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ABSTRAK

Seiring dengan terus meningkatnya penggunaan internet di Indonesia, penyedia layanan
internet (Internet Service Provider/ISP) telah menjadi unsur penting dalam memberikan
akses internet. ISP menyediakan layanan internet dengan jaringan yang mencakup
wilayah regional hingga internasional, memungkinkan konektivitas global yang lancar
bagi para pengguna. Dengan berbagai karakteristik seperti kualitas jaringan, bandwidth,
perawatan layanan, stabilitas, dan harga yang berbeda-beda, memilih ISP yang tepat
menjadi tantangan bagi para pengguna. Untuk mengatasi tantangan dalam memilih ISP
yang terbaik, analisis sentimen menjadi alat yang efektif untuk., mengumpulkan dan
mengevaluasi pendapat publik. Dalam penelitian ini, analisis sentimendilakukan untuk
menilai kepuasan pelanggan‘terhadap berbagai penyedia layanan internet.menggunakan
data dari Twitter. Analisis ini dilakukan menggunakan algoritma Naive Bayes, dan
hasilnya disajikan melalui sebuah situs web yang dibangun dengan bahasa pemrograman
PHP.

Kata Kunei : Analisis Sentimen, ISP, Naive Bayes, Provider Internet, PHP

v
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada perkembangan teknologi yang semakin modern, pada saat ini internet telah
menjadi media yang sering dipakai untuk meneari atau mendapatkan informasi
dari seluruh dunia salah satunya.di Indonesia. Pemanfaatan internet oleh
masyarakat Indonesia menjadikan Indonesia sebagai salah satu ‘negara dengan
populasi pengguna internet terbesar dengan peringkat no 8 di dunia. (Rizki
Dewantara, 2022). Penyelenggara Jasa “Internet Indonesia (APJIl)
mengungkapkan penetrasi internet Indonesia sudah mencapai 77,02% pada 2021-
2022. Tren penetrasi internet di Indonesia meningkat dari tahun ke tahun. Pada
2018, penetrasi internet di Indonesia mencapal 64,8% dan levelnya naik menjadi
level 73,7% pada 2019-2020 (Rizki Dewantara, 2022). Dengan begitu, bisa
dikatakan internet telah menjadi sebuah kebutuhan primer bagi masyarakat

Indonesia.

Sebagal informasi, APJII melakukan surver terhadap. 8.510 .responden di
Indonesia pada 10-27 Januari 2023. Survei ini dilakukan menggunakan metode
multistage random sampling dengan tingkat toleransi kesalahan (margin of error)
1,14% dan tingkat kepercayaan 95%. Dan hasilnya indihome merupakan ISP yang
paling banyak digunakan di Indonesia,-dengan persentase 54,21%, Kemudian
selanjutnya ada Firstmedia dengan persentase 3,19%, lconnect 2,92%, Myrepublic
2,67%, MNC Vision 2,47%, dan Biznet 2,34% (Sadya, 2023).

Dengan terus meningkatnya penggunaan internet di Indonesia ini, maka hadirlah
sebuah Internet Service:Provider (ISP) atau biasa disebut dengan jasa-penyedia
layanan internet. Internet Service..Provider ini__adalah--perusahaan yang
menyediakan jasa internet. Jaringan yang tersedia pada ISP terdiri dari jaringan
berskala regional serta jaringan internasional yang menyebabkan para pelanggan
dapat dengan mudah terkoneksi dengan dunia luar secara global. Banyaknya ISP
yang tersedia tentunya memiliki karakterisktik yang berbeda-beda baik dari segi
kualitas jaringan, bandwith, perawatan pelayanan, stabilitas koneksi, serta harga

yang ditawarkan (Siti Nurajizah, 2020). Hadirnya sebuah internet provider ini
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dapat membantu sebagai jembatan bagi para pengguna dengan layanan internet
yang disediakan oleh pihak jasa, yang membuat pengguna dapat dengan mudah
terhubung dengan jaringan internet, dan juga merupakan sebagai perantara dengan

pengguna dalam menyediakan sambungan internet.

Namun dengan semakin banyak hadirnya ISP di Indonesia membuat masyarakat
kebingungan untuk memilih mana ISP~yang lebih.baik.diantara yang lainnya.
Beberapa orang bertanya-tanyaimanakah ISP yang memberikan pelayanan internet
yang lebih baik di rumahnya. Setiap provider memiliki beragam Kkarakteristik
kualitas. Setiap kensumen akan menetukan pilihan provider yang digunakan
sesuai dengan’ kebutuhannya. Contoehnya provider dengan kualitas baik tetapi
memiliki harga yang relatif mahal, adapula provider dengan harga terjangkau
tetapi terkendala dengan kestabilan koneksi internet (Siti Nurajizah, 2020). Semua
menawarkan beragam keunggulan yang membuat konsumen kesulitan dalam

memilih provider yang tepat (Siti Nurajizah, 2020).

Salah ‘satu cara untuk mengetahui mana.yang lebih baik yaitu dengan mencari
tahu ' melalui sosial media. Sosial Media merupakan sebuah.media online, dengan
para penggunanya bisa dengan mudah berpartisipasi, berbagi, dan menciptakan isi
meliputi blog, jejaring sosial, wiki, forum dan dunia virtual (Cahyono, 2017).
Salah satu contohnya yaitu sesial media Twitter.~Twitter adalah. sebuah media
sosial dengan fitur micro-blogging.yang. memiliki. jumlah pengguna dan database
yang besar'dan terus berkembang. hingga . saat .ini (Shakina Rizkia, 2019).
Twitter juga Seringkali dijadikan” tempat untuk -menyampaikan opini terhadap
tokoh publik, layanan publik maupun produk dari sebuah perusahaan (Shakina
Rizkia, 2019).

Dengan beragamnya opinivyang.muncul pada media sosial Twitter,.apabila diteliti
lebih lanjut maka akan dihasilkan sebuah sentimen yang dapat berguna untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap sebuah produk atau layanan
tersebut, sehingga dapat menjadi bahan evaluasi terhadap tiap provider
internet agar dapat meningkatkan kualitas pelayanannya. Dari banyaknya
keluhan pada pelayanan yang dimiliki tiap provider, membuat masyarakat merasa

bahwa pihak yang menyediakan jasa tersebut sangat lambat dalam menaikkan
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kualitas persaingannya. Tidak ada persaingan yang tumbuh dari tiap provider.
Oleh karena itu, dibutuhkan analisis sentimen pada tiap provider internet untuk

salah satunya yaitu sebagai bahan evaluasi terhadap tiap provider internet.

Analisis sentimen merupakan salah satu cara untuk mengumpulkan pendapat
orang banyak terhadap sesuatu seperti layanan publik, isu, kinerja pemerintahan
atau hal lainnya. Analisis sentimen menjelaskan sentimen.seseorang berupa sikap,
pendapat, dan emosi terhadap.produk, individu, topik, organisasi, maupun jasa.
Proses pelatihan pada analisis sentimen lebih sulit dari pada bidangwmachine
learning lain karena data pada analisis sentimen bersifat subjektif yaitu berupa
opini yang nilainya tidak kongkrit (Risa Wati, 2021). Dan analisis ini berfungsi
untuk mencari dan mendapatkan sebuah informasi dari suatu data yang telah

dikumpulkan.

Pada penelitian ini, analisis sentimen terkait perbandingan kepuasan pelanggan
terhadap tiap provider internet dikumpulkan dari media sosial Twitter. diolah
menggunakan text editor Google Colab.dengan bahasa pemrograman Python serta
menggunakan algoritma Naive bayes. Setelah itu, akan dibuatkan sebuah aplikasi
berupa website menggunakan Bahasa pemrograman PHP untuk melihat atau
menampilkan hasil analasis yang telah dibuat. Penelitian ini memiliki tujuan
untuk mengetahui seberapa besar hasil akurasi pada algoritma Naive Bayes dalam
penelitianini. Serta penelitian ini .dapat.menilai.manakah provider internet yang
sering dikeluhkan pelayanannya sehingga mendapatkan banyak respon negatif,
dan yang manakah layanan yang membuat penggunanya merasa puas sehingga

mendapatkan banyak respon positif.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang ada, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini, diantaranya adalah :

1. Bagaimana proses dan hasil tingkat akurasi yang didapatkan untuk
mengklasifikasi sentimen tentang kepuasan pelanggan terhadap provider
internet Biznet, First Media, Iconnect, Indihome, Myrepublic, dan MNC

Vision dengan metode naive bayes.
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2.

Provider manakah yang memiliki persentase paling banyak sentimen
positif, dan sentimen negatif.

Bagaimana merancang dan membuat aplikasi berbasis website untuk
menampilkan hasil analisis sentimen tentang kepuasan pelanggan terhadap
provider internet Biznet, First Media, Iconnect, Indihome, Myrepublic,
MNC Vision dan perbandingannya-pada tiap. provider tersebut dengan
metode naive bayes.

1.3 Batasan Masalah

Untuk menjaga fokus dalamgpenelitian, maka dibutuhkan beberapa Batasan

masalahdalam penelitian ini, diantaranya adalah :

1.
2

10.

Data pada penelitian ini menggunakan media sosial Twitter.

Data Twitter tentang kepuasan pelanggan terhadap tiap provider internet
ini diambil pada tanggal 1 Mei 2022 sampai 28 Februari 2023

Provider internet yang akan dijadikan bahan penelitian ada 5, diantaranya
Biznet, First Media, Iconnect, Indihome, Myrepublic, dan MNC Vision
Tanggapan pada Twitter akan diklasifikasikan-menjadi tiga sentimen yaitu
sentimen positif, negatif dan netral.

Penelitian hanya berfokus pada komentar Bahasa Indonesia.

Penelitian ini hanya berfokus pada komentar yang berhubungan tentang
kepuasan pelanggan terhadap tiap provider internet pada pengguna Twitter
di Indonesia.

Analisis dilakukan menggunakan Bahasa pemrograman Python, dan
aplikasi Google Colab.

Metode yang digunakan untuk mengklasifikasi adalah.metode naive
bayes.

Pembuatan aplikasi dibatasi hanya menggunakan Bahasa pemrograman
PHP

Pembuatan aplikasi berupa website hanya untuk menampilkan hasil dari

analisis yang telah diteliti.
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1.4 Tujuan dan Manfaat

Berdasarkan rumusan masalah yang ada. Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Mengetahui hasil dan tingkat akurasi penerapan metode analisis sentimen
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terkait tweet mengenai kepuasan pelanggan terhadap provider internet
Biznet, First Media, Iconnect, Indihome, Myrepublic, dan MNC Vision.

2. Mengetahui provider yang“memiliki persentase paling. banyak sentimen
positif, dan sentimen negatif.

3. Melakukan perancangan dan membuat aplikasi berbasis website untuk
menampilkan hasil analisis.sentimen tentang kepuasan pelanggan terhadap
provider internet Biznet, First Media, Iconnect, Indihame, Myrepublic,
MNC Vision, dan perbandingannya pada tiap provider tersebut dengan

metode naive bayes.
Berdasarkan rumusan masalah yang ada. Manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Mengetahui jumlah tanggapan.atau masukan yang muncul dari pelanggan
ke perusahaan provider internet yang lebih cenderung ke hal yang positif
atau negatif.

2. ‘Menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dengan mengetahui
sentimen pelanggan mengenai kualitas layananyang mereka berikan.

3. Meningkatkan efektivitas .komunikasi. perusahaan dengan penggunanya
untuk' memahami apakah. layanan. yang diberikan lebih banyak
memberikan kepuasan atau tidak kepada penggunanya.

4. Sebagai pijakan, bahan referensi dan pengembangan pada penelitian-

penelitian. selanjutnya yang berhubungan dengan penelitian sentimen
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analisis.

1.5 Sistematika Penulisan

Laporan penelitian ini secara keseluruhan terdiri dari beberapa bab, agar
memudahkan para pembaca untuk memahami isi laporan maka peneliti
menunjukan sistematika penulisan. Berikut sistematika penulisan pada

penelitian ini yaitu :
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BAB 1 PENDAHULUAN

Dalam bab pendahuluan membahas latar belakang permasalahan untuk
mengetahui alasan dilakukannya penelitian ini kemudian membahas rumusan
masalah penelitian, batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian dan

sistematika penyusunan laporan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Dalam bab tinjauan pustaka membahas kajian pustaka.untuk mendukung
dilakukan penelitian”ini serta membahas teori-teori dasar yang “berkaitan
dengan penelitian ini yaitu analisis sentimen dengan menggunakan metode

Naive bayes.

BAB Il PERENCANAAN DAN REALISASI ATAU RANCANG
BANGUN

Dalam bab ini membahas tentang  cara peneliti memperoleh data dan
kemudian membahas perangkat yang digunakan pada penelitian, kemudian
membahas alur serta gambaran..umum-yang terdapat dalam pengerjaan

penelitian ini.

BAB IV PEMBAHASAN

Dalam bab pembahasan.ini, .akan membahas hasil penelitian yang telah
dilakukan. Yang dapat menjawab perumusan masalah yang tertulis pada bab I
pendahuluan.

BAB V PENUTUP

Dalam bab penutup, akan berisi sebuah kesimpulan dan saran. Yang dimana
kesimpulan akan. membahas hasil penelitian dari bab IV yang diuraikan secara
singkat dan jelas. Kemudian, yang kedua yaitu saran yang.berisikan saran-
saran dari penulis selama melakukan..penelitian--danjuga saran untuk

penelitian selanjutnya.
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BAB V
PENUTUP

1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa,

yaitu :

1.

hasil atau tingkat akurasi yang didapatkan-tentang kepuasan pelanggan
terhadap tiap provider«internet dari klasifikasi.menggunakan metode
naive bayes menghasilkan nilai akurasi pada provider.biznet sebesar
84%, First Media sebesar 83%,. Iconnect sebesar 89%, Indihome
sebesar.85%, MNC. Play.sebesar 85%, dan Myrepublic sebesar 89%.

Pada penelitian ini, provider yang memiliki jumlah‘sentimen dengan
kelas positif terbanyak diraih oleh provider MNC Play dengan
persentase sebesar 27% dengan jumlah sentimen sebanyak 173 data,
dan untuk provider..yang.-memiliki jumlah sentimen dengan kelas
negatif terbanyak diraih--oleh provider MNC Play juga dengan

persentase sebesar 45,9% dengan jumlah sentimen sebanyak 294 data.

2. Saran

Berdasarkan hasil dari penelitian ini, penelitian_ini masih memiliki

kekurangan yang perlu diperbaiki ataupun dikembangkan lebih lanjut.

Berikut merupakan saran.dari_peneliti untuk perkembangan selanjutnya,

yaitu :

1.

Provider yang diteliti bisa diperluas agar masyarakat dapat melihat
hasil'analisis dari banyak provider

Lama waktu data yang diambil bisa diperpanjang lagi selama lebih dari
6 bulan "agar jumlah data yang diambil bisa lebih banyak dan
menghasilkan.akurasi yang lebih baik lagi.

Fitur yang terdapat pada website bisa ditambahkan dengan melihat
keseluruhan data tanggapan pada tiap providernya dari masing-masing

kelas.
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