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ABSTRAK  

Telkom Akses merupakan salah satu perusahaan penyedia layanan telekomunikasi yang 

berfokus pada penyediaan jaringan internet dan layanan digital. Seiring dengan meningkatnya 

penggunaan Platform X sebagai media komunikasi publik, penting bagi perusahaan untuk 

memahami opini pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis tren topik pembicaraan dan sentimen publik terkait layanan Telkom Akses di 

Platform X. Fokus utama penelitian ini mencakup evaluasi kualitas jaringan, tingkat respons 

layanan pelanggan, serta penerimaan terhadap inovasi digital yang ditawarkan perusahaan. 

Temuan penelitian diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang relevan untuk 

meningkatkan kualitas layanan, membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan, dan 

meningkatkan daya saing perusahaan di industri telekomunikasi.  

Penelitian ini menggunakan metode analisis data sekunder dengan mengolah 6.294 teks 

publik yang diperoleh dari Platform X selama periode tertentu. Untuk mengidentifikasi topik 

utama yang menjadi perhatian publik, diterapkan teknik Latent Dirichlet Allocation (LDA), 

yang memungkinkan pemodelan topik berdasarkan distribusi kata dalam dokumen. Analisis 

sentimen dilakukan menggunakan pendekatan berbasis lexicon, yang mengklasifikasikan 

sentimen menjadi tiga kategori utama: positif, netral, dan negatif. Proses analisis 

memanfaatkan perangkat lunak analisis teks yang mendukung teknik text mining untuk 

mengidentifikasi pola, tren, dan hubungan antara topik yang dibahas dengan sentimen publik 

secara akurat.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas opini publik bersifat netral (4.740 teks), 

diikuti oleh opini positif (1.084 teks) dan opini negatif (470 teks). Topik utama meliputi 

keluhan terkait gangguan jaringan, pengalaman interaksi pengguna dengan layanan pelanggan, 

serta apresiasi terhadap inovasi digital perusahaan, seperti program digitalisasi layanan. 

Sentimen negatif terutama disebabkan oleh kualitas jaringan yang tidak stabil dan kurang 

responsifnya layanan pelanggan, sedangkan sentimen positif mencerminkan penghargaan 



 

terhadap program inovatif yang mempermudah akses layanan. Berdasarkan hasil penelitian, 

disarankan agar Telkom Akses meningkatkan responsivitas layanan pelanggan, memperbaiki 

kualitas jaringan secara berkelanjutan, dan mengadopsi strategi komunikasi yang lebih proaktif 

untuk membangun keterlibatan pelanggan secara lebih efektif. 

 

Kata kunci: analisis sentimen, Latent Dirichlet Allocation (LDA), dan Layanan Pelanggan 

Telkom Akses 
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ABSTRACT  

Telkom Akses is one of the telecommunications service providers focusing on internet 

networks and digital services. With the increasing use of Platform X as a medium for public 

communication, it is crucial for the company to understand customer opinions about their 

services. This study aims to analyze trends in discussion topics and public sentiment regarding 

Telkom Akses services on Platform X. The primary focus of the research includes evaluating 

network quality, responsiveness of customer service, and acceptance of the company’s digital 

innovations. The findings are expected to provide relevant recommendations to enhance 

service quality, foster better customer relationships, and improve the company’s 

competitiveness in the telecommunications industry. 

This study employs a secondary data analysis method by processing 6,294 public texts 

collected from Platform X over a specific period. To identify the main topics of public concern, 

the Latent Dirichlet Allocation (LDA) technique was applied, enabling topic modeling based 

on the distribution of words within documents. Sentiment analysis was conducted using a 

lexicon-based approach, categorizing public sentiment into three primary categories: positive, 

neutral, and negative. The analysis process utilized text analysis software supporting text 

mining techniques to identify patterns, trends, and relationships between discussed topics and 

public sentiment accurately. 

The findings reveal that the majority of public opinions are neutral (4,740 texts), 

followed by positive opinions (1,084 texts) and negative opinions (470 texts). The main topics 

discussed include complaints about network disruptions, user experiences with customer 

service interactions, and appreciation for the company’s digital innovations, such as service 

digitalization programs. Negative sentiment is primarily associated with unstable network 

quality and unresponsive customer service, while positive sentiment reflects appreciation for 

innovative programs that simplify service access. Based on these findings, it is recommended 

that Telkom Akses improve customer service responsiveness, enhance network quality 



 

sustainably, and adopt more proactive communication strategies to build more effective 

customer engagement. 

 

Keywords: sentiment analysis, Latent Dirichlet Allocation (LDA), and Telkom Akses Customer 

Service 
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