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Abstract: Pada PT. Telkom Indonesia terdapat permasalahan yaitu Telkom Indonesia belum 

mengetahui tentang pendapat atau review pelanggan terhadap layanan IndiHome pada website dan 

media sosial. Saat ini Telkom Indonesia hanya mengetahui review atau pendapat pelanggan 

melalui komplain secara langsung atau melalui telepon Customer Service (CS). Berdasarkan 

permasalahan yang ada, maka didapatkan solusi berupa sebuah aplikasi yang dapat menampilkan 

review pelanggan apakah positif atau negatif. Review pelanggan dapat diproses kata/kalimatnya 

dengan menggunakan metode Text Mining dan kata/kalimat dapat diklasifikasi kelas positif dan 

negatif menggunakan metode Naïve Bayes. Penelitian ini menggunakan metode System 

Development Life Cycle (SDLC) dalam mengembangkan aplikasi dan untuk menguji akurasi pada 

penelitian ini menggunakan metode Confusion Matrix. Dari hasil peneltian analisis sentimen dapat 

disimpulkan bahwa analisis sentimen pada penelitian ini dapat menampilkan visualisasi dari hasil 

klasifikasi analisis sentimen dalam bentuk diagram lingkaran (Pie Chart) dan menghasilkan 

klasifikasi analisis sentimen yang dibuktikan pada pengujian fungsi Crawling Data, Ekstraksi, 

Klasifikasi dan Visualisasi dengan nilai sebesar 100%, pengujian perhitungan dengan nilai yang 

berbeda dengan klasifikasi yang sama, dan pengujian akurasi pada data tahun 2017 sampai dengan 

2020 dari jumlah data training sebanyak 40 data dan data testing sebanyak 13 data didapatkan nilai 

sebesar 69%. 
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PENDAHULUAN 

PT. Telekomunikasi Indonesia 

(Persero) Tbk, (Telkom Indonesia) memiliki 

layanan yang banyak digunakan pelanggan 

yaitu IndiHome. Dikutip dari website 

IndiHome (2019) IndiHome adalah layanan 

digital berupa internet rumah, telepon rumah 

dan TV interaktif (UseeTV) yang 

menggunakan teknologi fiber optik.  

Saat ini Telkom Indonesia hanya 

mengetahui review atau pendapat pelanggan 

melalui komplain secara langsung atau melalui 

telepon Customer Service (CS). Sedangkan, 

pada Telkom Indonesia terdapat permasalahan 

yaitu Telkom Indonesia belum mengetahui 

tentang pendapat atau review pelanggan 

terhadap layanan IndiHome pada media sosial. 

Situs layanan manajemen konten HootSuite, 

data tren internet dan media sosial 2019 di 

Indonesia sebagai berikut: 1.) Total Populasi 

(jumlah penduduk): 268,2 juta (naik 1% dari 

tahun 2018), 2.) Pengguna Mobile 

(Smartphone): 355,5 juta (naik 50 % dari tahun 

2018), 3.) Pengguna Internet: 150 juta (naik 

12% dari tahun 2018), 4.) Pengguna Media 

Sosial Aktif: 150 juta (naik 13% dari tahun 

2018), 5.) Pengguna Media Sosial Mobile: 130 

juta (naik 8% dari tahun 2018). Menurut 

HootSuite 4 platform media sosial yang 

digunakan di Indonesia dengan angka di atas 

80% sebagai berikut: 1. youtube: 88% (naik 

45% dari tahun 2018), 2. whatsapp: 83% (naik 

43% dari tahun 2018), 3. facebook: 81% (naik 

40% dari tahun 2018), 4. instagram: 80% (naik 

42% dari tahun 2018). 

Untuk dapat mengoptimalkan sumber 

data mengenai pendapat pelanggan, Telkom 

Indonesia bisa mendapatkannya melalui media 

sosial dan internet. Media sosial dan internet 

adalah sarana dimana pelanggan dapat 

mengungkapkan pendapatnya mengenai 

layanan dan instansi yang digunakan secara 

jujur. Berdasarkan latar belakang dan temuan 

hasil dari aktivitas observasi dan wawancara 

didapatkan bahwa dibutuhkan suatu aplikasi 

untuk dapat melakukan analisis sentimen pada 

review atau pendapat pelanggan yang tertulis 

dalam halaman-halaman baik di media sosial 

maupun website berita. Analisis sentimen yang 

dilakukan akan menghasilkan sebuah informasi 

tentang bagaimana review pelanggan terhadap 

layanan perusahaan. Analisis sentimen dengan 
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hasil klasifikasi class positif dan negatif pada 

review pelanggan akan menjadi sebuah 

informasi yang berguna bagi perusahaan 

khususnya sebagai bahan tindak lanjut untuk 

kebijakan peningkatan layanan pelanggan. 

Visualisasi dari hasil analisis sentimen akan 

dituangkan dalam bentuk grafik pada website 

sehingga pihak perusahaan dapat membaca 

hasil analisis sentimen yang telah dilakukan.  

Berdasarkan pada permasalahan yang 

ada, ditemukan bahwa masalah yang ada 

adalah, dengan cara apa melakukan analisis 

sentimen pada review pelanggan terhadap 

layanan IndiHome pada Telkom Indonesia. 

 

METODE PENELITIAN 

Bab ketiga yang ditulis pada 

penelitian ini adalah metode penelitian. Bab ini 

menjelaskan tentang tahapan-tahapan yang 

diimplementasikan dalam menyelesaikan 

penelitian. Menurut wahono (2019) tahapannya 

terdiri atas tahap awal, tahap pengembangan 

dan tahap akhir. 

  

 
Gambar 1. Metode Penelitian 

 
Studi Literatur 

 Studi literatur, yang dilakukan adalah 

melakukan review terhadap penelitian-

penelitian sebelumnya dalam bentuk Tugas 

Akhir (TA), Jurnal, dsb. Setelah melakukan 

review pada penelitian yang sudah ada, maka 

pada penelitian ini dapat ditentukan studi kasus 

dan tahapan-tahapan penyelesaian yang 

diimplementasikan pada penelitian. 

 

Observasi 

 Observasi dilakukan untuk mengamati 

objek yang digunakan sebagai sumber data 

penelitian. Objek yang diamati adalah tweet 

atau reply pada twitter, pelaporan pada 

detik.com dan postingan pada 

mediakonsumen.com. Pada beberapa objek 

yang diamati terdapat berbagai macam 

konteksnya, seperti macam-macam opini 

netizen atau warganet pada twitter atau 

instagram dan macam-macam postingan dari 

website. 

 
Wawancaran 

 Pada pengumpulan data, yang 

dilakukan selanjutnya adalah melakukan 

wawancara. Wawancara dilakukan dengan 

pegawai PT. Telkom Indonesia yang ada pada 

divisi officer digital consumer. Pelaksanaan 

wawancara dilakukan di PT. Telkom Indonesia 

Divisi Regional V Surabaya pada tanggal 

02/07/2019. Pada wawancara ditemukan hasil 

bahwa Telkom Indonesia belum memiliki 

divisi atau aplikasi untuk menganalisis tentang 

review pelanggan terhadap IndiHome seperti 

apa saja laporan yang sering muncul dari 

pelanggan dan bagaimana performa Telkom 

Indonesia dalam menangani laporan 

pelanggan. 

 

Ruang Lingkup 

 Ruang Lingkup menjelaskan tentang 

lingkup penelitian yang dibahas dan yang tidak 

dibahas. Penelitian ini membahas tentang 

analisis sentimen megenai review pelanggan 

dengan konotasi positif dan negatif yang ada di 

media sosial dan website. Penelitian ini tidak 

membahas tentang langkah yang harus diambil 

perusahaan dalam mengembangkan bisnis 

setelah mendapatkan hasil dari analisis 

sentimen. 

 
Jadwal Kerja 

 Pada bagian ini menjelaskan 

bagaimana melakukan penjadwalan pengerjaan 

penelitian tahap awal, tahap pengembangan, 

dan tahap akhir. 

 

Tabel 1. Jadwal Kerja 
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Identifikasi Masalah 

Tahap identifikasi masalah digunakan 

sebagai dasar dalam melakukan penelitian. 

Identifikasi masalah yang dilakukan adalah 

dengan mempelajari studi literatur yang serupa 

dengan penelitian yang dikerjakan, melakukan 

observasi pada media sosial dan website, dan 

melakukan wawancara dengan pihak Telkom 

Indonesia sehingga didapatkan informasi yang 

berkaitan dengan penelitian. 

Berdasarkan Studi Literatur, 

Observasi, dan Wawancara yang sudah 

dilakukan, Telkom Indonesia melakukan rapat 

tahunan untuk mengetahui seberapa besar 

review atau pendapat pada produk yang 

digunakan oleh pelanggan. Sedangkan dalam 

mengatasi review atau pendapat pelanggan, 

Telkom Indonesia secara langsung melalui 

komplain secara langsung atau melalui telepon 

Customer Service (CS) dan media online 

twitter. 

 

Tabel 2. Identifikasi Masalah 

 
 

Dari masalah tersebut, Telkom 

Indonesia yang berada pada Divisi Regional V 

Jawa Timur membutuhkan sebuah aplikasi 

yang dapat membantu untuk mengetahui 

review atau pendapat pelanggan terhadap 

layanan IndiHome. 

 

Analisis Kebutuhan Pengguna 

Analisis Kebutuhan Pengguna 

bertujuan untuk mengetahui kebutuhan 

pengguna yang digunakan. Berdasarkan hasil 

Wawancara dan Identifikasi Masalah dapat 

dilakukan analisis kebutuhan pengguna pada 

penelitian yang akan dibuat, pengguna tersebut 

dapat diidentifikasikan, yaitu Consumer 

Marketing. Consumer Marketing bertugas 

untuk memberikan informasi mengenai 

pengguna yang menggunakan IndiHome. 

 

Tabel 3. Analisis Kebutuhan Pengguna 

 
 

Analisis Kebutuhan Data dan Informasi 

Analisis kebutuhan Data dan 

Informasi bertujuan untuk mengetahui data dan 

informasi yang digunakan dan dibutuhkan 

pengguna sistem (perangkat lunak) yang 

dibuat. Selain itu juga untuk menganalisis 

output yang diperoleh dari pengguna tersebut. 

 

Tabel 4. Analisis Kebutuhan Data dan 

Informasi 

 
 

Analisis Kebutuhan Fungsional 

Berikut ini adalah kebutuhan-

kebutuhan fungsional yang nantinya ada pada 

aplikasi dibagi kedalam beberapa kategori.  

 

Tabel 5. Analisis Kebutuhan Fungsional 

 
 

Analisis Kebutuhan Non Fungsional 

Berikut adalah kebutuhan-kebutuhan 

non fungsional yang nantinya ada pada aplikasi 

dan dibagi kedalam beberapa kategori. 

 

Tabel 6. Analisis Kebutuhan Non Fungsional 

  

 

Desain 

Tahap Desain bertujuan mengetahui 

desain apa saja yang dibutuhkan pada 

penelitian ini. Desain yang dibutuhkan pada 

penelitian ini adalah System Flow, Conceptual 

Data Model (CDM), Physical Data Model 

(PDM), Struktur Basis Data (Desain 

Database), Desain interface. 

 

Pengkodean 
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Tahap Pengkodean bertujuan untuk 

menjalankan proses pengkodean pada tahap 

yang dilakukan pada penelitian ini. 

Pengkodean yang dilakukan adalah adalah 

pengkodean Penambangan Data, Ekstrasi Data, 

dan Klasifikasi Data. 

 

 

Pengujian 

Tahap pengujian bertujuan untuk 

melakukan uji coba pada fungsi yang 

digunakan pada penelitian ini. pengujian yang 

dilakukan adalah pengujian fungsi 

penambangan data, ekstrasi data, dan 

klasifikasi data. Sumber data yang digunakan 

menggunakan mediakonsumen.com, 

twitter.com, dan detik.com. 

 

Tahap Akhir 

Bagian ini menjelaskan tentang Tahap 

Akhir untuk menyelesaikan penelitian ini. 

Tahap Akhir meliputi 3 (Tiga) Subbab, yaitu 

Evaluasi Uji Fungsi, Evaluasi Uji Hitungan, 

dan Evaluasi Uji Akurasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini membahas hasil dan 

implementasi penelitian berdasarkan tahapan-

tahapan yang digunakan sesuai dengan metode 

yang digunakan. Hasil dan implementasi 

dibagi menjadi 3 (tiga) subbab, yaitu: 

Implementasi, Pengujian, dan Evaluasi. 

 

Implemenstasi 

Berikut adalah implementasi pada 

tampilan hasil rancangan aplikasi.  

 

Halaman Utama 

Setelah melakukan login, Digital 

Consumer dapat masuk ke dalam halaman 

utama dan melihat hasil visualisasi. Pada 

halaman utama menampilkan visualisasi dari 

hasil melakukan analisis sentimen sesuai 

dengan tahapan dan metode yang digunakan. 

Halaman utama berisi data perbulan dalam 

bentuk grafik garis (line chart) dan kelas 

analisis sentimen positif atau negatif dalam 

bentuk grafik lingkaran (pie chart). 

 

 
Gambar 2. Halaman Utama 

 

Halaman Hasil Data Crawling  

Halaman Hasil Crawling Data 

menampilkan hasil dari penambangan data. 

halaman ini berisi nama author, tanggal 

posting, link, sumber, imputan dan aksi. Pada 

saat menekan tombol aksi, halaman pop up 

detail dari hasil dari penambangan data akan 

ditampilkan. 

 

 
Gambar 3. Halaman Hasil Data Crawling 

 

Halaman Hasil Ekstrasi Data (Case Folding) 

Halaman hasil ekstrasi data (case 

folding) menampilkan hasil dari case folding 

dimana data inputan diubah menjadi 

lowercase. Halaman hasil ekstrasi data (case 

folding) berisikan kode, hasil case folding, dan 

aksi. Pada saat menekan tombol aksi, maka 

akan keluar halaman pop up detail dari hasil 

dari ekstrasi data (case folding). 

 

 
Gambar 4. Halaman hasil ekstrasi data (case 

folding) 
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Halaman Hasil Ekstrasi (Tokenizing) 

Halaman hasil ekstrasi data 

(tokenizing) menampilkan hasil dari tokenizing 

dimana data inputan dipotong-potong. 

Halaman hasil ekstrasi data (tokenizing) 

berisikan kode, hasil tokenizing, dan aksi. Pada 

saat menekan tombol aksi, maka akan keluar 

halaman pop up detail dari hasil dari ekstrasi 

data (tokenizing). 

 

 
Gambar 5. Halaman hasil ekstrasi data 

(tokenizing) 

Halaman Hasil Ekstrasi (Filtering) 

Halaman hasil ekstrasi data (filtering) 

menampilkan hasil dari filtering dimana data 

inputan dihilangkan kata-kata imbuhan dsb. 

Halaman hasil ekstrasi data (filtering) berisikan 

kode, hasil filtering, dan aksi. Pada saat 

menekan tombol aksi, maka akan keluar 

halaman pop up detail dari hasil dari ekstrasi 

data (filtering). 

 

 
Gambar 6. Halaman hasil ekstrasi data 

(filtering) 

 

Halaman Hasil Ekstrasi (Stemming) 

Halaman hasil ekstrasi data (stemming) 

menampilkan hasil dari stemming dimana data 

inputan dikembalikan ke kata dasar. Halaman 

hasil ekstrasi data (stemming) berisikan kode, 

hasil stemming, dan aksi. Pada saat menekan 

tombol aksi, maka akan keluar halaman pop up 

detail dari hasil dari ekstrasi data (stemming). 

 

 
Gambar 7. Halaman hasil ekstrasi data 

(stemming) 

 

Halaman Hasil Klasifikasi Data 

Halaman ini menampilkan hasil dari 

klasifikasi data. Halaman hasil klasifikasi 

berisikan tanggal posting, sumber, inputan, 

hasil klasifikasi, dan aksi. Pada halaman hasil 

klasifikasi data terdapat tombol ‘lakukan 

perhitungan data’ untuk mengubah halaman 

hasil klasifikasi data menjadi halaman 

perhitungan klasifikasi data. 

 

 
Gambar 8. Halaman klasifikasi data 

 

Pengujian 

Pengujian yang dilakukan terdiri dari 

pengujian fungsi, pengujian perhitungan, dan 

pengujian akurasi. Pengujian menggunakan 

sumber yang sama, yaitu mediakonsumen.com, 

twitter.com, dan detik.com. Berikut adalah 

hasil dari pengujian. 

 

Pengujian Fungsi 

Pengujian fungsi terdiri dari 4 (empat) 

pengujian, yaitu Pengujian Fungsi Mengambil 

Data/Crawling Data, Pengujian Fungsi 

Mengekstrasi Data, Pengujian Fungsi 

Mengklasifikasi Data, dan Pengujian Fungsi 

Memvisualisasikan Data.  
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Tabel 7. Pengujian Fungsi 

 
 

Pengujian Perhitungan 

Pengujian perhitungan dilakukan 

dengan 2 (dua) pengujian. Pengujian 

perhitungan yang dilakukan adalah pengujian 

perhitungan aplikasi dan pengujian 

perhitungan manual.  

 

Pengujian Perhitungan Aplikasi 

Bagian ini menjelaskan tentang 

pengujian perhitungan pada aplikasi. proses 

perhitungan pada data training positif dan 

negatif, hasil perhitungan data testing 

ditampilkan pada halaman hasil perhitungan 

testing. Hasil perhitungan testing berisikan 

hasil stemming, nilai positif, nilai negatif, dan 

kesimpulan. 

 

Pengujian Perhitungan Manual 

Bagian ini menjelaskan tentang pengujian 

perhitungan secara manual. Setelah data 

training positif dan data training negatif 

dihitung, dilakukan perhitungan pada tiap data 

testing. data testing yang digunakan 

menggunakan sumber yang sama pada 

perhitungan aplikasi. Berikut adalah proses 

perhitungan data testing. 

 

Dokumen 43 = Pemasangan Sambungan Baru 

IndiHome Mengecewakan, Janji 7×24 Jam 

Akan Diproses Tidak Dipenuhi 

stemming = ‘baru | janji | jam | tidak’ 

Perhitungan berdasarkan hasil probabilitas 

positif dengan dokumen uji 

P (positif) = P (tidak | positif) 

= 0,018867925 

= 0,018867925 

Perhitungan berdasarkan hasil probabilitas 

negatif dengan dokumen uji 

P (negatif) = P (tidak | negatif) 

= 0,131147541  

= 0,131147541  

berdasarkan perhitungan di atas diketahui 

bahwa dokumen 43 ada dalam kelas negatif, 

karena nilai perhitungan dokumen uji pada 

kelas negatif lebih besar daripada nilai 

perhitungan dokumen uji pada kelas positif. 

 

Pengujian Akurasi 

Pengujian menggunakan metode 

confusion matrix. Pengujian akurasi 

menggunakan hasil dari perhitungan aplikasi 

dan perhitungan manual. 

 

Tabel 8. Pengujian akurasi 

 
 

Setelah dibuat tabel data pengujian 

akurasi data testing, dilakukan perhitungan 

akurasi dengan menggunakan rumus confusion 

matrix. Berikut adalah proses perhitungan 

akurasi. 

 

 

 

 

Evaluasi 

Evaluasi yang dilakukan terdiri dari 

Evaluasi Hasil Uji Fungsi, Evaluasi Uji 

Perhitungan, dan Evaluasi Uji Akurasi. Berikut 

adalah hasil pengujian yang ada pada 

penelitian. 

 

Evaluasi Hasil Uji Fungsi 

Bagian ini membahas mengenai 

evaluasi berdasarkan pada pengujian fungsi 

yang sudah dilakukan. Pengujian fungsi yang 

dilakukan berupa pengujian fungsi 

penambangan data, ekstrasi data, klasifikasi 

data, dan visualisasi data. Pengujian pada 

penambangan data dilakukan 3 (tiga) kali, 

pengujian pada ekstrasi data dilakukan 3 (tiga) 

kali, pengujian pada klasifikasi data dilakukan 

3 (tiga) kali, dan pengujian pada visualisasi 

data dilakukan 1 (satu) kali. Dari 3 pengujian 
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penambangan data, 3 pengujian berhasil 

dilakukan dengan nilai keberhasilan 100%. 

Dari 3 pengujian ekstrasi data, 3 pengujian 

berhasil dilakukan dengan nilai keberhasilan 

100%. Dari 3 pengujian klasifikasi data, 3 

pengujian berhasil dilakukan dengan tingkat 

keberhasilan 100%. Dari 1 pengujian 

visualisasi data, 1 pengujian berhasil dilakukan 

dengan nilai keberhasilan 100%. Nilai 

keberhasilan 100% berdasarkan pada jumlah 

pengujian yang dilakukan dibagi dengan 

jumlah keberhasilan pengujian. 

 

Evaluasi Hasil Uji Hitungan 

Bagian ini membahas mengenai 

evaluasi berdasarkan pada pengujian 

perhitungan yang sudah dilakukan. Pengujian 

perhitungan yang dilakukan berupa pengujian 

perhitungan aplikasi dan pengujian 

perhitungan manual. Berdasarkan pengujian 

perhitungan aplikasi dan pengujian 

perhitungan manual didapatkan hasil berupa 

nilai yang berbeda dengan nilai yang sama. 

 

Tabel 9. Evaluasi hasil uji hitungan 

 
 

Evaluasi Hasil Uji Akurasi 

Bagian ini membahas mengenai 

evaluasi berdasarkan pada pengujian 

perhitungan akurasi yang sudah dilakukan. 

Pengujian perhitungan akurasi yang dilakukan 

berupa pengujian perhitungan menggunakan 

metode confusion matrix. Pengujian 

perhitungan akurasi menggunakan sumber data 

mediakonsumen.com, twitter.com, dan 

detik.com. Actual Value / Predictive Value 

didapatkan dari hasil perhitungan aplikasi dan 

perhitungan manual. Berdasarkan perhitungan 

dengan uji akurasi didapatkan bahwa hasil 

akurasi perhitungan analisis sentimen yang 

didapatkan berdasarkan pada data tahun 2017 

sampai dengan 2020 dari jumlah data training 

sebanyak 40 data dan data testing sebanyak 13 

data didapatkan nilai sebesar 69%. 

 

KESIMPULANN 

Berdasarkan dari hasil dan 

pembahasan yang dilakukan pada penelitian 

ini, didapatkan kesimpulan berupa:  

1. Analisis sentimen pada penelitian ini dapat 

menampilkan visualisasi dari hasil 

klasifikasi analisis sentimen dalam bentuk 

diagram lingkaran (pie chart). 

2. Menghasilkan klasifikasi analisis sentimen 

yang dibuktikan dengan pengujian fungsi 

Crawling Data, Ekstraksi, Klasifikasi dan 

Visualisasi dengan nilai sebesar 100%, 

pengujian perhitungan dengan nilai yang 

berbeda dengan klasifikasi yang sama, dan 

pengujian akurasi pada data tahun 2017 

sampai dengan 2020 dari jumlah data latih 

sebanyak 40 data dan data uji sebanyak 13 

data didapatkan nilai sebesar 69%. 

 

SARAN 

Adapun saran-saran yang menjadi 

masukan untuk penelitian-penelitian yang 

mendatang antara lain: 

1. Menambah data yang dilakukan pengujian 

untuk penelitian yang akan datang. 

2. Mengembangkan dan menambah 

penggunaan data training dan data testing 

dari sumber yang berbeda untuk penelitian 

yang akan datang. 

3. Mengembangkan algoritma atau metode 

lain untuk melakukan pengolahan data 

pada penelitian yang akan datang. 

4. Meningkatkan akurasi dengan menambah 

data uji (testing).  
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