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ABSTRACT 

 

The hotel industry is a service sector that highly depends on customer experience 

and perception. In the digital era, online reviews have become a major source for 

prospective guests to assess the quality of hotel services. This study aims to conduct 

Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) on customer reviews of five-star hotels in 

Jakarta using the Fine-Tuning IndoBERT method. A total of 2,499 reviews were 

collected from Google Reviews for five hotels: Fairmont Jakarta, Four Seasons 

Jakarta, The Langham Jakarta, Raffles Jakarta, and The Grove Suites by Grand 

Aston. Five aspects were analyzed—cleanliness, service, room comfort, food and 

beverages, and main facilities—which were manually labeled. The data underwent 

preprocessing and was divided into 80% training, 10% validation, and 10% testing 

sets. The model was trained for 20 epochs and evaluated using classification 

metrics. The results show an accuracy of 95%, a precision of 0.86, a recall of 0.80, 

and an F1-score of 0.82. Positive sentiment dominated all aspects, particularly 

service (84.8%) and food and beverages (83.2%). The Langham Jakarta received 

the most positive reviews, while the main facilities aspect was mostly associated 

with neutral sentiment. This approach is effective in understanding customer 

opinions and supporting improvements in hotel service quality. 

 

Keywords: Aspect-Based Sentiment Analysis, IndoBERT, Five-Star Hotels, Google 

Reviews, Review Analysis 
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ABSTRAK 

 

 

Industri perhotelan merupakan sektor jasa yang sangat bergantung pada 

pengalaman dan persepsi pelanggan. Dalam era digital, ulasan daring menjadi 

sumber utama bagi calon tamu dalam menilai kualitas pelayanan hotel. Penelitian 

ini bertujuan untuk menerapkan Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) terhadap 

ulasan pelanggan hotel bintang lima di Jakarta menggunakan metode Fine-Tuning 

IndoBERT. Sebanyak 2.499 ulasan dikumpulkan dari Google Reviews untuk lima 

hotel, yaitu Fairmont Jakarta, Four Seasons Jakarta, The Langham Jakarta, Raffles 

Jakarta, dan The Grove Suites by Grand Aston. Lima aspek dianalisis, yaitu 

kebersihan, pelayanan, kenyamanan kamar, makanan dan minuman, serta fasilitas 

utama, yang telah dilabeli secara manual. Data diproses melalui tahap 

preprocessing dan dibagi menjadi 80% data latih, 10% data validasi, dan 10% data 

uji. Model dilatih selama 20 epoch dan dievaluasi menggunakan matrik klasifikasi. 

Hasil menunjukkan akurasi 95%, precision 0,86, recall 0,80, dan F1-score 0,82. 

Sentimen positif mendominasi seluruh aspek, terutama pada pelayanan (84,8%) dan 

makanan dan minuman (83,2%). The Langham Jakarta memperoleh ulasan positif 

terbanyak, sedangkan aspek fasilitas utama didominasi oleh sentimen netral. 

Pendekatan ini terbukti efektif dalam memahami opini pelanggan dan dapat 

mendukung pengambilan keputusan strategis dalam peningkatan kualitas 

pelayanan hotel. 

 

Kata kunci: Aspect-Based Sentiment Analysis, IndoBERT, Hotel Bintang Lima, 

Google Reviews, Analisis Ulasan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Industri perhotelan di Jakarta mengalami pertumbuhan yang pesat dan 

menjadi bagian integral dari sektor pariwisata yang turut memberikan kontribusi 

signifikan terhadap perekonomian ibu kota. Sebagai pusat bisnis dan pemerintahan, 

Jakarta menyediakan berbagai pilihan akomodasi, khususnya hotel bintang lima 

yang menawarkan pelayanan dan fasilitas terbaik. Seiring dengan meningkatnya 

jumlah wisatawan, kebutuhan akan akomodasi berkualitas tinggi pun meningkat. 

Hal ini mendorong hotel-hotel bintang lima di Jakarta untuk terus berupaya 

memberikan pengalaman menginap yang memuaskan bagi para tamunya [1]. 

Berdasarkan publikasi Badan Pusat Statistik (BPS) yang berjudul Statistik 

Hotel dan Akomodasi Lainnya di Indonesia 2024, tercatat sebanyak 296 hotel 

bintang lima tersebar di seluruh Indonesia pada tahun 2024. Total kapasitasnya 

mencapai 55.779 kamar dan 77.990 tempat tidur. Dari data tersebut, DKI Jakarta 

menempati posisi kedua dengan 37 hotel bintang lima, setelah Bali, yang memiliki 

jumlah tertinggi [2][3]. Berikut adalah tabel mengenai provinsi yang memiliki 

jumlah hotel bintang lima terbanyak di Indonesia adalah sebagai berikut: 

Tabel 1.1 Jumlah hotel bintang lima terbanyak di Indonesia pada tahun 

2024. 
 

Provinsi Jumlah Hotel 

Bintang lima 

Jumlah Kamar Jumlah Tempat 

Tidur 
Bali 123 21.132 28.340 

DKI Jakarta 37 11.571 15.956 

Jawa Timur 26 5.951 8.204 

Sumber : Badan Pusat Statistik Indonesia (BPS), 2024 

Dari tabel di atas terlihat bahwa Bali merupakan provinsi dengan jumlah 

hotel bintang lima terbanyak, disusul oleh DKI Jakarta dan Jawa Timur. Bali, 

sebagai destinasi wisata internasional, memiliki konsentrasi hotel mewah yang 

tinggi untuk melayani wisatawan lokal maupun mancanegara. Sementara itu, DKI 

Jakarta tetap menjadi pusat strategis bagi hotel-hotel mewah karena perannya 

sebagai pusat bisnis dan ekonomi nasional. Jawa Timur juga menunjukkan 
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pertumbuhan yang positif dalam sektor pariwisata, meskipun masih tertinggal 

dibanding Bali dan Jakarta [3]. 

Di era digital saat ini, ulasan pelanggan secara daring (online review) 

menjadi alat penting bagi konsumen dalam menilai kualitas pelayanan hotel. 

Melalui platform seperti Google Reviews, TripAdvisor, dan Booking.com, para 

tamu dapat menyampaikan pengalaman mereka melalui rating dan komentar. 

Ulasan-ulasan ini sangat mempengaruhi keputusan calon pelanggan, di mana ulasan 

positif mampu menarik lebih banyak pelanggan, sedangkan ulasan negatif dapat 

menurunkan reputasi hotel secara signifikan [1]. Oleh karena itu, pengumpulan dan 

analisis ulasan pelanggan menjadi strategi penting dalam memahami persepsi dan 

kepuasan pelanggan terhadap hotel. 

Analisis sentimen adalah studi untuk melakukan penelitian yang berfokus 

pada analisis pandangan, perasaan, sikap, dan emosi manusia terhadap entitas yang 

berkaitan dengan produk, pelayanan, individu, atau topik tertentu [4]. Salah satu 

teknik yang kini banyak digunakan dalam analisis ulasan pelanggan adalah Aspect- 

Based Sentiment Analysis (ABSA), yaitu analisis sentimen yang berfokus pada 

aspek-aspek spesifik dalam sebuah entitas, seperti kebersihan, pelayanan, makanan, 

dan kenyamanan kamar pada hotel. 

Salah satu studi yang relevan dilakukan oleh F. P. Pratama et al. (2025) 

dalam penelitian berjudul “Perbandingan Metode IndoBERT dengan CNN untuk 

Analisis Sentimen Berbasis Aspek terhadap Ulasan Pelanggan”. Penelitian ini 

menggunakan 245 ulasan Hotel Indonesia Kempinski Jakarta dari platform 

Tiket.com. Hasilnya menunjukkan bahwa CNN memiliki akurasi lebih tinggi 

(89,83%) dibandingkan IndoBERT (77,22%) dalam pemetaan aspek, dengan aspek 

kebersihan menjadi yang paling sering mendapat sentimen negatif. Namun, studi 

ini masih terbatas pada jumlah data dan ruang lingkup objek yang dianalisis [4]. 

Penelitian lain oleh C. A. Bahri dan L. H. Suadaa (2023) menganalisis 

ulasan destinasi wisata dari Google Maps menggunakan model BERT, mBERT, dan 

IndoBERT. Hasil penelitian menunjukkan bahwa IndoBERT memberikan performa 

terbaik dalam ABSA dengan akurasi sebesar 91,48% dan F1-score 71,56%, 

mengungguli model lainnya. Meskipun objeknya bukan hotel, pendekatan yang 

digunakan memiliki relevansi tinggi untuk diterapkan pada ulasan pengguna dalam 
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bahasa Indonesia [5]. Sementara itu, S. Cahyaningtyas et al. (2021) melakukan 

evaluasi terhadap berbagai arsitektur deep learning, seperti CNN, LSTM, GRU, 

hingga Attention-BiLSTM, terhadap ulasan hotel Indonesia dari berbagai platform. 

LSTM terbukti unggul dalam klasifikasi aspek dengan akurasi mencapai 92,6%, 

sementara CNN lebih unggul dalam klasifikasi sentimen secara keseluruhan. 

Meskipun penelitian ini tidak menggunakan IndoBERT, pendekatan deep learning 

yang digunakan menegaskan efektivitas model berbasis konteks dalam analisis 

sentimen berbasis aspek [6]. 

Berdasarkan ketiga penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

pendekatan ABSA berbasis transformer, khususnya menggunakan IndoBERT, 

memiliki potensi besar dalam memberikan wawasan yang akurat terkait persepsi 

pelanggan. Namun, masih terdapat ruang untuk pengembangan, terutama dalam hal 

skala data, keberagaman hotel, serta penerapan Fine-Tuning IndoBERT secara lebih 

optimal terhadap ulasan berbahasa Indonesia dari platform populer seperti Google 

Reviews. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada penerapan Fine-Tuning 

IndoBERT dalam analisis sentimen berbasis aspek terhadap ulasan pelanggan dari 

lima hotel bintang lima di Jakarta. Kelima hotel tersebut dipilih berdasarkan rating 

tertinggi pada platform Google Reviews, yaitu: Fairmont Jakarta (4.8/5), Four 

Seasons Jakarta (4.8/5), The Langham Jakarta (4.8/5), Raffles Jakarta (4.8/5), dan 

The Grove Suites by Grand Aston (4.9/5). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengatasi keterbatasan penelitian 

sebelumnya, terutama dalam hal akurasi klasifikasi sentimen dan pemetaan aspek 

yang tepat sesuai konteks ulasan. Metode Fine-Tuning IndoBERT diharapkan 

mampu menangkap makna kontekstual yang lebih dalam dibandingkan metode 

tradisional seperti CNN atau Random Forest, serta beradaptasi dengan karakteristik 

bahasa dalam ulasan pengguna. 

Kontribusi penelitian ini mencakup dua dimensi utama. Pertama, dari sisi 

praktis, penelitian ini memberikan informasi yang lebih akurat dan berbasis data 

mengenai kualitas pelayanan hotel berdasarkan ulasan pelanggan, sehingga dapat 

digunakan sebagai acuan dalam pengambilan keputusan oleh masyarakat, 

khususnya wisatawan. Kedua, dari sisi akademik, penelitian ini memberikan 

kontribusi terhadap pengembangan metode Aspect-Based Sentiment Analysis 
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(ABSA) dalam bahasa Indonesia yang dapat diimplementasikan secara luas di 

berbagai sektor, tidak terbatas pada industri perhotelan. 

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu menjadi solusi inovatif 

dalam memahami opini pelanggan secara lebih komprehensif, sekaligus 

berkontribusi dalam peningkatan kualitas pelayanan industri perhotelan. Oleh 

karena itu, penelitian ini diberi judul “Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) 

terhadap Ulasan Hotel Bintang Lima di Jakarta Menggunakan Metode Fine- 

Tuning IndoBERT.” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, berikut adalah rumusan 

masalah dalam penelitian ini: 

1. Bagaimana hasil Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) menggunakan 

metode Fine-Tuning IndoBERT dalam membandingkan sentimen 

pelanggan terhadap lima hotel bintang lima terbaik di Jakarta berdasarkan 

ulasan Google Reviews? 

2. Aspek apa saja yang paling dominan muncul dalam ulasan pelanggan 

terhadap lima hotel bintang lima terbaik di Jakarta berdasarkan data Google 

Reviews? 

3. Bagaimana hasil Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) ini dapat 

digunakan untuk mendukung pengambilan keputusan oleh pihak 

manajemen hotel dan membantu wisatawan dalam memilih akomodasi? 

1.3 Batasan Masalah 

Agar penelitian lebih terfokus, maka batasan masalah diperlukan untuk 

menjadikan acuan dari penelitian. Berikut adalah batasan masalah dari penelitian 

ini: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan data ulasan pelanggan yang diambil dari 

platform Google Reviews dengan rentang waktu lima tahun terakhir (2019– 

2024). 

2. Objek penelitian dibatasi pada lima hotel bintang lima di Jakarta dengan 

rating tertinggi di Google Reviews, yaitu: Fairmont Jakarta, Four Seasons 

Jakarta, The Langham Jakarta, Raffles Jakarta, dan The Grove Suites by 

Grand Aston. 
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3. Analisis yang dilakukan berfokus pada Aspect-Based Sentiment Analysis 

(ABSA) terhadap lima aspek utama layanan hotel, yaitu: kebersihan, 

pelayanan, kenyamanan kamar, makanan dan minuman, serta fasilitas 

utama. 

4. Penelitian ini menggunakan metode Fine-Tuning IndoBERT sebagai 

pendekatan tunggal dalam proses ABSA. Metode lain seperti CNN, Random 

Forest, atau model pembanding lainnya tidak digunakan dalam penelitian 

ini. 

5. Seluruh proses implementasi dilakukan menggunakan Google 

Collaboratory (Collab) dengan bahasa pemrograman Python dan pustaka 

pendukung yang relevan. 

6. Penelitian ini hanya menganalisis ulasan yang ditulis dalam bahasa 

Indonesia. Ulasan dalam bahasa asing dikecualikan dari analisis untuk 

menjaga konsistensi linguistik. 

7. Faktor-faktor eksternal seperti latar belakang budaya, sosial, atau 

demografis pelanggan tidak dibahas secara khusus. Fokus penelitian 

sepenuhnya diarahkan pada hasil analisis sentimen berdasarkan konten 

ulasan yang tersedia. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini, adalah sebagai berikut: 

1. Menerapkan metode Fine-Tuning IndoBERT untuk melakukan Aspect- 

Based Sentiment Analysis (ABSA) terhadap ulasan pelanggan lima hotel 

bintang lima di Jakarta yang diambil dari platform Google Reviews. 

2. Membandingkan hasil ABSA dari masing-masing hotel guna 

mengidentifikasi perbedaan pola sentimen pelanggan terhadap aspek-aspek 

layanan yang diberikan. 

3. Menentukan aspek-aspek layanan yang paling dominan memengaruhi 

sentimen pelanggan, seperti kebersihan, pelayanan, kenyamanan kamar, 

makanan dan minuman, serta fasilitas utama. 

4. Memberikan rekomendasi strategis berbasis data kepada pihak manajemen 

hotel untuk meningkatkan kualitas layanan, serta membantu calon 
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wisatawan dalam memilih akomodasi yang sesuai dengan preferensi 

mereka. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang signifikan dalam 

berbagai aspek, berikut ini adalah manfaat dari penelitian ini: 

a. Bagi Masyarakat 

1. Memberikan informasi yang lebih akurat dan berbasis data mengenai 

kualitas layanan hotel bintang lima di Jakarta berdasarkan ulasan 

pelanggan pada platform Google Reviews. 

2. Membantu calon wisatawan dalam mengambil keputusan akomodasi 

yang sesuai dengan preferensi dan kebutuhan mereka berdasarkan hasil 

analisis sentimen terhadap aspek-aspek layanan hotel. 

b. Bagi Pengembangan Iptek 

1. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan metode Aspect-Based 

Sentiment Analysis (ABSA) dalam bahasa Indonesia, khususnya melalui 

penerapan model Fine-Tuning IndoBERT. 

2. Menunjukkan potensi penggunaan model berbasis transformer dalam 

analisis teks berbahasa Indonesia, yang dapat diadaptasi pada berbagai 

bidang lain di ranah ilmu komputer dan data science. 

c. Bagi Peningkatan Nilai Ekonomi 

1. Menyediakan rekomendasi strategis berbasis data yang dapat 

dimanfaatkan oleh pihak manajemen hotel dalam meningkatkan kualitas 

layanan, pengalaman pelanggan, serta reputasi merek. 

2. Mendorong peningkatan daya saing hotel di Jakarta dalam menarik 

wisatawan, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap pertumbuhan 

sektor pariwisata dan perekonomian daerah. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan skripsi ini disusun untuk memberikan gambaran yang 

jelas mengenai struktur dan isi dari setiap bab dalam penelitian. Adapun sistematika 

penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut: 
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BAB I: Pendahuluan, Bab ini berisi latar belakang penelitian, rumusan 

masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika 

penulisan skripsi secara keseluruhan. 

BAB II: Tinjauan Pustaka, Bab ini memuat kajian literatur yang 

mendasari penelitian, meliputi teori-teori terkait Aspect-Based Sentiment Analysis 

(ABSA), model Fine-Tuning IndoBERT, serta studi-studi terdahulu yang relevan, 

khususnya dalam konteks analisis sentimen di industri perhotelan. 

BAB III: Metodologi Penelitian, Bab ini menjelaskan secara rinci metode 

yang digunakan dalam penelitian, termasuk teknik pengumpulan data, proses pra- 

pemrosesan data, pemetaan aspek, penerapan model Fine-Tuning IndoBERT, serta 

teknik evaluasi dan analisis yang digunakan untuk memperoleh hasil yang valid dan 

reliabel. 

BAB IV: Hasil dan Pembahasan, Bab ini menyajikan hasil dari Aspect- 

Based Sentiment Analysis (ABSA) terhadap ulasan lima hotel bintang lima di 

Jakarta. Hasil analisis dibandingkan antar hotel untuk mengidentifikasi pola 

sentimen dan aspek-aspek dominan, disertai pembahasan atas temuan-temuan 

utama yang diperoleh. 

BAB V: Kesimpulan dan Saran, Bab ini merangkum temuan utama dari 

penelitian, menyimpulkan hasil yang telah dicapai sesuai tujuan penelitian, serta 

memberikan saran strategis bagi pihak manajemen hotel. Selain itu, disampaikan 

pula saran untuk penelitian selanjutnya sebagai pengembangan dari studi ini. 



 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian “Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) 

terhadap Hotel Bintang Lima di Jakarta Menggunakan Metode Fine-Tuning 

IndoBERT”, dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) dengan metode Fine-Tuning 

IndoBERT berhasil diterapkan terhadap lima hotel bintang lima di Jakarta, 

yaitu Fairmont Jakarta, Four Seasons Jakarta, Raffles Jakarta, The Grove 

Suites by Grand Aston, dan The Langham Jakarta. Model mampu 

mengidentifikasi sentimen pelanggan terhadap berbagai aspek pelayanan 

secara efektif, dengan akurasi 95%, precision 0,86, recall 0,80, dan F1- 

score 0,82. Ini menunjukkan bahwa pendekatan yang digunakan cukup 

andal dalam mengevaluasi kualitas pelayanan berdasarkan ulasan 

pelanggan. 

2. Hasil analisis menunjukkan bahwa sentimen positif mendominasi seluruh 

aspek yang dianalisis. Dari total 1.250 ulasan yang digunakan dalam 

visualisasi aspek, sebanyak 1.017 ulasan positif, 211 ulasan netral, dan 

hanya 22 ulasan negatif. Hal ini menandakan bahwa mayoritas pelanggan 

merasa puas terhadap pelayanan dan fasilitas yang disediakan oleh hotel- 

hotel tersebut. 

3. Aspek pelayanan menjadi aspek yang paling banyak memperoleh sentimen 

positif pada sebagian besar hotel, seperti The Langham, Raffles Jakarta, The 

Grove Suites, dan Four Seasons Jakarta. Fairmont Jakarta menjadi satu- 

satunya hotel yang memiliki aspek dominan pada makanan dan minuman. 

4. The Langham Jakarta konsisten memperoleh jumlah sentimen positif 

tertinggi di hampir semua aspek, termasuk pelayanan (49), kenyamanan 

kamar (48), dan makanan & minuman (48). Hal ini menunjukkan bahwa 

hotel tersebut memiliki persepsi pelanggan yang paling unggul dibanding 

hotel lainnya. 
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5. Aspek fasilitas utama memiliki jumlah sentimen netral paling dominan pada 

seluruh hotel. Artinya, pelanggan tidak memberikan kesan yang kuat 

terhadap fasilitas seperti kolam renang, pusat kebugaran, spa, dan area 

publik lainnya. Ini menunjukkan bahwa fasilitas tersebut belum menjadi 

pembeda signifikan antara hotel. 

6. Sentimen negatif paling banyak ditemukan pada aspek kebersihan dan 

fasilitas utama, khususnya di Fairmont Jakarta dan Raffles Jakarta. 

Meskipun jumlahnya kecil, hal ini menjadi indikator adanya pengalaman 

pelanggan yang kurang memuaskan yang perlu ditindaklanjuti oleh pihak 

manajemen. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan temuan yang telah diperoleh, berikut 

beberapa saran yang dapat dipertimbangkan: 

1. Bagi Manajemen Hotel 

a. Meningkatkan kualitas dan daya tarik fasilitas utama, seperti kolam 

renang, pusat kebugaran, ruang spa, area parkir, dan fasilitas publik 

lainnya, agar dapat memberikan pengalaman yang lebih berkesan dan 

tidak hanya dinilai biasa saja oleh pelanggan. 

b. Menyusun strategi peningkatan pelayanan berdasarkan aspek-aspek 

dominan yang mendapat banyak sentimen positif, seperti pelayanan, 

makanan dan minuman, untuk memperkuat posisi kompetitif hotel serta 

menjaga loyalitas tamu. 

c. Menindaklanjuti ulasan negatif dan netral secara aktif, terutama pada 

aspek kebersihan dan fasilitas, agar masukan pelanggan dapat 

dimanfaatkan sebagai dasar perbaikan berkelanjutan dan penguatan 

citra positif hotel. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Menggunakan jumlah data yang lebih besar dan lebih beragam, dengan 

mengambil ulasan dari berbagai platform seperti Google Review, 

TripAdvisor, Traveloka, dan Agoda agar perspektif pelanggan lebih luas 

dan bervariasi. 
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b. Memastikan distribusi data sentimen yang seimbang, khususnya dengan 

menambahkan lebih banyak data berlabel negatif dan netral, sehingga 

model mampu mengenali dan membedakan sentimen secara lebih 

akurat. 

c. Menerapkan teknik penyeimbangan data, seperti resampling, data 

augmentation, atau oversampling untuk menghindari bias model dan 

meningkatkan performa klasifikasi. 

d. Mengeksplorasi metode tambahan, seperti analisis sentimen berbasis 

waktu (time-series) atau pengelompokan topik (topic modeling) untuk 

menggali dinamika perubahan persepsi pelanggan dan memahami tema- 

tema ulasan yang paling menonjol secara lebih mendalam. 
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