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1.1.Latar Belakang

Setiap orang memiliki opini masing-masing mengenai sebuah hal tertentu.
Meski subjektif, pendapat orang lain seringkali mengandung hal- hal yang dapat
menjadi bahan pertimbangan dalam mengembangkan sebuah bisnis. Terutama
dalam industri pariwisata, yang seringkali terpengaruhi oleh tren dan opini dari
masyarakat, dan opini tersebut mengandung konteks negatif, dan positif.
Dengan melakukan analisis dari opini tersebut, perusahaan penyedia jasa
traveling dapat melakukan perancangan produk yang lebih baik, dan mengatur

kinerja dari perusaahan tersebut. [1]

Komunikasi di era ini sudah sangat dipermudah dengan adanya jaringan dan
perangkat yang memadai di dalam saku Kita, serta hadirnya media sosial yang
memberikan penggunanya rasa kebebasan dalam beropini juga menjadi

pendorong untuk suatu pendapat dapat menyebar dengan cepat dan luas. [2]

MOST-USED SOCIAL MEDIA PLATFORMS

PERCENTAGE OF INTERNET USERS AGED 16 TO 64 THAT HAS USED EACH PLATFORM IN THE PAST MONTH

we
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Gambar 1. 1: Hasil Survey Sosial Media Paling digunakan di Indonesia oleh Hootsuite 2021
Berdasarkan survey yang diadakan oleh Hootsuite pada Januari 2021,
Terdapat 202,6 juta pemakai rutin internet dan 170 juta pemakai rutin media

sosial di Indonesia, jumlah tersebut meningkat sebanyak 27 juta pemakai
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internet dan 10 juta pemakai media sosial dari tahun 2020. Rata-rata
masyarakat Indonesia menghabiskan waktu sekitar 3 jam 14 menit per hari
untuk sosial media, dan YouTube duduk di peringkat pertama sebagai layanan
sosial media yang paling sering digunakan di angka 93.8%, disusul oleh
WhatsApp (87.7%), Instagram (86.6%), Facebook (85.5%), dan Twitter
(63.6%) [3]. Instagram yang akan dipilih sebagai basis pengambilan data untuk
penelitian ini karena menduduki peringkat 3 teratas media sosial yang

digunakan oleh masyarakat Indonesia berdasarkan survey diatas.

Sosial media sudah menjadi salah satu platform komunikasi terbesar pada
era ini, perusahaan juga memanfaatkan sosial media sebagai alat untuk
memberikan pendekatan yang lebih kepada pelanggan dan juga sebagai wadah
untuk menampung opini dan kritik dari pelanggan tersebut. Hal ini juga
dikarenakan banyak pengguna yang ingin mengikuti akun media sosial suatu

brand untuk mengetahui informasi baru dan promosi yang ada [4].

Perusahaan yang memanfaatkan platform sosial media untuk
mempromosikan jasa/produknya salah satunya adalah Online Travel Agent.
Dengan berupa promosi berupa potongan harga, dan tempat-tempat liburan
yang menarik, seringkali menarik perhatian dari para pengguna. Seperti
contohnya, Traveloka, yang mengalami peningkatan jumlah pengguna sampai
100%, pada tahun 2020 yang masih marak pandemi COVID-19. Kontribusi
peningkatan tersebut pun bukan sepenuhnya dilakukan oleh transaksi orang-
orang yang ingin bepergian, melainkan para pengguna baru ini tertarik untuk
menggunakan fitur baru yang diadakan Traveloka seperti Virtual Tour, dan
layanan keuangan mereka seperti asuransi, dan sebagainya. Maka dari itu,
sangatlah penting untuk mengetahui minat masyarakat, dan salah satu cara

untuk mengetahui hal tersebut dapat dilakukan via media sosial. [5]
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Gambar 1. 2: Grafik Hasil Survey Penggunaan Online Travel Agent di Indonesia

Penyedia Online Travel Agent yang paling popular berdasarkan survey yang
diadakan oleh Rakuten Insight dan dijadikan sebagai objek penelitian yaitu
Traveloka (86%) [6]. Bisnis pariwisata memiliki pasar yang cukup besar, dan
hal ini didukung oleh jumlah masyarakat Indonesia yang bepergian terus
meningkat, dari tahun 2017 terdapat 8.86 juta orang, angka tersebut bertambah
menjadi 11.69 juta orang di akhir tahun 2019 [7]. Di tahun 2020 pun, meski
bisnis pariwisata sedang menurun dikarenakan adanya pandemi COVID-19,
banyak orang yang masih tertarik untuk berpergian. Menurut riset yang
dilaksanakan oleh Pegipegi dengan responden sebanyak 900 orang, 67% sudah

merencanakan untuk berjalan-jalan [8].
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Gambar 1. 3: Riset Pegipegi 8-12 Juni 2020 (sumber: pegipegi.com)

Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa industri pariwisata selalu memiliki

pasar yang luas, dan media sosial dapat menjadi alat yang sangat berpengaruh.

Setiap post memiliki kategorinya masing-masing, dan dapat dibagi menjadi

beberapa kategori berikut: [4]

a)

b)

d)

Informational: Membuat konten yang berkaitan dengan produk,
ataupun layanan lainnya yang disediakan oleh brand tersebut.
Entertainment: Konten yang bersifat menghibur, bertujuan untuk
memunculkan emosi positif dari pengguna, dan kenikmatan
estetika.

Remuneration: Pemberian reward, promosi, dan tawaran
menarik kepada pengguna.

Social posts: Pertanyaan-pertanyaan untuk memancing interaksi
dari pengguna dengan tujuan untuk membuat sebuah diskusi

yang dapat membawa nilai-nilai bagi brand.
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Perusahaan dapat menilai minat masyarakat dari interaksi yang ada dari
masing-masing kategori post. Untuk menganalisa hal ini diperlukan Opinion

Mining.

Opinion Mining adalah proses yang menganalisa opini, menilai sentimen,
dan sikap seorang individu terhadap suatu hal yang dituangkan dalam bentuk teks
tertulis [9]. Proses ini diperlukan untuk mengetahui apakah opini yang dituangkan
oleh masyarakat tergolong positif atau negatif. Data yang akan digunakan adalah
komentar yang terdapat pada post yang ada di Instagram Traveloka. Instagram
dipilih karena memiliki User Generated Content (UGC), yang berarti segala konten
yang dibuat oleh user baik itu berupa, teks, video, maupun gambar. Pada UGC yang
diunggah, pengguna lain Instagram dapat meninggalkan komentar. Untuk
penelitian ini teks komentar akan digunakan sebagai data, dikarenakan dalam teks
komentar terdapat opini yang berupa positif maupun negatif. Gambar tidak
digunakan karena lebih sulit untuk mendapatkan konteks positif dan negatif dari
sebuah gambar, dan pengguna juga tidak dapat mengirimkan gambar pada kolom
komentar Instagram. Komentar positif yang ditinggalkan dapat berupa pujian atau
kata-kata yang menunjukkan ketertarikan terhadap konten tersebut, dan komentar
negatif dapat dimunculkan oleh ketidakpuasan pengguna terhadap layanan, dan

Kinerja yang dapat menurunkan citra dari sebuah brand. [10]

Algoritma yang digunakan adalah Naive Bayes dan Support Vector Machine
(SVM). Naive Bayes adalah metode pengelompokan statistik untuk melakukan
prediksi probabilitas anggota suatu class. Terdapat kelebihan dari algoritma ini
yaitu tidak diperlukan data training berskala besar dalam penentuan parameter
untuk proses klasifikasi [11]. Naive Bayes dipilih karena memiliki kemampuan
klasifikasi yang dapat menyeimbangi decision tree dan neural network, serta Naive
Bayes memiliki tingkatan akurasi dan kecepatan yang baik dalam memproses
dataset dengan jumlah besar. [12] Support Vector Machine (SVM) awalnya
diperkenalkan oleh Vapnik pada tahun 1998. Metode ini mendefinisikan batas
antara 2 kelas dengan jarak yang sudah ditentukan dari data yang paling dekat [13].
Kedua algoritma ini dipilih dengan tujuan untuk mendapatkan pengetahuan
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mengenai kategori post apa yang paling mendapatkan perhatian pelanggan serta

membandingkan tingkat keakuratan dari kedua algoritma tersebut. SVM juga

dipilih karena merupakan algoritma yang digunakan untuk classification dan

regression, SVM juga seringkali digunakan untuk memproses data yang berkaitan

dengan tourism. [12]

1.2.Batasan Masalah

Batasan masalah untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Mengklasifikasi kategori opini hanya menggunakan algoritma
Naive Bayes dan SVM.

Data yang akan digunakan hanya data yang berbahasa Indonesia.
Objek penelitian yang akan dipilih adalah akun Instagram Online
Travel Agent Traveloka (@traveloka)

Data yang dikumpulkan dan dipakai diambil dari bulan Januari 2020
sampal Desember 2020, dengan jumlah 18.864 teks comment.

Data yang diambil dari masing-masing post akan disesuaikan
dengan Kkategori yang ada (Informational, Entertainment,

Remuneration, dan Social Posts)

1.3. Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang akan dibahas di penelitian ini berdasarkan masalah

yang sudah dijelaskan di latar belakang, yaitu sebagai berikut:

a.

Bagaimana klasifikasi komentar dari post yang terdapat pada akun
Instagram Traveloka?

Bagaimana hasil dari pengolahan data dengan algoritma yang
ditentukan untuk mendapatkan kategori post yang terbaik?
Bagaimana tingkat keakuratan metode Opinion Mining Naive Bayes
dibandingkan metode SVM untuk menilai posting-an yang

membawa respon yang positif dari followers?
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1.4. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.4.1. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
o Melakukan Klasifikasi komentar pengguna aplikasi Online
Travel Agent berdasarkan kategori post.
e Mengetahui dan membandingkan jumlah respon positif
berdasarkan dari setiap kategori post.
e Mengukur tingkat akurasi pada kedua algoritma yang
dipakai dalam menentukan posting-an yang memiliki

interaksi positif paling tinggi.

1.4.2. Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diberikan dari penelitian ini adalah
melihat kategori post apa yang paling banyak membawa interaksi
positif dari followers, serta mengetahui metode klasifikasi teks yang
lebih baik untuk komentar pengguna aplikasi Online Travel Agent
dengan membandingkan hasil akurasi menggunakan Naive Bayes
dan SVM. Manfaat dari penelitian ini adalah untuk menambahkan
pengetahuan mengenai penggunaan algoritma SVM dan Naive
Bayes untuk mengklasifikasikan opini pengguna media sosial
Instagram terhadap post yang terdapat pada akun Instagram
Traveloka, dan menambahkan pengetahuan terkait dalam
pengelolaan dan pengumpulan data untuk klasifikasi opini.
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