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INTISARI

Penelitian ini menganalisis sentimen masyarakat terhadap pelayanan
provider Telkomsel yang diungkapkan melalui platform media sosial X. Data
dikumpulkan dari tanggal 01 Januari 2022 hingga 14 April 2025. Penelitian ini
menggunakan metode Naive Bayes Classifier untuk mengklasifikasikan sentimen
masyarakat terhadap layanan provider Telkomsel dan mengelompokkan

sentimen tersebut ke dalam kategori Positif, Negatif, dan Netral.

Tahapan yang dilakukan dalam penelitian analisis sentimen ini meliputi
pengambilan data dengan menggunakan tweet harvest, pelabelan dengan
menggunakan Laxicon Based, serta Preprocessing yang meliputi cleaning, case
folding, normalization, tokenizing, stopword removal, dan stemming. Data tweet
diklasifikasikan menggunakan metode Naive Bayes Classifier dengan model
Confusion Matrix.

Hasil penelitian ini dengan menggunakan 1296 data tweet yang telah
melalui proses pelabelan dan preprocessing menunjukkan bahwa 37% pengguna
media sosial X berkomentar positif, 34% berkomentar netral, dan 28%
berkomentar negatif. Penerapan metode naive bayes classifier untuk Klasifikasi
sentimen mendapatkan akurasi sebesar 52% dengan rasio 80:20. Pengujian
dengan model Confusion Matrix menghasilkan rata-rata weighted average

precision sebesar 52%, recall 52%, dan FI-Score 52%.

Kata Kunci: Analisis Sentimen. Naive Bayes Classifier, Laxicon Based,
Telkomsel
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ABSTRACT

This study analyzes public sentiment towards Telkomsel provider services
expressed through social media platform X. Data was collected from January 1,
2022 to April 14, 2025. This study uses the Naive Bayes Classifier method to
classify public sentiment towards Telkomsel provider services and groups these

sentiments into Positive, Negative, and Neutral categories.

The stages carried out in this sentiment analysis study include data
collection using tweet harvest, labeling using Laxicon Based, and Preprocessing
which includes cleaning, normalization, case folding, tokenizing, stopword
removal, and stemming. Tweet data is classified using the Naive Bayes Classifier

method with the Confusion Matrix model.

The results of this study using 1296 tweet data that has gone through the
labeling and preprocessing process show that 37% of X social media users
commented positively, 34% commented neutrally, and 28% commented negatively.
The application of the naive bayes classifier method for sentiment classification
obtained an accuracy of 52% with a ratio of 80:20. Testing with the Confusion
Matrix model produces an average weighted average precision of 52%, recall
52%, and FI-Score 52%.

Keywords: Sentiment Analysis. Naive Bayes Classifier, Laxicon Based, Telkomsel

XV



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Provider Telkomsel merupakan sebuah operator telekomunikasi seluler
terbesar di Indonesia. Dalam menjalankan usahanya, Telkomsel menyediakan
jasa telekomunikasi seluler jenis GSM (Global System for Mobile) yaitu jenis
operator seluler yang global di seluruh dunia. Perusahaan Telkomsel
mengumumkan bahwa jumlah penggunanya telah meraih 169,2 juta pelanggan
pada Juni 2021. Meningkat 5,7% dari periode yang sama tahun sebelumnya.
Secara rinci, Telkomsel memiliki 162,48 juta pelanggan prabayar. Sementara,
sisanya sebanyak 6,72 juta orang merupakan pelanggan pascabayar
(Kusnandar, 2021). Sebagai market leader kartu seluler di Indonesia,
Telkomsel telah lekat dihati pelanggan. Hal ini dikarenakan Telkomsel
memiliki keunggulan seperti, jangkauan yang luas, GraPARI yang tersebar
dimana-mana, kualitas tinggi, harga yang kompetitif, fleksibel dan transparan,
dan pelayanan terhadap pelanggan yang handal. Telkomsel juga berhasil
menggaet berbagai penghargaan diantaranya, pengalaman pemasaran terbaik
dan pengalaman The Best Experiential Marketing and customer experience.
(Sari, 2012)

Berbagai opini yang dikemukakan oleh pelanggan tentang provider
Telkomsel dapat diketahui melalui media sosial X. Berbagai opini sentimen
konsumen terhadap produk dalam media sosial X merupakan bentuk dari
kualitas produk. Begitupun opini sentimen konsumen terhadap provider

Telkomsel merupakan bentuk dari kualitas pelayanan terhadap konsumennya.

X merupakan layanan media sosial yang biasa digunakan
penggunaannya untuk mengutarakan pendapat mengenai kegiatan atau
kejadian-kejadian yang dialami melaui tweet. X yang biasa digunakan untuk

penyampaian opini ataupun kritik mengenai suatu produk sekitarnya dapat



