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ABSTRAK

Judul . Analisis Sentimen Menggunakan Naive Bayes di PT
Angkasa Pura | (Persero) Berdasarkan Ulasan pada
Google Maps

Studi Kasus : PT Angkasa Pura | (Persero) Cabang Bandar Udara
Juanda Surabaya

Penulis : Muhimmatul Arofah

Pembimbing . Aviolla Terza Damaliana, S.Si., M.Stat.

Analisis sentimen ulasan pengguna menjadi penting dalam mengevaluasi
layanan publik, terutama untuk sektor transportasi udara yang memiliki peran besar
dalam pengalaman pelanggan. PT Angkasa Pura | (Persero), sebagai pengelola 15
bandara di Indonesia, memerlukan pemahaman mendalam mengenai kepuasan
pengguna melalui ulasan yang tersedia di platform digital seperti Google Maps.
Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis sentimen secara otomatis
terhadap ulasan Google Maps dari 15 bandara yang dikelola PT Angkasa Pura |
(Persero). Hasil analisis ini diharapkan dapat memberikan insight strategis bagi
perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan
pengguna.

Metode yang digunakan melibatkan proses pengumpulan data
menggunakan teknik web scraping dengan pustaka Python seperti BeautifulSoup
dan Selenium untuk mengekstraksi ulasan dari Google Maps. Data yang terkumpul
selanjutnya diproses melalui tahapan pra-pemrosesan, yang mencakup filtering,
case folding, normalisasi, stopword removal, tokenisasi, stemming, dan
penerjemahan untuk menghasilkan teks yang siap diolah. Proses pelabelan data
dilakukan menggunakan pustaka TextBlob untuk mengkategorikan sentimen
ulasan menjadi positif, netral, atau negatif, dengan hasil awal berupa 4.318 ulasan
positif, 443 ulasan netral, dan 652 ulasan negatif. Selanjutnya, algoritma Naive
Bayes diterapkan untuk mengklasifikasi sentimen dengan akurasi yang mencapai
83,54%. Hasil klasifikasi menunjukkan sentimen positif sebesar 4.420 ulasan,
netral sebesar 523 ulasan, dan negatif sebesar 443 ulasan, yang menggambarkan
sebagian besar pengguna merasa puas dengan layanan yang diberikan.

Dari analisis lebih lanjut terhadap frekuensi kata pada ulasan, ditemukan
kata-kata yang paling sering muncul pada ulasan positif dan negatif. Hal ini dapat
dijadikan acuan untuk mengevaluasi area layanan yang perlu diperbaiki dan
diperkuat. Misalnya, ulasan positif umumnya mengandung kata-kata seperti
“bersih,” “bagus,” dan “nyaman,” yang mencerminkan pengalaman positif,
sedangkan ulasan negatif mengangkat isu seperti “petugas,” “terminal,” dan
“bagasi” yang perlu mendapat perhatian perusahaan. Berdasarkan hasil ini, PT
Angkasa Pura | (Persero) dapat menetapkan prioritas untuk perbaikan layanan
dengan lebih efektif, meningkatkan pengalaman pengguna di bandara, dan
mengelola persepsi publik yang lebih baik.

Kata kunci: Analisis Sentimen, TextBlob, Naive Bayes,
Google Maps



ABSTRACT

Title : Sentiment Analysis Using Naive Bayes at PT Angkasa
Pura | (Persero) Based on Reviews on Google Maps

Study Case . PT Angkasa Pura | (Persero), Juanda Airport Branch,
Surabaya

Writer : Muhimmatul Arofah

Supervisor . Aviolla Terza Damaliana, S.Si., M.Stat.

User sentiment analysis is essential in evaluating public services, especially
in the air transport sector, which plays a significant role in customer experience.
PT Angkasa Pura | (Persero), as the manager of 15 airports in Indonesia, requires
a deep understanding of user satisfaction through reviews available on digital
platforms like Google Maps. This research aims to automatically analyze the
sentiment of Google Maps reviews from 15 airports managed by PT Angkasa Pura
I (Persero). The results of this analysis are expected to provide strategic insights
for the company to enhance service quality according to user needs.

The methodology involves data collection using web scraping techniques
with Python libraries like BeautifulSoup and Selenium to extract reviews from
Google Maps. The collected data is then processed through several preprocessing
stages, including filtering, case folding, normalization, stopword removal,
tokenization, stemming, and translation, to produce text ready for analysis. Data
labeling is performed using the TextBlob library to categorize review sentiment as
positive, neutral, or negative, with an initial result of 4,318 positive reviews, 443
neutral, and 652 negative. Subsequently, the Naive Bayes algorithm is applied to
classify the sentiment with an accuracy reaching 83.54%. The classification results
show 4,420 positive reviews, 523 neutral, and 443 negative, reflecting that most
users are satisfied with the services provided.

Further analysis of word frequency in reviews revealed commonly
occurring words in both positive and negative reviews. This can be used to evaluate
areas of service that need improvement and reinforcement. For example, positive
reviews commonly include words such as “clean,” “good,” and “comfortable,”
which reflect a positive experience, while negative reviews raise issues like
“officer,” “terminal,” and ‘“baggage,” which require the company’s attention.
Based on these findings, PT Angkasa Pura | (Persero) can effectively set priorities
for service improvements, enhance the user experience at the airport, and better
manage public perception.

Keywords: Sentiment Analysis, TextBlob, Naive Bayes,
Google Maps
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