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MOTTO 

“Fear only exists in mind.” 

 

“Don’t dream, make it happen.” 

 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. (QS. Al-Insyirah: 6)” 
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INTISARI 

Penyedia layanan telekomunikasi seluler Indonesia mengalami evolusi 

seiring perkembangan teknologi seluler dari generasi pertama (1G) pada tahun 1984 

hingga generasi masa sekarang (4G).  

Sistem pemasaran yang dilakukan oleh penyedia layanan telekomunikasi 

seluler pada era kini menggunakan sosial media sebagai strategi kampanye dan 

periklanan guna menjaring pelanggan baru. Layanan pelanggan secara daring 

melalui berbagai platform juga disediakan apabila terjadi permasalahan konsumen, 

salah satunya di Twitter. Melalui platform ini, pengguna layanan dapat memberikan 

tanggapan dan opininya yang bersifat positif atau negatif terhadap provider yang 

digunakannya sebagai tolok ukur kepuasan terhadap kinerja pelayanan.  

Analisis sentimen merupakan teknik untuk mengklasifikasikan data 

dokumen berupa teks ke dalam sentimen positif maupun negatif yang digunakan 

sebagai bahan evaluasi terhadap suatu layanan. Dalam penelitian ini penulis 

menggunakan proses text mining dengan data berupa teks tweet berbahasa 

Indonesia yang didapatkan melalui proses crawling di Twitter dengan topik 

penyedia layanan telekomunikasi seluler By.U menggunakan pemrosesan 

algoritma Support Vector Machine untuk mengklasifikasikan ke dalam dua kelas 

yaitu positif dan negatif. 
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ABSTRACT 
 

Indonesian mobile telecommunications service providers are experiencing 

an evolution as mobile technology evolves from the first generation (1G) in 1984 

to the present generation (4G).  

Marketing systems conducted by mobile telecommunications service 

providers today use social media as a campaign and advertising strategy to attract 

new customers. Online customer service through various platforms is also provided 

in the event of consumer problems, one of which is on Twitter. Through this 

platform, users of the service can provide positive or negative responses and 

opinions to providers that it uses as a benchmark for satisfaction with service 

performance. 

Sentiment analysis is a technique for classifying document data in the form 

of text based on both positive and negative sentiments and could be used as an 

evaluation material for a service. In this study, the authors used the process of text 

mining with data in the form of tweet text using Bahasa Indonesia obtained through 

the crawling process on Twitter with the topic of mobile telecommunications 

service provider by.U with the processing of Support Vector Machine algorithm to 

classify into two classes; positive and negative. 
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