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INTISARI 

Penelitian ini berfokus pada analisis sentimen pengguna Twitter terhadap 

tiga penyedia layanan internet rumah utama di Indonesia: Indihome, Biznet, dan 

XL Home. Seiring dengan peningkatan kebutuhan internet di rumah, kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan menjadi krusial bagi penyedia layanan. 

Banyaknya opini yang beredar di media sosial seperti Twitter sering kali tidak 

diolah dengan baik, sehingga perusahaan tidak dapat secara efektif memahami 

kepuasan dan keluhan pelanggan mereka.Oleh karena itu, diperlukan analisis 

sentimen untuk mengklasifikasikan opini pengguna sebagai positif atau negatif, 

yang dapat memberikan wawasan berharga bagi perusahaan dalam upaya 

meningkatkan kualitas layanan dan merespons keluhan dengan lebih baik. 

Untuk menyelesaikan masalah ini, penelitian menggunakan metode Support 

Vector Machine (SVM) dalam klasifikasi sentimen. Data diambil dari Twitter pada 

tanggal 15 Juni 2024, dan melalui serangkaian proses text preprocessing yang 

meliputi case folding, text cleaning, tokenizing, normalisasi, stopword removal, dan 

stemming. Setelah itu, data diolah menggunakan metode Term Frequency-Inverse 

Document Frequency (TF-IDF) untuk menilai bobot masing-masing kata dalam 

teks. Algoritma SVM kemudian digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen 

tweet menjadi positif atau negatif. Proses ini dilaksanakan menggunakan Python 3 

dan Google Colab untuk mengoptimalkan pengolahan data dan analisis sentimen.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode SVM sangat efektif dalam 

mengklasifikasikan sentimen positif dan negatif dari tweet pengguna terhadap 

ketiga penyedia layanan internet tersebut. Penelitian ini bermanfaat bagi penyedia 

layanan internet, peneliti dalam bidang analisis sentimen, dan pengambil keputusan 

yang ingin memahami opini publik mengenai layanan internet rumah di Indonesia. 

Dengan pemahaman yang lebih baik tentang sentimen pelanggan, penyedia layanan 

dapat membuat keputusan yang lebih tepat untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: Analisis Sentimen,Twitter,Indihome,Biznet,XL Home,SVM,Text 

Preprocessing,TF-IDF. 
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ABSTRACT 

This research focuses on analysing Twitter user sentiment towards three 

major home internet service providers in Indonesia: Indihome, Biznet, and XL 

Home. As the demand for home internet increases, customer satisfaction with the 

service provided is crucial for service providers. Therefore, sentiment analysis is 

needed to classify user opinions as positive or negative, which can provide valuable 

insights for companies in their efforts to improve service quality and better respond 

to complaints. 

To solve this problem, the research uses the Support Vector Machine (SVM) 

method in sentiment classification. Data was taken from Twitter on June 15, 2024, 

and went through a series of text preprocessing processes including case folding, 

text cleaning, tokenizing, normalisation, stopword removal, and stemming. After 

that, the data was processed using the Term Frequency-Inverse Document 

Frequency (TF-IDF) method to assess the weight of each word in the text. The SVM 

algorithm is then used to classify the sentiment of the tweets into positive or 

negative. This process was implemented using Python 3 and Google Colab to 

optimise data processing and sentiment analysis.  

The results show that the SVM method is very effective in classifying positive 

and negative sentiments from user tweets towards the three internet service 

providers. This research is useful for internet service providers, researchers in the 

field of sentiment analysis, and decision makers who want to understand public 

opinion regarding home internet services in Indonesia. With a better understanding 

of customer sentiment, service providers can make more informed decisions to 

improve customer satisfaction and loyalty. 

Keyword: Sentiment Analysis, Twitter, Indihome, Biznet, XL Home, SVM, Text 

Preprocessing, TF-IDF


