaian efisiensi dilakukan dengan menggunakan 

strategi pencarian temu kembali informasi [23]. 

 

A.2. Naïve Bayes Classifier 

Naïve Bayes Classifier adalah sebuah metode 

algoritma klasifikasi yang berdasarkan pada konsep 

probabilitas. Teorema Bayes adalah dasar konsep 

untuk metode Naïve Bayes. Naïve Bayes merupakan 

salah satu alat klasifikasi yang kompeten [24]. 

Pekerjaan terkait Naïve Bayes dilakukan dengan 

membandingkan tiga metode machine learning 

seperti Naïve Bayes, Support Vector Machines 

(SVM), dan Maximum Entrophy. Penelitian ini 

mengkaji efisiensi pembelajaan mesin menggunakan 

ulasan yang ada pada Amazon API, dan untuk 

melatih klasifikasi machine learning, digunakan 

unigram. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

machine learning bekerja dengan baik dalam 

unigram berbobot, dan juga SVM memiliki akurasi 

terbaik [25]. Wongkar melakukan analisis sentimen 

melalui twitter pada proses pemilihan presiden di 

Indonesia yang bertujuan untuk menemukan yang 

terbaik antara lexicon sentimen seperti W-WSD[26], 

SentiWordNet [27], TextBlob kemudian diuji dengan 

supervised machine learning seperti Naïve Bayes 

dan SVM. Hasilnya menunjukkan bahwa TextBlob 

berkinerja relatif lebih baik [28]. 

 

A.3. K-Nearest Neighbor 

K-Nearest Neighbor merupakan salah satu 

algoritma artificial learning yang berbasis pada 

kesamaan yang bekerja berdasarkan tetangga 

terdekat karena. K-Nearest Neighbor merupakan 

algoritma yang membutuhkan pelatihan data dan 

nilai K yang telah ditentukan sebelumnya untuk 

mencari K terdekat berdasarkan jarak komputasi 

[29]. 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mempelajari 

kinerja jaringan klasifikasi K-nearest ketika 

menggunakan pengukuran jarak yang berbeda. 

Termsauk juga sebelas matrik jarak seperti 

Spearman, korelasi, Cosine, Minkowski, Euclidean, 

Standardized eucledean, City block, Hamming, 

Jaccard, Chebychev, Mahalanobis, dan Korelasi. 

Deret eksperimen dilakukan pada delapan deret 

syntetics dataset dan hasilnya menunjukkan bahwa 

City Block, Chebychev, Euclidean, Mahalanobis, 

Minkowski, dan Standarized Euclidean memberikan 

akurasi tertinggi dalam perhitungan jarak [30]. 

Tripathi menggabungkan algoritma N-gram dan 

jaringan K-terdekat untuk menilai analisis sentimen 

di Twitter. Algoritma N-gram berlaku untuk 

ekstraksi ciri, dan KNN untuk mengklasifikasikan 

data menjadi positif, negatif, atau netral. Hasilnya 

menunjukkan bahwa sistem yang diusulkan 

berkinerja baik dibandingkan dengan sistem yang 

ada dengan berbasis SVM [31]. 

Penelitian sebelumnya yang lain menggabungkan 

Algoritma Crow search dengan algoritma KNN. 

Algoritma Crow Search berlaku untuk pemilihan 

fitur dan untuk mengklasifikasikan, menggunakan 

teknik K-nearest tetangga dan TF ditambahkan 

untuk menghitung dan menghitung frekuensi kata. 

Hasilnya menunjukkan bahwa model yang diusulkan 
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memiliki akurasi yang lebih baik daripada model 

KNN, dan memiliki F-measure yang lebih besar 

dibandingkan dengan KNN dan C4.5, dan dengan 

pemilihan fitur, meningkatkan akurasi hingga 27%, 

daripada KNN [32]. 

B. Metode Penelitian 

Proses pada metodologi penelitian ini dimulai 

dengan mengumpulkan data yang berasal dari 

Facebook. Data dikumpulan dari 3 fanpage agen 

perjalanan online yang ada di Facebook. Jumlah data 

yang dikumpulkan adalah 1500 komentar. Aplikasi 

yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah 

aplikasi facepager [33]. Jangka waktu pengumpulan 

data adalah tiga bulan, yaitu selama periode 

september, oktober, dan november 2020. 

Langkah selanjutnya adalah melakukan dataset 

development dengan memberikan label secara 

manual dengan label positif, negatif, dan neutral. 

Setelah proses pemberian label selesai, proses 

selanjutnya adalah proses pembersihan data. 

Pembersihan data dilakukan dengan menghilangkan 

huruf kapital dan tanda-tanda baca, dan kemudian 

ekstraksi fitur. Fitur-fitur tersebut akan diproses 

dengan menggunakan machine learning yaitu Naïve 

Bayes dan K-Nearest Neighbor. Dalam penelitian ini, 

proses machine learning menggunakan Weka versi 

3.9. 

Setelah proses dengan machine learning selesai, 

langkah selanjtnya adalah evaluasi. Evaluasi 

dilakukan dengan dua metode, yaitu 10-Fold Cross 

Validation [34] dan Confusion Matrix [35]. Adapun 

alur penelitian pada penelitian ini dapat dilihat pada 

Gbr 1. 

 

Gbr 1. Alur Penelitian 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Setelah data dikumpulkan, langkah selanjutnya 

adalah pengembangan dataset dengan memberikan 

label secara manual dengan positif, negatif, atau 

netral. Gambar 2 menunjukkan bahwa agen 

perjalanan online A memiliki jumlah terbanyak pada 

komentar positif yaitu 29,51%, kedua yaitu agen 

perjalanan online C dengan 23,77% komentar positif, 

dan yang ketiga adalah agen perjalanan online B 

dengan 4,42% komentar positif. Nilai dari data 

komentar tersebut dibperoleh dengan memberikan 

label secara manual.  
 

 

Gbr 2. Diagram Jumlah Dataset 

Ketika proses pengembangan dataset selesai, 

langkah selanjutnya adalah pembersihan data atau 

stemming. Proses Stemming adalah proses 

normalisasi komentar untuk mengurangi jumlah 

variasi data dengan arti yang mirip. Proses stemming 

diharapkan dapat meningkatkan akurasi data dan 

proses analisis lebih mudah. Proses stemming 

dilakukan dengan dua langkah berikut: 1) 

Mengeliminasi huruf kapital, sehingga diharapkan 

dapat mempersempit variasi kata dengan hasil 

dengan hasil yang sama namun terdeteksi berbeda 

karena adanya perbedaan dalam penggunaan huruf 

besar dan kecil. 2) Menghilangkan tanda baca 

sehingga membuat proses analisis lebih fokus 

terhadap analisis kata. Hasil dari proses stemming 

dapat dilihat pada Tabel 1. 

TABEL 1 

DATASET SETELAH PROSES STEMMING 

Komentar Analis 

izin share yaa Positif 

keren saya suka Positif 

buruk sekali penanganan masalahnya Negatif 

cara pesennya gimana ya Netral 

seharus nya ga usah di bikin ribet Negatif 
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Komentar Analis 

gak konsisten nih Negatif 

 

Setelah proses stemming, proses pengujian 

dilakukan dengan Naïve Bayes dan K-Nearest 

Neighbor. Data kemudian diuji dengan 

menggunakan beberapa variasi, antara lain data 

tanpa tanda baca, dengan huruf kecil, dan data 

dengan tanda baca, gabungan huruf kapital dan huruf 

kecil (campuran). Pengujian dilakukan dengan 

menggunakan Weka versi 9.2. Hasil pengujian dapat 

dilihat pada Tabel 2. 

TABEL 2 

PERSENTASE HASIL PENGUJIA DATASET 

Algoritma Campuran Tanpa 

Tanda Baca 

Huruf 

Kecil  

K-Nearest 

Neighbor 

48.87% 49.34% 52.35% 

Naïve Bayes 48.99% 49.34% 52.35% 

Dengan algoritma K-Nearest Neighbor dan Naïve 

Bayes, terlihat bagwa akurasi tertinggi dicapai saat 

data seluruhnya menggunakan huruf kecil. 

Proses akurasi telah selesai dilakukan pada seluruh 

dataset, langkah selanjutnya adalah menguji setiap 

agen perjalanan online menggunakan metode 10-

Fold Cross Validation.Gambar 3 menunjukkan hasil 

dari pengujian menggunakan metode 10-Fold Cross 

Validation. A, B, dan C merupakan nama yang 

digunakan untuk merepresentasikan agen perjalanan 

online di Indonesia. 

 

Gbr. 3 Hasil Pengujian Agen Perjalanan Online 

 

IV. KESIMPULAN  

Berdasarkan penelitian dengan 1500 data 

komentar dari 3 fanpage Facebook agen perjalanan 

online, ditemukan bahwa algoritma K-Nearest 

Neighbor memiliki akurasi yang lebih baik pada 

rata-rata dibandingkan Naïve Bayes. Penelitian juga 

menunjukkan bahwa akurasi tertinggi ketika seluruh 

data menggunakan huruf kecil untuk kedua 

algoritma, dengan akurasi 52,35%. Hasil akurasi ini 

diperoleh dengan pengujian menggunakan Weka 3.9 

menggunakan dataset dengan yang dilabeli manual 

sebagai data training. 
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