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ABSTRAK 

Di era digital saat ini, media sosial telah menjadi platform utama bagi 

individu, terutama di Twitter, untuk berbagi pendapat tentang berbagai topik, 

termasuk penyedia layanan internet. Analisis sentimen dapat mengidentifikasi opini 

seseorang yang diekspresikan dalam bentuk teks. Namun, analisis sentimen kurang 

mampu mengungkap motif dan niat dari opini tersebut. Analisis niat dapat 

mengidentifikasi motif, tujuan, dan niat dibalik opini seseorang. Dengan 

memadukan analisis sentimen dan niat, dapat diperoleh pemahaman yang lebih 

mendalam sehingga dapat membantu dalam pengambilan keputusan.  

Tahapan yang diperlukan untuk analisis sentimen dan niat adalah 

identifikasi masalah, studi literatur, analisis kebutuhan, perancangan model, 

evaluasi model, visualisasi, dan penyusunan laporan. Terdapat 7500 data dengan 3 

kelas untuk sentimen, kelas negatif, netral, dan positif. Sedangkan untuk kelas niat 

yang digunakan, yaitu kelas complain, inquire, sell, praise, direct, compare, 

purchase, quit, criticize, dan wish. Akan tetapi, terdapat ketidakseimbangan pada 

jumlah data antar kelas. Maka diperlukan SMOTE yang merupakan salah satu 

metode yang dapat digunakan untuk menyeimbangkan jumlah data.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa model SVM dengan kernel Linear 

memperoleh akurasi tertinggi sebesar 83% tanpa proses SMOTE dibanding kernel 

RBF sebesar 82% dan Polynomial sebesar 75% untuk model sentimen. Pada model 

niat, klasifikasi SVM dengan kernel Linear juga memperoleh akurasi tertinggi 

sebesar 65% tanpa proses SMOTE dibanding kernel RBF sebesar 62% dan 

Polynomial sebesar 56%. 

Kata kunci: penyedia layanan internet, analisis sentimen, analisis niat, twitter, 

klasifikasi teks, support vector machine 
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