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Abstrak

Perkembangan teknologi digital menuntut perusahaan memahami persepsi konsumen untuk
meningkatkan layanan. MyTelkomsel, sebagai aplikasi seluler, menerima banyak ulasan negatif,
terutama bintang satu dan dua, yang mencerminkan ketidakpuasan pengguna. Penelitian ini
menganalisis sentimen ulasan tersebut untuk merumuskan strategi loyalitas pelanggan. Data
dikumpulkan dari Google Play Store melalui web scraping dan diolah menggunakan teknik NLP
seperti cleaning, tokenizing, filtering, dan stemming. Pelabelan sentimen dilakukan dengan
pendekatan skor bintang, kamus sentimen, dan validasi pakar. Hasil menunjukkan dominasi
sentimen negatif terkait fitur inti dan antarmuka aplikasi, yang berdampak pada pengalaman
pengguna. Temuan ini menjadi dasar perumusan strategi loyalitas melalui peningkatan kualitas
aplikasi, pengelolaan persepsi harga, dan komunikasi berbasis umpan balik.

Kata kunci: MyTelkomsel, analisis sentimen, loyalitas pelanggan, ulasan pengguna.

Abstract

The rise of digital technology requires companies to understand consumer perceptions to improve
service quality. MyTelkomsel has received numerous negative reviews, particularly one- and two-
star ratings, reflecting user dissatisfaction. This study analyzes the sentiment of user reviews to
develop customer loyalty strategies. Review data were collected via web scraping and processed
using NLP techniques such as cleaning, tokenizing, filtering, and stemming. Sentiment labeling
used star ratings, lexicon-based methods, and expert validation. Results show a dominance of
negative sentiment, mainly related to core features and app interface. These insights inform
strategies focused on app quality improvement, price perception management, and feedback-
driven communication.

Keywords: MyTelkomsel, sentiment analysis, customer loyalty, user reviews.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mengubah lanskap bisnis, di mana keberhasilan produk atau
layanan ditentukan tidak hanya dari sisi teknis, tetapi juga persepsi dan pengalaman pelanggan.
Dalam persaingan digital, memahami persepsi konsumen menjadi krusial untuk merespons
ekspektasi dan inovasi pasar. Di Indonesia, empat operator seluler utama beroperasi, yaitu
Telkomsel, Indosat Ooredoo Hutchison, XL Axiata, dan Smartfren [1].Laporan dari Kompas
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menunjukkan jumlah pengguna layanan seluler mencapai 346,8 juta, dengan Telkomsel
menempati peringkat kecepatan tertinggi berdasarkan analisis Ookla pada kuartal IV tahun 2023
[2].

Seluruh operator menyediakan aplikasi seluler sebagai pusat layanan mandiri seperti pembelian
paket, cek pulsa, dan kuota, yang tersedia di Google Play Store [3]. MyTelkomsel sebagai salah
satu aplikasi tersebut telah banyak menerima ulasan pengguna [4], yang mencerminkan tingkat
kepuasan dan area perbaikan. Semakin rendah rating aplikasi, semakin besar ketidaksesuaian
antara performa dengan ekspektasi pengguna [5].

Analisis sentimen memungkinkan ekstraksi opini dari teks secara otomatis dan kini banyak
dimanfaatkan perusahaan untuk mendapatkan insight dari ulasan pengguna [6]. Penelitian
sebelumnya menyatakan bahwa ulasan MyTelkomsel didominasi sentimen negatif terkait login
dan transaksi, menunjukkan pentingnya evaluasi persepsi publik secara real-time [7][8]. Analisis
sentimen terbukti mampu memberikan insight strategis dalam membangun loyalitas pelanggan
[7], termasuk mengidentifikasi fitur yang paling sering menimbulkan emosi positif atau negatif
[4].

Penelitian ini mengelompokkan opini pengguna ke dalam dua topik utama, yaitu pelayanan dan
pengguna aplikasi. Strategi loyalitas pelanggan dikembangkan melalui pendekatan Customer
Relationship Management (CRM), dengan memanfaatkan analisis ulasan untuk memahami
persepsi pelanggan secara data-driven. Sentimen ulasan dianalisis menggunakan teknik Natural
Language Processing (NLP) seperti cleaning, tokenizing, filtering, dan stemming, serta pelabelan
berbasis skor bintang, leksikon, dan validasi pakar. Hasil analisis ini menjadi dasar dalam
merumuskan strategi loyalitas berbasis pengalaman pengguna guna meningkatkan keunggulan
kompetitif [9][10].

2. METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan analitis yang berfokus pada eksplorasi dan interpretasi
data ulasan pengguna untuk mengidentifikasi sentimen, isu dominan, dan masukan strategis bagi
perumusan strategi loyalitas pelanggan. Data ulasan aplikasi MyTelkomsel dikumpulkan dari
Google Play Store dan dianalisis menggunakan pipeline NLP dalam lima tahap utama sebagai
berikut:
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Gambar 1. Metodologi Penelitian

2.1 Tahap Perencanaan
Tahap awal bertujuan menyusun kerangka analisis dan merumuskan arah penelitian. Kegiatan
dalam tahap ini meliputi:
a. Identifikasi Masalah: Rendahnya skor rata-rata aplikasi MyTelkomsel di Google Play,
serta banyaknya ulasan negatif, menjadi dasar utama penyusunan studi.
b. Menentukan Tujuan: Untuk mengetahui persepsi pengguna secara kuantitatif dan
kualitatif melalui ulasan berbasis teks.
c. Menentukan Batasan Masalah: Penelitian hanya mencakup skor dan ulasan dalam bahasa
Indonesia yang terdapat platform Google Play Store pada periode 24 Mei 2025 hingga 26
Mei 2025.
d. Studi Literatur: Merujuk pada beberapa penelitian terdahulu yang menerapkan analisis
sentimen pada ulasan aplikasi digital.

2.2 Tahap Pengumpulan Data

Data dikumpulkan secara otomatis dari Google Play Store melalui web scraping, mencakup nama
pengguna, tanggal, skor bintang, dan isi ulasan. Data disimpan dalam format CSV (comma-
separated values) dan diolah di Google Colab menggunakan Python. Karena bentuknya tidak
terstruktur dan bergaya informal, diperlukan tahap preprocessing sebelum dianalisis.

2.3 Tahap Text Preprocessing

Text preprocessing merupakan tahap penting sebelum analisis lanjutan untuk mencegah kesalahan
dalam ekstraksi fitur yang dapat menurunkan akurasi analisis sentimen [11]. Proses ini umum
digunakan dalam berbagai studi untuk meningkatkan kinerja klasifikasi [12]. Selain itu,
penerapan metode seperti TF-IDF dalam tahap preprocessing juga terbukti dapat meningkatkan
ketepatan analisis, khususnya dalam perhitungan kemiripan antar teks menggunakan algoritma
similarity seperti Cosine dan Jaccard [13]. Tahapannya meliputi:
a. Cleaning: Menghapus karakter tidak relevan seperti simbol, angka, emoji, dan spasi
berlebih.
b. Tokenizing: Memecah kalimat ulasan menjadi kata-kata individual (token) agar dapat
dianalisis per unit kata.
c. Filtering: Menghapus kata-kata umum yang tidak memiliki makna penting untuk analisis.
Proses ini dikenal sebagai stopword removal.
d. Stemming: Mengubah kata ke bentuk dasar dengan menggunakan library Sastrawi.

2.4 Tahap Analisa dan Hasil

Setelah data dibersihkan, dilakukan tahapan analisis sebagai berikut:

a. Pelabelan Score: Ulasan dikategorikan berdasarkan skor bintang (1-2 = negatif, 3 =netral,
4-5 = positif) untuk membandingkan sentimen eksplisit dan isi teks.

b. Pelabelan Lexicon: Kata-kata dalam ulasan diberi skor berdasarkan kamus sentimen
manual, sebagaimana digunakan dalam pendekatan leksikal tradisional [14], [15]. Hasil
tersebut lalu dijumlahkan untuk klasifikasi sentimen.

c. Pelabelan Pakar: Ulasan dianalisis manual oleh peneliti sebagai validasi hasil klasifikasi
otomatis.

d. Pembagian Topik: Kata kunci dianalisis untuk mengelompokkan ulasan ke dalam dua
topik utama, yaitu pelayanan dan pengguna, guna mengidentifikasi isu dominan [16], [17].
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e. Visualisasi Data: Hasil disajikan dalam grafik distribusi dan word cloud untuk
mempermudah pemahaman serta mendukung penyusunan strategi loyalitas berbasis data.

2.5 Dokumentasi

Seluruh proses, dari pengumpulan data hingga visualisasi, didokumentasikan secara sistematis
dalam catatan naratif dan notebook interaktif di Google Colab. Dokumentasi ini memastikan
transparansi, pelacakan kode, serta kemudahan reproduksi analisis bila diperlukan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Pengumpulan Data
Berikut adalah data awal yang dikumpulkan dari ulasan Google Play Store pada aplikasi
MyTelkomsel:

Tabel 1. Kondisi Hasil Observasi

score at content
3 2025-05-26 13:00:16  aplikasinya dibenerin min.aplikasi cek pulsa /kuota
gitu doang berat bgt.. padahal hp ram 8/256 kocak
1 2025-05-26 12:57:38  kebanyakan bang
5 2025-05-26 12:55:49  keren sangat bagus dan juga sangat membantu
semangat sukses selalu
5 2025-05-26 12:54:31  toppppp & & & & &

3.2 Tahap Text Preprocessing
a. Cleaning: Menghapus karakter tidak relevan seperti simbol, angka, emoji, dan spasi berlebih.
Tabel 2. Data Cleaning

content cleaned_text

aplikasinya dibenerin min.aplikasi cek pulsa  aplikasinya dibenerin minaplikasi cek pulsa

/... ku...

kebanyakan bang kebanyakan bang

keren sangat bagus dan juga sangat membantu keren sangat bagus dan juga sangat
se... membantu se...

toppppp & & & & & toppppp

b. Tokenizing: Memecah kalimat ulasan menjadi kata-kata individual (token) agar dapat
dianalisis per unit kata. Pada tahap ini, minimal tiga kata akan diambil dari setiap ulasan untuk
mengetahui makna dari ulasan yang diberikan [18].

Tabel 3. Data Tokenizing

cleaned_text tokens

aplikasinya dibenerin minaplikasi cek pulsa  [aplikasinya, dibenerin, minaplikasi, cek,
ku... pul...

kebanyakan bang [kebanyakan, bang]
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keren sangat bagus dan juga sangat [keren, sangat, bagus, dan, juga, sangat,
membantu se... memb...
toppppp [toppppp]

c. Filtering: Menghapus kata-kata umum seperti kata hubung “yang”, “dan”, “di” dan kata

lainnya.
Tabel 4. Data Filtering
tokens filtered tokens
[aplikasinya, dibenerin, minaplikasi, cek, [aplikasinya, dibenerin, minaplikasi, cek,
pul... pul...
[kebanyakan, bang] [kebanyakan, bang]
[keren, sangat, bagus, dan, juga, sangat,
memb... [keren, bagus, membantu, semangat, sukses]
[toppppp] [toppppp]

d. Stemming: Mengubah kata ke bentuk dasar dengan menggunakan library Sastrawi.

LR N3

Contohnya: “menukarkan”, “penukaran”, dan “ditukar” semuanya diubah menjadi “tukar”.
Tabel 5. Data Stemming

filtered tokens stemmed_tokens
[aplikasinya, dibenerin, minaplikasi, cek, [aplikasi, dibenerin, minaplikasi, cek,
pul... pulsa,...
[kebanyakan, bang] [banyak, bang]

[keren, bagus, membantu, semangat, sukses] [keren, bagus, bantu, semangat, sukses]

[toppppp] [toppppp]

3.3 Pelabelan Data
Setelah data dibersihkan, dilakukan tahapan analisis sebagai berikut:
a. Pelabelan Score
Hasil pelabelan data menggunakan pelabelan score dengan 1000 data ulasan pada
Aplikasi MyTelkomsel, terdapat sentimen negatif 692 ulasan, sentimen positif
259 ulasan dan sentimen netral 49 ulasan.
b. Pelabelan Lexion
Hasil pelabelan data menggunakan pelabelan review menghasilkan distribusi sentimen
tetap menunjukkan dominasi negatif. Ulasan netral dan positif berada di posisi kedua dan
ketiga. Ini menunjukkan konsistensi antara skor pengguna dan isi teks yang mereka tulis.
c¢. Pelabelan Pakar
Hasil pelabelan pakar menunjukkan bahwa dominasi sentimen negatif, mencapai lebih
dari 73% dari total sampel, sementara sentimen positif dan netral berada di bawah 25%.
Konsistensi hasil ini dari ketiga pendekatan (rating, lexicon, pakar) sejalan dengan
temuan pada studi sebelumnya yang menyatakan bahwa kombinasi pendekatan dapat
meningkatkan akurasi dan relevansi klasifikasi sentimen [19].
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3.4 Pembagian Topik
Pada penelitian ini, hasil analisis dibagi berdasarkan dua topik utama yaitu berkaitan dengan topik
pengguna dan topik pelayanan. Dari total 1000 ulasan yang dianalisis, sebanyak 607 ulasan
(60,7%) termasuk dalam topik Pengguna, sementara 51 ulasan (5,1%) termasuk dalam topik
Pelayanan. Ulasan yang tidak tergolong ke dalam kedua topik, sebanyak 34,2%, tersebut tidak
disertakan dalam proses pelabelan sentimen.

a. Distribusi Sentimen per Topik (Lexicon-Based)

Distribusi Sentimen per Topik {Lexicon-Based)

Sentimen
m Negahif
. Netral
N Posibf

400 4

300 4

200 4

Jumlah Review

100 4

o =

Pela',llar.an Pengguna
Topik

Gambar 2. Grafik Distribusi Sentimen per Topik (Lexion)

Distribusi sentimen berdasarkan pendekatan lexicon ditunjukkan pada Gambar 2. Ulasan
terbagi ke dalam dua topik utama, yaitu Pelayanan dan Pengguna. Topik Pengguna
didominasi oleh sentimen negatif sebanyak 430 ulasan, diikuti oleh 123 ulasan netral, dan
54 ulasan positif. Sementara itu, pada topik Pelayanan, mayoritas ulasan juga bersentimen
negatif sebanyak 34 ulasan, diikuti oleh 9 ulasan netral, dan 8 ulasan positif.

b. Distribusi Sentimen per Topik (Pakar)

Distribusi Sentimen per Topik (Pakar)

Sentimen
. negatif
500 = netral
. positif

400

jumlah Review

Pelayanan Pengguna
Topik

Gambar 3. Grafik Distribusi Sentimen per Topik (Pakar)

Distribusi sentimen ini mengonfirmasi hasil dari pelabelan Lexion sebelumnya. Hasil
pelabelan oleh pakar sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 3 juga menunjukkan pada
topik Pengguna, sentimen didominasi oleh ulasan negatif sebanyak 559 data, kemudian
9 data netral, dan hanya 39 data positif. Sementara itu, pada topik Pelayanan, mayoritas
ulasan juga bernada negatif sebanyak 47 data, dengan hanya 2 ulasan positif dan 2 ulasan
netral.
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3.5 Visualisasi Data
Visualisasi data disajikan dalam bentuk word cloud untuk kata dominan, yang telah terbukti
efektif untuk menyampaikan insight intuitif dari data tidak terstruktur [20], [21]. Visualisasi ini
membantu menyampaikan insight secara cepat dan intuitif, serta mendukung perumusan strategi
loyalitas berdasarkan data aktual dari pengguna.
a. Word Cloud Topik Pelayanan
Wordcloud pada Gambar 4 menunjukkan kata-kata dominan dalam topik pelayanan
seperti "lambat", "berat", "beli", "masuk", dan "buruk" sebagai representasi dari keluhan

terhadap kecepatan dan keandalan layanan aplikasi.
Wordcloud (Topik Pelayanan)
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Gambar 4. Wordcloud Topik Pelayanan

b. Word Cloud Topik Pengguna
Dalam kategori pengguna, Gambar 5 menampilkan kata-kata seperti "mahal”, "lemot”,
"hilang", "susah", dan "buruk"” mendominasi. Ini mencerminkan adanya frustasi
pengguna dalam penggunaan aplikasi secara langsung.
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Gambar 5. Wordcloud Topik Pengguna

3.6 Strategi Loyalitas
Dari hasil analisis sentimen yang dilakukan dengan visualisasi data yang menunjukkan lebih
banyaknya ulasan negatif pada aplikasi MyTelkomsel. Strategi loyalitas pelanggan yang dapat
diterapkan adalah sebagai berikut:
a. Peningkatan Kualitas Aplikasi yang Berfokus pada Perform dan Fungsionalitas
Inti
Strategi ini berfokus pada perbaikan teknis aplikasi untuk mengatasi pada masalah
kinerja dan fungsionalitas yang sering dikeluhkan oleh pengguna. Melakukan
Optimalisasi performa dan kehandalan aplikasi dengan audit menyeluruh aplikasi
melalui identifikasi dan meminimalkan redudansi pada kode program. Serta, melakukan
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pengujian multi-platform juga dapat dilakukan dengan melakukan ujian ekstensif pada
sistem operasi

b. Manajemen Persepsi Nilai dan Harga
Strategi ini bertujuan untuk mengatasi masalah persepsi negatif terkait harga dan nilai
yang ditawarkan pada aplikasi MyTelkomsel, terutama pada bagian “mahal”.
Perusahaan dapat melakukan analisis harga dari kompetitor untuk membandingkan
harga dengan baik. Selain itu juga, penerapan diskon pada pelanggan setia berdasarkan
riwayat penggunaan melalui analisis data yang ada.

c. Strategi Komunikasi dan Engagement Berbasis Umpan Balik
Strategi ini menekankan pada pentingnya mendengarkan umpan balik dari pelanggan
secara terus-menerus dan menggunakannya untuk perbaikan yang berkelanjutan serta
memastikan komunikasi yang proaktif. Perusahaan dapat secara rutin melakukan
analisis sentimen untuk memantau ulasan baru secara real-time dan mengidentifikasi
tren sentimen dan tipik yang berkembang dan memperhatikan respons proaktif terhadap
ulasan negatif yang mana respons yang cepat dan solutif adalah kunci untuk mengubah
pengalaman yang negatif.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 Kesimpulan

Analisis sentimen terhadap 1000 ulasan pengguna aplikasi MyTelkomsel yang dikelompokkan
dalam topik Pengguna dan Pelayanan menunjukkan dominasi sentimen negatif lebih dari 92%
pada keduanya. Pada topik Pengguna, sebanyak 92,1% ulasan bersentimen negatif, 6,4% positif,
dan 1,5% netral. Sementara itu, pada topik Pelayanan, 92,2% ulasan bersentimen negatif, dengan
hanya 3,9% positif dan 3,9% netral. Temuan ini menandakan adanya permasalahan layanan yang
signifikan, sekaligus menjadi peluang bagi Telkomsel untuk meningkatkan loyalitas pelanggan
melalui pemahaman terhadap “suara konsumen”, guna mendorong kepuasan dan retensi
pengguna.

4.2 Saran

Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, MyTelkomsel disarankan fokus pada peningkatan
kualitas aplikasi (performa & fungsionalitas inti), manajemen persepsi nilai/harga (analisis
kompetitor & diskon pelanggan setia), dan komunikasi proaktif (pemantauan ulasan real-time &
respons cepat-solutif). Strategi ini akan membantu mengatasi masalah dan memperkuat hubungan
dengan pelanggan.
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	Abstrak
	Perkembangan teknologi digital menuntut perusahaan memahami persepsi konsumen untuk meningkatkan layanan. MyTelkomsel, sebagai aplikasi seluler, menerima banyak ulasan negatif, terutama bintang satu dan dua, yang mencerminkan ketidakpuasan pengguna. P...
	Kata kunci: MyTelkomsel, analisis sentimen, loyalitas pelanggan, ulasan pengguna.
	Abstract
	The rise of digital technology requires companies to understand consumer perceptions to improve service quality. MyTelkomsel has received numerous negative reviews, particularly one- and two-star ratings, reflecting user dissatisfaction. This study an...
	Keywords: MyTelkomsel, sentiment analysis, customer loyalty, user reviews.
	1. PENDAHULUAN
	Perkembangan teknologi digital telah mengubah lanskap bisnis, di mana keberhasilan produk atau layanan ditentukan tidak hanya dari sisi teknis, tetapi juga persepsi dan pengalaman pelanggan. Dalam persaingan digital, memahami persepsi konsumen menjadi...
	Seluruh operator menyediakan aplikasi seluler sebagai pusat layanan mandiri seperti pembelian paket, cek pulsa, dan kuota, yang tersedia di Google Play Store [3]. MyTelkomsel sebagai salah satu aplikasi tersebut telah banyak menerima ulasan pengguna [...
	Analisis sentimen memungkinkan ekstraksi opini dari teks secara otomatis dan kini banyak dimanfaatkan perusahaan untuk mendapatkan insight dari ulasan pengguna [6]. Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa ulasan MyTelkomsel didominasi sentimen negatif ...
	Penelitian ini mengelompokkan opini pengguna ke dalam dua topik utama, yaitu pelayanan dan pengguna aplikasi. Strategi loyalitas pelanggan dikembangkan melalui pendekatan Customer Relationship Management (CRM), dengan memanfaatkan analisis ulasan untu...
	2. METODOLOGI
	Penelitian ini menggunakan pendekatan analitis yang berfokus pada eksplorasi dan interpretasi data ulasan pengguna untuk mengidentifikasi sentimen, isu dominan, dan masukan strategis bagi perumusan strategi loyalitas pelanggan. Data ulasan aplikasi My...
	Gambar 1. Metodologi Penelitian
	2.1 Tahap Perencanaan
	Tahap awal bertujuan menyusun kerangka analisis dan merumuskan arah penelitian. Kegiatan dalam tahap ini meliputi:
	a. Identifikasi Masalah: Rendahnya skor rata-rata aplikasi MyTelkomsel di Google Play, serta banyaknya ulasan negatif, menjadi dasar utama penyusunan studi.
	b. Menentukan Tujuan: Untuk mengetahui persepsi pengguna secara kuantitatif dan kualitatif melalui ulasan berbasis teks.
	c. Menentukan Batasan Masalah: Penelitian hanya mencakup skor dan ulasan dalam bahasa Indonesia yang terdapat platform Google Play Store pada periode 24 Mei 2025 hingga 26 Mei 2025.
	d. Studi Literatur: Merujuk pada beberapa penelitian terdahulu yang menerapkan analisis sentimen pada ulasan aplikasi digital.
	2.2 Tahap Pengumpulan Data

	Data dikumpulkan secara otomatis dari Google Play Store melalui web scraping, mencakup nama pengguna, tanggal, skor bintang, dan isi ulasan. Data disimpan dalam format CSV (comma-separated values) dan diolah di Google Colab menggunakan Python. Karena ...
	2.3 Tahap Text Preprocessing

	Text preprocessing merupakan tahap penting sebelum analisis lanjutan untuk mencegah kesalahan dalam ekstraksi fitur yang dapat menurunkan akurasi analisis sentimen [11]. Proses ini umum digunakan dalam berbagai studi untuk meningkatkan kinerja klasifi...
	a. Cleaning: Menghapus karakter tidak relevan seperti simbol, angka, emoji, dan spasi berlebih.
	b. Tokenizing: Memecah kalimat ulasan menjadi kata-kata individual (token) agar dapat dianalisis per unit kata.
	c. Filtering: Menghapus kata-kata umum yang tidak memiliki makna penting untuk analisis. Proses ini dikenal sebagai stopword removal.
	d. Stemming: Mengubah kata ke bentuk dasar dengan menggunakan library Sastrawi.
	2.4 Tahap Analisa dan Hasil

	Setelah data dibersihkan, dilakukan tahapan analisis sebagai berikut:
	a. Pelabelan Score: Ulasan dikategorikan berdasarkan skor bintang (1–2 = negatif, 3 = netral, 4–5 = positif) untuk membandingkan sentimen eksplisit dan isi teks.
	b. Pelabelan Lexicon: Kata-kata dalam ulasan diberi skor berdasarkan kamus sentimen manual, sebagaimana digunakan dalam pendekatan leksikal tradisional [14], [15]. Hasil tersebut lalu dijumlahkan untuk klasifikasi sentimen.
	c. Pelabelan Pakar: Ulasan dianalisis manual oleh peneliti sebagai validasi hasil klasifikasi otomatis.
	d. Pembagian Topik: Kata kunci dianalisis untuk mengelompokkan ulasan ke dalam dua topik utama, yaitu pelayanan dan pengguna, guna mengidentifikasi isu dominan [16], [17].
	e. Visualisasi Data: Hasil disajikan dalam grafik distribusi dan word cloud untuk mempermudah pemahaman serta mendukung penyusunan strategi loyalitas berbasis data.
	2.5 Dokumentasi

	Seluruh proses, dari pengumpulan data hingga visualisasi, didokumentasikan secara sistematis dalam catatan naratif dan notebook interaktif di Google Colab. Dokumentasi ini memastikan transparansi, pelacakan kode, serta kemudahan reproduksi analisis bi...
	3. HASIL DAN PEMBAHASAN
	3.1 Pengumpulan Data

	Berikut adalah data awal yang dikumpulkan dari ulasan Google Play Store pada aplikasi MyTelkomsel:
	Tabel 1. Kondisi Hasil Observasi
	3.2 Tahap Text Preprocessing

	a. Cleaning: Menghapus karakter tidak relevan seperti simbol, angka, emoji, dan spasi berlebih.
	Tabel 2. Data Cleaning
	b. Tokenizing: Memecah kalimat ulasan menjadi kata-kata individual (token) agar dapat dianalisis per unit kata. Pada tahap ini, minimal tiga kata akan diambil dari setiap ulasan untuk mengetahui makna dari ulasan yang diberikan [18].
	Tabel 3. Data Tokenizing
	c. Filtering: Menghapus kata-kata umum seperti kata hubung “yang”, “dan”, “di” dan kata lainnya.
	Tabel 4. Data Filtering
	d. Stemming: Mengubah kata ke bentuk dasar dengan menggunakan library Sastrawi. Contohnya: “menukarkan”, “penukaran”, dan “ditukar” semuanya diubah menjadi “tukar”.
	Tabel 5. Data Stemming
	3.3 Pelabelan Data

	Setelah data dibersihkan, dilakukan tahapan analisis sebagai berikut:
	a. Pelabelan Score
	Hasil  pelabelan  data  menggunakan  pelabelan score dengan 1000  data ulasan pada    Aplikasi    MyTelkomsel,    terdapat    sentimen   negatif 692 ulasan,  sentimen  positif  259 ulasan dan  sentimen  netral  49 ulasan.
	b. Pelabelan Lexion
	Hasil pelabelan data menggunakan pelabelan review menghasilkan distribusi sentimen tetap menunjukkan dominasi negatif. Ulasan netral dan positif berada di posisi kedua dan ketiga. Ini menunjukkan konsistensi antara skor pengguna dan isi teks yang mere...
	c. Pelabelan Pakar
	Hasil pelabelan pakar menunjukkan bahwa dominasi sentimen negatif, mencapai lebih dari 73% dari total sampel, sementara sentimen positif dan netral berada di bawah 25%. Konsistensi hasil ini dari ketiga pendekatan (rating, lexicon, pakar) sejalan deng...
	3.4 Pembagian Topik

	Pada penelitian ini, hasil analisis dibagi berdasarkan dua topik utama yaitu berkaitan dengan topik pengguna dan topik pelayanan. Dari total 1000 ulasan yang dianalisis, sebanyak 607 ulasan (60,7%) termasuk dalam topik Pengguna, sementara 51 ulasan (5...
	a. Distribusi Sentimen per Topik (Lexicon-Based)

	Gambar 2. Grafik Distribusi Sentimen per Topik (Lexion)
	Distribusi sentimen berdasarkan pendekatan lexicon ditunjukkan pada Gambar 2. Ulasan terbagi ke dalam dua topik utama, yaitu Pelayanan dan Pengguna. Topik Pengguna didominasi oleh sentimen negatif sebanyak 430 ulasan, diikuti oleh 123 ulasan netral, d...
	b. Distribusi Sentimen per Topik (Pakar)

	Gambar 3. Grafik Distribusi Sentimen per Topik (Pakar)
	Distribusi sentimen ini mengonfirmasi hasil dari pelabelan Lexion sebelumnya. Hasil pelabelan oleh pakar sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 3 juga menunjukkan pada topik Pengguna, sentimen didominasi oleh ulasan negatif sebanyak 559 data, kemudian 9 ...
	3.5 Visualisasi Data
	Visualisasi data disajikan dalam bentuk word cloud untuk kata dominan, yang telah terbukti efektif untuk menyampaikan insight intuitif dari data tidak terstruktur [20], [21]. Visualisasi ini membantu menyampaikan insight secara cepat dan intuitif, ser...
	a. Word Cloud Topik Pelayanan
	Wordcloud pada Gambar 4 menunjukkan kata-kata dominan dalam topik pelayanan seperti "lambat", "berat", "beli", "masuk", dan "buruk" sebagai representasi dari keluhan terhadap kecepatan dan keandalan layanan aplikasi.

	Gambar 4. Wordcloud Topik Pelayanan
	b. Word Cloud Topik Pengguna
	Dalam kategori pengguna, Gambar 5 menampilkan kata-kata seperti "mahal", "lemot", "hilang", "susah", dan "buruk" mendominasi. Ini mencerminkan adanya frustasi pengguna dalam penggunaan aplikasi secara langsung.
	Gambar 5. Wordcloud Topik Pengguna
	3.6 Strategi Loyalitas

	Dari hasil analisis sentimen yang dilakukan dengan visualisasi data yang menunjukkan lebih banyaknya ulasan negatif pada aplikasi MyTelkomsel. Strategi loyalitas pelanggan yang dapat diterapkan adalah sebagai berikut:
	a. Peningkatan Kualitas Aplikasi yang Berfokus pada Perform dan Fungsionalitas Inti
	Strategi ini berfokus pada perbaikan teknis aplikasi untuk mengatasi pada masalah kinerja dan fungsionalitas yang sering dikeluhkan oleh pengguna. Melakukan Optimalisasi performa dan kehandalan aplikasi dengan audit menyeluruh aplikasi melalui identif...
	b. Manajemen Persepsi Nilai dan Harga
	Strategi ini bertujuan untuk mengatasi masalah persepsi negatif terkait harga dan nilai yang ditawarkan pada aplikasi MyTelkomsel, terutama pada bagian “mahal”. Perusahaan dapat melakukan analisis harga dari kompetitor untuk membandingkan harga dengan...
	c. Strategi Komunikasi dan Engagement Berbasis Umpan Balik
	Strategi ini menekankan pada pentingnya mendengarkan umpan balik dari pelanggan secara terus-menerus dan menggunakannya untuk perbaikan yang berkelanjutan serta memastikan komunikasi yang proaktif. Perusahaan dapat secara rutin melakukan analisis sent...
	4. KESIMPULAN DAN SARAN
	4.1 Kesimpulan

	Analisis sentimen terhadap 1000 ulasan pengguna aplikasi MyTelkomsel yang dikelompokkan dalam topik Pengguna dan Pelayanan menunjukkan dominasi sentimen negatif lebih dari 92% pada keduanya. Pada topik Pengguna, sebanyak 92,1% ulasan bersentimen negat...
	4.2 Saran

	Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, MyTelkomsel disarankan fokus pada peningkatan kualitas aplikasi (performa & fungsionalitas inti), manajemen persepsi nilai/harga (analisis kompetitor & diskon pelanggan setia), dan komunikasi proaktif (pemantaua...
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