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ANALISIS SENTIMEN MASYARAKAT TERHADAP OPERATOR 

SELULER MENGGUNAKAN METODE SUPPORT VECTOR MACHINE

NOVERA ANGGRAENI

Program Studi Informatika, Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan 

Alam, Universitas Sebelas Maret

ABSTRAK

Saat ini masyarakat cenderung menggunakan media sosial untuk 

mengungkapkan segala sesuatu termasuk memberikan opini terhadap suatu 

produk, salah satunya Twitter. Provider telekomunikasi menjadi salah satu yang 

juga membuat akun resmi untuk berinteraksi serta mengetahui tanggapan 

mengenai produk yang disediakan. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan 

klasifikasi tweet opini masyarakat terhadap 3 provider telekomunikasi besar di 

Indonesia, yaitu Indosat, Telkomsel, dan XL dengan menggunakan metode 

Support Vector Machine atau SVM pada media sosial Twitter. Metode Support 

Vector Machine yang digunakan adalah SVM Multiclass dengan teknik One-vs-

One kernel RBF. Melalui pengujian dalam penelitian ini dapat diketahui bahwa 

tahapan preprocessing berpengaruh pada proses klasifikasi, sehingga klasifikasi 

dilakukan dengan melalui semua tahap preprocessing. Didapatkan hasil akurasi 

sebesar 0.92832 untuk provider Indosat, 0.95770 untuk provider Telkomsel, dan 

0.94444 untuk provider XL. Dan dari hasil evaluasi dapat dianalisa bahwa sistem 

dapat mengklasifikasi kelas negatif dengan baik untuk semua provider. Dan 

sebaliknya untuk kelas yang paling susah diprediksi oleh sistem adalah kelas 

netral. Dari data hasil klasifikasi, diperoleh beberapa kata yang paling 

berkontribusi di setiap kelas, sehingga dapat diketahui apa yang banyak 

dikeluhkan dan banyak membuat masyarakat puas terhadap ketiga provider.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Preprocessing, Provider Telekomunikasi, 
Support Vector Machine
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SENTIMENT ANALYSIS OF TELECOMMUNICATION SERVICE 

PROVIDERS WITH SUPPORT VECTOR MACHINE ALGORITHM

NOVERA ANGGRAENI

Program Studi Informatika, Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan 

Alam, Universitas Sebelas Maret

ABSTRACT

Nowadays, people tend to use social media for express everything, 

including giving opinions on some products, one of them is Twitter. 

Telecommunication providers are the ones that also create an official accounts to 

interact dan get feedback about the products. This research aims to classify public 

opinion tweets from 3 major telecommunication providers in Indonesia, namely 

Indosat, Telkomsel, and XL using Support Vector Machine or SVM method on 

Twitter. The method used is SVM Multiclass with One-vs-One using kernel RBF 

technique. Through testing in this study, it can be seen that the preprocessing 

steps has an effect on the classification process, so that classification is carried out 

through all preprocessing steps. The accuracy results are 0.92832 for Indosat 

provider, 0.95770 for Telkomsel provider, and 0.94444 for XL provider. From 

evaluation results, can be analyzed that system can classify negative class well, 

and for the class the system most difficult to predict is neutral. From classification 

results data, it is obtained several words that most contribute in each class, so that 

it can be seen what people complain about and make public satisfied with the 

providers. 

Keywords: Sentiment Analysis, Preprocessing, Support Vector Machine, 

Telecommuniacation Providers
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MOTTO

A dream doesn’t become reality through magic; it takes sweat, determination, and 

hard work. (Colin Powel)

Mimpi tidak terwujud nyata melalui ilmu sihir; dibutuhkan keringat, tekad, dan 

kerja keras. (Colin Powell)
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PERSEMBAHAN

Skripsi ini saya persembahkan untuk :
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