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ABSTRAK 

Pertumbuhan dan perkembangan internet menjadikan Indonesia sebagai peluang 

dalam perkembangan perusahaan dibidang jasa berbasis internet atau disebut 

dengan online travel agent (OTA). Terdapat tiga OTA yang banyak digunakan, 

yaitu Traveloka, Tiket, dan Bookingcom. Selama perkembangan OTA ini 

menyebabkan lebih dari 100 travel agen konvensional tutup pada tahun 2020 karena 

adanya wabah COVID-19. Pemilik agen perjalanan memutuskan utnuk berpindah 

menjadi online travel agent dikarenakan bisnis perjalanan konvensional mengalami 

penurunan penjualan. Munculnya OTA juga membuat antar OTA saling bersaing 

ketat. Keadaan ini memaksa para pengusaha untuk mencari cara baru dalam strategi 

bisnis mereka. Pada penelitian ini menggunakan metode sentiment analysis dalam 

mendapatkan gambaran umum konsumen terhadap OTA dan metode social 

network analysis untuk mendapatkan aktor yang paling berperan dalam jaringan. 

Melalui dua metode ini, didapatkan strategi marketing agar terciptanya kompetisi 

bisnis yang setara, serta mampu mendorong strategi perdagangan yang dapat 

diterapkan untuk memenangi persaingan seiring dengan meningkatnya peran 

digital. Melalui pengolahan data yang telah dilakukan, didapatkan bahwa gambaran 

umum konsumen terhadap OTA adalah sentimen positif. Selanjutnya, didapatkan 

pemeran kunci pada Traveloka adalah @traveloka, @kimmeowgyu, 

@nabilaaapr13, @jerryalamsyah23, dan @Tomsky1892, untuk Tiket adalah 

@tiket, @muhajirabar, @nabilaaapr13, @fijaei, dan @septiiyaann, kemudian 

untuk bookingcom adalah @bookingcom, @irishacw, @devbarad2009, 

@JP19719171, dan @pilibarb. Setelah itu, terdapat analisis strategi marketing yang 

menggunakan marketing mix (4P) dan diagram SWOT. Sehingga, didapatkan 

strategi yang relevan berdasarkan nilai tertinggi pada diagram SWOT adalah 

dengan melengkapi produk yang ditawarkan, membuat promo khusus bagi 

konsumen, promosi dilakukan di seluruh media sosial menggunakan Bahasa 

Indonesia dan juga menciptakan peluang dengan produk yang tersedia di seluruh 

Indonesia dan dapat digunakan oleh semua orang khususnya traveler.  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

Kata Kunci: Sentimen Analysis, Social Network Analysis, Online Marketing, 

Twitter, SWOT.
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi sangat berkembang dengan pesat dan cepat di 

dunia, termasuk di Indonesia. Perkembangan ini memulai era baru yang beredar di 

lingkungan masyarakat dalam dunia bisnis. Pengusaha memanfaatkan 

perkembangan teknologi ini untuk memperluas maupun mengembangkan 

bisnisnya. Tujuan dasar dari adanya teknologi ini adalah agar memudahkan 

manusia dalam menjalankan berbagai hal  (Siregar & Nasution, 2020).  

Seiring dengan perkembangan teknologi, perkembangan internet juga 

bertumbuh secara pesat. Perkembangan ini menyebabkan pengguna internet di 

Indonesia bertambah setiap tahunnya. Keinginan masyarakat dalam menggunakan 

internet didukung dengan banyaknya kemudahan yang ditawarkan oleh internet. 

Katadata databoks menunjukkan bahwa Indonesia memiliki 204,7 juta pengguna 

internet pada tahun 2022, 202,6 juta pada tahun 2021, 175,4 juta pada tahun 2020, 

dan 150 juta pengguna pada tahun 2019.  

 

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Sumber: Katadata Databoks 
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Hasil dari informasi di atas, dapat disimpulkan bahwa penggunaan internet di 

Indonesia sangat luas dan semakin meningkat setiap tahunnya. Bisnis pemasaran 

yang memungkinkan transaksi komersial antara pelanggan dan produsen digital 

melalui internet telah berkembang dengan cepat seiring dengan peningkatan jumlah 

pengguna internet (Ignatio et al., 2018). Popularitas internet mendorong orang-

orang untuk mencari pendapat dari internet sebelum mereka memutuskan dalam 

pembelian sesuatu (Liu et al., 2012). Sehingga, dapat dikatakan bahwa kemajuan 

internet dapat mempengaruhi pilihan pelanggan saat melakukan transaksi. 

Pertambahan dan juga perkembangan ini dapat menjadikan Indonesia sebagai 

peluang dalam perkembangan perusahaan bidang jasa yang berbasis internet. 

Perusahaan jasa berbasis online di Indonesia contohnya adalah pada jasa 

transportasi (gojek), jasa perjalanan (Traveloka, tiket.com, booking.com, dll), jasa 

logistik (jne, jnt, shopee express, dll), jasa pendidikan (bimbingan belajar online), 

dll. Pengusaha memanfaatkan perkembangan teknologi ini untuk memperluas 

maupun mengembangkan bisnisnya.  

Salah satu tipe perusahaan jasa berbasis online adalah jasa perjalanan atau 

sering disebut dengan online travel agent (OTA). OTA menjadi pilihan yang tepat 

bagi wisatawan untuk mempermudah dalam pemesanan hotel, tiket pesawat, tiket 

kereta, ataupun akomodasi untuk menunjang perjalanan lainnya. Databoks 

menunjukkan bahwa tiga penyedia layanan perjalan online yang paling popular 

adalah traveloka dengan 7,2 juta pengguna, tiket.com yang memiliki 6,2 juta 

pengguna, dan bookingcom yang memiliki 3,1 juta pengguna. Setiap Perusahaan 

perlu melakukan pemasaran untuk menarik lebih banyak pengunjung ke situs web 

mereka.  
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Gambar 1. 2 Jumlah Pengguna Online Travel Agent 

Sumber: Katadata Databoks 
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pesawat, kereta, atau hotel (Faris Fathin dan Millanyani, 2021).  

Asosiasi Travel Agen Indonesia (ASTINDO) melaporkan bahwa, pada tahun 

2020, lebih dari 100 travel agen konvensional tutup dikarenakan adanya wabah 

COVID-19. Mengakibatkan travel agent tidak adanya transaksi dan tidak ada 
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harus beradaptasi dengan mengikuti perubahan pola perilaku konsumen, salah 
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apabila perusahaan tidak berusaha untuk mempertahankan dan meningkatkan 

pelanggan. Tidak diragukan lagi, keadaan ini memaksa para pengusaha untuk 

menerapkan strategi bisnis mereka dengan berbagai cara. Setiap online travel agent 

berusaha menghadapi persaingan yang ada, guna untuk bertahan dalam persaingan 

pasar yang terjadi. Keterlibatan dan kesadaran akan media sosial telah membuat 

perusahaan OTA perlu meningkatkan upaya dalam pemasarannya.  

Upaya untuk tetap kompetitif di antara situs Online Travel Agent dapat diukur 

dengan strategi karakteristik konten untuk dapat melibatkan pelanggan dengan 

adanya komunikasi pemasaran. Salah satu komunikasi pemasaran yang paling 

berpengaruh adalah pemasaran menggunakan media sosial. Di mana media sosial 

merupakan alat yang berpengaruh dan memiliki ribuan koneksi tanpa memandang 

waktu atau batas wilayah. Selain itu, pentingnya pemahaman persepsi pelanggan 

terhadap merek tidak lagi hanya dipengaruhi oleh apa yang dikomunikasikan oleh 

perusahaan, tetapi juga yang dikatakan oleh pelanggan tentang merek tertentu 

(Damayanti et al., 2021).  Melalui informasi yang diberikan oleh pengguna sosial 

media di media sosial ini dapat menggambarkan perasaan yang diungkapkan oleh 

konsumen terhadap suatu layanan atau produk. Menurut (Koh et al., 2010) 

konsumen dapat mengurangi ketidakpastian terhadap produk tertentu dengan 

memberikan pendapat atau informasi kepada mereka, yang dapat membantu 

mereka untuk mengevaluasi kualitas produk tersebut. Informasi ini digunakan 

dalam penelitian ini untuk mengetahui seberapa positif atau negatif penilaian 

konsumen yang dapat mempengaruhi pemasaran layanan atau produk sejalan 

dengan tujuan dari metode sentiment analysis menurut (Sasmita et al., 2021).  

Jumlah pengguna media sosial meningkat seiring dengan pertumbuhan dan 

peningkatan pengguna internet, yang mengakibatkan peningkatan jumlah interaksi 

yang dilakukan di media sosial khususnya Twitter. Media sosial Twitter dianggap 

sebagai media sosial kedua terpopuler setelah Facebook. Berdasarkan laporan 

DataIndonesia.id, jumlah pengguna Facebook pada tahun 2018 adalah 133.070.000 

orang, kemudian bertambah pada tahun 2019 menjadi 152.970.000 orang, pada 
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tahun 2020 bertambah menjadi 170.600.000 orang, pada tahun 2021 menjadi 

188.000.000 orang, kemudian turun pada tahun 2022 menjadi 178.700.000 orang.  

  

Gambar 1. 3 Jumlah Pengguna Facebook di Indonesia 

Sumber: DataIndonesia.id 

Sedangkan, jumlah pengguna Twitter menurut We Are Social pada tahun 

2019 adalah 6.425.000 orang, kemudian bertambah pada tahun 2020 menjadi 

10.645.000 orang, pada tahun 2021 bertambah menjadi 14.050.000 orang, dan pada 

tahun 2022 bertambah menjadi 18.450.000 orang. Melalui data yang didapatkan, 

dapat diketahui bahwa media sosial Twitter memiliki pengguna yang terus 

bertambah, sehingga memiliki potensi yang besar untuk mengumpulkan data yang 

relevan dan beragam. Selain itu, menurut (Setatama dan Tricahyono, 2017) Twitter 

unggul dalam penyebaran informasi, dengan jumlah interaksi yang jauh lebih besar 

daripada Google plus dan Facebook. Aplikasi ini juga mengizinkan penggunanya 

untuk dapat mengungkapkan diri dengan bebas tanpa adanya batasan dalam 

penggunaan bahasa (Masrury et al., 2019). Selain itu, Twitter juga memiliki 

jaringan sosial yang lebih kompleks dibanding dengan penilaian aplikasi (tidak 

hanya pengguna yang memberikan ulasan). Kemudian, Twitter menyediakan data 

real-time yang digunakan untuk mengamati perubahan sentimen setelah suatu 

peristiwa terjadi, sehingga data dari twitter dapat memberikan wawasan yang lebih 

cepat dan akurat dalam mengetahui perubahan yang ada.  
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Gambar 1. 4 Jumlah Pengguna Twitter di Indonesia 

Sumber: We Are Social 

Menurut (Bratawisnu & Alamsyah, 2018) seluruh informasi yang diberikan 

oleh pengguna media sosial yang dapat diakses oleh publik secara online adalah 

User Genetared Content atau UGC. Media sosial Twitter memiliki nilai 

keterlibatan dalam kumpulan datanya berupa interaksi antara pengguna dengan 

postingan yang dibuat, yaitu adanya reply, retweet, dan like. Melalui cara kerja 

Twitter ini, maka semakin banyak pengguna yang mengetahui online travel agent 

tersebut. Upaya untuk tetap kompetitif diantara online travel agent diukur dengan 

adanya keterlibatan pelanggan di media sosial, di mana sosial media ini digunakan 

tidak hanya untuk menerima konten, tetapi juga berpartisipasi dalam penyebaran 

konten di media sosial.  

Sehingga, dapat dikatakan bahwa sentiment analysis dapat membantu 

memahami konsumen dalam merasakan produk atau merek tertentu. Selain itu, 

dapat memberikan wawasan tentang respon konsumen terhadap harga yang 

ditawarkan oleh suatu merek tertentu. Kemudian, analisis sentimen juga dapat 

membantu dalam memahami respon pelanggan terhadap lokasi produk. 

Selanjutnya, sentimen analisis dapat membantu melihat dampak dari suatu 

kampanye pemasaran yang berdampak positif, negatif, atau netral terhadap suatu 

merek. 

6.425.000 

10.645.000 

14.050.000 

18.450.000 

 -

 5.000.000

 10.000.000

 15.000.000

 20.000.000

2019 2020 2021 2022

O
ra

n
g

Tahun

Jumlah Pengguna Twitter di Indonesia



7 

 

 
 

Data yang diperoleh melalui UGC ini terlalu besar karena berisi seluruh 

informasi, maka diperlukannya social network analysis (SNA). Menurut (Can dan 

Alatas, 2019), SNA adalah pemetaan dan pengukuran hubungan arus antara 

individu, kelompok, organisasi, komputer, dan organisasi pemrosesan informasi 

lainnya. SNA juga dapat digunakan untuk menemukan node, komunitas, dan 

hierarki informal yang memiliki pengaruh paling besar pada jaringan, selain itu juga 

dapat memberikan gambaran atau visualisasi dari hubungan terkecil antara satu 

individu dengan individu lainnya di jaringan (Setatama dan Tricahyono, 2017). 

Dapat dikatakan bahwa SNA ini digunakan untuk mengekstrak informasi berharga 

bagi pengambil keputusan untuk menguatkan strategi yang lebih baik.  

Melalui penjelasan SNA di atas dapat diketahui bahwa metode ini dapat 

membantu dalam mengidentifikasi kelompok pelanggan yang saling terhubung dan 

berinteraksi di sosial media, mengidentifikasi influencer yang memiliki jangkauan 

luas di jaringan dan memiliki pengaruh besar dalam mempengaruhi perilaku 

konsumen. Selanjutnya, dapat membantu dalam memahami informasi dan 

rekomendasi tentang produk. 

Oleh karena itu, dapat diketahui bahwa untuk melihat gambaran umum 

konsumen dalam penggunaan online travel agent, perusahaan memerlukan 

penerapan sentiment analysis. Kemudian, perusahaan juga memerlukan adanya 

penerapan social network analysis dalam menentukan aktor yang berpengaruh 

dalam penyebaran konten yang dapat meningkatkan pemasaran suatu produk atau 

merek. Sehingga, analisis dari metode sentiment analysis dan social network 

analysis ini dapat dijadikan sebagai wawasan dan masukan dalam menjalankan 

sistem perdagangan menggunakan sistem online agar terciptanya kompetisi bisnis 

yang setara, serta mampu mendorong strategi perdagangan yang dapat diterapkan 

untuk memenangi persaingan seiring dengan meningkatnya peran digital. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka rumusan masalah 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana gambaran umum sentimen konsumen dalam penggunaan online 

travel agent berdasarkan ulasan di media sosial Twitter? 

2. Apa saja akun atau aktor yang berpengaruh dalam aliran informasi yang terjadi 

pada kata kunci @traveloka, @tiket, dan @bookingcom di Twitter? 

3. Apa saja strategi marketing yang relevan di media sosial Twitter berdasarkan 

online travel agent dengan nilai diagram SWOT yang paling baik? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui gambaran umum sentiment konsumen dalam penggunaan online 

travel agent berdasarkan ulasan di Twitter 

2. Mengetahui akun atau aktor yang berpengaruh dalam aliran informasi yang 

terjadi pada pada kata kunci @traveloka, @tiket, dan @bookingcom 

3. Mengetahui strategi marketing yang relevan di media sosial Twitter 

berdasarkan online travel agent dengan nilai diagram SWOT yang paling baik. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

a. Mampu mengidentifikasi gambaran umum sentiment konsumen dalam 

penggunaan masing-masing online travel agent 

b. Mampu mengidentifikasi aktor yang berpengaruh dalam aliran informasi 

yang terjadi pada masing-masing OTA di Twitter 

c. Mampu mengidentifikasi strategi pemasaran berdasarkan gambaran umum 

konsumen dan aktor yang paling berpengaruh 

d. Menambah pengetahuan peneliti dan memungkinkan peneliti 

menggunakan pengetahuan mereka untuk memecahkan masalah di dunia 

nyata. 
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2. Bagi Pembaca 

Menambah referensi pembaca terkait perancangan strategi pemasaran di media 

sosial khususnya menggunakan media sosial Twitter. Selain itu, dapat juga 

memberikan gambaran dalam menentukan topik penelitian yang akan 

dilakukan. 

3. Bagi Perusahaan 

a. Teridentifikasi gambaran konsumen dalam penggunaan online travel agent 

b. Teridentifikasi aktor yang paling berpengaruh dalam aliran informasi yang 

terjadi 

c. Teridentifikasi strategi pemasaran berdasarkan gambaran umum konsumen 

dan aktor yang paling berpengaruh 

d. Dapat mengevaluasi langkah strategi pemasaran di media sosial yang telah 

dilakukan. 

1.5 Batasan Penelitian 

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Data yang digunakan adalah data yang diambil dari Twitter yang berupa reply, 

retweet, dan like  

2. Tweet yang diambil memuat kata kunci berupa @traveloka, @tiket, dan 

@bookingcom diambil pada Januari 2023 – Juni 2023 untuk metode sentiment 

analysis dan Mei 2023 – Juni 2023 untuk metode social network analysis 

3. Penelitian ini menggunakan metode Sentiment Analysis dan Social Network 

Analysis.  
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

Pada tinjauan pustaka ini dijelaskan literatur yang berkaitan dengan sentiment 

analysis dan social network analysis pada beberapa bidang yaitu country branding 

“Wonderful Indonesia”, bisnis e-commerce untuk mengetahui keberhasilan suatu 

kampanye, perusahaan penerbangan dalam pencarian akun yang mempengaruhi 

pemasarannya, perusahaan sekuritas, dan lain sebagainya. Selain itu, terdapat 

landasan teori yang berkaitan dengan penelitian ini. 

2.1 Kajian Literatur 

Penelitian dengan menggunakan metode analisis sentimen dan social network 

analysis telah banyak dilakukan pada berbagai objek. Pada penelitian yang 

dilakukan oleh Utami et al., (2022), melakukan penelitian dengan metode sentiment 

analysis, topic modelling, dan social network analysis dengan objek pinjaman 

online pada sosial media twitter yang mendapatkan hasil bahwa sentimen negatif 

lebih besar dibanding dengan sentimen positifnya. Kemudian, didapatkan aktor 

yang paling berperan dalam jaringan dengan metode social network analysis adalah 

akun BosTemlen, Partono, ADjem, dan DivHumas_Polri.  

 Menurut Gupta et al. (2021), pada penelitiannya yang berjudul Sentiment 

Analysis of Lockdown in India During COVID-19: A Case Study on Twitter 

menggunakan metode machine learning dengan delapan teknik yaitu Multinomial 

Naïve Bayes, Bernoulli Naïve Bayes, Logistic Regression, Linear SVC, Ada Boost 

Classifier, Ridge Classifier, Passive Aggressive, dan Perception. Setelah dilakukan 

pengolahan data, didapatkan bahwa kinerja terbaik adalah dengan menggunakan 

pengklasifikasian Linear SVC mendapatkan akurasi sebesar 84,4%. Sehingga, pada 

penelitian ini dihasilkan 48,69% berbicara positif tentang lockdown yang dilakukan 

pemerintah, 29,81% netral, dan 21,50% lainnya berbicara negatif. Sehingga, dapat 
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dikatakan bahwa masyarakat di India melakukan perlawanan terhadap pandemi 

dengan melakukan atau mendukung pemerintah dalam melakukan lockdown area.  

 Penelitian yang dilakukan oleh Yang et al., (2020), pada platform e-

commerce dengan analisis sentimen yang sangat membantu pedagang untuk 

mendapatkan umpan balik dari pengguna yang dapat digunakan dalam peningkatan 

kualitas layanan. Selain itu, pada penelitian ini dijelaskan adanya teknik dalam 

metode ini adalah sentiment lexicon dan deep learning techniques. Penelitian ini 

dilakukan dengan menggabungkan keunggulan kedua teknik yang telah disebutkan 

sebelumnya yang dapat membantu peneliti untuk dapat membagi review ke 

sentimen negatif dan positif lebih spesifik. 

Analisis sentimen memiliki banyak teknik yang pada penelitian di atas telah 

di jabarkan. Pada teknik machine learning terdapat teknik yang lain yaitu dengan 

naïve bayes, decision tree, dan random forest algorithm. Pada penelitian yang 

dilakukan oleh Fitri et al. (2019), didapatkan 703 komentar dengan sentimen netral, 

102 komentar dengan sentimen positif, dan 4 komentar dengan sentimen negatif 

dari keseluruhan komentar berjumlah 936 komentar. Kemudian, berdasarkan hasil 

akurasi yang dilakukan dengan membandingkan tiga teknik yaitu naïve bayes, 

decision tree, dan random forest algorithm didapatkan algoritme Naïve Bayes 

memiliki akurasi sebesar 83,43% lebih tinggi dibanding dengan teknik lainnya.  

 Alsaeedi dan Khan (2019) melakukan penelitian dengan metode sentiment 

analysis menggunakan data dari twitter dengan menerapkan berbabgai teknik yaitu, 

machine learning, ensemble approach, dan dictionary (lexicon). Pada penelitian ini 

menghasilkan nilai akurasi sebesar 80% menggunakan teknik machine learning 

(Naïve Bayes Method dan SVM), sedangkan menggunakan teknik berbasis 

ensemble dan hybrid mencapai akurasi sebesar 85%. Sehingga, dapat disimpulkan 

bahwa metode hybrid dinilai bekerja dengan baik dan mendapatkan nilai akurasi 

yang masuk akal, karena dapat memanfaatkan pengklasifikasian machine learning 

dan pendekatan berbasis lexicon(Rahman dan Hossen, 2019) .  



12 

 

 
 

 Sedangkan menurut Rahman dan Hossen (2019), teknik machine learning 

lebih mudah dan lebih efisien digunakan dalam penelitian, sehingga penelitian pada 

objek ulasan pada film menggunakan metode sentiment analysis. Kemudian, 

dilaukan pengujian menggunakan Multinomial Naïve Bayes, Bernoulli Naïve 

Bayes, Super Vector Machine, Maximum Entrophy, dan Decision Tree. 

Menunjukkan bahwa Multinomial Naïve Bayes lebih akurat dengan nilai akurasi 

sebesar 85,5%. 

 Kemudian, pada penelitian Masrury et al., (2019) dibandingkan sentiment 

yang didapatkan dari aplikasi Traveloka dan Tiket.com menggunakan metode 

sentiment analysis dan mendapatkan topik yang spesifik pada setiap ulasan dengan 

menggunakan metode topic modelling. Dengan metode sentiment analysis 

didapatkan sentiment positif sebesar 92% untuk Traveloka dan untuk tiket.com 

sebesar 65%. Kemudian, untuk sentimen negatif didapatkan nilai sebesar 35% 

untuk tiket.com dan 8% untuk Traveloka. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 

konsumen secara keseluruhan lebih tinggi dalam menggunakan aplikasi Traveloka 

dibanding dalam menggunakan aplikasi Tiket.com. Selanjutnya, pada setiap ulasan 

memiliki topik spesifik seperti availability, flexibility, payment methods, 

transactions methods, functionality, or user interface design topik ini didapatkan 

melalu pengolahan data menggunakan topic modelling. 

 Sejalan dengan penelitian di atas, Hudaya et al., (2019) yang bertujuan 

untuk mengetahui hasil sentimen konsumen terhadap brand Go-jek dan 

menemukan topik yang dibahas pada sentimen tersebut. Pada penelitian ini, 

menggunakan metode sentiment analysis dan topic modelling. Sehingga, 

didapatkan hasil untuk sentimen negatif sebesar 40% dan sentimen positif sebesar 

60%. Selanjutnya, terdapat topik yang dibahas dalam jaringan adalah harga 

ekonomis atau murah dan kemudahan dalam penggunaan aplikasinya.  

 Wagh dan Punde (2018) menjelaskan bahwa penelitian dengan metode 

analisis sentiment dapat ditingkatkan keakuratannya dengan menggunakan teknik 

machine learning berupa Support Vector Machine (SVM), Naïve Bayes, dan 
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Hybrid. Sehingga, dapat diketahui bahwa akurasi analisis sentiment dapat 

ditingkatkan hingga 4-5% menggunakan pendekatan hybrid. 

 Selain menggunakan teknik di atas, Baid et al., (2017) melakukan penelitian 

dengan menggunakan teknik Naïve Bayes, K-Nearest Neighbour, dan Random 

Forest untuk mengidentifikasi polaritas tweet yang ada. Didapatkan alogoritma 

yang paling akurat adalah Naïve Bayes dengan nilai akurasi 81,45%. Pada, 

penelitian ini teknik naïve bayes lebih tinggi akurasinya dibanding dengan teknik 

yang lain. 

Selanjutnya, penelitian Prabhawa et al., (2022) dengan menggunakan 

metode social network analysis dilakukan untuk menentukan keberhasilan suatu 

kampanye pemasaran. Dalam penelitian ini dilakukan dengan objek Shopee dan 

Tokopedia pada media sosial twitter yang menghasilkan kampanye pemasaran 

Tokopedia dengan #TokopediaWIB lebih unggul dibanding dengan kampanye 

pemasaran yang dilakukan oleh Shopee dengan #ShopeeGajian. 

 Wibisono dan Ruldeviyani (2021), melakukan penelitian pada objek 

industri penerbangan Indonesia dengan metode social network analysis 

menghasilkan nilai derajat rata-rata sebesar 0,846. Melalui perhitungan yang 

dilakukan dengan menghitung InDegree, OutDgree, Degree of Centrality, dan 

Betweenness Centrality didapatkan bahwa aktor atau akun yang berpengaruh dalam 

jaringan adalah akun resmi dari perusahaan penerbangan tersebut. 

 Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Farida (2020) dengan objek 

Tokopedia #MulaiAjaDulu menggunakan metode social network analysis 

menghasilkan tagar #MulaiAjaDulu memiliki anggota jaringan yang sedikit, 

hubungan kepadatan yang rendah, dan jaringan terdesentralisasi. Pada kasus ini, 

Tokopedia memiliki influencer untuk meningkatkan layanannya adalah 

@ashiefmh, tetapi komunikasi ini hanya satu arah tanpa adanya umpan balik dari 

anggota jejaring yang ada. 

 Sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, Bratawisnu 

dan Alamsyah (2019), melakukan penelitian dengan menggunakan metode social 
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network analysis untuk mengetahui pemeran kunci dalam jaringan dan mengetahui 

nilai properti jaringan sosial yang terjadi dalam e-commerce Lazada, Tokopedia, 

dan Elevania. Melalui penelitian ini didapatkan bahwa nilai properti jaringan sosial 

Lazada lebih tinggi dibanding dengan Tokopedia dan Elevenia. Kemudian, 

diketahui pemeran kunci dalam jaringan pada masing-masing e-commerce yaitu 

pada Lazada adalah annazulan, Tokopedia adalah Strategi_Bisnis, dan untuk 

Elevenia adalah user aan__. 

 Selain itu, terdapat tujuan lain dari metode social network analysis adalah 

untuk menentukan top brand dari dua objek yang berbeda. Pada kasus ini dalam 

penelitian Ignatio et al., (2018) dengan objek e-commerce Bukalapak dan 

Tokopedia dengan data dari media sosial twitter menghasilkan top brand 

Bukalapak yang lebih unggul dibandingkan dengan Tokopedia.  

 Penelitian yang dilakukan oleh Setatama dan Tricahyono (2017), dengan 

objek penelitian Google Plus, Twitter, dan Facebook didapatkan bahwa platform 

yang manghasilkan jaringan interaksi paling baik adalah Twitter. Selain itu, dalam 

penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui akun yang berpengaruh dalam 

jaringan, sehingga didapatkan akun-akun yang berpengaruh pada setiap platform 

yang ada. Pada Twitter didapatkan akun Sportourism, Google Plus akun Tri Rini 

Nuringtyas, dan pada platform Facebook akun PlanetTourIndonesia. 
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Tabel 2. 1 Kajian Literatur 

No Penulis, 

Tahun 

Objek Penelitian Metode  Online Travel Agent 

Sentiment 

Analysis 

Social 

Network 

Analysis 

Twitter Traveloka Tiket Bookingcom 

1 Utami, S.H., 

Purnama, 

A.A., & 

Hidayanto, 

A.N. (2022) 

Pinjaman online 

pada sosial media 

twitter. 

√ √ √    

2 Gupta, P., 

Kumar, S., 

Suman, R.R., 

& Kumar, V. 

(2021) 

Lockdown selama 

COVID-19 

berlangsung 

dengan data yang 

diambil melalui 

media sosial 

twitter. 

√   √   
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No Penulis, 

Tahun 

Objek Penelitian Metode  Online Travel Agent 

Sentiment 

Analysis 

Social 

Network 

Analysis 

Twitter Traveloka Tiket Bookingcom 

3 Yang, L., Li, 

Y., Wang, J., 

Sherratt, R.S. 

(2019) 

Ulasan produk 

yang diberikan 

oleh konsumen di 

e-commerce. 

√   √   

4 Fitri, V.A., 

Andreswari, 

R., & 

Hasibuan, 

A.M. (2019) 

Kasus kampanye 

anti-LGBT di 

media sosial 

twitter. 

√  √    

5 Alsaeedi, A., 

& Khan, M.Z. 

(2019) 

Data twitter √  √    
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No Penulis, 

Tahun 

Objek Penelitian Metode  Online Travel Agent 

Sentiment 

Analysis 

Social 

Network 

Analysis 

Twitter Traveloka Tiket Bookingcom 

6 Rahman, A., 

& Hossen, 

M.S. (2019) 

Ulasan film √      

7 Masrury, 

R.A., 

Fannisa., & 

Alamsyah, A. 

(2019) 

Ulasan aplikasi 

online travel 

agent berupa 

Traveloka dan 

Tiket.com 

√  √ √ √  

8 Hudaya, C.S., 

Fakhrurroja, 

H., & 

Alamsyah, A. 

(2019) 

Persepsi 

konsumen 

terhadap Go-jek 

pada twitter 

√      
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No Penulis, 

Tahun 

Objek Penelitian Metode  Online Travel Agent 

Sentiment 

Analysis 

Social 

Network 

Analysis 

Twitter Traveloka Tiket Bookingcom 

9 Wagh, R., & 

Punde, P. 

(2018) 

Twitter data √  √    

10 Baid, P., & 

Chaplot, N. 

(2017) 

Ulasan film √      

11 Prabhawa, 

M.D., 

Rahayu, D., & 

Susi (2022) 

Top kampanye 

yang dilakukan di 

Shopee dan 

Tokopedia 

 √     

12 Wibisono. 

A.I., & 

Ruldeviyani, 

Y. (2021) 

Industri 

Penerbangan di 

Indonesia 

 √     
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No Penulis, 

Tahun 

Objek Penelitian Metode  Online Travel Agent 

Sentiment 

Analysis 

Social 

Network 

Analysis 

Twitter Traveloka Tiket Bookingcom 

13 Farida, N. 

(2020) 

Tokopedia dengan 

#MulaiAjaDulu 

 √     

14 Bratawisnu, 

M.K., & 

Alamsyah, A. 

(2018) 

Bisnis e-

commerce pada 

Lazada, 

Tokopedia, dan 

Elevenia 

 √     

15 Ignatio, W., 

Putra, 

M.R.D., & 

Bratawisnu, 

M.K. (2018) 

Top brand pada e-

commerce 

Bukalapak dan 

Tokopedia 

 √     

16 Setatama, 

M.D., & 

Penyebaran 

country branding 

 √     
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No Penulis, 

Tahun 

Objek Penelitian Metode  Online Travel Agent 

Sentiment 

Analysis 

Social 

Network 

Analysis 

Twitter Traveloka Tiket Bookingcom 

Tricahyono, 

D. (2017) 

di google plus, 

twitter, dan 

facebook. 

17 Isya, A.D.K. 

(2023) 

Analisis strategi 

marketing online 

travel agent 

Traveloka, 

Tiket.com, dan 

Booking.com 

√ √ √ √ √ √ 
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2.2 Landasan Teori 

Kajian topik penelitian yang telah dilakukan tadi, terdapat beberapa teori yang 

harus dipahami seperti online travel agent yang akan berhubungan langsung dengan 

permasalahan yang ada, kemudian pemasaran online, media digital yang digunakan 

sebagai tempat untuk memasarkan online travel agent, dan lain-lain, untuk lebih 

jelasnya adalah sebagai berikut: 

2.2.1 Online Travel Agent (OTA) 

Online travel agent atau agen perjalanan online adalah agen perjalanan melakukan 

promosi dan penjualan melalui internet yang dikelola oleh agen yang 

mendistribusikan dan memfasilitasi pemesanan ke pihak penyedia (Kadir, 2020). 

Mereka biasanya menggunakan pengembangan portal perjalanan lengkap yang 

mencakup semua layanan yang berkaitan dengan perjalanan di seluruh dunia, 

seperti pemesanan penerbangan, hotel, paket liburan, persewaan mobil, isi ulang 

pulsa, transfer, asuransi, pembayaran tagihan, dan lebih banyak lagi (Hendriyati, 

2019).  

Menurut (Janal, 1995), terdapat beberapa keuntungan bagi konsumen dari 

OTA ini adalah convenience adalah keadaan atau proses dalam pengambilan 

keputusan untuk mencari, membandingkan, dan pada akhirnya menghasilkan 

sebuah keputusan untuk membeli produk dan konsumen melakukannya di mana 

saja dengan menggunakan laptop atau smartphone yang terhubung dengan internet. 

Kemudian, terdapat information di mana pelanggan dapat mendapatkan informasi 

yang jelas dalam waktu singkat pada saat akan melakukan transaksi, seperti produk, 

harga, dan keterangan lainnya dalam produk. Selanjutnya, terdapat respond to 

market adalah keadaan di mana pelanggan akan mendapatkan sesuatu dengan 

mudah, terkontrol, dan cepat, contohnya terdapat bot untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan sederhana dari pelanggan. Lalu, terdapat condition adalah kondisi di 

mana pelanggan apa yang mereka inginkan karena penyedia mengatur semuanya 

dengan terstruktur. Manfaat selanjutnya adalah reduce printing and postage cost 

dalam kasus di mana biaya promosi melalui media cetak atau media fisik lainnya 

dapat dikurangi karena informasi seperti jenis kamar, luas, fasilitas, alamat, harga, 
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dan informasi tambahan tentang promosi. Kemudian, keuntungan terakhir adalah 

reduce labor cost atau pengurangan biaya tenaga kerja karena memiliki jangkauan 

yang luas yang dibantu oleh internet dan karyawan pemasaran yang sedikit.   

2.2.2 Perilaku Konsumen 

Menurut (Cahyono, 2013) perilaku konsumen terdiri dari proses mendapatkan, 

mengonsumsi, dan menghabiskan barang atau jasa serta proses pengambilan 

keputusan yang diikuti oleh pengambilan keputusan tersebut. Karena perilaku 

konsumen sangat kompleks dan dinamis, pelaku bisnis dapat mengambil 

pendekatan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi bagaimana 

konsumen membuat keputusan dan membeli barang atau jasa. Menurut (Hanum 

dan Hidayat, 2017) terdapat tiga faktor utama yang dapat mempengaruhi keputusan 

konsumen adalah sebagai berikut: 

a. Faktor Psikologi  

Faktor ini termasuk cara pelanggan dalam melihat suatu barang atau jasa 

yang dijual. Sehingga, sikap dan kepercayaan konsumen dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian. 

b. Faktor Situasional 

Faktor ini termasuk situasi atau kondisi yang ditawarkan oleh 

perusahaan, sehingga kondisi pada saat konsumen melakukan transaksi 

juga dapat mempengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan 

pembelian. 

c. Faktor Sosial 

Faktor ini termasuk keluarga, kelas sosial, budaya, undang-undang, dan 

peraturan. Sehingga, keputusan konsumen juga dipengaruhi oleh 

lingkungan. 

2.2.3 Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Lovelock dan Wright, 2007) kepuasan pelanggan merupakan reaksi 

emosional konsumen setelah melakukan pembelian barang atau jasa yang dapat 

berupa kemarahan, tidak puas, kesenangan, dan netral terhadap suatu transaksi yang 

terjadi. Kepuasan pelanggan menurut (Gerson, 2002) adalah sebuah persepsi bahwa 
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yang diharapkan oleh konsumen telah terpenuhi. Kepuasan pelanggan adalah suatu 

kondisi di mana harapan konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan apa yang 

diterimanya (Cahyono, 2013). Sehingga, dapat dikatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah reaksi konsumen setelah melakukan transaksi terhadap suatu 

barang atau jasa yang ditawarkan dapat memenuhi ekspektasi konsumen atau tidak 

dapat memenuhi ekspektasi konsumen.  

2.2.4 Citra Merek 

Menurut (Kotler dan Keller, 2016) dan (Wijayanto dan Iriani, 2013) citra merek 

adalah yang dipikirkan konsumen atau pelanggan tentang suatu merek. Pelanggan 

juga melihat citra merek sebagai cara untuk menilai suatu produk produk (Laksono 

dan Suryadi, 2020). Sehingga, melalui citra merek yang didasarkan pada informasi 

dari berbagai sumber, dapat mempengaruhi pelanggan dalam memilih produk yang 

telah dikenal baik.  

2.2.5 Pemasaran Digital  

Pemasaran produk atau layanan yang dilakukan dengan menggunakan teknologi 

digital, terutama internet yang juga mencakup iklan pada telepon seluler, media 

digital, dan gambar merupakan pemasaran digital (Desai, 2019). Selain itu, menurut 

(Chaffey dan Smith, 2017) pemasaran digital adalah proses pemasaran yang 

menggunakan teknologi digital untuk membantu kegiatan pemasaran yang dapat 

meningkatkan pengetahuan pelanggan dengan mengakomodasi segala kebutuhan 

mereka. Menurut (Simanjuntak, et al., 2021) pemasaran digital adalah proses 

pemasaran menggunakan teknologi digital yang digunakan untuk memperoleh 

pelanggan, membuat preferensi pelanggan, mempromosikan merek, 

mempertahankan pelanggan, dan meningkatkan penjualan. Sehingga, dapat 

dikatakan bahwa kegiatan ini melibatkan penggunaan internet untuk memasarkan 

dan menjual barang atau jasa yang disediakan oleh sebuah perusahaan dengan 

memanfaatkan kekuatan perdagangan elektronik untuk menjual dan memasarkan 

produk.  

2.2.6 Media Sosial 

Media sosial merupakan salah satu alat pemasaran yang efektif yang memiliki 

tujuan untuk mengungkapkan pendapat penggunanya (Twitter), terhubung dengan 
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jaringan (Facebook), berbagi keahlian (LinkedIn), dan juga dapat mengekspresikan 

diri mereka sendiri (Instagram, Pinterest) (Utami et al., 2022). Media sosial yang 

akan dimanfaatkan adalah Twitter untuk mendapatkan data yang berbentuk opini 

tentang suatu topik.  

2.2.7 Big Data  

Big Data adalah data informasi yang memilih sampel dalam jumlah besar, label 

kelas dalam jumlah besar, dan atribut yang sangat tinggi (Sohangir et al., 2018).  

Terdapat empat atribut dalam big data yaitu volume, variasi, kecepatan, dan 

kebenaran. Menurut (Santoso et al.), Big Data merupakan kumpulan data yang 

terdiri atas berbagai lingkungan digital dan layanan web, interaksi yang sangat 

signifikan dengan media sosial ini menghasilkan volume data yang sangat besar. 

Faktor yang mempengaruhi Big Data sangat besar adalah adanya keragaman data.  

 Menurut (Saraswati et al., 2021) keunggulan Big Data di dunia korporat 

terkait dengan social network analysis untuk produk yang dikelola atau diproduksi 

adalah dapat membantu bisnis dalam membuat penilaian yang lebih tepat 

berdasarkan data yang sudah ada pada sebelumnya, perencanaan bisnis yang lebih 

matang, pengetahuan korporat tentang tren yang beredar di kalangan masyarakat 

dan keinginan pasar, dan juga pengetahuan tentang sikap pelanggan.  

2.2.8 User Generated Content 

User Generated Content adalah data dari konten yang secara umum dapat dilihat 

oleh pengguna media sosial lain dan dibuat oleh orang yang bukan professional 

(Ignatio et al., 2018). Menurut (Wyrwoll, 2014) UGC adalah konten yang dibuat 

oleh pengguna media sosial itu sendiri. Sehingga, dapat dikatakan bahwa UGC ini 

merupakan konten yang dibuat oleh pengguna media sosial dan dapat diakses secara 

umum oleh pengguna media sosial lainnya. 

2.2.9 Sentiment Analysis 

Sentiment analysis adalah proses yang digunakan untuk mengetahui gambaran atau 

sikap umum perasaan yang diungkapkan konsumen yang hasilnya memberikan 

wawasan tentang pandangan atau suasana hati konsumen yang tersebar dalam 

jaringan (Nurhazizah et al., 2022). Proses ini dilakukan untuk mengetahui teks 
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tersebut bersifat positif atau negatif. Pendapat yang sama juga dikemukakan oleh 

(Sasmita et al., 2021) di mana sentiment analysis ini bertujuan untuk 

mengelompokkan dokumen yang mengandung opini sebagai opini sentimen positif, 

sentimen negatif, dan juga sentimen netral.  

2.2.10 Text Preprocessing 

Text preprocessing adalah transformasi teks sebelum analisis dengan 

mengidentifikasi kata yang akan digunakan atau tokenisasi, menghapus konten 

yang tidak relevan, mengumpulkan istilah yang terkait untuk mengurangi 

ketersebaran data (Hickman et al., 2022). Menurut (Anandarajan et al., 2019) 

proses preprocessing ini meliputi unitisasi dan tokenisasi, standarisasi dan 

pembersihan data teks, penghapusan kata, dan lemmatisasi. Menurut (Syaifuddin et 

al., 2020) preprocessing mencakup beberapa langkah yaitu, pembersihan data, 

stemming, dan stoword removal. Pada penelitian ini dalam pembentukan dasar kata 

menggunakan stemming dibandingkan dengan lemmatization. Prinsip dasar dari 

kedua teknik tersebut adalah sama-sama dapat mengubah kata menjadi kata dasar. 

Akan tetapi, stemming cenderung lebih cepat dalam pemrosesannya dan dapat 

bekerja lebih baik dalam teks yang tidak terlalu formal (Nunzio dan Vezzani, 2018). 

Sehingga, preprocessing data dapat dilakukan dengan tahapan sebagai berikut: 

1. Pembersihan data dilakukan untuk menghilangkan penulisan huruf besar 

menjadi kecil, menghilangkan karakter yang tidak diperlukan seperti 

emoticon, penghapusan token yang terdiri atas angka, penghapusan URL, 

media gambar, dan video.  

2. Kemudian, terdapat tahap case folding yang merupakan proses di mana 

pengubahan dari huruf besar menjadi huruf kecil.  

3. Tokenizing di mana proses ini merupakan proses pemisahan kata 

menggunakan tanda baca koma.  

4. Normalization merupakan proses di mana pada proses ini digunakan untuk 

memperbaiki ejaan pada teks.  
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5. Selanjutnya, terdapat stopword removal yang mengacu pada susunan 

stopword yang memanfaatkan stopword removal Indonesian dari library 

Sastrawi dan slang stopword yang didapatkan dari temuan hasil explor data.  

6. Lalu, terdapat tahap stemming yang berupa pengurangan kata infleksi dalam 

Bahasa Indonesia menjadi bentuk dasar katanya.  

2.2.11 Social Network Analysis 

Social Network Analysis (SNA) merupakan proses untuk dapat melacak mengukur 

hubungan dan arus antar individu, kelompok, organisasi, komputer, dan organisasi 

pemrosesan informasi lainnya (Can dan Alatas, 2019). Menurut (Sapountzi dan 

Psannis, 2016) SNA digunakan untuk mempelajari pola jaringan organisasi, 

gagasan, dan orang yang terhubung di seluruh jaringan. Interaksi ini digambarkan 

dengan node atau titik dan edges (interaksi user). 

 Menurut (Setatama dan Tricahyono, 2017) SNA mempelajari hubungan 

antar entitas dengan entitas yang lain. Metode ini dibantu dengan menggunakan 

teori graf yang dapat memberikan gambaran sampai hubungan yang terkecil dalam 

jaringan. Selain itu, SNA juga digunakan untuk mengidentifikasi properti jaringan 

(Bratawisnu dan Alamsyah, 2019). Melalui proses ini SNA berguna untuk 

mengetahui jumlah hubungan antara nodes yang menggambarkan individu, 

kelompok, maupun organisasi yang terbentuk dalam suatu jaringan. Adapun 

beberapa jaringan di dalam SNA antara lain: size, nodes, edges, density, modularity, 

diameter, average path length, dan everage degree. 

 

Tabel 2. 2 Properti Jaringan SNA 

Properti Jaringan SNA Pengertian 

Nodes  Posisi aktor di dalam jaringan 

Edges 
Hubungan yang ada di antara node 

di dalam jaringan 
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Properti Jaringan SNA Pengertian 

Modularity 

Apabila posisi edges diacak, 

perbandingan edges kelompok 

berkurang dengan nilai yang 

diharapkan dari perbandingan 

Diameter 
Jarak paling jauh antara dua node 

yang berdekatan 

Average path length 
Rata-rata jalur yang dilewati oleh 

setiap node ke node lainnya 

Average degree 
Rata-rata jumlah hubungan antar 

node 

Sumber: (Bratawisnu dan Alamsyah, 2019) 

Untuk menghitung properti jaringan SNA, rumus berikut dapat digunakan: 

a. Modularity 

𝑄 =  
1

2𝑚
∑ [𝐴𝑖𝑗 −  

𝐾𝑖𝐾𝑗

2𝑚
] 𝛿𝑠𝑖,𝑠𝑗𝑖𝑗    (1) 

b. Diameter 

𝑑𝑚𝑎𝑥 =  (𝑖, 𝑗)    (2) 

c. Average path length 

〈𝑑〉  =  
1

𝑁(𝑁−1)
∑ 𝑖, 𝑗 =  1, 𝑁𝑑 𝑖, 𝑗  (3) 

d. Average degree 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐸𝑑𝑔𝑒𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑁𝑜𝑑𝑒𝑠
=  𝐴𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 𝐷𝑒𝑔𝑟𝑒𝑒  (4) 

SNA juga sering digunakan untuk menentukan node central dalam sebuah 

jaringan dengan menghitung nilai centrality, selain menggambarkan pola 

hubugngan antar node (Setatama dan Tricahyono, 2017). Berikut merupakan 

pengertian nilai centrality: 
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Tabel 2. 3 Nilai Centrality 

Centrality Pengertian 

Degree Centrality 

Pengukuran tingkat popularitas 

yang dihitung dengan jumlah 

edges yang berhubungan dengan 

node. 

Betweenness Centrality 

Pengukuran ini berfungsi sebagai 

pencari perantara infromasi 

melalui evaluasi posisi sentralitas, 

efek rekayasa informasi suatu 

jaringan. 

Closeness Centrality 

Pengukuran seberapa dekat sebuah 

node dengan semua node dalam 

jaringan dilakukan dengan 

menghitung jarak rata-rata node 

kesemua simpul. 

Eigenvector Centrality 

Pengukuran yang berdasarkan 

koneksinya, menunjukkan node 

jaringan yang paling penting. 

Sumber: (Bratawisnu dan Alamsyah, 2019) 

a. Degree Centrality  

Degree centrality merupakan perhitungan untuk menghitung jumlah 

interaksi yang dimiliki oleh sebuah node. Sehingga, dapat dikatakan bahwa 

dengan degree centrality dapat mengidentifikasi aktor yang memiliki 

banyak koneksi, dengan rumus sebagai berikut: 

CD (ni) = d(ni)    (5) 

Keterangan: 

d(ni) = banyaknya interaksi yang terjadi pada node ni dengan node lain 

dalam satu jaringan. 
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b. Betweenness Centrality 

Betweenness centrality adalah perhitungan untuk menghitung frekuensi 

sebuah node dilewati oleh node lain untuk menuju node tertentu di dalam 

jaringan yang berfungsi untuk menentukan peran aktor yang menjadi 

penghubung interaksi, dengan rumus sebagai berikut: 

𝐶𝐵(𝑛𝑖) =  ∑
𝑔𝑗𝑘(𝑛𝑖)

𝑔𝑗𝑘
   (6) 

Keterangan: 

gjk (ni) = jumlah jalur terpendek dari node j ke node k yang melewati node i 

gjk = jumlah jalur terpendek antara 2 buah node dalam suatu jaringan 

c. Closeness Centrality 

Closeness centrality adalah perhitungan untuk menghitung jarak rata-rata 

atau kedekatan jarak antara suatu node dengan seluruh node lain di dalam 

jaringan, dengan rumus sebagai berikut: 

𝐶𝑐(𝑛𝑖) =  [
𝑁−1

∑ 𝑑 (𝑛𝑖,𝑛𝑗)
]   (7) 

Keterangan: 

N = jumlah node yang berada dalam jaringan 

d (ni, nj) = jumlah jalur terpendek yang menghubungkan node ni dan node 

nj 

d. Eigenvector Centrality 

Eigenvector centrality merupakan pengukuran yang memberikan bobot 

lebih tinggi pada node yang terhubung dengan node lain yang memiliki nilai 

centrality tinggi. Sehingga, dapat dikatakan bahwa eigenvector centrality 

memiliki fungsi untuk menemukan aktor yang memiliki hubungan dengan 

aktor-aktor berpengaruh lainnya, dengan rumus sebagai berikut: 

Ci (β) = Σ (α + βcj) Aji    (8) 

Ci (β) = α (I – βA)-1A1  (9) 

Keterangan: 

α = konstanta normalisasi atau skala vektor 

β = banyaknya suatu node yang memiliki bobot centrality dalam node yang 

juga memiliki nilai centrality yang tinggi.  
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2.2.12 Marketing Mix (4P) 

Alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai tujuan 

pemasarannya di pasar sasaran dikenal dengan marketing mix (Kotler dan 

Amstrong, 2009). Selanjutnya menurut McCarthy dalam (Kotler dan 

Amstrong, 2009), marketing mix ini terdiri dari: 

a. Product (Produk) 

Produk adalah seluruh konsep suatu barang atau proses yang memberikan 

manfaat kepada konsumen. Selain itu, pada aspek ini juga mencakup atribut 

produk, kualitas, merek, kemasan, dan juga fitur unik yang diberikan kepada 

pelanggan. 

b. Price (Harga) 

Harga merupakan pertimbangan penting dalam menentukan suatu 

keputusan transaksi. Sehingga, penentuan harga dari perusahaan sangat 

berpengaruh kedalam keputusan konsumen untuk membeli produk dari 

perusahaan tersebut. 

c. Place (Tempat) 

Selanjutnya, atribut tempat adalah lokasi usaha yang tawarkan oleh 

perusahaan untuk konsumennya.  

d. Promotion (Promosi) 

Kemudian, terdapat atribut promosi di mana aspek ini sangat penting dalam 

menjangkau konsumen. Sehingga, dapat dikatakan bahwa aspek ini sangat 

penting dalam aktivitasnya untuk memasarkan suatu produk atau jasa dari 

perusahaan agar konsumen mengetahui keberadaan suatu produk tersebut.  

2.2.13 Strength – Weakness – Opportunity – Threats (SWOT) 

Menurut (Fachruddin dan Nugraha, 2022). SWOT adalah alat yang dapat 

digunakan untuk mengidentifikasi berbagai faktor yang muncul secara 

sistematis yang dapat digunakan untuk membangun strategi bisnis. Strength 

(kekuatan) merupakan keuntungan dari suatu agen perjalanan online. Weakness 

(kelemahan) adalah elemen yang kurang berkontribusi pada keberhasilan agen 

perjalanan online. Opportunity (peluang) adalah potensi pada agen perjalanan 
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online yang dapat dikembangkan. Kemudian, untuk threats (ancaman) 

merupakan kemungkinan kejadian yang dapat mempengaruhi keberlanjutan 

online travel agent.  

Pada tahap ini, analisis SWOT dilakukan untuk mengidentifikasi elemen 

internal (IFAS) dan eksternal (EFAS) perusahaan, masing-masing IFAS dan 

EFAS dinilai berdasarkan skala 0,0 yang berarti tidak penting hingga 1,00 yang 

berarti sangat penting (Tarantein et al., 2019). Kemudian, matriks SWOT dan 

kuadran SWOT dapat dibuat menggunakan hasil analisis ini. Berdasarkan skala 

ini, peringkat diberikan mulai dari 1 (poor) hingga 4 (outstanding). 

 

Gambar 2. 1 Diagram SWOT 

Sumber: (Tarantein et al., 2019) 

Perhitungan IFAS dan EFAS menghasilkan koordinat yang digunakan 

untuk pembuatan diagram SWOT yang terdapat 4 posisi, yaitu kuadran I, II, 

III, dan IV. Posisi pada kuadran I menyatakan bahwa situasi OTA sangat 

menguntungkan, karena OTA memiliki peluang dan kekuatan yang baik. 

Selanjutnya, untuk posisi dikuadran II mengartikan bahwa meskipun OTA 

mendapatkan ancaman dari pihak eksternal, tetapi ada kekuatan dari pihak 

internal, sehingga strategi yang dibutuhkan adalah cara untuk menghadapi 

ancaman dari pihak luar. Kemudian, posisi di kuadran III yang berarti posisi 

ini merupakan posisi paling tidak menguntungkan, di mana OTA menghadapi 

ancaman dari luar dan terdapat kelemahan internal. Pada kuadran III ini 

sebaiknya dilakukan strategi untuk dapat mengurangi kelemahan dari OTA itu 
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sendiri dan dapat menghindari ancaman pihak luar. Yang terakhir adalah posisi 

di kuadran IV yang berarti OTA memiliki peluang yang besar, tetapi disisi lain 

OTA juga menghadapi masalah internal. Sehingga, strategi yang dapat 

dilakukan adalah untuk dapat mengurangi masalah yang terjadi di dalam OTA 

(Tarantein et al., 2019). 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Objek Penelitian 

Objek penelitian ini adalah perusahaan jasa online travel agent (OTA) yang 

memiliki pengguna terbesar di Indonesia yaitu Traveloka, Tiket, dan Booking,com. 

3.2 Subjek Penelitian 

Subjek pada penelitian ini adalah data dari konten yang diunggah oleh user media 

sosial twitter yang memuat tweet dengan kata kunci akun resmi twitter dari 

Traveloka, Tiket, dan Booking.com.   
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3.3 Alur Penelitian 

Alur penelitian yang akan dilakukan adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 3. 1 Alur Penelitian 
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Berdasarkan pada alur penelitian di atas, maka langkah-langkah yang 

dilakukan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mulai 

2. Menentukan Topik 

Topik pada penelitian ini adalah pemasaran digital dengan menggunakan 

metode Sentiment Analysis dan Social Network Analysis pada percakapan 

yang terjadi di sosial media twitter. 

3. Identifikasi dan Perumusan Masalah 

Identifikasi masalah ini dilakukan melalui data dari Twitter yang bersifat 

open source dan dapat diakses oleh siapapun melalui Application 

Programming Interface (API). Melalui aplikasi ini dapat diketahui aktivitas 

setiap akun seperti mention, tweet, retweets, likes, dan pengikut dari akun 

Twitter tersebut. Identifikasi yang dilakukan dari pemasaran di setiap OTA 

yaitu Traveloka, Tiket, dan Booking.com di twitter menghasilkan 

engagement dan topik pembahasan yang berbeda bergantung pada 

banyaknya interaksi konsumen dengan akun resmi OTA. Kemudian, untuk 

merumuskan permasalahan pada penelitian ini adalah dengan 

membandingkan gambaran umum konsumen pengguna online travel agent 

yang terbentuk melalui analysis sentiment yang dilakukan, mengetahui 

keyplayer atau aktor yang paling berperan dalam jaringan, dan strategi 

pemasaran yang dapat dilakukan berdasarkan gambaran umum konsumen 

dan aktor yang berperan dalam jaringan. 

4. Menentukan Tujuan Penelitian 

Melalui perumusan masalah di atas dapat diketahui bahwa tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk gambaran umum konsumen, aktor yang paling 

berperan dalam jaringan, dan strategi pemasaran untuk masing-masing akun 

Traveloka, Tiket, dan booking.com 

5. Menentukan Batasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki Batasan penelitian yang dapat memfokuskan 

penelitian ini kepada tujuan yang ada. Sehingga, Batasan pada penelitian ini 

adalah data yang digunakan merupakan data dari twitter yang berupa tweets, 
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tweets yang diambil memuat kata kunci berupa Traveloka, Tiket, dan 

Bookingcom diambil pada Januari 2023 – Juni 2023. Kemudian, data ini 

hanya diolah dengan menggunakan metode Sentiment Analysis. Untuk 

pengambilan data yang kedua, yaitu periode Mei 2023 – Juni 2023 dengan 

kata kunci yang sama diolah menggunakan metode Social Network 

Analysis.  

6. Studi Pustaka 

Studi pustaka pada penelitian ini adalah dengan melakukan kajian terhadap 

jurnal maupun buku yang berkaitan dengan topik Sentiment Analysis dan 

Social Netowrk Analysis.  

7. Pengumpulan Data 

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data sekunder. 

Pengumpulan data ini merupakan teknik web scrapping data. Data yang 

diambil adalah data dari twitter berkaitan dengan OTA yang telah 

ditentukan yaitu Traveloka, Tiket, dan Booking.com berupa tweet, retweets, 

like, dan reply. Data yang diambil ini merupakan data mentah yang 

kemudian diolah untuk menghasilkan gambaran umum konsumen, 

mengetahui aktor yang berperan, dan merancang strategi marketing untuk 

kedepannya. 

8. Sentiment Analysis 

Sentiment Analysis adalah metode yang dapat memahami gambaran atau 

sikap umum perasaan yang diungkapkan konsumen melalui sosial media. 

Hasil analisis sentimen ini dapat memberikan gambaran awal tentang 

suasana hati atau pandangan yang tersebar dalam jaringan. Pada analisis ini 

data diolah kemudian, dikelompokkan menjadi tiga bagian yaitu, sentimen 

negatif, sentimen positif, dan netral sentimen.  

9. Text Preprocessing 

Pada tahap ini dilakukan transformasi teks sebelum dianalisis dengan 

mengidentifikasi kata yang akan digunakan, menghapus konten yang tidak 

relevan, mengumpulkan istilah yang terkait pada topik untuk mengurangi 

ketersebaran data. Tahapan preprocessing adalah pembersihan data yang 
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dilakukan untuk menghilangkan penulisan huruf besar menjadi kecil, 

menghilangkan karakter yang tidak diperlukan, penghapusan URL, media 

gambar, dan video. Kemudian, terdapat tahap case folding yang merupakan 

proses pengubahan dari huruf besar menjadi huruf kecil. Selanjutnya, 

terdapat proses tokenizing di mana proses ini merupakan proses pemisahan 

kata menggunakan tanda baca koma. Normalization merupakan proses di 

mana pada proses ini digunakan untuk memperbaiki ejaan pada teks. 

Selanjutnya, terdapat stopword removal yang mengacu pada susunan 

stopword yang memanfaatkan stopword removal Indonesian dari library 

Sastrawi dan slang stopword yang didapatkan dari temuan hasil explor data. 

Lalu, terdapat tahap stemming yang berupa pengurangan kata infleksi dalam 

Bahasa Indonesia menjadi bentuk dasar katanya.  

10. Social Network Analysis 

Social Network Analysis (SNA) adalah metode yang mempelajari hubungan 

antar suatu entitas dengan entitas lain dengan bantuan teori graph yang dapat 

memberikan gambaran sampai hubungan yang terkecil dalam jaringan. 

SNA digunakan untuk menggambarkan pola yang terjadi dari hubungan 

antar nodes pada SNA dengan dilakukan perhitungan nodes, edges, 

modularity, diameter, average path length, dan average degree. Selain itu, 

SNA juga digunakan untuk menentukan centrality nodes dengan 

menghitung degree centrality, betweenness centrality, closeness centrality, 

and eigenvector centrality di mana centrality ini digunakan untuk 

menentukan aktor yang paling berperan dalam jaringan. 

11. Identifikasi Gambaran Umum Perasaan Konsumen dan Identifikasi Aktor 

Utama 

Identifikasi gambaran umum perasaan konsumen dilakukan setelah 

mengetahui hasil dari pengukuran sentiment analysis yang dapat 

disimpulkan lebih banyak opini negatif, opini positif, atau opini netral. 

Kemudian, menentukan keyplayer atau aktor yang paling berperan dalam 

jaringan setelah mengetahui pengukuran dari hasil metrix centrality yang 
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dilakukan dengan menghitung degree centrality, closeness centrality, 

betweenness centrality, dan eigenvector centrality.  

12. Perancangan Strategi Pemasaran pada Media Sosial 

Melalui hasil dari identifikasi analisis sentimen dan key player, maka 

informasi terkait wawasan pemasaran dapat digunakan untuk melakukan 

strategi pemasaran Traveloka, Tiket, dan Booking.com untuk mencapai 

tujuan. 

13. Kesimpulan dan Saran 

Tahapan terakhir pada penelitian ini adalah menyimpulkan dan memberikan 

saran untuk perusahaan maupun penelitian selanjutnya berdasarkan hasil 

penelitian yang telah dilakukan. 

14. Selesai 

3.4 Pengumpulan Data 

3.4.1 Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode 

crawling data dari twitter. Alat yang digunakan untuk melakukan pengumpulan 

data ini adalah web apify scrapper twitter. Apify merupakan salah satu web yang 

digunakan untuk menganalisis atau mengumpulkan data dari sosial media.  

3.4.2 Jenis dan Sumber Data 

Penelitian ini merupakan menggunakan metode kualitatif. Penelitian kualitatif 

adalah penelitian yang terdapat analisis data dalam bentuk deskripsi dan data yang 

tidak dapat diukur secara langsung (Hudaya et al., 2019). Data yang digunakan 

adalah data sekunder yang berasal dari media sosial twitter dengan kata kunci ketiga 

official account dari Traveloka, Tiket, dan Booking.com yang diperoleh dari  

crawling data dengan rentang waktu Januari 2023 – Juni 2023 untuk sentiment 

analysis dan pada periode Mei 2023 –Juni 2023 untuk SNA.  

 Selanjutnya, karakteristik dari penelitian ini berdasarkan pada tujuannya 

adalah deskriptif dikarenakan metode yang digunakan adalah untuk memperjelas 

gejala sosial melalui berbagai variabel penelitian yang saling berkaitan. 

Berdasarkan unit analisisnya penelitian ini termasuk ke dalam jenis individu, 
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dikarenakan data yang dikumpulkan adalah data dari media sosial twitter berupa 

tweet, reply, mentions, retweets, dan likes secara personal di media sosial (Hudaya 

et al., 2019). Selain itu, apabila berdasarkan waktu pelaksanaannya karakteristik 

penelitian ini merupakan cross-sectional karena dilakukan dengan melakukan 

survei, observasi, dan pengumpulan data langsung dalam satu waktu.   

Tabel 3. 1 Karakteristik Penelitian 

No Karakteristik Penelitian Jenis 

1 Berdasarkan Metode Kualitatif 

2 Berdasarkan Tujuan Deskriptif 

3 Berdasarkan Unit Analisis Individu 

4 Berdasarkan Waktu Pelaksanaan Cross-Sectional 

 

3.4.3 Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Sentimen Analysis yang dapat mengetahui gambaran umum perasaan 

konsumen yang mereka luapkan di sosial media Twitter. 

2. Social Network Analysis yang dapat menganalisis atau mengetahui akun 

atau aktor yang paling berperan dalam sebuah jaringan. 

3. Analisis deskriptif yang bertujuan untuk memberikan gambaran terkait 

faktor tanpa melakukan tes hubungan.  
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BAB IV  

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

4.1 Pengumpulan Data 

Data penelitian diambil dari tweet pengguna twitter yang memuat topik tiga 

perusahaan jasa yaitu @traveloka, @tiket, dan @bookingcom. Data diambil 

menggunakan aplikasi Apify yang selanjutnya di-download menjadi file csv. 

Melalui crawling data yang telah dilakukan mendapatkan data sebanyak 2.073 

tweet dengan keyword @traveloka, 1.967 untuk tweet dengan keyword @tiket, dan 

untuk @bookingcom mendapatkan data sebanyak 492 tweet yang diposting oleh 

pengguna twitter mulai dari Januari 2023 – Juni 2023. Data ini yang selanjutnya 

akan di olah menggunakan metode sentiment analysis. 

Pemilihan tanggal ini dilakukan karena terdapat event besar yang memakai 

online travel agent dalam penyediaan tiket konser hingga penginapan untuk 

pembeli tiket konser tersebut. Melalui website resmi Traveloka, terdapat 23 event 

konser besar hingga Juni 2023 yang menggunakan Traveloka dalam penyediaan 

tiketnya. Sehingga, dapat dikatakan pemilihan tanggal ini adalah dikarenakan 

adanya peristiwa atau acara penting selama periode ini yang dapat mempengaruhi 

sentimen dan interaksi pengguna di twitter.  

 Kemudian, dilakukan crawling data dari tanggal Mei 2023 – Juni 2023. Cara 

ini dilakukan dikarenakan kebijakan baru, pemilik twitter yaitu Elon Musk adanya 

batasan untuk mengakses secara bebas data yang ada di twitter. Sehingga, terdapat 

pembatasan crawling data untuk mendapatkan akun yang berinteraksi dengan cara 

retweets, tweets, dan mention. Data yang diperoleh ini selanjutnya diolah dengan 

menggunakan metode social network analysis untuk mendapatkan aktor yang 

berpengaruh dalam jaringan. 
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4.1.1 Crawling Data Menggunakan Apify  

Pengumpulan data menggunakan web apify berupa tweet yang terdapat kata kunci 

@traveloka, @tiket, dan @bookingcom. Data yang dikumpulkan dimulai pada 

tanggal  Januari 2023 – Juni 2023. Berikut merupakan data mentah masing-masing 

online travel agent berupa csv: 

 

Gambar 4. 1 Data Mentah Traveloka Csv 

 

Gambar 4. 2 Data Mentah Tiket Csv 

 

Gambar 4. 3 Data Mentah Booking Csv 

 Melalui crawling data ini didapatkan data sebanyak 2.073 tweet dengan 

keyword @traveloka, 1.967 untuk tweet dengan keyword @tiket, dan untuk 

@bookingcom mendapatkan data sebanyak 492 tweet yang diposting oleh 

pengguna twitter. Sehingga, menghasilkan grafik volume data sebagai berikut:  
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Gambar 4. 4 Volume Tweet Online Travel Agent  

4.2 Pengolahan Data 

4.2.1 Sentiment Analysis (Lexicon-Based) 

Setelah melakukan pengumpulan data yang melalui web apify, kemudian dilakukan 

pengolahan data dengan mengeliminasi kolom yang tidak diperlukan. Pada data 

yang didapatkan kolom yang diperlukan pada analisis sentimen ini adalah kolom 

user/screen_name dan full_text. Selanjutnya, dilakukan pre-processing data dengan 

tahapan pembersihan data, stemming, dan stopword removal. 

4.2.1.1 Pre-processing Data 

Pada proses ini dilakukan dengan beberapa tahapan yaitu cleaning data, case 

folding, stopword removal, dan stemming. Proses ini dilakukan dengan 

menggunakan jupyter notebook. Jumlah data yang digunakan pada penelitian 

ini adalah 4.541 tweet.  

A. Cleaning Data 

Pada proses ini tweet yang masih memiliki tanda baca, angka, link, hastag, dan 

emoticon dibersihkan. Proses pembersihan dilakukan dengan menggunakan 

pemrograman phyton yang dibantu dengan library Sastrawi.  

Tabel 4. 1 Proses Cleaning Data 

Coding Penjelasan 

import pandas as pd 

import numpy as np 

import nltk 

import string 

import re 

 

Memasukkan modul yang 

dibutuhkan 

2073 1976
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Coding Penjelasan 

def load_data(): 

    data_tweets =  

pd.read_csv('dataset_traveloka_mentahcsv-

01.csv') 

    return data_tweets 

tweets = load_data() 

 

Memasukkan data yang akan 

di proses 

tweets = tweets.loc[:,["user/screen_name", 

"full_text"]] 

tweets 

 

Atur kolom yang akan 

dipakai 

def cleaning(full_text): 

    full_text = re.sub(r'\$\w*', '', 

str(full_text))          

    full_text = 

re.sub('((www\.[^\s]+)|(https?://[^\s]+))', ' ', 

full_text)      

    full_text = re.sub('&quot;'," ", full_text)          

    full_text = re.sub(r"\d+", " ", 

str(full_text))     

    full_text = re.sub(r"\b[a-zA-Z]\b", "", 

str(full_text))      

    full_text = re.sub(r"[^\w\s]", " ", 

str(full_text))          

    full_text = re.sub(r'(.)\1+',  r'\1\1', 

full_text)        

    full_text = re.sub(r"\s+", " ", 

str(full_text))       

    full_text = re.sub(r'#', '', full_text)         

    full_text = re.sub(r'[^a-zA-z0-9]', ' ', 

str(full_text))   

    full_text = re.sub(r'\b\w{1,2}\b', '', 

full_text)      

    full_text = re.sub(r'\s\s+', ' ', full_text)      

    full_text = re.sub(r'^RT[\s]+', '', full_text)         

    full_text = re.sub(r'^b[\s]+', '', full_text)        

    full_text = re.sub(r'^link[\s]+', '', 

full_text)       

    return full_text 

 

- Penghapusan awal 

kalimat yang 

menggunakan $ 

- Penghapusan link 

- Penghapusan kata 

‘&quot’ 

- Menghapus angka 

- Menggantikan semua 

karakter non-numerik 

dan non-spasi 

- Menghapus kata 

berulang 

- Menghapus tagar 

- Menghapus RT 

- Menghapus spasi di 

awal teks 

- Menghapus string 

link 

def remove_emoji(full_text): 

    emoji = re.compile("[" 

                        u"\U0001F600-

\U0001F64F"   

- Penghapusan 

emoticon 

- Penghapusan simbol 
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Coding Penjelasan 

                        u"\U0001F300-

\U0001F5FF"   

                        u"\U0001F680-

\U0001F6FF"   

                        u"\U0001F1E0-

\U0001F1FF"   

                        u"\U00002702-

\U000027B0"   

                        u"\U000024C2-

\U0001F251"   

                        "]+", flags=re.UNICODE) 

    return emoji.sub(r'', full_text) 

 

- Penghapusan simbol 

transportasi dan 

peralatan 

- Penghapusan bendera 

negara 

- Penghapusan emoji 

lainnya 

tweets['cleaning'] = 

tweets['full_text'].apply(cleaning) 

tweets.head() 

Dihasilkan data cleaning 

 

Tabel 4. 2 Contoh Hasil Cleaning Data Traveloka 

user/screen 

name 
full_text cleaning 

traveloka 

Duhh! Setiap weekday crazy 

kena macet, mending rencanain 

liburan weekend kamu pakai 

promo “Crazy Sale Jakarta”! 

 

Disc. hingga 496k, cuma sampai 

tgl 28 Juni 2023!  

 

RUNNNN!!! 💨💨💨 

https://t.co/Ku5MhpNPNy 

https://t.co/TBbMd7AlId 

Duhh Setiap weekday crazy 

kena macet mending 

rencanain liburan weekend 

kamu pakai promo Crazy 

Sale Jakarta Disc hingga 

cuma sampai tgl Juni RUNN 

traveloka 

Ekspresiku ketika… 

 

UDAH TAU MACET, TAPI 

TERUS NGE-KLAKSON 

😭😤 

 

Bikin stres aja! 😠👊🏻 

https://t.co/2XaNjjAtPu 

Ekspresiku ketika UDAH 

TAU MACET TAPI 

TERUS NGE KLAKSON 

Bikin stres aja 

… …. ….. 
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user/screen 

name 
full_text cleaning 

destinawah 
@traveloka Sama2 kakk. It 

helps me a lot🙏🏻 

traveloka Sama kakk helps 

lot 

traveloka 

@destinawah Hai, Kak Destina. 

Mimin butuh survey kamu nih 

untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan Traveloka. Boleh 

infoin alamat email akun 

Traveloka kamu melalui DM? 

Mimin tunggu konfirmasinya 

ya. Makasih 😊 -SY 

destinawah Hai Kak Destina 

Mimin butuh survey kamu 

nih untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan 

Traveloka Boleh infoin 

alamat email akun Traveloka 

kamu melalui Mimin tunggu 

konfirmasinya Makasih 

 

Tabel 4. 3 Contoh Hasil Cleaning Data Tiket 

user/screen 

name 
full_text cleaning 

tiket 

JOIN GROUP BISA DAPET 

HADIAH 2 JUTA RUPIAH 

 

Kalau timin si gak akan nolak, 

soalnya ada hadiah yang spesial 

banget buat sobat tiket!  

 

1.Follow, Mention @tiket &amp; 

ajak 2 orang temen kamu 

2.Join grup Facebook 

https://t.co/ELSV7lvDgs 

3. LIKE &amp; REPLY dengan 

screenshot bukti join grup 

JOIN GROUP BISA DAPET 

HADIAH JUTA RUPIAH 

Kalau timin gak akan nolak 

soalnya ada hadiah yang 

spesial banget buat sobat tiket 

Follow Mention tiket amp ajak 

orang temen kamu Join grup 

Facebook LIKE amp REPLY 

dengan screenshot bukti join 

grup 

tiket 

⏳JOIN GROUP INI KALO 

KAMU MAU LIBURAN JADI 

MURAH MERIAH!⏳ 

 

Masih ragu buat join Facebook 

Group ordal 

https://t.co/AT2gGfPEm8? 

Dijamin nggak bakal nyesel kok, 

sobat tiket! Bisa dapetin berbagai 

promo eksklusif khusus member 

loh! 

 

Buruan join group-nya 👇🏼 

JOIN GROUP INI KALO 

KAMU MAU LIBURAN 

JADI MURAH MERIAH 

Masih ragu buat join Facebook 

Group ordal Dijamin nggak 

bakal nyesel kok sobat tiket 

Bisa dapetin berbagai promo 

eksklusif khusus member loh 

Buruan join group nya 
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user/screen 

name 
full_text cleaning 

https://t.co/iDwxsrhHrn 

https://t.co/jlWLReQKZz 

… … … 

Siriusnebula_ 
@bintangBeeM @tiket Kak, kalo 

gagal cara refundnya gmn? 

bintangBeeM tiket Kak kalo 

gagal cara refundnya gmn 

citylightshyun 
@Siriusnebula_ @bintangBeeM 

@tiket nitip tanya ya kak 🙏 

Siriusnebula_ bintangBeeM 

tiket nitip tanya kak 

 

Tabel 4. 4 Contoh Hasil Cleaning Data Bookingcom 

user/screen 

name 
full_text cleaning 

bookingcom 

Sayangnya, terlepas dari beban 

kerja, Anda dapat melakukan satu 

hari dalam penyelidikan yang 

telah selesai dan dapat mencapai 

peningkatan yang diperlukan. 

Kami berterima kasih 

sebelumnya atas kesabaran Anda 

dan mohon maaf atas 

ketidaknyamanan ini. Salam. 2/2 

Sayangnya terlepas dari 

beban kerja Anda dapat 

melakukan satu hari dalam 

penyelidikan yang telah 

selesai dan dapat mencapai 

peningkatan yang diperlukan 

Kami berterima kasih 

sebelumnya atas kesabaran 

Anda dan mohon maaf atas 

ketidaknyamanan ini Salam 

bookingcom 

 

Saya: Jangan mengemas 

sebanyak biasanya *internal 

self*: Kemasi seluruh lemari 

pakaian Anda, termasuk fedora 

yang Anda beli pada tahun 2001 

#Eurovision2023 

#EUROVISION 

https://t.co/d59q8Kv3OE 

Saya Jangan mengemas 

sebanyak biasanya internal 

self Kemasi seluruh lemari 

pakaian Anda termasuk 

fedora yang Anda beli pada 

tahun Eurovision 

EUROVISION 

… … … 

salvoG_ct 

@bookingcom Pemesanan 

dibatalkan pada jam 1 pagi, 

sebelum check out 

bookingcom Pemesanan 

dibatalkan pada jam pagi 

sebelum check out 

DavisTaransay1 

@bookingcom Sekarang 

Eurovision telah berakhir, 

bagaimana dengan pengalaman 

menginap yang santai di 

bookingcom Sekarang 

Eurovision telah berakhir 

bagaimana dengan 

pengalaman menginap yang 
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user/screen 

name 
full_text cleaning 

Woodside di Devon Utara yang 

indah. 7 malam pada tanggal 23 

Juni dikurangi menjadi £649!! 

⛵️🏄♀️🌞🏖️ klik link 

https://t.co/ZSQOuSQm8B 

santai Woodside Devon Utara 

yang indah malam pada 

tanggal Juni dikurangi 

menjadi klik link 

 

B. Case Folding 

Pada tahap ini dilakukan pengubahan setiap hurufnya dari kapital menjadi 

huruf kecil.  

Tabel 4. 5 Proses Case Folding 

Coding Penjelasan 

tweets['case_folding'] = 

tweets['cleaning'].str.lower() 

tweets.head() 

Mengubah dari huruf besar menjadi 

huruf kecil 

 

Tabel 4. 6 Contoh Hasil Case Folding Traveloka 

cleaning case folding 

Duhh Setiap weekday crazy 

kena macet mending rencanain 

liburan weekend kamu pakai 

promo Crazy Sale Jakarta Disc 

hingga cuma sampai tgl Juni 

RUNN 

duhh setiap weekday crazy 

kena macet mending 

rencanain liburan weekend 

kamu pakai promo crazy 

sale jakarta disc hingga 

cuma sampai tgl juni runn 

Ekspresiku ketika UDAH 

TAU MACET TAPI TERUS 

NGE KLAKSON Bikin stres 

aja 

ekspresiku ketika udah tau 

macet tapi terus nge 

klakson bikin stres aja 

 

… … 

traveloka Sama kakk helps lot 
traveloka sama kakk helps 

lot 

destinawah Hai Kak Destina 

Mimin butuh survey kamu nih 

untuk meningkatkan kualitas 

destinawah hai kak destina 

mimin butuh survey kamu 

nih untuk meningkatkan 



48 

 

 
 

cleaning case folding 

pelayanan Traveloka Boleh 

infoin alamat email akun 

Traveloka kamu melalui 

Mimin tunggu konfirmasinya 

Makasih 

kualitas pelayanan 

traveloka boleh infoin 

alamat email akun 

traveloka kamu melalui 

mimin tunggu 

konfirmasinya makasih 

 

Tabel 4. 7 Contoh Hasil Case Folding Tiket 

cleaning case folding 

JOIN GROUP BISA DAPET 

HADIAH JUTA RUPIAH 

Kalau timin gak akan nolak 

soalnya ada hadiah yang 

spesial banget buat sobat tiket 

Follow Mention tiket amp ajak 

orang temen kamu Join grup 

Facebook LIKE amp REPLY 

dengan screenshot bukti join 

grup 

join group bisa dapet 

hadiah juta rupiah kalau 

timin gak akan nolak 

soalnya ada hadiah yang 

spesial banget buat sobat 

tiket follow mention tiket 

amp ajak orang temen 

kamu join grup facebook 

like amp reply dengan 

screenshot bukti join grup 

JOIN GROUP INI KALO 

KAMU MAU LIBURAN 

JADI MURAH MERIAH 

Masih ragu buat join Facebook 

Group ordal Dijamin nggak 

bakal nyesel kok sobat tiket 

Bisa dapetin berbagai promo 

eksklusif khusus member loh 

Buruan join group nya 

join group ini kalo kamu 

mau liburan jadi murah 

meriah masih ragu buat 

join facebook group ordal 

dijamin nggak bakal nyesel 

kok sobat tiket bisa dapetin 

berbagai promo eksklusif 

khusus member loh buruan 

join group nya 

… … 

bintangBeeM tiket Kak kalo 

gagal cara refundnya gmn 

bintangbeem tiket kak kalo 

gagal cara refundnya gmn 

Siriusnebula_ bintangBeeM 

tiket nitip tanya kak 

siriusnebula_ bintangbeem 

tiket nitip tanya kak 

 

Tabel 4. 8 Contoh Hasil Case Folding Bookingcom 
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cleaning case folding 

Sayangnya terlepas dari beban 

kerja Anda dapat melakukan satu 

hari dalam penyelidikan yang 

telah selesai dan dapat mencapai 

peningkatan yang diperlukan 

Kami berterima kasih 

sebelumnya atas kesabaran Anda 

dan mohon maaf atas 

ketidaknyamanan ini Salam 

sayangnya terlepas dari 

beban kerja anda dapat 

melakukan satu hari dalam 

penyelidikan yang telah 

selesai dan dapat mencapai 

peningkatan yang 

diperlukan kami berterima 

kasih sebelumnya atas 

kesabaran anda dan mohon 

maaf atas ketidaknyamanan 

ini salam 

Saya Jangan mengemas 

sebanyak biasanya internal self 

Kemasi seluruh lemari pakaian 

Anda termasuk fedora yang 

Anda beli pada tahun 

Eurovision EUROVISION 

saya jangan mengemas 

sebanyak biasanya internal 

self kemasi seluruh lemari 

pakaian anda termasuk 

fedora yang anda beli pada 

tahun eurovision 

eurovision 

… … 

bookingcom Pemesanan 

dibatalkan pada jam pagi 

sebelum check out 

bookingcom pemesanan 

dibatalkan pada jam pagi 

sebelum check out 

bookingcom Sekarang 

Eurovision telah berakhir 

bagaimana dengan 

pengalaman menginap yang 

santai Woodside Devon Utara 

yang indah malam pada 

tanggal Juni dikurangi menjadi 

klik link 

bookingcom sekarang 

eurovision telah berakhir 

bagaimana dengan 

pengalaman menginap 

yang santai woodside 

devon utara yang indah 

malam pada tanggal juni 

dikurangi menjadi klik link 

 

C. Tokenizing 

Proses ini merupakan proses memisahkan kata dari data yang ada. Kata yang 

sudah dipisahkan disebut token. Pemisahan kata ini dipisahkan oleh tanda baca 

koma (,). Tahap tokenizing ini dapat dilihat pada tabel di bawah.  
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Tabel 4. 9 Proses Tokenizing 

Coding Penjelasan 

nltk.download('punkt') 

from nltk.tokenize import 

word_tokenize 

Mengunduh bahasa untuk 

pemisah kata yang didukung oleh 

NLTK 

def word_tokenize_wrapper(full_text): 

return word_tokenize(full_text) 

 

Pemanggilan word tokenize untuk 

memproses data (full_text)  

tweets['tokenisasi'] = 

tweets['case_folding'].apply(lambda x: 

word_tokenize_wrapper(x.lower())) 

tweets.head() 

Penambahan kolom baru untuk 

tokenisasi dari full_text case 

folding  

 

Tabel 4. 10 Contoh Hasil Tokenizing Traveloka 

case_folding tokenizing 

duhh setiap weekday crazy kena 

macet mending rencanain liburan 

weekend kamu pakai promo 

crazy sale jakarta disc hingga 

cuma sampai tgl juni runn 

duh, setiap, weekday, crazy, 

kena, macet, mending, 

rencanain, liburan, weekend, 

kamu, pakai, promo, crazy, sale, 

jakarta, disc, hingga, cuma, 

sampai, tgl, juni, run 

ekspresiku ketika udah tau macet 

tapi terus nge klakson bikin stres 

aja 

ekspresiku, ketika, udah, tau, 

macet, tapi, terus, nge, klakson, 

bikin, stres, aja 

… … 

traveloka sama kakk helps lot traveloka, sama, kakk, helps, lot 

destinawah hai kak destina mimin 

butuh survey kamu nih untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan 

traveloka boleh infoin alamat 

email akun traveloka kamu 

melalui mimin tunggu 

konfirmasinya makasih 

destinawah, hai, kak, destina, 

mimin, butuh, survey, kamu, nih, 

untuk, meningkatkan, kualitas, 

pelayanan, traveloka, boleh, 

infoin, alamat, email, akun, 

traveloka, kamu, melalui, 

mimin, tunggu, konfirmasinya, 

makasih 

 

Tabel 4. 11 Contoh Hasil Tokenizing Tiket 

case_folding tokenizing 

join group bisa dapet hadiah juta 

rupiah kalau timin gak akan nolak 

soalnya ada hadiah yang spesial 

join, group, bisa, dapet, hadiah, 

juta, rupiah, kalau, timin, gak, 

akan, nolak, soalnya, ada, 



51 

 

 
 

case_folding tokenizing 

banget buat sobat tiket follow 

mention tiket amp ajak orang 

temen kamu join grup facebook 

like amp reply dengan screenshot 

bukti join grup 

hadiah, yang, spesial, banget, 

buat, sobat, tiket, follow, 

mention, tiket, amp, ajak, orang, 

temen, kamu, join, grup, 

facebook, like, amp, reply, 

dengan, screenshot, bukti, join, 

grup 

join group ini kalo kamu mau 

liburan jadi murah meriah masih 

ragu buat join facebook group 

ordal dijamin nggak bakal nyesel 

kok sobat tiket bisa dapetin 

berbagai promo eksklusif khusus 

member loh buruan join group 

nya 

join, group, ini, kalo, kamu, mau, 

liburan, jadi, murah, meriah, 

masih, ragu, buat, join, 

facebook, group, ordal, dijamin, 

nggak, bakal, nyesel, kok, sobat, 

tiket, bisa, dapetin, berbagai, 

promo, eksklusif, khusus, 

member, loh, buruan, join, 

group, nya 

… … 

bintangbeem tiket kak kalo gagal 

cara refundnya gmn 

bintangbeem, tiket, kak, kalo, 

gagal, cara, refundnya, gmn 

siriusnebula bintangbeem tiket 

nitip tanya kak 

siriusnebula, bintangbeem, tiket, 

nitip, tanya, kak 

 

Tabel 4. 12 Contoh Hasil Tokenizing Bookingcom 

case_folding tokenizing 

sayangnya terlepas dari beban 

kerja anda dapat melakukan satu 

hari dalam penyelidikan yang 

telah selesai dan dapat mencapai 

peningkatan yang diperlukan 

kami berterima kasih sebelumnya 

atas kesabaran anda dan mohon maaf 

atas ketidaknyamanan ini salam 

sayangnya, terlepas, dari, beban, 

kerja, anda, dapat, melakukan, 

satu, hari, dalam, penyelidikan, 

yang, telah, selesai, dan, dapat, 

mencapai, peningkatan, yang, 

diperlukan, kami, berterima, 

kasih, sebelumnya, atas, 

kesabaran, anda, dan, mohon, 

maaf, atas, ketidaknyamanan, 

ini, salam 

saya jangan mengemas sebanyak 

biasanya internal self kemasi 

seluruh lemari pakaian anda 

termasuk fedora yang anda beli 

pada tahun eurovision eurovision 

saya, jangan, mengemas, 

sebanyak, biasanya, internal, 

self, kemasi, seluruh, lemari, 

pakaian, anda, termasuk, fedora, 

yang, anda, beli, pada, tahun, 

eurovision, eurovision 
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case_folding tokenizing 

… … 

bookingcom pemesanan 

dibatalkan pada jam pagi sebelum 

check out 

bookingcom, pemesanan, 

dibatalkan, pada, jam, pagi, 

sebelum, check, out 

bookingcom sekarang eurovision 

telah berakhir bagaimana dengan 

pengalaman menginap yang 

santai woodside devon utara yang 

indah malam pada tanggal juni 

dikurangi menjadi klik link 

bookingcom, sekarang, 

eurovision, telah, berakhir, 

bagaimana, dengan, 

pengalaman, menginap, yang, 

santai, woodside, devon, utara, 

yang, indah, malam, pada, 

tanggal, juni, dikurangi, 

menjadi, klik, link 

 

D. Spelling Normalization 

Setelah proses cleaning data untuk membersihkan dan case folding untuk 

mengubah huruf besar menjadi kecil dilakukan spelling normalization untuk 

mendapatkan kualitas data yang baik. Proses ini dilakukan dengan 

memperbaiki ejaan kata yang ada di dalam data. Tahap ini dapat dilihat pada 

tabel 4.13. 

Tabel 4. 13 Proses Normalization 

Coding Penjelasan 

def normalization (full_text): 

  tweets_slang = pd.read_csv('colloquial-

indonesian-lexicon.csv') 

  dict_slang ={} 

for i in range(tweets_slang.shape[0]):  

dict_slang[tweets_slang["slang"][i]]=tweets_sl
ang["formal"][i] 

 

Normalisasi kata menggunakan 

kamus slang yang diambil dari 

colloquial-indonesian-

lexicon.csv 

drop_slang = [] 

  for teks in full_text: 

    normalisasi_teks = [dict_slang[word] if 

word in dict_slang.keys() else word for word 

in teks] 

    drop_slang.append(normalisasi_teks) 

return drop_slang 

tweets['normalisasi'] = 

normalization(tweets['tokenisasi']) 

Implementasi fungsi normalisasi 

dalam teks full_teks 
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Coding Penjelasan 

tweets.head() 

 

Tabel 4. 14 Contoh Hasil Normalization Traveloka 

case folding normalisasi 

duhh setiap weekday crazy 

kena macet mending 

rencanain liburan weekend 

kamu pakai promo crazy 

sale jakarta disc hingga 

cuma sampai tgl juni runn 

 

['duh', 'setiap', 'weekday', 'crazy', 

'kena', 'macet', 'mending', 

'rencanain', 'liburan', 'weekend', 

'kamu', 'pakai', 'promo', 'crazy', 

'sale', 'jakarta', 'discount', 

'hingga', 'cuma', 'sampai', 

'tanggal', 'juni', 'run'] 

ekspresiku ketika udah tau 

macet tapi terus nge 

klakson bikin stres aja 

['ekspresiku', 'ketika', 'sudah', 

'tau', 'macet', 'tapi', 'terus', 'nge', 

'klakson', 'bikin', 'stres', 'saja'] 

… … 

traveloka sama kakk helps 

lot 

['traveloka', 'sama', 'kak', 'helps', 

'lot'] 

destinawah hai kak destina 

mimin butuh survey kamu 

nih untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan 

traveloka boleh infoin 

alamat email akun 

traveloka kamu melalui 

mimin tunggu 

konfirmasinya makasih 

['destinawah', 'hai', 'kak', 'destina', 

'admin', 'butuh', 'survey', 'kamu', 

'nih', 'untuk', 'meningkatkan', 

'kualitas', 'pelayanan', 'traveloka', 

'boleh', 'infoin', 'alamat', 'email', 

'akun', 'traveloka', 'kamu', 

'melalui', 'admin', 'tunggu', 

'konfirmasinya', 'terima kasih'] 

 

 

Tabel 4. 15 Contoh Hasil Normalization Tiket 

case folding normalisasi 

join group bisa dapet hadiah 

juta rupiah kalau timin gak 

akan nolak soalnya ada 

hadiah yang spesial banget 

buat sobat tiket follow 

mention tiket amp ajak 

orang temen kamu join grup 

facebook like amp reply 

['join', 'group', 'bisa', 'dapat', 

'hadiah', 'juta', 'rupiah', 'kalau', 

'timin', 'enggak', 'akan', 'nolak', 

'soalnya', 'ada', 'hadiah', 'yang', 

'spesial', 'banget', 'buat', 'sobat', 

'tiket', 'follow', 'mention', 'tiket', 

'amp', 'ajak', 'orang', 'teman', 

'kamu', 'join', 'grup', 'facebook', 
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case folding normalisasi 

dengan screenshot bukti join 

grup 

'like', 'amp', 'reply', 'dengan', 

'screenshot', 'bukti', 'join', 'grup'] 

join group ini kalo kamu 

mau liburan jadi murah 

meriah masih ragu buat join 

facebook group ordal 

dijamin nggak bakal nyesel 

kok sobat tiket bisa dapetin 

berbagai promo eksklusif 

khusus member loh buruan 

join group nya 

['join', 'group', 'ini', 'kalo', 'kamu', 

'mau', 'liburan', 'jadi', 'murah', 

'meriah', 'masih', 'ragu', 'buat', 

'join', 'facebook', 'group', 'ordal', 

'dijamin', 'enggak', 'bakal', 

'menyesal', 'kok', 'sobat', 'tiket', 

'bisa', 'mendapatkan', 'berbagai', 

'promo', 'eksklusif', 'khusus', 

'member', 'loh', 'buruan', 'join', 

'group', 'nya'] 

… … 

bintangbeem tiket kak kalo 

gagal cara refundnya gmn 

['bintangbeem', 'tiket', 'kak', 

'kalo', 'gagal', 'cara', 'refundnya', 

'bagaimana'] 

siriusnebula bintangbeem 

tiket nitip tanya kak 

['siriusnebula_', 'bintangbeem', 

'tiket', 'nitip', 'tanya', 'kak'] 

 

Tabel 4. 16 Contoh Hasil Normalization Bookingcom 

case folding normalisasi 

sayangnya terlepas dari beban 

kerja anda dapat melakukan satu 

hari dalam penyelidikan yang telah 

selesai dan dapat mencapai 

peningkatan yang diperlukan kami 

berterima kasih sebelumnya atas 

kesabaran anda dan mohon maaf atas 

ketidaknyamanan ini salam 

['sayangnya', 'terlepas', 'dari', 

'beban', 'kerja', 'anda', 'dapat', 

'melakukan', 'satu', 'hari', 'dalam', 

'penyelidikan', 'yang', 'telah', 

'selesai', 'dan', 'dapat', 'mencapai', 

'peningkatan', 'yang', 'diperlukan', 

'kami', 'berterima', 'kasih', 

'sebelumnya', 'atas', 'kesabaran', 

'anda', 'dan', 'mohon', 'maaf', 'atas', 

'ketidaknyamanan', 'ini', 'salam'] 

saya jangan mengemas sebanyak 

biasanya internal self kemasi 

seluruh lemari pakaian anda 

termasuk fedora yang anda beli 

pada tahun eurovision eurovision 

['saya', 'jangan', 'mengemas', 

'sebanyak', 'biasanya', 'internal', 

'self', 'kemasi', 'seluruh', 'lemari', 

'pakaian', 'anda', 'termasuk', 

'fedora', 'yang', 'anda', 'beli', 'pada', 

'tahun', 'eurovision', 'eurovision'] 

… … 

bookingcom pemesanan 

dibatalkan pada jam pagi sebelum 

check out 

['bookingcom', 'pemesanan', 

'dibatalkan', 'pada', 'jam', 'pagi', 

'sebelum', 'check', 'out'] 
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case folding normalisasi 

bookingcom sekarang eurovision 

telah berakhir bagaimana dengan 

pengalaman menginap yang santai 

woodside devon utara yang indah 

malam pada tanggal juni dikurangi 

menjadi klik link 

['bookingcom', 'sekarang', 

'eurovision', 'telah', 'berakhir', 

'bagaimana', 'dengan', 

'pengalaman', 'menginap', 'yang', 

'santai', 'woodside', 'devon', 'utara', 

'yang', 'indah', 'malam', 'pada', 

'tanggal', 'juni', 'dikurangi', 

'menjadi', 'klik', 'link'] 

 

E. Stopword Removal 

Stopword removal merupakan proses untuk menghilangkan kata-kata yang 

tidak diperlukan dan tidak berpengaruh terhadap analisis sentimen yang akan 

dilakukan. Pada proses ini dibantu menggunakan bahasa pemrograman phyton 

dengan library NLTK. Data yang telah melalui proses tokenizing selanjutnya 

dapat diproses pada proses ini, karena data yang digunakan terdiri dari 

kumpulan tweet perbaris. Sehingga, akan memudahkan library dalam 

memproses. Proses ini dapat dilihat pada tabel di bawah. 

Tabel 4. 17 Proses Stopword Removal 

Coding Penjelasan 

nltk.download('stopwords') 

from nltk.corpus import stopwords 

Mengunduh sumber daya 

stopword dari NLTK. 

list_stopwords = stopwords.words('indonesian') 

 

list_stopwords.extend(['yg', 'dg', 'rt', 'dgn', 'ny', 

'gt', 'klo', 

                       'kalo', 'amp', 'biar', 'xad', 'xef', 

                       'gak', 'xbc', 'krn', 'nya', 'nih', 'sih', 

                       'si', 'tau', 'tdk', 'tuh', 'utk', 'ya', 

                       'jd', 'jgn', 'sdh', 'xae', 'n', 't', 

                       'nyg', 'hehe', 'pen', 'u', 'nan', 'loh', 

'rt', 

                       '&', 'yah', 'no', 'je', 'xbb', 'xb', 'sch', 

                       'injirrr', 'ah', 'oena', 'bu', 'eh', 'xac', 

'anjir']) 

list_stopwords = set(list_stopwords) 

Digunakan untuk 

memperluas daftar 

stopword  
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def stopwords_removal(full_text): 

  return [word for word in full_text if word not 

in list_stopwords] 

 

tweets['stopword_removal'] = 

tweets['normalisasi'].apply(stopwords_removal) 

tweets.head() 

Proses untuk penghapusan 

kata stopword dari teks 

‘full_teks’ 

 

Tabel 4. 18 Contoh Hasil Stopword Removal Traveloka 

tokenizing stopword_romoval 

duh, setiap, weekday, crazy, kena, 

macet, mending, rencanain, 

liburan, weekend, kamu, pakai, 

promo, crazy, sale, jakarta, disc, 

hingga, cuma, sampai, tgl, juni, run 

['duh', 'weekday', 'crazy', 'kena', 

'macet', 'mending', 'rencanain', 'liburan', 

'weekend', 'pakai', 'promo', 'crazy', 

'sale', 'jakarta', 'discount', 'tanggal', 

'juni', 'run'] 

ekspresiku, ketika, udah, tau, 

macet, tapi, terus, nge, klakson, 

bikin, stres, aja 

['ekspresiku', 'macet', 'nge', 'klakson', 

'bikin', 'stres'] 

… … 

traveloka, sama, kakk, helps, lot ['traveloka', 'kak', 'helps', 'lot'] 

destinawah, hai, kak, destina, 

mimin, butuh, survey, kamu, nih, 

untuk, meningkatkan, kualitas, 

pelayanan, traveloka, boleh, 

infoin, alamat, email, akun, 

traveloka, kamu, melalui, mimin, 

tunggu, konfirmasinya, makasih 

['destinawah', 'hai', 'kak', 'destina', 

'admin', 'butuh', 'survey', 

'meningkatkan', 'kualitas', 'pelayanan', 

'traveloka', 'infoin', 'alamat', 'email', 

'akun', 'traveloka', 'admin', 'tunggu', 

'konfirmasinya', 'terima kasih'] 

 

Tabel 4. 19 Contoh Hasil Stopword Removal Tiket 

tokenizing stopword_romoval 

join, group, bisa, dapet, hadiah, 

juta, rupiah, kalau, timin, gak, 

akan, nolak, soalnya, ada, hadiah, 

yang, spesial, banget, buat, sobat, 

tiket, follow, mention, tiket, amp, 

ajak, orang, temen, kamu, join, 

grup, facebook, like, amp, reply, 

dengan, screenshot, bukti, join, 

grup 

['join', 'group', 'hadiah', 'juta', 'rupiah', 

'timin', 'nolak', 'hadiah', 'spesial', 

'banget', 'sobat', 'tiket', 'follow', 

'mention', 'tiket', 'ajak', 'orang', 'teman', 

'join', 'grup', 'facebook', 'like', 'reply', 

'screenshot', 'bukti', 'join', 'grup'] 

join, group, ini, kalo, kamu, mau, 

liburan, jadi, murah, meriah, 

['join', 'group', 'liburan', 'murah', 

'meriah', 'ragu', 'join', 'facebook', 
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tokenizing stopword_romoval 

masih, ragu, buat, join, facebook, 

group, ordal, dijamin, nggak, 

bakal, nyesel, kok, sobat, tiket, 

bisa, dapetin, berbagai, promo, 

eksklusif, khusus, member, loh, 

buruan, join, group, nya 

'group', 'ordal', 'dijamin', 'menyesal', 

'sobat', 'tiket', 'promo', 'eksklusif', 

'khusus', 'member', 'buruan', 'join', 

'group'] 

… … 

bintangbeem, tiket, kak, kalo, 

gagal, cara, refundnya, gmn 

['bintangbeem', 'tiket', 'kak', 'gagal', 

'refundnya'] 

siriusnebula, bintangbeem, tiket, 

nitip, tanya, kak 

['siriusnebula_', 'bintangbeem', 'tiket', 

'nitip', 'kak'] 

 

Tabel 4. 20 Contoh Hasil Stopword Removal Bookingcom 

tokenizing stopword_romoval 

sayangnya, terlepas, dari, beban, 

kerja, anda, dapat, melakukan, 

satu, hari, dalam, penyelidikan, 

yang, telah, selesai, dan, dapat, 

mencapai, peningkatan, yang, 

diperlukan, kami, berterima, kasih, 

sebelumnya, atas, kesabaran, anda, 

dan, mohon, maaf, atas, 

ketidaknyamanan, ini, salam 

['sayangnya', 'terlepas', 'beban', 'kerja', 

'penyelidikan', 'selesai', 'mencapai', 

'peningkatan', 'berterima’, kasih’,  

'kesabaran, 'maaf’, 'itu’, 

'ketidaknyamanan, 'salam'] 

 

saya, jangan, mengemas, 

sebanyak, biasanya, internal, self, 

kemasi, seluruh, lemari, pakaian, 

anda, termasuk, fedora, yang, 

anda, beli, pada, tahun, eurovision, 

eurovision 

['mengemas', 'internal', 'self', 'kemasi', 

'lemari', 'pakaian', 'fedora', 'beli', 

'eurovision', 'eurovision'] 

 

… … 

bookingcom, pemesanan, 

dibatalkan, pada, jam, pagi, 

sebelum, check, out 

['bookingcom', 'pemesanan', 

'dibatalkan', 'jam', 'pagi', 'check', 'out'] 

 

bookingcom, sekarang, 

eurovision, telah, berakhir, 

bagaimana, dengan, pengalaman, 

menginap, yang, santai, woodside, 

devon, utara, yang, indah, malam, 

pada, tanggal, juni, dikurangi, 

menjadi, klik, link 

['bookingcom', 'eurovision', 

'pengalaman', 'menginap', 'santai', 

'woodside', 'devon', 'utara', 'indah', 

'malam', 'tanggal', 'juni', 'dikurangi', 

'klik', 'link'] 
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F. Stemming  

Pada tahapan stemming ini data diproses untuk mengubah bentuk kata yang 

memiliki imbuhan menjadi kata dasar. Proses ini dapat dilihat pada tabel di 

bawah. 

Tabel 4. 21 Proses Stemming Data 

Coding Penjelasan 

!pip install swifter 

!pip install Sastrawi 

from Sastrawi.Stemmer.StemmerFactory import 

StemmerFactory 

from 

Sastrawi.StopWordRemover.StopWordRemoverFa

ctory import StopWordRemoverFactory 

import swifter 

 

Install library 

Sastrawu dan swifter 

untuk meningkatkan 

kinerja dan 

kemampuan 

pemrosesan teks 

dalam Bahasa 

Indonesia 

def stemmed_wrapper(term): 

  return stemmer.stem(term) 

 

term_dict = {} 

 

for full_text in tweets['stopword_removal']: 

  for term in full_text: 

    if term not in term_dict: 

      term_dict[term] = ' ' 

 

print(len(term_dict)) 

print("------------------------") 

 

for term in term_dict: 

    term_dict[term] = stemmed_wrapper(term) 

    print(term,":" ,term_dict[term]) 

 

print(term_dict) 

print("------------------------") 

- Pemanggilan 

stemming data  

- Membuat 

kamus kosong  

- Loop pertama 

berjalan untuk 

setiap teks 

dalam 

stopword 

removal  

- Loop kedua 

berjalan untuk 

setiap kata 

yang diproses 

- Pengecekan 

kamus pada 

setiap kata 

- Penerapan 

proses 

stemming 

menggunakan 

fungsi 

‘stemmed_wr

apper’ 

 

def apply_stemmed_term(full_text): 

  return [term_dict[term] for term in full_text] 

- Pada proses 

stemming ini 
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Coding Penjelasan 

 

tweets['stemming'] = 

tweets['stopword_removal'].swifter.apply(apply_st

emmed_term) 

tweets.head() 

menggunakan 

library 

sastrawi dan 

dibantu 

dengan 

swifter agar 

mempersingk

at waktu dan 

lebih efisien 

 

Tabel 4. 22 Contoh Hasil Stemming Traveloka 

stopword removal stemming 

['duh', 'weekday', 'crazy', 'kena', 

'macet', 'mending', 'rencanain', 

'liburan', 'weekend', 'pakai', 

'promo', 'crazy', 'sale', 'jakarta', 

'discount', 'tanggal', 'juni', 'run'] 

duh weekday crazy kena macet 

mending rencana libur weekend 

pakai promo crazy sale jakarta 

discount tanggal juni run 

 

['ekspresiku', 'macet', 'nge', 

'klakson', 'bikin', 'stres'] 

ekspresi macet klakson bikin stres 

… … 

['traveloka', 'kak', 'helps', 'lot'] traveloka kak helps lot 

['destinawah', 'hai', 'kak', 'destina', 

'admin', 'butuh', 'survey', 

'meningkatkan', 'kualitas', 

'pelayanan', 'traveloka', 'infoin', 

'alamat', 'email', 'akun', 

'traveloka', 'admin', 'tunggu', 

'konfirmasinya', 'terima kasih'] 

destinawah hai kak destina admin 

butuh survey tingkat kualitas 

layan traveloka infoin alamat 

email akun traveloka admin 

tunggu konfirmasi terima kasih 

 

 

Tabel 4. 23 Contoh Hasil Stemming Tiket 

stopword removal stemming 

['join', 'group', 'hadiah', 'juta', 

'rupiah', 'timin', 'nolak', 'hadiah', 

'spesial', 'banget', 'sobat', 'tiket', 

'follow', 'mention', 'tiket', 'ajak', 

'orang', 'teman', 'join', 'grup', 

'facebook', 'like', 'reply', 

'screenshot', 'bukti', 'join', 'grup'] 

join group hadiah juta rupiah timin 

nolak hadiah spesial banget sobat 

tiket follow mention tiket ajak 

orang teman join grup facebook 

like reply screenshot bukti join 

grup 
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stopword removal stemming 

['join', 'group', 'liburan', 'murah', 

'meriah', 'ragu', 'join', 'facebook', 

'group', 'ordal', 'dijamin', 

'menyesal', 'sobat', 'tiket', 'promo', 

'eksklusif', 'khusus', 'member', 

'buruan', 'join', 'group'] 

join group libur murah riah ragu 

join facebook group ordal jamin 

sesal sobat tiket promo eksklusif 

khusus member buru join group 

 

…  

['bintangbeem', 'tiket', 'kak', 

'gagal', 'refundnya'] 

bintangbeem tiket kak gagal 

refundnya 

['siriusnebula_', 'bintangbeem', 

'tiket', 'nitip', 'kak'] 

siriusnebula bintangbeem tiket 

nitip kak 

 

Tabel 4. 24 Contoh Hasil Stemming Bookingcom 

stopword removal stemming 

['sayangnya', 'terlepas', 'beban', 

'kerja', 'penyelidikan', 'selesai', 

'mencapai', 'peningkatan', 

'berterima', 'kasih', 'kesabaran', 

'mohon', 'maaf', 

'ketidaknyamanan', 'salam'] 

sayang lepas beban kerja lidi 

selesai capai tingkat terima kasih 

sabar mohon maaf 

ketidaknyamanan salam 

['mengemas', 'internal', 'self', 

'kemasi', 'lemari', 'pakaian', 

'fedora', 'beli', 'eurovision', 

'eurovision'] 

emas internal self kemas lemari 

pakai fedora beli eurovision 

eurovision 

 

…  

['bookingcom', 'pemesanan', 

'dibatalkan', 'jam', 'pagi', 'check', 

'out'] 

bookingcom mesan batal jam pagi 

check out 

['bookingcom', 'eurovision', 

'pengalaman', 'menginap', 'santai', 

'woodside', 'devon', 'utara', 

'indah', 'malam', 'tanggal', 'juni', 

'dikurangi', 'klik', 'link'] 

bookingcom eurovision alam inap 

santai woodside devon utara indah 

malam tanggal juni rang klik link 

 

 

4.2.1.2 Pelabelan Sentimen 

Pelabelan sentiment ini dilakukan dengan menggunakan library Sastrawi 

menggunakan lexicon-based approach. Pada proses ini tahap pertama 
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dilakukan dengan mengubah stemming data dari bahasa Indonesia menjadi 

Bahasa Inggris, dikarenakan kamus lexicon hanya mendeteksi bahasa Inggris.  

Tabel 4. 25 Proses Translate Teks Stemming 

Coding Penjelasan 

!pip install googletrans==3.1.0a0 

import pandas as pd 

import googletrans 

from googletrans import Translator 

translator = Translator() 

pd.set_option('max_colwidth', 300) 

Install google translate yang 

digunakan pada teks stemming 

import nltk 

nltk.download('vader_lexicon') 

from nltk.sentiment.vader import 

SentimentIntensityAnalyzer 

sid = SentimentIntensityAnalyzer() 

 

import pandas as pd 

Import kamus 

tweets = 

pd.read_csv('preprocessing_traveloka.csv') 

tweets.head() 

Import data yang akan di 

labelling 

translate = 

pd.DataFrame(tweets['stemming'])  

translate['english_stemming'] = 

translate['stemming'].apply(lambda x: 

translator.translate(x, src='id', 

dest='en').text) 

translate.head() 

Translate stemming bahasa 

Indonesia ke bahasa Inggris 
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Tabel 4. 26 Contoh Hasil Translate Traveloka 

stemming english_stemming 

duh weekday crazy kena macet 

mending rencanain libur weekend 

pakai promo crazy sale jakarta disc 

tanggal juni runn 

  

duh, crazy weekday got stuck, it's better 

to plan a weekend holiday using the 

crazy sale promo, Jakarta disc, June 

Runn 

ekspresi macet nge klakson bikin 

stress 

 

jammed expressions honking stress 

karakter spider man sebutin 

gambar reply tag teman ikut 

challenge anyway deh tonton 

spider man across the spider verse 

bioskop spiderverseid lifeyourway 

spider man character mention picture 

reply tag friends join the challenge 

anyway watch spider man across the 

spider verse cinema spiderverseid 

lifeyourway 

 

Tabel 4. 27 Contoh Hasil Translate Tiket 

stemming english_stemming 

join group hadiah juta rupiah timin 

nolak hadiah spesial banget sobat 

tiket follow mention tiket ajak 

orang teman join grup facebook 

like reply screenshot bukti join 

grup 

 

join group prize million rupiah timin 

refuses really special prize mate ticket 

follow mention ticket invite friends to 

join facebook group like reply 

screenshot proof of joining group  

join group libur murah riah ragu 

join facebook group ordal jamin 

sesal sobat tiket promo eksklusif 

khusus member buru join group 

Join the group for a cheap holiday, 

don't hesitate to join the Facebook 

group, ordal, I guarantee regret, buddy. 

Exclusive promo tickets specifically 

for members. Hurry up to join the 

group 

 

the house tour hotel uphill terus 

sersan bajuri cihideung kec 

parongpong kabupaten bandung 

barat hotel milik kamar unik 

bentuk kabin instagramable 

banget kamar bathtub pandang 

langsung alam bandung 

the house tour hotel uphill continues 

sergeant bajuri cihideung kec 

parongpong west bandung regency 

hotel owned room unique cabin shape 

instagramable bathtub room direct 

view of nature bandung 

 



63 

 

 
 

Tabel 4. 28 Contoh Hasil Translate Bookingcom 

stemming english_stemming 

sayang lepas beban kerja lidi selesai 

capai tingkat terima kasih sabar 

mohon maaf ketidaknyamanan 

salam 

it's a shame to let go of the workload 

of sticks, finished reaching the level, 

thank you, be patient, apologize for 

the inconvenience, greetings 

emas internal self kemas lemari 

pakai fedora beli eurovision 

eurovision 

 

internal gold self pack wardrobe 

fedora buy eurovision eurovision 

terbang jam pagi kopi wajib 

eurovision eurovision 

fly hour morning coffee obligatory 

eurovision eurovision 

 

Selanjutnya, terdapat proses pembobotan kata dengan menghitung polarity 

scores yang akan menghasilkan pembobotan kata pada setiap teksnya. Dapat 

dilihat pada gambar proses di bawah ini. 

Tabel 4. 29 Proses Pelabelan Sentimen 

Coding Penjelasan 

sid.polarity_scores(translate.loc[0]['english_ste

mming']) 

translate['scores'] = 

translate['english_stemming'].apply(lambda x : 

sid.polarity_scores(str(x))) 

translate.head() 

 

Pemberian bobot perkata 

translate['compound']  = 

translate['scores'].apply(lambda score_dict: 

score_dict['compound']) 

 

translate.head() 

 

Penjumlahan skor dengan 

penambahan kolom untuk 

‘compound’ 

def condition(c): 

    if c>=0.0001: 

        return "positif" 

    if c==0.0000: 

        return "netral" 

    else: 

        return "negatif" 

     

translate['sentimen'] = 

translate['compound'].apply(condition) 

Pemberian label sentimen, 

untuk nilai c lebih dari sama 

dengan 0,0001 diartikan positif, 

c sama dengan 0,0000 diartikan 

netral, dan selain itu diartikan 

sentimen negatif 
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Coding Penjelasan 

translate.head() 

del(translate["english_stemming"]) 

translate.head() 

Penghapusan kolom ‘english 

stemming’ 

translate.to_csv('labelin_sentimen_traveloka.cs

v', sep=',', index=False) 

Penyimpanan hasil labelling 

sentimen 

 

Tabel 4. 30 Contoh Hasil Labeling Sentimen 

Online 

Travel Agent 

Stemming Compound Sentiment 

Traveloka 
duh weekday crazy kena macet 

mending rencanain libur 

weekend pakai promo crazy sale 

jakarta disc tanggal juni runn 

 

-0.0516 negatif 

ekspresi macet nge klakson 

bikin stress 

 

-0.4215 

 

negatif 

karakter spider man sebutin 

gambar reply tag teman ikut 

challenge anyway deh tonton 

spider man across the spider 

verse bioskop spiderverseid 

lifeyourway 

 

0.6808 

 

 

 

positif 

Tiket 
join group hadiah juta rupiah 

timin nolak hadiah spesial 

banget sobat tiket follow 

mention tiket ajak orang teman 

join grup facebook like reply 

screenshot bukti join grup 

 

0.9595 Positif 

join group libur murah riah ragu 

join facebook group ordal jamin 

sesal sobat tiket promo eksklusif 

khusus member buru join group 

0.3895 Positif 

 

the house tour hotel uphill terus 

sersan bajuri cihideung kec 

parongpong kabupaten bandung 

barat hotel milik kamar unik 

bentuk kabin instagramable 

banget kamar bathtub pandang 

langsung alam bandung 

0.0000 Netral  
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Online 

Travel Agent 

Stemming Compound Sentiment 

 

Bookingcom 
sayang lepas beban kerja lidi 

selesai capai tingkat terima 

kasih sabar mohon maaf 

ketidanyamanan salam 

 

0.2263 Positif 

emas internal self kemas lemari 

pakai fedora beli eurovision 

Eurovision 

 

0.0000 Netral 

terbang jam pagi kopi wajib 

eurovision eurovision 

0.0000 Netral  

 

4.2.1.3 Hasil Sentimen  

Melalui proses yang telah dilalui data mentah hingga telah menghasilkan label 

sentimen dengan tiga kelas yaitu sentimen positif, negatif, dan netral. 

Sehingga, didapatkan hasil sentimen sebagai berikut. 

Tabel 4. 31 Hasil Sentimen Online Travel Agent 

  Positif Negatif Netral 

Traveloka 1146 202 534 

Tiket 1187 145 481 

Bookingcom 232 140 99 

 

4.2.1.4 Asosiasi Kata 

Hasil sentimen yang telah didapatkan mendapatkan tiga kelas yaitu sentimen 

positif, negatif, dan netral, melalui hasil sentimen ini didapatkan kata-kata yang 

sering muncul yang dapat mempengaruhi sentimen setiap teks. Sehingga, 

didapatkan asosiasi kata seperti gambar 4.5 hingga gambar 4.7. 
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a. Asosiasi Kata Sentimen Positif 

Traveloka 

 

(1) 

Tiket 

 

(2) 

Booking 

 

(3) 

Gambar 4. 5 Asosiasi Kata Sentimen Positif 

b. Asosiasi Kata Sentimen Netral 

Traveloka 

 

(1) 

Tiket 

 

(2) 

Booking 

 

(3) 

Gambar 4. 6 Asosiasi Kata Sentimen Netral 
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c. Asosiasi Kata Sentimen Negatif 

Traveloka 

 

(1) 

Tiket 

 

(2) 

Booking 

 

(3) 

Gambar 4. 7 Asosiasi Kata Sentimen Negatif 

 

4.2.2 Social Network Analysis  

4.2.2.1. Pengumpulan Data User 

Pengumpulan data menggunakan web apify berupa tweet yang terdapat kata 

kunci @traveloka, @tiket, dan @bookingcom. Data yang dikumpulkan 

dimulai pada Mei 2023 – Juni 2023. Berikut merupakan data mentah user 

masing-masing online travel agent berupa csv: 

 

Gambar 4. 8 Data Mentah User Traveloka 

 

Gambar 4. 9 Data Mentah User Tiket 
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Gambar 4. 10 Data Mentah User Bookingcom 

4.2.2.2. Pembersihan Data 

Pembersihan data ini dilakukan agar mendapatkan data yang dibutuhkan oleh 

aplikasi gephy. Data yang dibutuhkan oleh aplikasi ini adalah source dan 

target. Di mana source itu merupakan pembuat tweet dan target adalah orang 

yang melakukan interaksi pada tweet tersebut. Sehingga, dihasilkan data seperti 

di bawah. 

Tabel 4. 32 Contoh Data Traveloka 

Traveloka Tiket Bookingcom 

source target source target source traget 

traveloka traveloka tiket tiket bookingcom 

Encefalogra

maP3 

traveloka 

Guardian1

004_ tiket tiket 

SonuKum499

32328 bookingcom 
tengamala

m traveloka tiket tiket 

SonuKum499

32328 

davidardenn

es 

traveloka traveloka tiket eka_neh bookingcom bookingcom 

traveloka 7sun80 tiket tiket bookingcom 

Hibazeined

dine1 

ozifaozi1

6 traveloka 

Yourchees

eballs 

krsnsigh

t ashwinnagar bookingcom 

traveloka cudble tiket 

krsnsigh

t bookingcom laser72 

chikatiejk 

kipyiksam

gong 

tamarannis

aa tiket Pieman16 bookingcom 

crestcent

moon traveloka tiket 

itsyongb

okie bookingcom 

ddiosdadoar

g 

 

4.2.2.3. Pengolahan Data Menggunakan Aplikasi Gephy 

Setelah pembersihan data dilakukan dan mendapatkan data sesuai dengan 

format gephy data ini selanjutnya akan diolah menggunakan aplikasi gephy. 

Langkah pertama yang harus dilakukan adalah impor data yang memiliki 

format csv. Kemudian, pastikan data telah sesuai dengan format gephy.  
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Melalui aplikasi ini dapat menghasilkan nilai centrality yang akan 

digunakan untuk mengetahui aktor siapa saja yang berperan dalam jaringan. 

Sehingga, didapatkan visualisasi data seperti di bawah. 

 

Traveloka Tiket Bookingcom 

 
 

 

(a) (b) (c) 

Gambar 4. 11 Visualisasi SNA 

Melalui gambar di atas dapat dilihat gambar (a) merupakan visualisasi 

nodes dari traveloka, gambar (b) visualisasi dari tiket, dan untuk gambar (c) 

merupakan visualisasi dari bookingcom. Gambar di atas merupakan 

gambaran atau visualisasi interaksi yang terjadi dalam jaringan antara official 

akun tiga online travel agent dengan akun pribadi konsumennya.  

Selanjutnya, dilakukan pengukuran statistik data dari visualisasi yang telah 

dilakukan. Perhitungan ini dilakukan dengan menggunakan aplikasi gephy 

dengan run statistic overview yang ada.  
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Gambar 4. 12 Menu Statistic Overview 

 Kemudian, pada data labroratory didapatkan beberapa hasil perhitungan 

centrality yang berguna untuk dapat menentukan aktor utama yang berperan 

pada masing-masing online travel agent. Sehingga, didapatkan data seperti 

gambar di bawah. 

 

Gambar 4. 13 Data Laboratory Traveloka 
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Gambar 4. 14 Data Laboratory Tiket 

 

Gambar 4. 15 Data Laboratory Bookingcom 

4.2.2.4. Hasil Data Laboratory 

Melalui pengolahan data yang dilakukan dengan menggunakan statistic 

overview dengan aplikasi gephy didapatkan hasil pengukuran centrality seperti 

di bawah ini.  

Tabel 4. 33 Hasil Centrality Traveloka 

No 
Degree Centrality Betweenness Centrality 

Akun Bobot Akun Bobot 

1 @traveloka 576 @traveloka 9627 

2 @kimmeowgyu 5 @kimmeowgyu 923 

3 @nabilaaapr13 5 @melindahasibuan 638 

4 @jerryalamsyah23 5 @navilafirdaus2 636 

5 @Tomsky1892 5 @Jaebubzz 633 
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No 
Closeness Centrality Eigenvector Centrality 

Akun Bobot Akun Bobot 

1 @catsedih 1 @traveloka 1.0 

2 @onewarsone 1 @Yayaopukis 0.175 

3 @nailanaee 1 @pryekstgn 0.175 

4 @shycham_ 1 @Tomsky1892 0.161 

5 @pieceofcabbage 1 @kamusiapayaya 0.161 

 

Tabel 4. 34 Hasil Centrality Tiket 

No 
Degree Centrality Betweenness Centrality 

Akun Bobot Akun Bobot 

1 @tiket 476 @tiket 68356 

2 @muhajirabar 8 @muhajirabar 751 

3 @nabilaaapr13 7 @septiiyaann 550 

4 @fijaei 5 @higendish 545 

5 @septiiyaann 5 @fijaei 523 

 

No 
Closeness Centrality Eigenvector Centrality 

Akun Bobot Akun Bobot 

1 @septiiyaann 1 @tiket 1.0 

2 @murnishafira 1 @alaziess 0.173 

3 @hanyanull 1 @nabilaaapr13 0.161 

4 @floemiehaechan 1 @kantongrejeki 0.161 

5 @cistinitsic 1 @ZawnZzun 0.159 

 

Tabel 4. 35 Hasil Centrality Bookingcom 

No 
Degree Centrality Betweenness Centrality 

Akun Bobot Akun Bobot 

1 @bookingcom 412 @bookingcom 47414.5 

2 @irishacw 5 @JP19711971 674.0 

3 @devbarad2009 5 @devbarad2009 644.0 

4 @JP19711971 4 @saaa240 456.0 

5 @pilibarb 4 @irishacw 420.0 
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No 
Closeness Centrality Eigenvector Centrality 

Akun Bobot Akun Bobot 

1 @shiftyarrowfrog 1 @bookingcom 1.0 

2 @ratu_noviy95898 1 @w1971401 0.248 

3 @ravindrasinghyd 1 @Recuenco 0.225 

4 @flowerssssp 1 @Ryann75 0.220 

5 @sbooth29 1 @Jennmiester 0.220 

Pengambilan data pada metode ini juga menggunakan web apify scrapper 

profile twitter dengan rentang waktu pengambilan 10 Mei 2023 – 10 Juni 2023 

dengan kata kunci ketiga akun resmi @traveloka, @tiket, dan @bookingcom. 

Dengan periode ini didapatkan data source dan target dengan jumlah sebesar 

1182 akun, @tiket 1202 akun, dan @bookingcom 867 akun.  

Data yang telah diolah menggunakan aplikasi gephy menghasilkan 4 nilai 

centrality pada masing-masing online travel agent, yaitu degree centrality, 

betweenness centrality, closeness centrality, dan eigenvector centrality. 

Melalui hasil centrality dapat diketahui setiap pemeran kunci yang paling 

berpengaruh dalam jaringan setiap online travel agent. Untuk kata kunci 

@traveloka menghasilkan pemeran kunci pada degree centrality @traveloka, 

@kimmeowgyu, @nabilaaapr13, @jerryalamsyah23, dan @Tomsky. 

Selanjutnya, untuk betweenness centrality mendapatkan pemeran kunci 

@traveloka, @kimmeowgyu, @melindahasibuan, @navilafirdaus2, dan 

@Jaebubzz. Nilai closeness centrality menghasilkan aktor yang paling 

berperan adalah @catsedih, @onewarsone, @nailanaee, @shycham_, dan 

@pieceofcabbage. Eigenvector centrality mendapatkan akun pemeran kunci 

adalah @traveloka, @Yayaopukis, @pryekstgn, @Tomsky1892, dan 

@kamusiapayaya.  

Selanjutnya, pada keyword @tiket menghasilkan pemeran kunci dengan 

degree centrality adalah @tiket, @muhajirabar, @nabilaaapr13, @fijaei, dan 

@septiiyaann. Betweenness centrality dengan akun @tiket, @muhajirabar, 

@septiiyaaan, @higendish, dan @fijaei. Kemudian, untuk closeness centrality 

adalah @septiiyaaan, @murnishafira, @hanyanull, @floemiehaechan, dan 
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@cistinitsic. Untuk eigenvector centrality menghasilkan akun @tiket, 

@alaziess, @nabilaaapr13, @kantongrejeki, dan @ZawnZzun.  

Keyword @bookingcom menghasilkan nilai degree centrality dengan 

pemeran kuncinya adalah @bookingcom, @irishacw, @devbarad2009, 

@JP19711971, dan @pilibarb. Betweenness centrality mendapatkan pemeran 

kunci @bookingcom, @JP19711971, @devbarad2009, @saaa240, dan 

@irishacw. Kemudian, untuk closeness centrality menghasilkan pemeran 

kunci @shiftyarrowfrog, @ratu_noviy95898, @ravindrasinghyd, 

@flowerssssp, dan @sbooth29. Selanjutnya, untuk eigenvector centrality 

mendapatkan akun yang paling berperan adalah @bookingcom, @w1971401, 

@Recuenco, @Ryann75, dan @Jennmiester. Pemeran kunci ini dihasilkan 

melalui perhitungan degree centrality yang memiliki tujuan untuk dapat 

mengidentifikasi aktor yang memiliki banyak koneksi dan dihasilkanlah akun 

pemeran kunci di atas.  

4.2.3 Identifikasi Strategi Marketing 

4.2.3.1 Hasil Sentiment Analysis dan Social Network Analysis 

Berikut merupakan hasil identifikasi dengan metode sentiment analysis adalah 

sebagai berikut: 

Kriteria Tweet 

Traveloka Tiket Bookingcom 

Produk libur bareng 

keluarga batu yuk 

langsung packing 

lewat sempat libur 

pakai diskon 

holidaynownotnever 

fitur lengkap 

fleksibilitas 

traveloka 

libur bareng 

keluarga teman 

seru pakai sewa 

mobil sewa mobil 

jogja sewa mobil 

praktis murah 

tiketmurah 

bookingcom jujur 

kali coba hubung 

bantu sewa mobil 

email arah 

 cuss cek link info 

promo tiket kereta 

api pesan harga 

hemat cek iya admin 

butuh survey tingkat 

kualitas layan 

traveloka 

keren habis tiket 

sobat tiket beli 

tiket event murah 

dengar alam 

bandara reservasi 

terbang dukung 

media sosial 

hubung tim 

terbang 
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Kriteria Tweet 

Traveloka Tiket Bookingcom 

 lupa lengkap libur 

lindung asuransi 

tenang diskon 

diskon cek sini 

jalan jalan kereta 

bareng timin 

maksud bareng 

keluargaa pakai 

promo spesial beli 

tiket 

hotel booking tolak 

masuk hotel jam 

sore alas milik 

sewa hari asal 

daerah sesuai 

reputasi usaha 

langgan khusus 

 libur indonesia 

boleh terbang 

jakarta yogyakarta 

bal harga ribu cek 

harga langsung cek 

tiket pesawat lho 

nginep nyaman 

diskon buru ambil 

promonya 

@bookingcom you 

are perfect at what 

you do and that is 

why I prefer your 

service, then you 

introduce airline 

tickets, and it 

clearly isn’t you. 

Don’t let my 

horrible airline 

booking 

experience ruin our 

beloved hotel 

experience. 

 senang pusing pikir 

kendara venue 

rental mobil 

traveloka diskon 

potong harga spesial 

bikin hemat pesan 

sopir 

tenang tenang 

untung temu 

promo tiket travel 

sale libur 

keluarga hemat 

main playtopia 

pijat seri spa 

diskon ribu 

borong promonya 

 

Place selamat traveloka 

live staycation 

hemat diskon hotel 

vila resor apartemen 

juni di lombok 

tama boutique 

hotel rajim pasir 

kaliki kec cicendo 

kota bandung 

libur korea hotel 

desain madu gaya 

kontemporer 

sentuh tradisional 

korea cocok 

banget nginep 

bareng bestie cari 

Used 

@bookingcom to 

book 4 nights stay 

in #Bali this week. 

 libur bareng 

keluarga di batu 

yuk langsung 

libur bareng 

keluarga teman 

seru pakai sewa 

recommendation 

hotel in Jakarta 
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Kriteria Tweet 

Traveloka Tiket Bookingcom 

packing lewat 

sempat libur pakai 

diskon 

holidaynownotnever 

fitur lengkap 

fleksibilitas 

traveloka 

mobil sewa mobil 

jogja sewa mobil 

praktis murah 

tiketmurah 

under five hundred 

rupiahs 

 rame rame promo 

libur bareng 

keluargaa nimatin 

diskon cipta momen 

bareng keluarga di 

bali versi libur 

cemas 

tiket lombok lihat 

google kagum 

kagum lihat indah 

langsung 

 

 orang weekend 

kabur staycation 

bandung nginep 

rasai libur keliling 

dunia pakai modal 

ribu orang malam 

sunrise point 

gunung bromo 

lihat golden 

sunrise super 

cantik langsung 

mata puas turun 

bukit widodaren 

pandang kece 

banget foto foto 

bulatkantiketmu 

tiketmurah 

 

 traveloka libur jawa 

barat seru murah 

dprpbismalam 

omong bus raya 

pulang semarang 

tidur pules banget 

semarang jakarta 

 

Price bus shuttle diskon 

travelokatravelfair 

ribu potong harga 

spesial jalan jalan 

bus shuttle murah 

libur bareng 

keluarga teman 

seru pakai sewa 

mobil sewa mobil 

jogja sewa mobil 

praktis murah 

tiketmurah 

while you selected 

the more restricted 

(and cheaper), 

partner offer rate. 

 traveloka murah 

banget bagus 

nginep murah 

jogja beli tiket 

coba aktivitas 

seru jogja beli 

tiket 

recommendation 

hotel jakarta under 

five hundred 

rupiahs 

 guesthouse murah 

room gede banget 

road trip nyaman 

murah kereta 

 



77 

 

 
 

Kriteria Tweet 

Traveloka Tiket Bookingcom 

mesin cuci ada 

airbnb tangga 

backpackeran bawa 

koper banget famili 

guest house bus 

station 

keluarga pakai 

kode promo 

naikkereta jalan 

jalan seru jalur 

darat bus travel 

 admin siapin 

rekomendasi 

penginapan konser 

coldplay gbk lima 

ratus ribu rupiah 

yuk simak thread 

rekomendasi 

hotel gbk under 

lima ratus ribu 

ni 

 

Promotion selamat traveloka 

live staycation 

hemat diskon hotel 

vila resor kupon juta 

june 

libur murah pakai 

kode promo 

eksplor aktivitas 

indonesia negeri 

diskon juta pakai 

kode promo beli 

tiket aktivitas 

murah 

hai lvaro sesal 

dengar alam catat 

hubung twitter 

kirim pesan pribadi 

detail mesan 

sayang terima 

butuh 

 promo 

travelokatravelfair 

diskon eksplor agam 

ajaib sembunyi aceh 

tonton lengkap 

youtube traveloka 

bestie 

asli timin asih 

hadiah yuk ikut 

juta orang 

menang follow 

tiket join grup 

facebook like 

reply screenshot 

bukti join 

mention tiket 

teman giveaway 

If you missed the 

chance to use your 

discount code, we 

recommend you 

check the seasonal 

offers, as you will 

be able to find trips 

at a very good 

price 

 pantau media sosial 

traveloka kak tim 

internal admin suka 

kasih kode promo 

cek instagram 

twitter facebook 

terima kasih 

bantu kendala 

sobat instagram 

bantu cek 

informasi akun 

sobat tunggu 

konfirmasi terima 

kasih 

@bookingcomPA 

still waiting for 

refund 

 @traveloka ini udah 

lebih 12 hari dari 

pengajuan refund 

tapi belum juga di 

proses uangnya 

masih blm dikirim 

gimana ya? 

@tiket Kode 

voucher gabisa di 

pake 

Even after so many 

reminders not 

getting 

refund.....this is 

the way of working 

booking.com? 
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4.2.3.2 Marketing Mix (4P) 

Melalui pengolahan data yang telah dilakukan dengan menggunakan sentiment 

analysis dan social network analysis, sehingga didapatkan hasil identifikasi 

product, price, place, dan promotion. 

Tabel 4. 36 Hasil Identifikasi 4P Online Travel Agent 

Kriteria 
Identifikasi 

Traveloka Tiket Bookingcom 

Product Terdapat pemesanan 

hotel, tiket pesawat, 

tiket kereta, tiket bus, 

tiket konser, tempat 

bermain anak, rental 

mobil, taxi, jemputan 

bandara, asuransi 

penerbangan, paket 

diskon, beauty and 

spa, paket 

penerbangan dan 

hotel, dan paket 

wisata. 

Terdapat pemesanan 

hotel, tiket pesawat, 

tiket kereta, tiket 

bus, tiket konser, 

tempat bermain 

anak, sewa mobil, 

jemputan bandara, 

paket wisata, spa 

dan kecantikan, tiket 

bus dan travel. 

Terdapat 

pemesanan hotel, 

tiket pesawat, 

rental mobil, taxi, 

dan hiburan. 

Price Harga yang 

ditawarkan traveloka 

tidak jauh berbeda 

dengan OTA lainnya 

Harga yang 

ditawarkan tiket 

tidak jauh berbeda 

dengan OTA lainnya 

Harga yang 

ditawarkan 

bookingcom tidak 

jauh berbeda 

dengan OTA 

lainnya 

Place Produk yang 

ditawarkan dalam 

pemesanannya 

mencakup seluruh 

Indonesia 

Produk yang 

ditawarkan dalam 

pemesanannya 

mencakup seluruh 

Indonesia 

Produk yang 

ditawarkan dalam 

pemesanannya 

mencakup seluruh 

Indonesia 
Promotion Promosi telah 

dilakukan dengan 

adanya diskon dari 

aplikasi dan promosi 

dilakukan di media 

sosial twitter, 

facebook, influencer, 

youtube, dan juga iklan 

TV. Selain itu, 

terdapat diskon yang 

Promosi telah 

dilakukan dengan 

adanya kode promo 

untuk potongan 

harga dan promosi 

dilakukan di media 

sosial twitter, 

facebook, 

influencer, youtube, 

dan juga iklan TV. 

Akan tetapi, untuk 

Promosi telah 

dilakukan di media 

sosial twitter, 

facebook, 

influencer, 

youtube, dan juga 

iklan TV. Akan 

tetapi, 

bookingcom hanya 

memiliki satu 

media sosial untuk 



79 

 

 
 

Kriteria 
Identifikasi 

Traveloka Tiket Bookingcom 

ditawarkan oleh 

Traveloka. 

media sosialnya 

tidak terlalu aktif 

dalam 

mempromosikannya 

dapat dilihat dari 

jumlah tweets yang 

didapatkan. 

promosinya. 

Sehingga, di media 

sosialnya 

menggunakan 

bahasa asing. 

 

4.2.3.3 Strengths-Weakness-Opportunity-Threats (SWOT) 

Pada tahapan ini dilakukan analisis SWOT terhadap hasil identifikasi kriteria 

marketing mix (4P). 

Tabel 4. 37 Identifikasi SWOT Traveloka 

Kekuatan 

(Strength) 

Kelemahan 

(Weakness) 

Peluang 

(Opportunity) 

Ancaman 

(Threats) 

- Ketersediaan 

perjalanan 

yang lebih 

lengkap dari 

OTA yang lain 

- Harga yang 

tidak telalu 

berbeda dengan 

OTA lain. 

- Produk yang 

ditawarkan 

tersedia di 

seluruh 

Indonesia. 

- Banyak 

produk 

sejenis dari 

kompetitor 

- Terdapat 

diskon yang 

membuat 

konsumen 

tertarik 

- Terdapat 

kendala dalam 

pembayarannya 

- Digunakan 

oleh seluruh 

traveler  

- Media 

promosi 

yang sama 

dengan 

competitor. 

- Promosi di 

seluruh media 

sosial 

   

- Promosi 

dilakukan 

dengan 
menggunakan 

bahasa 

Indonesia 

   

 

Tabel 4. 38 Identifikasi SWOT Tiket 

Kekuatan 

(Strength) 

Kelemahan 

(Weakness) 

Peluang 

(Opportunity) 

Ancaman 

(Threats) 

- Terdapat kode 

promolorist 

yang membuat 

- Harga yang 

tidak telalu 

berbeda 

- Produk yang 

ditawarkan 

tersedia di 

- Kompetitor 

memiliki 
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Kekuatan 

(Strength) 

Kelemahan 

(Weakness) 

Peluang 

(Opportunity) 

Ancaman 

(Threats) 

konsumen 

tertarik 

dengan OTA 

lain. 

seluruh 

Indonesia. 

produk yang 

lebih lengkap 

- Promosi di 

seluruh media 

sosial 

- Kode promo 

yang kadang 

tidak dapat 

digunakan 

 - Media 

promosi yang 

sama dengan 

competitor. 

- Promosi 

dilakukan 

dengan 

menggunakan 

bahasa 

Indonesia 

- Sosial media 

yang tidak 

terlalu aktif 

  

 

Tabel 4. 39 Identifikasi SWOT Bookingcom 

Kekuatan 

(Strength) 

Kelemahan 

(Weakness) 

Peluang 

(Opportunity) 

Ancaman 

(Threats) 

- Terdapat 

diskon yang 

membuat 

konsumen 

tertarik 

- Harga yang 

tidak telalu 

berbeda 

dengan OTA 

lain. 

- Produk yang 

ditawarkan 

tersedia di 

seluruh 

Indonesia. 

- Kompetitor 

memiliki 

produk yang 

lebih lengkap 

- Promosi di 

seluruh 

media sosial 

- Sosial media 

yang tidak 

terlalu aktif 

 - Media 

promosi yang 

sama dengan 

competitor. 

 - Menggunakan 

bahasa asing 

dalam 

promosinya 

  

 - Refund dana 

yang tak 

kunjung 

dikirim 

  

 

4.2.3.4 Perhitungan IFAS dan EFAS 

Setelah dilakukannya identifikasi SWOT, langkah selanjutnya adalah 

melakukan perhitungan skor IFAS dan EFAS ditampilkan pada tabel 4.37 

hingga 4.32. 
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Tabel 4. 40 Perhitungan EFAS Traveloka 

 No Faktor Bobot Rating Skor 

Kekuatan 

(Strength) 

1 Ketersediaan perjalanan 

yang lebih lengkap dari 

OTA yang lain 

0,30 3 0,90 

2 Terdapat diskon yang 

membuat konsumen 

tertarik 

0,15 3 0,45 

3 Promosi di seluruh media 

sosial 

0,10 2 0,20 

4 Promosi dilakukan 

dengan menggunakan 

bahasa Indonesia 

0,10 3 0,30 

Sub Total   1,85 

Kelemahan 

(Weakness) 

1 Harga yang tidak telalu 

berbeda dengan OTA 

lain. 

0,20 3 0,60 

2 Terdapat kendala dalam 

pembayarannya 

0,15 3 0,45 

Sub Total   1,05 

Total Skor 1,00  0,80 

 

Tabel 4. 41 Perhitungan IFAS Traveloka 

 No Faktor Bobot Rating Skor 

Peluang 

(Opportunity) 

1 Produk yang ditawarkan 

tersedia di seluruh 

Indonesia. 

0,30 2 0,60 

2 Digunakan oleh seluruh 

traveler 

0,25 3 0,75 

Sub Total   1,35 

Ancaman 

(Threats) 

1 Harga yang tidak telalu 

berbeda dengan OTA 

lain. 

0,25 3 0,75 

2 Media promosi yang 

sama dengan 

competitor. 

0,20 2 0,40 

Sub Total   1,15 

Total Skor 1,00  0,20 
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Tabel 4. 42 Perhitungan EFAS Tiket 

 No Faktor Bobot Rating Skor 

Kekuatan 

(Strength) 

1 Terdapat kode promo 

yang membuat konsumen 

tertarik 

0,30 3 0,90 

2 Promosi di seluruh media 

sosial 

0,15 3 0,45 

3 Promosi dilakukan 

dengan menggunakan 

bahasa Indonesia 

0,10 3 0,30 

Sub Total   1,75 

Kelemahan 

(Weakness) 

1 Harga yang tidak telalu 

berbeda dengan OTA 

lain. 

0,10 2 0,20 

2 Kode promo yang kadang 

tidak bisa digunakan 

0,20 3 0,60 

3 Media sosial yang kurang 

aktif 

0,15 2 0,30 

Sub Total   1,10 

Total Skor 1,00  0,65 

 

Tabel 4. 43 Perhitungan IFAS Tiket 

 No Faktor Bobot Rating Skor 

Peluang 

(Opportunity) 

1 Produk yang ditawarkan 

tersedia di seluruh 

Indonesia. 

0,30 2 0,60 

2 Digunakan oleh seluruh 

traveler 

0,25 3 0,75 

Sub Total   1,35 

Ancaman 

(Threats) 

1 Harga yang tidak telalu 

berbeda dengan OTA 

lain. 

0,25 3 0,75 

2 Media promosi yang 

sama dengan 

competitor. 

0,20 2 0,40 

Sub Total   1,15 

Total Skor 1,00  0,20 
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Tabel 4. 44 Perhitungan EFAS Bookingcom 

 No Faktor Bobot Rating Skor 

Kekuatan 

(Strength) 

1 Terdapat diskon yang 

membuat konsumen 

tertarik 

0,15 3 0,45 

2 Promosi dilakukan di 

seluruh media sosial 

0,20 2 0,40 

Sub Total   0,85 

Kelemahan 

(Weakness) 

1 Harga yang tidak telalu 

berbeda dengan OTA 

lain. 

0,15 2 0,30 

2 Media sosial yang tidak 

terlalu aktif 

0,15 3 0,45 

3 Menggunakan bahasa 

asing dalam promosinya 

0,15 2 0,30 

4 Refund dana yang tak 

kunjung dikirim 

0,20 2 0,40 

Sub Total   1,45 

Total Skor 1,00  -0,60 

 

Tabel 4. 45 Perhitungan IFAS Bookingcom 

 No Faktor Bobot Rating Skor 

Peluang 

(Opportunity) 

1 Produk yang ditawarkan 

tersedia di seluruh 

Indonesia. 

0,25 2 0,50 

2 Digunakan oleh seluruh 

traveler 

0,15 3 0,45 

Sub Total   0,95 

Ancaman 

(Threats) 

1 Harga yang tidak telalu 

berbeda dengan OTA 

lain. 

0,20 3 0,60 

2 Media promosi yang 

sama dengan 

competitor. 

0,20 2 0,40 

Sub Total   1,00 

Total Skor 1,00  -0,05 

 

4.2.3.5 Diagram Hasil Analisis SWOT 

Total skor akhir dari perhitungan EFAS dan IFAS, kemudian dijadikan titik 

koordinat dalam diagram analisis SWOT. 
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Gambar 4. 16 Diagram SWOT Traveloka 

 

Gambar 4. 17 Diagram SWOT Tiket 

 

Gambar 4. 18 Diagram SWOT Bookingcom 
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BAB V  

PEMBAHASAN 

5. 1 Analisis Sentimen 

Sentiment analysis merupakan proses untuk mengetahui gambaran atau sikap 

umum perasaan yang diungkapkan konsumen yang hasilnya dapat memberikan 

wawasan tentang padangan atau suasana hati konsumen yang tersebar dalam 

jaringan (Nurhazizah et al., 2022). Melalui pengolahan data yang telah dilakukan 

didapatkan sentimen posistif, negatif, dan netral pada ketiga online travel agent ini. 

Hasil dari pengolahan data dapat dilihat melalui tabel di 5.1. 

Tabel 5. 1 Hasil Sentimen Analisis Online Travel Agent 

  Positif Negatif Netral 

Traveloka 1146 202 534 

Tiket 1187 145 481 

Bookingcom 232 140 99 

 Dilihat dari tabel 5.1 hasil sentimen analisis online travel agent traveloka 

memiliki sentiment positif sebesar 1146 tweet yang berarti memiliki persentase 

sentimen positif sebesar 61%, kemudian untuk sentimen negatif memiliki 

persentase sebesar 11 %, dan untuk sentimen netral mendapatkan 28% dari total 

keseluruhan. Kemudian, untuk tiket memiliki nilai sentimen positif dengan tweet 

sebanyak 1187 dengan total keseluruhan tweets yang diolah sebanyak 1813 

sehingga, persentase dari sentimen positif ini adalah 65%. Untuk sentimen negatif 

dari tiket mendapat persentase sebanyak 8% dan untuk sentimen netral 

mendapatkan 27%. Selanjutnya, pada bookingcom yang mendapatkan sentimen 

positif sebanyak 232 tweets dengan persentase 49% dari total keseluruhan. Lalu, 

untuk sentimen negatif mendapatkan persentase 30% dan untuk sentimen netral 

mendapatkan persentase 21%.  

 Melalui data yang telah didapatkan di atas, dapat dikatakan bahwa hasil dari 

ketiga sentimen adalah sentimen positif lebih dominan dibandingkan dengan 

sentimen yang lain. Akan tetapi, tiket lebih memiliki citra positif yang lebih tinggi 
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dibandingkan dengan OTA lainnya dilihat dari persentase yang diperoleh. Hal yang 

mempengaruhi sentimen ini adalah adanya kata-kata atau tweets yang dibuat atau 

yang saling berinteraksi dengan official akun @tiket lebih memiliki nilai positif. 

Sehingga, didapatkan nilai sentimen positif yang lebih besar dibandingkan dengan 

OTA lainnya. 

 Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Masrury et al., 2019) pada 

aplikasi Traveloka dan Tiket.com menggunakan metode sentiment analysis dan 

topic modelling menghasilkan persentase sentimen positif untuk Traveloka sebesar 

92% dan untuk Tiket.com sebesar 65%. Kemudian, untuk persentase sentimen 

negatif Traveloka sebesar 8% dan Tiket.com sebesar 35%. Melalui penelitian ini 

dapat diketahui bahwa gambaran sentimen konsumen secara kesulurahan bernilai 

positif dalam menggunakan kedua aplikasinya. Akan tetapi, kepuasan konsumen 

dalam menggunakan aplikasi Traveloka lebih tinggi dibandingkan dengan 

penggunaan aplikasi Tiket.com. 

5. 2 Social Network Analysis 

Social Network Analysis adalah proses untuk dapat melacak, mengukur hubungan, 

dan arus antar individu, kelompok, organisasi, computer, dan organisasi 

permrosesan informasi lainnya (Can dan Alatas, 2019). Berdasarkan hasil 

perhitungan keempat centrality di atas dapat dilakukan analisis untuk menentukan 

pemeran kunci dalam masing-masing online travel agent di media sosial twitter. 

Sehingga, didapatkan tiga pemeran kunci pada kata kunci @traveloka adalah akun 

dengan username @traveloka, @kimmeowgyu, @nabilaaapr13, 

@jerryalamsyah23, dan @Tomsky1892.  Akun @traveloka yang merupakan 

official account dari keyword traveloka mendapatkan hasil bahwa akun ini 

merupakan aktor kunci, dikarenakan akun ini memiliki potensi penyebaran paling 

tinggi dengan jumlah likes terbanyak adalah sebanyak 160 ribu likes dan reply 

sebanyak 838 akun. Selanjutnya, untuk akun @kimmeowgyu juga memiliki potensi 

penyebaran informasi paling tinggi dengan tweets likes sebanyak 3200 dan reply 

sebanyak 60. Tweets yang di-post diakun tersebut menggambarkan promo yang 

didapatkan, sehingga menarik akun lain untuk melihat. Akun @nabilaaapr13 
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mendapatkan reply sebanyak 61 kali dengan tweets yang menggambarkan adanya 

keluhan terhadap pembayaran yang dilakukan, sehingga konsumen pun tertarik 

untuk melihat penyelesaian yang dilakukan oleh pihak traveloka. 

Kemudian, untuk kata kunci @tiket mendapatkan tiga pemeran kunci 

dengan username akun @tiket, @muhajirabar, @nabilaaapr13, @fijaei, dan 

@septiiyaann. Sama seperti sebelumnya, official account dari travel agent juga 

merupakan aktor pemeran utama selain jumlah followers yang mempengaruhi, juga 

adanya reply pada setiap tweets yang dibuat. Selanjutnya, untuk akun 

@muhajirabar dikarenakan terdapat beberapa reply yang menyebutnya pada tweet 

keluhan pada pemesanan hotel. Keluhan ini diselesaikan baik oleh tiket, sehingga 

memunculkan ketertarikan konsumen untuk melihat tweet tersebut. Untuk akun 

@nabilaaapr13 dengan keyword ini juga mendapatkan pemeran aktor dikarenakan 

adanya keluhan terhadap pembayaran yang dilakukannya. Tweet ini menghasilkan 

quote tweets sebanyak 487. Sehingga, informasi tentang keluhan ini sangat cepat 

menyebar. 

Selanjutnya, untuk kata kunci @bookingcom menghasilkan tiga pemeran 

kunci yaitu @bookingcom, @irishacw, @devbarad2009, @JP19711971, dan 

@pilibarb. Seperti online travel agent sebelumnya, official account @bookingcom 

juga merupakan aktor utama dari jaringan, didapatkan quote retweets terbanyak 

dengan jumlah 129 ribu. Untuk akun @irishacw merupakan tweets tentang 

keluhannya pada proses refund yang tidak kunjung didapatkan. Masalah ini 

mendapatkan quote retweet sebanyak 8000 dan reply 4 tweets. Kemudian, untuk 

@devbarad2009 juga memiliki keluhan yang sama yaitu tentang refund atau 

pengembalian uang atas pembatalan sebuah perjalanan. Melalui tweets ini 

didapatkan quote retweet sebanyak 6000 dan reply 5 tweets. 

5. 3 Analisis Strategi Marketing 

Berdasarkan diagram analisis SWOT yang telah dihasilkan pada gambar 4.16 dapat 

dilihat bahwa titik berada pada kuadran I yang memiliki makna bahwa situasi ini 

menguntungkan. Karena, Traveloka memiliki peluang dan kekuatan yang baik. 

Adapun strategi yang dapat diterapkan oleh Traveloka adalah mempertahankan dan 



88 

 

 
 

memperbaiki keadaan yang sekarang dengan adanya diskon, promosi yang 

dilakukan di seluruh media sosial dengan memanfaatkan topik positif yang sering 

digunakan seperti “traveloka”, “admin”, dan “diskon”, selanjutnya promosi 

dilakukan dengan menggunakan aktor yang paling berperan di dalam jaringan pada 

Traveloka adalah @traveloka, @kimmeowgyu, @nabilaaapr13, 

@jerryalamsyah23, dan @Tomsky1892. Melalui strategi ini dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen sehingga dapat meningkatkan citra merek Traveloka.  

Kemudian, untuk Tiket dapat dilihat pada gambar 4.17 juga berada pada 

kuadran I yang memiliki makna situasi menguntungkan. Akan, tetapi posisinya 

lebih kecil dibanding dengan Traveloka. Pada situasi ini strategi yang dapat 

dilakukan adalah dengan meningkatkan peluang dan kekuatan yang ada. Cara agar 

dapat meningkatkan peluang dan kekuatan ini adalah salah satunya dengan adanya 

kode promo yang dipromosikan di seluruh media sosial dengan memanfaatkan 

topik positif yang sering dibahas seperti “tiket”, “sobat”, dan “promo”. Promosi ini 

juga memanfaatkan aktor yang paling berperan di dalam jaringan Tiket adalah tiket, 

@muhajirabar, @nabilaaapr13, @fijaei, dan @septiiyaann.  

Untuk Bookingcom, dilihat melalui gambar 4.18 dapat diketahui bahwa 

Bookingcom berada pada kuadran III yang memiliki makna bahwa situasi ini tidak 

menguntungkan karena Bookingcom menghadapi berbagai ancaman dari luar dan 

memiliki kelemahan internal. Strategi yang dapat dilakukan oleh Bookingcom 

adalah dengan cara mengaktifkan kembali media sosial yang ada dengan 

menggunakan Bahasa Indonesia dan memanfaatkan aktor-aktor yang berperan 

dalam jaringan seperti @bookingcom, @irishacw, @devbarad2009, 

@JP19711971, dan @pilibarb dalam mempromosikan Bookingcom. Selain itu, 

melengkapi penyediaan traveler agar lebih diminati oleh konsumen.  

Melalui penjelasan di atas, dapat diketahui bahwa yang dapat dilakukan oleh 

online travel agent baru adalah dapat menerapkan strategi dengan melengkapi 

produk yang ditawarkan, membuat promo khusus bagi konsumen, promosi 

dilakukan pada seluruh media sosial menggunakan Bahasa Indonesia. Selain itu, 
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menciptakan peluang seperti produk yang ditawarkan tersedia di seluruh Indonesia 

dan dapat digunakan oleh semua orang khususnya traveler.  
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BAB VI  

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan dan pembahasan data pada penelitian ini, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Gambaran umum sentimen konsumen dalam penggunaan online travel agent 

berdasarkan ulasan di media sosial twitter adalah berupa sentimen positif. Pada 

kata kunci @traveloka menghasilkan persentase sentimen positif lebih banyak 

dibanding dengan sentimen lainnya dengan nilai persentase sebesar 61%, 28% 

sentimen netral, dan 11% sentimen negatif. Selanjutnya, untuk kata kunci 

@tiket mendapatkan gambaran umum sentimen konsumen dengan melihat 

persentase hasil sentimen positif menghasilkan persentase sebesar 65% 

sentimen posistif, 27% sentimen netral, dan 8 % untuk sentimen negatif. 

Kemudian, kata kunci @bookingcom mendapatkan gambaran umum sentimen 

berupa persentase nilai sentimen yang dihasilkan dari pengolahan data, yaitu 

untuk persentase nilai sentimen positif adalah sebesar 49%, 21 % sentimen 

netral, dan 30% sentimen negatif. Sehingga, dapat dikatakan bahwa pada  

2. Didapatkan aktor yang berpengaruh dalam aliran informasi yang terjadi pada 

kata kunci @traveloka adalah @traveloka, @kimmeowgyu, @nabilaaapr13, 

@jerryalamsyah23, dan @Tomsky1892. Selanjutnya, untuk kata kunci @tiket 

didapatkan aktor yang paling berpengaruh adalah @tiket, @muhajirabar, 

@nabilaaapr13, @fijaei, dan @septiiyaann. Kemudian, pada kata kunci 

@bookingcom didapatkan aktor yang paling berpengaruh adalah 

@bookingcom, @irishacw, @devbarad2009, @JP19711971, dan @pilibarb. 

Akun yang berpengaruh ini dihasilkan dari perhitungan degree centrality yang 

bertujuan untuk mengidentifikasi aktor yang memiliki banyak koneksi dalam 

jaringan. 
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3. Strategi marketing yang relevan di media sosial Twitter berdasarkan online 

travel agent dengan nilai diagram SWOT yang paling baik adalah Traveloka 

yaitu dengan melengkapi produk yang ditawarkan, membuat promo khusus 

bagi konsumen, promosi dilakukan pada seluruh media sosial menggunakan 

Bahasa Indonesia. Selain itu, menciptakan peluang seperti produk yang 

ditawarkan tersedia di seluruh Indonesia dan dapat digunakan oleh semua 

orang khususnya traveler. 

6.2 Saran 

6.2.1 Perusahaan 

Melalui penelitian yang telah dilakukan, saran peneliti untuk perusahaan 

adalah sebagai berikut: 

a. Perusahaan dapat mengevaluasi online travel agent yang sedang berjalan 

berdasarkan penelitian ini 

b. Perusahaan dapat mempertimbangkan penelitian ini untuk perbaikan 

strategi marketing selanjutnya. 

6.2.2 Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, saran peneliti terhadap penelitian 

selanjutnya adalah sebagai berikut: 

a. Memperpanjang periode pengambilan data agar data yang dihasilkan lebih 

akurat, bervariasi, dan juga dapat digunakan untuk membaca trend 

b. Pengambilan data tidak hanya dilakukan pada satu sosial media agar dapat 

membandingkan jaringan penyebaran data. 
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LAMPIRAN 

A. Data Mentah Scrapping OTA untuk Sentiment Analysis 
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B. Preprocessing Data Menggunakan Phyton  
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C. Proses Labeling Sentiment 
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D. Data Mentah SNA 

 

 
 

 
 

 
 

E. Proses SNA Menggunakan Gephy 
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F. Hasil Data Laboratory Gephy 

 

 
 

 
 

 


