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INTISARI 

 

Bertepatan dengan Hari Listrik Nasional ke-71, aplikasi PLN Mobile 

diluncurkan pada 31 Oktober 2016 di Kantor Pusat PLN di Jakarta. Diharapkan 

bahwa kehadiran aplikasi PLN Mobile akan meningkatkan kualitas layanan yang 

telah tersedia bagi masyarakat. Aplikasi ini juga memungkinkan masyarakat untuk 

mengetahui tentang penggunaan listrik, mulai dari mengetahui tentang pemadaman 

listrik hingga menyampaikan keluhan yang dialami saat menggunakan layanan 

PLN Mobile. 

PLN Mobile adalah aplikasi self-service ponsel pelanggan yang terintegrasi 

dengan Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Pelanggan (APKT) dan Aplikasi 

Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). Aplikasi ini menawarkan data terpadu 

pelanggan dengan tingkat akurasi, keamanan data, dan validasi yang dapat 

dipertanggungjawabkan.  

Penelitian ini akan mengalisis sentiment pada aplikasi PLN Mobile 

menggunakan algoritma Support Vector Machine (SVM) yang bertujuan untuk 

mengetahui tanggapan dan review. Hasil dari Pengujian terhadap model klasifikasi 

Support Vector Machine dengan menggunakan TF-IDF dengan rasio 90:10 

memiliki nilai akurasi tertinggi sebesar 98.55%, precision sebesar 98.52%, recall 

sebesar 98.52% dan F1-Score sebesar 98.55%. 

 

Kata kunci: Support Vector Machine, PLN MOBILE, klasifikasi 
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ABSTRACT 

 

Coinciding with the 71st National Electricity Day, the PLN Mobile application was 

launched on October 31, 2016 at PLN Headquarters in Jakarta. It is hoped that the 

presence of the PLN Mobile application will improve the quality of services that 

are already available to the public. This application also allows the public to find 

out about electricity usage, from knowing about power outages to submitting 

complaints experienced while using PLN Mobile services. 

PLN Mobile is a customer mobile self-service application that is integrated with 

the Customer Complaints and Complaints Application (APKT) and the Centralized 

Customer Service Application (AP2T). This application offers integrated customer 

data with an accountable level of accuracy, data security, and validation.  

This research will analyze sentiment on the PLN Mobile application using the 

Support Vector Machine (SVM) algorithm which aims to determine responses and 

reviews. The results of testing the Support Vector Machine classification model 

using TF-IDF with a ratio of 90:10 have the highest accuracy value of 98.55%, 

precision of 98.52%, recall of 98.52 and F1-Score of 98.55. 

 

Keyword: Support Vector Machine, PLN MOBILE, classification 


