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Abstrak 

Peranan pariwisata semakin penting karena memberikan kontribusi besar terhadap penerimaan 

decisa dan pendapatan daerah. Kepuasan tamu hotel menjadi salah satu faktor yang sangat penting yang 

dapat mempengaruhi keberhasilan dan keberlangsungan bisnis perhotelan dan pariwisata. Namun saat ini 

banyak hotel masih melakukan analisa terhadap komentar tamu yang masuk dengan cara manual, sehingga 

hasil analisa tersebut sering kali tidak akurat karena adanya pandangan atau perspektif yang subjektif. 

Sehingga dibutuhkan model analisis yang tepat untuk menganalisis komentar tamu hotel sebagai dasar 

pengambilan keputusan bagi pelaku bisnis perhotelan. Penelitian ini mengusulkan model sentimen analisis 

berdasarkan komentar tamu hotel menggunakan penggabungan metode pengolahan data teks yaitu Regex 

dan VADER. Tujuan penelitian adalah untuk mendapatkan analisis sentimen dari tamu hotel yang akurat, 

sehingga dapat menjadi dasar dalam pengambilan keputusan. Dalam penelitian ini komentar dari tamu di 

proses dalam dua tahap yaitu pre-process dan analisis sentimen. Pada tahap pre-processing dilakukan 

analisis teks cleaning, teks grouping dan tokenisasi. Hasil penelitian menunjukan bahwa model mampu 

menganalisis komentar tamu yang bersifat positif dan negatif dari 597 komentar yang masuk. Hasil 

pemodelan dapat digunakan dalam pengambilan keputusan bagi pelaku bisnis perhotelan dalam perbaikan 

layanan yang tepat sasaran sehingga tingkat kepuasan tamu hotel akan semakin meningkat. 

 

Kata kunci: RegEx, VADER, Machine Learning, Analisa Kepuasan, Tamu Hotel. 

 

1. Pendahuluan 

Peranan sektor pariwisata nasional semakin penting dilihat dari perkembangan dan kontribusi 

yang diberikan sektor pariwisata melalui penerimaan devisa, pendapatan daerah, pengembangan wilayah, 

maupun dalam penyerapan investasi dan tenaga kerja serta pengembangan usaha yang tersebar di berbagai 

pelosok wilayah di Indonesia. Sektor pariwisata mempunyai pengaruh terhadap perekonomian suatu negara 

melalui beberapa faktor. Pertama, sektor pariwisata sebagai penghasil devisa untuk memperoleh barang 

modal yang dipakai dalam proses produksi. Kedua, pengembangan pariwisata menstimulus pembangunan 

infrastruktur. Ketiga, pengembangan sektor pariwisata mendorong perkembangan sektor-sektor ekonomi 

lainnya. Keempat, pariwisata ikut berkontribusi terhadap peningkatan kesempatan kerja dan pendapatan. 

Kelima, pariwisata dapat menyebabkan positive economies of scale (Yakup, 2019) [1]. 

Bali termasuk destinasi wisata terpopuler di dunia. Pesona memikat terpancar dari keindahan 

pulau Bali. Banyak pesona yang memanjakan mata yang dapat dinikmati di Bali. Keindahan pantainya, 

hingga budaya di pulau Bali. Perkembangan Pariwisata Bali dari tahun ke tahun sangat dipengaruhi oleh 

faktor keragaman budaya yang dimiliki oleh masyarakat Bali. Adat, seni, dan budaya Bali sebagai potensi 

dasar yang dominan di dalamnya tersirat satu cita-cita akan adanya hubungan timbal balik antara pariwisata 

dan kebudayaan. Hal ini menjadi salah satu keunikan yang khas dibandingkan dengan destinasi-destinasi 

lainnya yang ada di Indonesia [2]. 

Hotel merupakan suatu organisasi yang bergerak dibidang jasa dengan fokus kegiatannya adalah 

untuk melayani tamu hotel melalui pelayanan yang berkualitas.Hotel diharuskan memiliki bentuk 

pelayanan yang terbaik untuk ditawarkan kepada tamu hotelnya agar tamu hotelnya memilih jasanya. 

Pemberian pelayanan yang terbaik tentu setiap hotel akan membuat adanya kreatifitas ataupun inovasi 

untuk memperluas pasar tamu hotelnya maka kompetisi sebagai penyedia pelayanan terbaik dan terjangkau 

akan terlihat dalam kemudahan memperoleh informasi [3]. Oleh karena itu kritik atau saran dari pelanggan 

atau tamu hotel sangat penting bagi pihak penyedia layanan hotel untuk meningkatkan layanan yang sesuai 

dengan keinginan para pelanggan atau tamu hotel sehingga tamu akan selalu kembali menginap dihotel dan 

keuntungan bagi pihak hotel akan semakin meningkat. 
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Dalam penelitian ini diusulkan model analisis komentar tamu yang diistilahkan dengan sentiment 

analysis. Tujuannya adalah untuk mnganalisis dan mengukur kepuasan tamu hotel menggunakan 

pendeketan machine learning dengan algoritma RegEx dan VADER (Valence Aware Dictionary and 

sEntiment Reasoner). Regular Expression (RegEx) adalah alat yang sangat kuat yang digunakan dalam 

pemrosesan teks dan tugas pencocokan pola, sering disingkat sebagai RegEx atau RegExp [4]. Tools ini 

memberikan cara yang ringkas untuk mencari, mengekstrak, dan memanipulasi teks berdasarkan pola yang 

ditentukan. Dengan berperan sebagai bahasa mini dalam bahasa pemrograman yang lebih besar, mereka 

memungkinkan pengguna untuk mendefinisikan pola-pola karakter yang perlu mereka cocokkan dalam 

sebuah teks yang diberikan. Sebuah metode untuk menemukan rangkaian karakter tertentu yang tertanam 

dalam teks karakter dijelaskan, dan penerapannya dalam bentuk sebuah kompiler dibahas. Kompiler 

tersebut menerima ekspresi reguler sebagai bahasa sumber dan menghasilkan program IBM 7094 sebagai 

bahasa objek. Program objek tersebut kemudian menerima teks yang akan dicari sebagai input dan 

menghasilkan sinyal setiap kali sebuah rangkaian yang tertanam dalam teks cocok dengan ekspresi reguler 

yang diberikan. Contoh, masalah, dan solusi juga disajikan [4]. VADER (Valence Aware Dictionary and 

sEntiment Reasoner) adalah algoritma analisis sentimen yang dikembangkan khusus untuk mendeteksi 

polaritas sentimen (positif, negatif, atau netral) dari teks. Algoritma ini dirancang untuk menangani 

beberapa aspek khusus dalam analisis sentimen, termasuk pengenalan intensitas sentimen dan penanganan 

konteks sentimen dalam kalimat yang kompleks. VADER mencapai beberapa skor yang mencolok untuk 

berbagai domain seperti twit, ulasan film, atau ulasan produk [5]. Dalam penelitian ini VADER akan 

digunakan untuk menganalisa sentimen dari tamu hotel. Penggunaan dua pendekatan analisis teks yaitu 

RegEx dan VADER dapat dimanfaatkan bagi pelaku bisnis perhotelan di Bali atau pihak penyedia layanan 

hotel sebagai dasar melakukan perbaikan layanan berdasarkan komentar tamu yang dianalisis sehingga 

dapat menambah tingkat kepuasan para tamu hotel. 

 

2. Metode Penelitian 

Pada bagian ini akan membahas metodologi penelitian machine learning mengguakan algoritma 

RegEx dan VADER untuk menganalisa data komentar dari tamu hotel. Dalam penelitian ini menggunakan 

aplikasi Orange Data Mining versi 3.35 untuk mengolah data dan melakukan analisa. 

Beberapa tahapan yang dilakukan dalam process ini dimulai dengan menyiapkan dataset 

kemudian dilanjutkan dengan pre-proses untuk melakukan pengecekan disetiap komentar atau data yang 

masuk, mulai dari pengecekan karakter spesial, emoticon, kesalahan ejaan atau kata gaul, dan lain lain untuk 

memastikan agar data diproses lebih lanjut oleh machine learning. Selanjutnya dilakukan proses RegEx 

yaitu untuk menghilangkan karakter yang tidak bisa diproses oleh machine learning. Proses terakhir dalam 

tahapan ini adalah analisa menggunakan VADER untuk mengetahui bobot dari setiap kalimat data 

komentar tamu, sehingga kita akan mengetahui apakah kalimat atau komentar tamu tersebut menggandung 

sentimen positif, negatif, atau netral. 

 

2.1 Dataset (Data Komentar Tamu) 

Langkah awal dari penelitian ini adalah menyiapkan dataset sebagai bahan analisa dalam machine 

learning. Dalam penelitian ini kami menggunakan dataset yang didapat dari komentar tamu dari media 

sosial dan questionare. Saat tamu check-out akan diundang untuk mengisi questionare tentang pengalaman 

mereka saat menginap dihotel, undangan questionare berupa link. Data komentar tamu juga diambil dari 

social media, yaitu halaman fanpage Instagram dan facebook. 

Data komentar yang masuk berupa teks, dalam penelitian ini data yang terkumpul sebanyak 597 

komentar, data diambil dalam kurun waktu mulai Oktober 2022 sampai dengan September 2023. Data 

tersebut bisa kita lihat dalam potongan data dalam tabel berikut: 

 

Tabel 1. Data komentar tamu 

Response Date  Overall Comment 

29/09/2023 

16:12 

The room keys had errors 3 times, and every day I had to go back and forth for a total of 

1 hour just to sort out the key issues. The sales team, especially "Ruly," was not respectful 

in marketing the membership product. It felt like they assumed I couldn't afford it. Even 

before I declined, I was treated dismissively with "It's okay, there's no pressure to take 

the membership, as long as I finish my presentation." I didn't receive a clear offer from 

the sales team. 
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29/09/2023 

19:12 Overall, it's good 

29/09/2023 

22:32 

Amazing hotels  

High standard  

Great service  

Friendly people  

Great atmosphere and amenities  

Great food options  

Amazing pool, gym and spa  

Overall best hotel ever stayed in 

29/09/2023 

23:07 Great experience staying here 

29/09/2023 

22:24 

The hotel facility is new. Staff service was great and very friendly. Food taste great at the 

resturant. A minor improvement if there can be more selection of pasta and steak at the 

seafood resturant would be great. Overall was an excellent experience staying at this 

hotel. 

30/09/2023 

13:23 All good all new. Service in high level 

30/09/2023 

20:36 

The room is nice and aesthetic, the breakfast variety is great, the taste is amazing, the 

service is very friendly, the pool is beautiful, and the lounge is spacious and cool. 

26/09/2023 

18:32 

Very beautiful resort, amazing staff always with a smile and ready to serve. We had a 

very comfortable stay, amazing breakfast buffet with best quality and great tasting food 

A special thanks to your Chef Alit, he made special gluten free breakfast for my daughter 

every morning. His enthusiasm and welcoming smile made my daughter's  

holiday one of the best. He made sure my daughter's food requests are safely fulfilled,  

never said no to anything. 

Another thanks to your all Backstage Crew , they all are amazing amazing. 

THANK YOU FOR MAKING OUR STAY A WONDERFUL EXPERIENCE. 

 

Detail tabel data diatas dapat dilihat berisi tangal komentar masuk dan kolom kedua berisi isi 

komentar atau kritik yang ditulis oleh tamu. 

 

2.2 Pre-Proses Data 

Preprocess data dilakukan agar data dapat diproses dengan machine leraning menggunakan 

VADER. Dalam proses ini setiap data komentar yang masuk dilakukan pengecekan dengan proses seperti 

berikut: 

- Menghapus komentar spam atau komentar palsu yang biasanya masuk dari media sosial. 

- Menghapus emoticon yang tidak dapat diproses oleh machine learning, contohnya 😊, ☹, dan 

lain lain. 

- Menghapus karakter spesial yang tidak dapat diproses oleh machine learning, contohnya 

tanda !, tanda @, dan lain lain. 

- Koreksi kesalahan ejaan dan kata slang atau kata gaul, contohnya cheers, dude, dan lain lain. 

- Penghapusan duplicate data. 

 

2.3 RegEx (Regular Expression) 

Selanjutnya data diproces menggunkan algoritma RegEx untuk menghilangkan karakter spesial 

yang tidak dapat diproses oleh machine learning dari sebuah kata atau kalimat. 

RegEx tidak terbatas pada bahasa pemrograman atau platform tertentu. RegEx juga didukung oleh 

berbagai bahasa pemrograman dan alat, menjadikannya alat yang serbaguna untuk tugas pemrosesan teks 

di berbagai environments. 

Untuk lebih memahami signifikansi praktis dari RegEx, dapat kita lihat beberapa contoh berikut: 
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- Validasi Data. 

RegEx dapat digunakan untuk memvalidasi input pengguna, seperti memastikan bahwa 

alamat email atau nomor telepon mengikuti format tertentu. 

- Pencarian dan Manipulasi Teks. 

RegExp dapat digunakan untuk mencari pola dalam dokumen teks, mengekstrak informasi 

tertentu, atau melakukan operasi substitusi teks. 

- Analisis Log. 

RegEx sering digunakan dalam analisis log untuk mengekstrak data relevan seperti 

timestamp, alamat IP, dan kode kesalahan dari file log. 

 

Proses RegEx ini diperlukan agar teks dapat diolah dengan lebih efisien dan memudahkan dalam 

menganalisa teks. 

 

2.4 VADER (Valence Aware Dictionary and sEntiment Reasoner) 

Proses selanjutnya adalah menganalisa sentimen menggunakan VADER dengan cara 

menggabungkan metode kualitatif dan kuantitatif untuk menghasilkan kamus sentimen standar yang 

berkualitas tinggi. Sebuah kamus sentimen adalah daftar kemampuan leksikal (misalnya, kata-kata) yang 

umumnya dapat dikategorikan dengan orientasi semantik mereka sebagai positif, negatif, atau netral. Dari 

hasil analisa sentimen menggunakan VADER tersebut akan diketahui bobot dari tiap kata atau kalimat 

apakah mengandung sentimen positif, negatif, atau netralPada bagian ini akan membahas metodologi 

penelitian machine learning mengguakan algoritma RegEx dan VADER untuk menganalisa data komentar 

dari tamu hotel. Dalam penelitian ini menggunakan aplikasi Orange Data Mining versi 3.35 untuk mengolah 

data dan melakukan analisa. 

Rumus perhitungan analisa menggunakan VADER dapat kita lihat seperti berikut: 

 

𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐾𝑜𝑚𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡/𝐶𝑜𝑚𝑝𝑜𝑢𝑛𝑑 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑉𝑎𝑙𝑒𝑛𝑐𝑒 𝑢𝑛𝑡𝑢𝑘 𝑆𝑒𝑡𝑖𝑎𝑝 𝑇𝑜𝑘𝑒𝑛

𝐹𝑎𝑘𝑡𝑜𝑟 𝑁𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖
 

 

Faktor normalisasi adalah jumlah dari nilai absolut skor valence untuk setiap token dalam teks. 

Skor valence memiliki nilai sebagai berikut: 

 

- Skor Positif:  

Skor antara 0 dan 1 yang mewakili proporsi teks yang bersifat positif. 

- Skor Negatif: 

Skor antara 0 dan -1 yang mewakili proporsi teks yang bersifat negatif. 

- Skor Netral:  

Skor antara -1 dan 1 yang mewakili proporsi teks yang bersifat netral. 

- Skor komposit  

Kemudian skor komposit digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen keseluruhan dari 
teks: 

𝑃𝑜𝑠𝑖𝑡𝑖𝑓 = 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐾𝑜𝑚𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡 ≥ 0.05 

𝑁𝑒𝑔𝑎𝑡𝑖𝑓 = 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐾𝑜𝑚𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡 ≤ 0.05 

              𝑁𝑒𝑡𝑟𝑎𝑙 = −0.05 < 𝑆𝑘𝑜𝑟 𝐾𝑜𝑚𝑝𝑜𝑠𝑖𝑡 < 0.05 

3. Hasil dan Pembahasan 

Setelah melakukan beberapa tahapan yang dimulai dari pre-proses sampai dengan analisa 

sentimen menggunakan VADER, maka hasilnya dapat kita lihat apakah kalimat mengandung sentimen 

positif, negatif atau netral. Dan secara rinci dapat kita lihat dalam tabel berikut: 

 

3.1 Hasil Analisa Vader 

Hasil analisa menggunakan VADER dalam membobotkan setiap kata dalam kalimat yang hasilnya 

berupa nilai sentimen positif, negatif, dan netral. Secara rinci dapat kita lihat dalam tabel dibawah: 
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Tabel 2. Hasil Analisa Menggunakan Vader 

No Overall Comment pos neg neu compound 

1 The room keys had errors 3 times, and every day 

I had to go back and forth for a total of 1 hour just 

to sort out the key issues. The sales team, 

especially "Ruly," was not respectful in 

marketing the membership product. It felt like 

they assumed I couldn't afford it. Even before I 

declined, I was treated dismissively with "It's 

okay, there's no pressure to take the membership, 

as long as I finish my presentation." I didn't 

receive a clear offer from the sales team. 

0.051 0.134 0.815 -0.7239 

2 Overall, it's good 0.592 0 0.408 0.4404 

3 Amazing hotels High standard Great service 

Friendly people Great atmosphere and amenities 

Great food options Amazing pool, gym and spa 

Overall best hotel ever stayed in 

0.59 0 0.41 0.9823 

4 Great experience staying here 0.577 0 0.423 0.6249 

5 The hotel facility is new. Staff service was great 

and very friendly. Food taste great at the 

resturant. A minor improvement if there can be 

more selection of pasta and steak at the seafood 

resturant would be great. Overall was an excellent 

experience staying at this hotel. 

0.36 0 0.64 0.9735 

 

Dalam tabel diatas dapat kita lihat hasil analisa menggunakan VADER, penjelasan secara lebih 

detail sebagai berikut: 

- Kolom No. (Nomor): 

Pada kolom ini berisi nomor urut data komentar tamu yang masuk. 

- Kolom Pos (Sentimen Positif): 

Pada kolom ini berisi nilai bobot untuk sentimen positif dari kata atau kalimat komentar 

tamu. 

- Kolom Neg (Sentimen Negartif): 

Pada kolom ini berisi nilai bobot untuk sentimen negatif dari kata atau kalimat komentar 

tamu. 

- Kolom Neu (Sentimen Netral): 

Pada kolom ini berisi nilai bobot untuk sentimen netral dari kata atau kalimat komentar 

tamu. 

- Kolom Compound (Komposit): 

Pada kolom ini berisi nilai bobot keseluruhan dari kata atau kalimat komentar tamu, 

sehingga kita dapat melihat nilai bobot dari keseluruhan kalimat apakah mengandung 

sentiment positif, negatif, atau netral. 
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4. Kesimpulan 

Dalam penelitian ini, kami membahas pendekatan machine learning untuk menganalisa data 

komentar tamu dengan menggabungkan algoritma RegEx dan VADER sebagai solusi atas hasil analisa 

secara manual yang saat ini masih dilakukan oleh banyak hotel yang hasilnya tidak akurat karena adanya 

pandangan dan perspektif yang subjektif. 

Penilitian kami diatas menunjukkan hasil yang akurat dalam menganalisa data dari komentar para 

tamu, dari jumlah total 597 komentar yang masuk sebagian besar berisi sentimen positif dan hanya sebagian 

kecil saja yang berisi sentimen negatif. dari hasil analisa tersebut bisa dipakai oleh pihak hotel sebagai 

pendukung dalam pengambilan keputusan untuk memperbaiki layanan hotel sehingga tingkat kepuasan 

tamu hotel akan semakin meningkat. 

Kami juga berharap penelitian kami dapat berkontribusi dan digunakan sebagai pendukung dalam 

penelitian selanjutnya untuk mencari metode lain yang lebih sempurna untuk memajukan industri 

pariwisata. 
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