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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis tanggapan konsumen yang sudah 

menggunakan smartfren melalui komentar-komentar pada sosial media twitter mengenai jaringan, 

harga, dan kualitas smartfren di Indonesia. Berguna untuk mengetahui keluhan konsumen apa saja 

yang  sering  diajukan  oleh  pengguna  smartfren.  Dengan  layanan-layanan  unggulan  smartfren 

adalah  smartfren  4G  LTE  advanced,  VoLTE  untuk  memungkinkan  pelanggan  menikmati 

panggilan  dengan  kualitas  HD,  layanan  internasional,  smart  world,  smart  U,  dan  smartfren 

super4G. Smartfren pun menyediakan layanan unlimited 24 jam dalam 1bulan. Dengan metode 

Text Network Analysis ini, penulis ingin mengetahui apakah terdapat komentar negative tentang 

layanan smartfren ini yang akhirnya perusahaan akan dapat mengetahui masalah apa yang sering 

muncul dan dapat diperbaiki sehingga dapat menjadikan perusahaan lebih baik lagi. 
 

Kata Kunci: Text Network Analysis, Text Mining 
 
 

 
PENDAHULUAN 

 

Pesatnya perkembangan dunia teknologi dan informasi dalam beberpaa tahun terkahir, 

menjadikan internet sebagai alat komunikasi yang banyak diminati oleh masyarakat 

((Webqual, 2022), (Hartanto et al., 2022). Hal inilah yang  melatarbelakangi  perubahan  

komunikasi  konvensial  menjadi  modern  dan  serba digital (Gerai et al., 2021). 

Perkembangan inipun menjadi semakin pesat setelah internet mulai dapat diakses melalui 

smartphone. Smartphone memberikan fasilitas yang beraneka ragam, mulai dari SMS, MMS, 

chating, email, browsing, serta fasilitas penggunaan sosial media. Berdasarkan data 

pengguna internet Indonesia, sampai akhir tahun 2011, pengguna internet di Indonesia 

mencapai lebih dari 50 juta pengguna (Siregar & Utami, 2021), (Wahyudi & Utami, 2021), 

(Agustina & Utami, 2021). Sementara survey Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(APJII) menyatakan pengguna internet di Indonesia pada tahun 2015 mencapai 139 juta 

pengguna (Yudha & Utami, 2022), (Prayoga & Utami, 2021). Dari data tersebut, 

diidentifikasi bahwa jenis perangkat yang dipakai untuk mengakses internet antara lain 

smartphone (70,01%), diikuti PC Notebook (45,4%), komputer  rumah  (41%),  PC  Netbook  

(5,6%),  tablet  (3,4%).  Rata-rata  masyarakat Indonesia menghabiskan waktu 3-4 jam sehari 

untuk berselancar di dunia maya, dengan aktivitas yang dilakukan seperti mengakses jejaring 

sosial (90%), mencari informasi (75%), mencari   hiburan   (58%),   surat   elektronik   

(47,3%),   permainan   (44%),   dan   belanja (48,5%).PT. Smartfren adalah operator penyedia 

jasa telekomunikasi berbasis teknologi CDMA dan 4G yang menggunakan teknologi EV-

DO PT. Smartfren memiliki beberapa produk selain dari eksistensinya sebagai provider 

telekomunikasi yaitu modem, wifi, dan smartphone (Wahyuni et al., 2021), (Gustanti & Ayu, 

2021), (Arrahman, 2022)
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Fenomena yang terjadi pada bisnis operator telekomunikasi adalah semakin tingginya tingkat 

persaingan untuk memanjakan dan memenuhi keinginan konsumen (Pajar et al., 2017). 

Sayangnya, mayoritas operator telekomunikasi hanya berfokus pada kualitas produk semata, 

seperti menghadirkan produk murah dan promosi bonus yang tinggi (MEMBIMBING Dan 

MENGUJI KP 2020.Pdf, n.d.), (Kutipan et al., n.d.). Seringkali operator telekomunikasi 

melupakan faktor lain seperti kualitas pelayanan konsumen, dan tanggapan-tanggapan 

konsumen (Artikel, 2020). Maka dari itu sebagai situs jejaring, potensi penggunaan sosial 

media dalam menganalisis tanggapan-tanggapan pelanggan. Hal ini disebabkan sosial media 

dapat memainkan peran komunikasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penilaian- 

penilaian  dari  pelanggan  yang  sudah  memilih  dan  menggunakan  smartfren  sebagai 

provider nya, sehingga dapat menjadikan evaluasi maupun peningkatan prosuk bagi PT. 

Smartfren (Pustika, 2010), (Safitri et al., 2019), (Ramdan & Utami, 2020). 
 
KAJIAN PUSTAKA 
 
Text Network Analysis (TNA) 
 

Text Network Analysis (TNA) adalah teknik penelitian yang berfokus pada identifikasi dan 

membandingkan hubungan jaringan antara kata, kalimat dan sistem untuk memodelkan 

interaksi yang menghasilkan pengetahuan atau informasi yang baru (E. Putri, 2022), 

(Arrahman, 2021). Text Network Analysis (TNA) adalah analisis text yang menggambarkan 

berbagai macam "solusi dukungan komputer" yang memungkinkan analis untuk "extract 

networks of concepts" dari teks dan untuk membedakan "arti" yang diwakili atau dikodekan di 

dalamnya (Samanik & Lianasari, 2018), (Arwani & Firmansyah, 2013), (Firma Sahrul B, 

2017). Asumsi yang mendasari munculnya Text Network adalah hubungan yang 

terkandung dalam tiap kata tersebut sehingga menghasilkan suatu pola yang dapat dianalisis 

((Website & Cikarang, 2020), (Firmansyah M et al., 2017). Media sosial adalah sebuah media 

online, dengan para penggunanya bisa dengan mudah berpartisipasi, berbagi, dan menciptakan 

isi meliputi blog, jejaring sosial, wiki, forum dan dunia virtual. Media sosial sebagai “sebuah 

kelompok aplikasi berbasis internet yang membangun di atas dasar ideologi dan teknologi Web 

2.0, dan yang memungkinkan penciptaan dan pertukaran user- generated content” (N. U. Putri 

et al., 2020), (Wulandari, 2018), (Setri & Setiawan, 2020). 
 
Text Mining 
 

Text mining dapat didefinisikan secara luas sebagai suatuprosesmenggali informasi dimana 

seorang user berinteraksi dengan sekumpulan dokumen menggunakan tools analisis yang 

merupakan   komponen-komponen   dalam   data   mining   yang   salah   satunya   adalah 

kategorisasi ((Mertania & Amelia, 2020), (Lestari & Wahyudin, 2020). Text mining memiliki 

definisi menambang data yang berupa teks dimana sumber data biasanya didapatkan dari 

dokumen, dan tujuannya adalah mencari kata-kata yang dapat mewakili isi dari dokumen 

sehingga dapat dilakukan analisa keterhubungan antar dokumen (E. Putri & Sari, 2020), 

(Apriyanti & Ayu, 2020). Text mining dapat diartikan sebagai penemuan informasi yang baru 

dan tidak diketahui sebelumnya oleh komputer, dengan secara otomatis mengekstrak informasi 

dari sumber-sumber yang berbeda (Firmansyah et al., 2017), (Suprayogi et al., 2021). Kunci 

dari proses ini adalah menggabungkan informasi yang berhasil diekstraksi dari berbagai 

sumber. Text mining (penambangan teks) adalah penambangan yang dilakukan oleh komputer 

untuk mendapatkan sesuatu yang baru, sesuatu yang tidak diketahui sebelumnya atau 

menemukan kembali informasi yang tersebar, yang berasal dari informasi yang diekstrak 

secara otomatis dari sumber-sumber data teks yang berbeda-beda (Samanik, 2021), 

(Fithratullah, 2021), (Dakwah et al., 2021).  Text mining  merupakan  teknik  yang digunakan  

untuk  menangani  masalah klasifikasi, clustering, information extraction dan information 
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retrival (Robot, 2007). Tahap-tahap text mining secara umum adalah text preprocessing dan 

feature selection (H Kara, 2014). Tujuan text mining untuk menggali informasi  yang  dapat  

berguna  dari  beberapa  Dokumen,  Selain  itu text  mining dapat mendukung proses 

knowledge discovery pada beberapa Dokumen yang besar (Firmansyah et al., 2018), (Pratama, 

2018), (Asia & Samanik, 2018).  

 

METODE 
 
Penelitian bersifat deskriptif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang berusaha 

mendeskripsikan  suatu  gejala,  peristiwa,  kejadian  yang  terjadi  saat  sekarang.  Pada 

penelitian ini menggambarkan sebuah komentar dan keluhan para konsumen smartfren dalam 

akun twitter smartfren dan hashtag #smartfren (Nindyarini Wirawan, 2018), (Keanu, 2018), 

(Nurmalasari & Samanik, 2018). Penelitian ini untuk mendapatkan kata atau kalimat apa saja 

yang paling sering keluar saat menggunakan hashtag #smartfren dan juga username apa yang 

paling sering muncul. Unit analisis dalam penelitian ini adalah akun username yang 

memberikan komentar kepada smartfren (Gita & Setyaningrum, 2018). Populasi yang 

digunakan yaitu konsumen yang memberikan komentar dan keluhannya dalam akun twitter 

mereka masing-masing. Sampel yang digunakan yaitu seluruh konsumen yang memberikan 

komentarnya kepada smartfren dengan jenis data yang digunakan adalah data sekunder  yang 

diperoleh  melalui  API dengan  bantuan perangkat  aplikasi  Rstudio  dan Gephi (Sidiq & 

Manaf, 2020), (Sulistiani & Aldino, 2020). 

 
Sumber Data 

 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini berbentuk komentar-komentar pelanggan 

smartfren di twitter yang menggunakan hastag #smarfrencare dan #smartfren dengan data yang 

didapatkan adalah sebanyak 10.000 komentar. Kemudian setelah data tersebut di cleaning 

didapatkan 70 komentar. Data tersebut peneliti ambil dalam rentang waktu 10 hari, dimulai 

pada tanggal 16 Maret 2020 hingga tanggal 26 Maret 2020. 

 
Teknik dan Alat Pengumpulan Data 

Data yang ada didapatkan dalam hashtag #smartfren bisa dibilang data ini tidak berurutan dan 

acak. Karena kami mengumpulkan data dengan crawling. Kita bisa mendapatkan data mulai 

dari keluhan, informasi terbaru, saran, kritik, dll semuanya tercampur dalam satu hashtag 

(Sidiq et al., 2015), (Fithratullah, 2019). Struktur data yang kami ambil yaitu dengan 

mengambil screen name dan reply to SN untuk mengetahui key player dari social media 

perusahaan Smartfren.  Selanjutnya dengan  menggunakan  text  network analysis kami 

mengamati keluhan apa yang paling sering dikeluhkan pelanggan apa saja yang  sering 

dikeluhkan  masyarakat  pengguna  Smartfren.  Setelah melakukan  crawling, kami memfilter 

atau membersihkan data (cleaning), untuk bagian komentar, kami melakukan word agar 

mengetahui kata apa yang sering muncul, kami juga memisahkan komentar yang positif dan 

negatif. Langkah selanjutnya kami menghapus kata yang tidak dibutuhkan dalam proses ini, 

seperti emoji, pemenggalan kata/frasa, iklan dan lain sebagai.
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Data 

Data  yang diperoleh  sebanyak  70  data  clean  yang  tersimpan  dalam  format  csv.  Data 

tersebut merupakan data mentah dan dilakukan cleaning data dengan bantuan perangkat 

lunak Ms. Excel agar data tersebut bersih dan bebas dari noise. Dalam cleaning data hanya 

diperlukan nama pengirim (screen name) dan nama penerima (reply to SN). Selanjutnya data 

divisualisasikan dan dilakukan menggunak. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 1 Data Hasil Cleaning 

 

Komentar yang didapat dari hasil crawling data, kemudian di cleaning lalu run menggunakan 

WordJ, dan diolah pada aplikasi Gephi untuk mendapatkan Degree, Closeness, dan 

Betweenness. Sehingga dapat terlihat bentuk jaringan siapa saja username dan komentar 

yang paling banyak dikeluhkan dan key player-nya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2 Bentuk Jaringan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3 Degree SNA
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Berdasarkan gambar diatas yang memiliki degree paling tinggi adalah id smartfrencare 

dengan nilai 198. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 4 Closeness SNA 
 

Berdasarkan gambar diatas dapat dlihat bahwa yang meiliki closeness paling tinggi adalah 

smarfrencare dengan nilai 1.0. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 5 Betweenness SNA 

 

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat bahwa yang memiliki betweenness paling tinggi 

adalah id smartfrencare dengan nilai 19503.0 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 6 Hasil Text Network Analysis 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 7 Degree TNA
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Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa yang memiliki degree paling tinggi adalah kata 

smartfren dengan nilai 28, dengan kata kedua jaringan dengan nilai 9. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 8 Closeness TNA 
 

Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa yang memiliki Closeness paling tinggi adalah kata 

smartfren dengan nilai 0.722222, dan kata kedua jaringan dengan nilai 0,549296. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 9 Betweeness TNS 

 

Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa yang memiliki betweeness paling tinggi adalah 

kata  smartfren  dengan  nilai  658,333333,  dan  kata  kedua  yaitu  jaringan  dengan  nilai 

259.833333. 
 

SIMPULAN 
 

Berdasarkan Hasil yang diperoleh, berikut kesimpulan yang didapat: Key Player dalam 

jaringan ini yaitu smartfrencare dan smartfren. Smartfren mendapatkan banyak keluhan 

mengenai jaringan dan sinyalnya yang kurang baik. Respon smartfren dalam menjawab 

keluhan konsumen di twitter cukup aktif. 
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