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Abstrak 

 
Dalam era perkembangan teknologi digital, sektor perdagangan e-commerce telah 

menjadi pusat bisnis dan belanja online. Sosial media X, telah menjadi platform 

bagi pelanggan untuk menyampaikan pengalaman mereka terkait layanan e-

commerce. Sentimen yang terkandung dalam tweet pelanggan dapat memberikan 

wawasan penting tentang tingkat kepuasan atau ketidak puasan mereka terhadap 

sebuah layanan. Penggunaan Algoritma Machine Learning dalam analisis sentimen 

digunakan untuk mendeteksi kepuasan pelanggan apakah termasuk dalam komentar 

positif atau negatif. Tujuan penelitian ini adalah melakukan analisis sentimen 

terhadap kepuasan pelanggan melalui pengguna sosial media X menggunakan 

algoritma Machine Learning, guna identifikasi algoritma yang tepat dalam 

mengenali tweet pengunjung dalam kategori sentimen positif atau negatif terhadap 

tiga e-commerce online besar indonesia yaitu tokopedia, shopee, dan lazada. 

 

Besarnya data yang dihasilkan oleh platform media sosial membuat analisis 

klasifikasi yang tepat diperlukan. Tahapan klasifikasi meliputi preprosesing, 

feature extraction and selection, split data clasifikasi dan evaluasi. Model svm 

linier dan non-linier dipilih untuk penelitian ini karena svm linier merupakan salah 

satu pilihan yang populer dalam dunia machine learning, terutama untuk menangani 

dataset yang besar dan fitur. Model svm linier dapat memberikan hasil yang baik 

dalam kasus-kasus dengan hubungan linier antara fitur dan label kelas. Sedangkan 

svm non-linier memiliki fleksibilitas untuk menangani hubungan yang kompleks 

dan tidak linier antara fitur dan label kelas. Oleh karena itu, penggunaan kedua 

model ini dapat memberikan pemahaman yang holistik tentang pola data yang 

kompleks dalam analisis sentimen pelanggan terhadap layanan e-commerce. 

 

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa model SVM dengan berbagai jenis kernel 

memberikan performa yang baik dalam memprediksi data. Kernel Linear, dengan 

akurasi tertinggi 94% pada rasio split 80%, menonjol dalam keseimbangan antara 

data pelatihan dan pengujian. Kernel Polynomial, meskipun sedikit lebih rendah 

dengan akurasi 93% pada rasio split 75%, masih menunjukkan kinerja yang solid. 

Kernel RBF memberikan hasil terbaik pada rasio split 90%, menunjukkan 

ketangguhan dalam menangani lebih banyak data pelatihan daripada pengujian. 

Terakhir, kernel Sigmoid juga menunjukkan konsistensi dengan akurasi tertinggi 

94% pada rasio split 85%. Kesimpulannya, pemilihan kernel yang tepat bergantung 

pada karakteristik data tertentu, namun secara umum, SVM menunjukkan 

fleksibilitas dan kemampuan yang baik dalam berbagai situasi menangkap 

tanggapan pelanggan terhadap e-commerce pada platform sosial media X. 

 

 

Kata kunci: SVM, Machine Learning, Marketplace Online, Social media X 
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Abstract 

 
In the era of digital technology development, the e-commerce trade sector has 

become the center of online business and shopping. Social media X, has become a 

platform for customers to convey their experiences with e-commerce services. The 

sentiments contained in customer tweets can provide important insights into their 

level of satisfaction or dissatisfaction with a service. The use of Machine Learning 

Algorithms in sentiment analysis is used to detect whether customer satisfaction is 

included in positive or negative comments. The purpose of this research is to 

conduct sentiment analysis of customer satisfaction through X social media users 

using Machine Learning algorithms, in order to identify the right algorithm in 

recognizing visitor tweets in the positive or negative sentiment category towards 

three large Indonesian online e-commerce namely tokopedia, shopee, and lazada. 

 

The amount of data generated by social media platforms makes proper 

classification analysis necessary. Classification stages include preprocessing, 

feature extraction and selection, split data classification and evaluation. Linear and 

non-linear svm models are chosen for this research because linear svm is one of 

the popular choices in the world of machine learning, especially for handling large 

datasets and features. The linear svm model can provide good results in cases with 

a linear relationship between features and class labels. Whereas non-linear svm 

has the flexibility to handle complex and non-linear relationships between features 

and class labels. Therefore, the use of these two models can provide a holistic 

understanding of complex data patterns in the analysis of customer sentiment 

towards e-commerce services. 

 

The evaluation results show that SVM models with different types of kernels provide 

good performance in predicting data. The Linear kernel, with the highest accuracy 

of 94% at 80% split ratio, stands out in the balance between training and testing 

data. The Polynomial kernel, although slightly lower with 93% accuracy at 75% 

split ratio, still showed solid performance. The RBF kernel gave the best results at 

90% split ratio, showing resilience in handling more training data than testing. 

Finally, the Sigmoid kernel also showed consistency with the highest accuracy of 

94% at a split ratio of 85%. In conclusion, the selection of the right kernel depends 

on the specific data characteristics, but in general, SVM shows good flexibility and 

ability in various situations to capture customer responses to e-commerce on social 

media platform X. 

 
Keywords: SVM, Machine Learning, Marketplace Online, Social media X,  

 

 


