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ABSTRAK 

 

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN PADA PELAYANAN  

E-COMMERCE TOKOPEDIA DAN SHOPEE PADA TWITTER 

MENGGUNAKAN RECURRENT NEURAL NETWORK 
 
 
 

Oleh 

 

 

Ajijah 

 

 

 

Data di Twitter dapat digunakan untuk melihat kepuasan pelayanan suatu e-

commerce karena para pengguna memberi suatu tulisan atau tweet mengenai 

pelayanan e-commerce. Analisis yang akan dilakukan dapat bermanfaat untuk 

mengetahui pendapat pengguna Twitter terkait kepuasaan pelanggan pada suatu e-

commerce. Objek yang dipilih dalam penelitian ini yaitu platform e-commerce 

perusahaan teknologi Indonesia Tokopedia dan perusahaan teknologi asing 

Shopee. Penelitian ini membandingan akurasi, presisi, recall, dan f1-score antara 

dua algoritme, yaitu RNN dan Naïve Bayes. Data yang digunakan berbahasa 

Indonesia, dengan jumlah sebanyak 1002 data Tokopedia dan 1000 data Shopee, 

dibagi menjadi dua jenis data sebanyak 80% data latih dan 20% data uji. 

Diperoleh hasil dari analisis dengan metode RNN pada data Tokopedia 

menggunakan algoritme LSTM akurasi sebesar 78%, presisi 78%, recall 78%, 

dan f1-score 78%. Pada data Shopee menggunakan Simple RNN menghasilkan 

nilai akurasi 58%, presisi 58%, recall 58%, dan f1-score 58%. 

 

Kata kunci: Analisis Sentimen, Klasifikasi, RNN, Shopee, Teks mining, 

Tokopedia, Twitter. 



 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION WITH TOKOPEDIA AND 

SHOPEE E-COMMERCE SERVICES ON TWITTER USING RECURRENT 

NEURAL NETWORK 
 
 
 

By 

 

 

Ajijah 

 

 

 

Data on Twitter can be used to see the satisfaction of an e-commerce service 

because users give an article or tweet about e-commerce services. The analysis 

that will be carried out can be useful for knowing the opinions of Twitter users 

regarding customer satisfaction in an e-commerce. The objects chosen in this 

study are the e-commerce platform of the Indonesian technology company 

Tokopedia and the foreign technology company Shopee. This study compares the 

accuracy, precision, recall, and f1-score between the two RNN algorithms and the 

Naïve Bayes algorithm. The data is in Indonesian language, totaling 1002 

Tokopedia data and 1000 Shopee data, were divided into two types of data, 80% 

training data and 20% test data. The results obtained from the analysis using the 

RNN method on Tokopedia data using the LSTM algorithm is 78% accuracy, 78% 

precision, 78% recall, and 78% f1-score, where the Shopee data using Simple 

RNN resulted 58% accuracy, 58% precision, 58% recall, and an f1-score of 58%. 

 

Keywords: Clasification, RNN, Shopee, Sentiment analysis, Text mining 

Tokopedia, Twitter. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Semakin berkembang internet pada zaman yang sudah modern ini, manusia 

dituntut untuk mampu mengikuti perkembangan teknologi. Dalam 

perkembangannya, internet bukan hanya digunakan sebagai media informasi 

dan komunikasi saja, adapun dampak pengguna internet, yaitu pengguna 

media sosial yang terus meningkat (Kautsar, 2018). Perkembangan dunia 

internet juga mempengaruhi proses transaksi jual dan beli yang awalnya 

bersifat konvensional berubah menjadi modern dengan bantuan internet, 

yang disebut juga sebagai e-commerce (Syah et al., 2017). Salah satu media 

sosial yang mempengaruhi transaksi e-commerce tersebut adalah Twitter, 

karena salah satu media sosial yang sangat populer di Indonesia. Menurut 

Kementerian Komunikasi dan Informasi (Kemenkominfo), Indonesia 

menempati peringkat 5 terbanyak pengguna Twitter terbesar di dunia. Posisi 

Indonesia hanya kalah dari USA, Brazil, Jepang, dan Inggris (Kominfo, 

2019).  

Data di Twitter dapat digunakan untuk melihat kepuasan pelayanan suatu e-

commerce karena para pengguna memberi suatu tulisan atau tweet mengenai 

pelayanan e-commerce. Data pengguna Twitter tersebut dapat dimanfaatkan 

oleh e-commerce untuk menganalisis pengembangan sistem yang lebih baik. 

Analisis yang akan dilakukan dapat bermanfaat untuk mengetahui pendapat 

pengguna Twitter terkait kepuasaan pelanggan pada suatu e-commerce. 

Ulasan tersebut dapat dianalisis untuk mencari kelemahan pelayanan e-

commerce dan jika terdapat keunggulan pelayanan dapat dipertahankan oleh 

e-commerce tersebut. Sosial media seperti Twitter memiliki peran besar 

dalam mempengaruhi aspek dari segi sosial, komunikasi, psikologi, 
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marketing, dan politik, oleh karena itu data yang didapat untuk penelitian ini 

dari Twitter. 

Saat ini ada beberapa e-commerce yang berkembang di Indonesia seperti 

Shopee, Lazada, Tokopedia, dan Bukalapak. Objek yang dipilih dalam 

penelitian ini, yaitu platform e-commerce perusahaan teknologi Indonesia 

Tokopedia dan perusahaan teknologi asing Shopee. Tokopedia merupakan 

toko pertama dalam website yang menyediakan peluang bisnis online. 

Tokopedia berdiri pada 6 Februari 2009 oleh Wiliam Tanuwijaya (Lupi dan 

Nurdin, 2016). Shopee adalah platform e-commerce yang berkantor pusat di 

Singapura di bawah SEA Group. Shopee pertama kali diluncurkan di 

Singapura pada tahun 2015, dan sejak itu memperluas jangkauannya ke 

Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan Filipina (Indraloka 

dan Santosa, 2017). Tokopedia dan Shopee sangat bersaing yang 

ditunjukkan dengan adanya banyak promo pada kedua e-commerce. Promo 

tersebut mencakup program gratis ongkos kirim barang dan adanya event 

yang disiarkan secara langsung di televisi sebagai cara memperkenalkan 

pada khalayak ramai tentang Tokopedia dan Shopee di Indonesia. Kedua e-

commerce menggunakan brand ambassador artis yang terkenal dalam 

negeri maupun luar negeri sebagai cara menarik perhatian pengguna kedua 

e-commerce.  

Deep Learning merupakan salah satu implementasi dari Machine Learning 

adalah ilmu yang mempelajari tentang beberapa tingkat representasi dan 

abstraksi yang membantu memahami data seperti gambar, suara, dan teks 

(Zulfa dan Winarko, 2017). Sedangkan Machine Learning adalah bagian 

artificial intelligence yang banyak digunakan untuk memecahkan berbagai 

masalah (Roihan et al., 2020). Metode Deep Learning dan Machine 

Learning digunakan untuk dilakukan analisis sentimen data Twitter 

kepuasan pelanggan antara Tokopedia dan Shopee. Sumber data pada 

Twitter dipilih untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan e-commerce di Indonesia guna mendapatkan hasil penilaian 

kepuasan pelanggan pada e-commerce Tokopedia dan Shopee. Analisis 

sentimen pada penelitian ini menggunakan model Word2vec sebagai fitur 



3 
 

 
 

ekstraksi dan dipadukan dengan metode RNN dan Naïve Bayes. Deep 

Learning digunakan untuk analisis sentimen, yaitu Recurrent Neural 

Network (RNN) sedangkan algoritme Machine Learning yang digunakan 

yaitu Naïve Bayes. RNN merupakan salah satu bagian dari Neural Network 

untuk memproses data yang tersambung (sequential data). Analisis ini 

menerapkan algoritme RNN yang menunjukkan performa yang baik dalam 

memproses data seperti teks. Algoritme Naïve Bayes adalah algoritme yang 

mempelajari probabilitas suatu objek dengan ciri-ciri tertentu termasuk 

dalam kelompok atau kelas tertentu. Metode Naïve Bayes yang hanya 

membutuhkan jumlah data pelatihan (training data) yang kecil untuk 

menentukan estimasi parameter yang diperlukan dalam proses 

pengklasifikasian (Putro et al., 2021). 

Pada penelitian sebelumnya, bahasan studi tentang RNN dan Naïve Bayes 

dan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan e-commerce telah banyak 

dilakukan. Tetapi terdapat perbedaan hasil penelitian yang akan dilakukan 

dari penelitian sebelumnya seperti pada penelitian (Rahayu et al., 2018) 

menyimpulkan bahwa Shopee ID menggunakan metode Naïve Bayes 

Clasifier menghasilkan tingkat akurasi sebesar 87%. Akurasi sistem salah 

satunya dipengaruhi oleh jumlah data latih yang digunakan. Selain itu, 

penelitian yang dilakukan oleh (Ivanedra dan Mustikasari, 2019) 

menyimpulkan bahwa perbedaan banyaknya jumlah dataset digunakan 

sebagai data training sangat berpengaruh, karena kata yang lebih banyak 

tentunya menjadikan program lebih mengerti dan lebih akurat dalam 

menciptakan ringkasan. Nilai rata-rata recall artikel berita non-stemming 

adalah sebesar 41%, precision sebesar 81%, dan F-Measure sebesar 

54,27%. Sedangkan nilai rata-rata recall artikel berita dengan teknik 

stemming sebesar 44%, precision sebesar 81%, dan F-Measure sebesar 

58,20%. Lalu terdapat penelitian oleh (Putro et al., 2021) yang dijadikan 

data latih, telah berhasil  mengklasifikasikan 23 data dari 15 data yang diuji. 

Sehingga berhasil memprediksi pelanggannya dengan nilai precision 

mencapai 100%, recall 91%, dan nilai accuracy mencapai 92%. 
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Berdasarkan pemaparan tersebut, penelitian ini mengklasifikasikan data 

dengan topik tweet mengenai pelayanan e-commerce Tokopedia dan Shopee 

dari media sosial Twitter. Didalam penelitian ini, dilakukan tahapan yang 

akan dimulai dari tahap preprocessing sampai tahap analisis mengukur 

kualitas akurasi, presisi, recall, dan f1-score antara dua algoritme, yaitu 

algoritme RNN dan Naïve Bayes. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah analisis sentimen terhadap pelayanan 

Tokopedia dan Shopee, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah 

bagaimana hasil klasifikasi data berdasarkan sentimen positif dan negatif, 

digunakan untuk membandingkan pelayanan antara kedua e-commerce yang 

lebih baik menggunakan algoritme Long Short-Term Memory, Simple 

Recurrent Neural Network, dan Naïve Bayes. 

 

 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Melakukan penelitian pada e-commerce Tokopedia dan Shopee. 

2. Data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari Twitter 

berbahasa Indonesia. 

3. Metode yang diterapkan dalam pengolahan data adalah Recurrent Neural 

Network (RNN) dan Naïve Bayes. 

 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang akan dicapai adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui nilai perbandingan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

e-commerce Tokopedia dan Shopee berdasarkan data Twitter 

menggunakan metode RNN dan Naïve Bayes. 



5 
 

 
 

2. Mengetahui apakah nilai pelayanan perusahaan teknologi Indonesia 

Tokopedia lebih unggul daripada perusahaan teknologi asing Shopee. 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Memberikan penilaian kepuasan pelayanan pelanggan pada e-commerce 

Tokopedia dan Shopee dari data Twitter berbahasa Indonesia. 

2. Mengetahui nilai perbandingan kualitas pelayanan dari e-commerce 

Tokopedia dan Shopee menggunakan metode RNN dan Naïve Bayes. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

 

2.1 Analisis  

Analisis adalah usaha untuk mengamati secara detail sesuatu hal atau benda 

dengan cara menguraikan komponen pembentuknya atau penyusunnya 

untuk dikaji lebih lanjut. Jadi, analisis adalah aktivitas yang membuat 

sejumlah kegiatan seperti menguraikan, membedakan, dan memilih sesuatu 

untuk digolongkan dan dikelompokkan kembali menurut kriteria tertentu, 

lalu dicari kaitannya dan ditafsirkan maknanya (Lupi dan Nurdin, 2016).  

Beberapa penelitian mengenai analisis terhadap e-commerce menggunakan 

teknik analisis sentimen dan penjelasan mengenai perbedaan antara 

penelitian tersebut diuraikan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Penelitian terdahulu terkait analisis sentimen. 

           
 

Penulis
 

Judul Metode Hasil 

Meidita et al., 

(2016) 

Pengaruh kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan, 

kepercayaan, dan 

loyalitas pada e-

commerce (studi 

kasus: Shopee) 

PLS-SEM 

dengan dua 

metode 

pengujian 

yaitu 

Measurement 

dan 

Structural 

Penelitian ini 

menunjukan bahwa 

kepuasan pelanggan 

tidak mempengaruhi 

pelanggan untuk 

merekomendasikan 

kepada pengguna lain. 

Nugroho dan 

Sari (2016) 

Analisis pengaruh 

kualitas website 

Tokopedia 

terhadap 

kepuasan 

pengguna 

menggunakan 

metode Webqual 

4.0 

Webqual 4.0 

(Usability, 

Information, 

Quality, 

Service 

interaction) 

Dari hasil kusioner 26 

pertanyaan yang 

dibagikan kepada 

responden, website 

Tokopedia 

memperoleh 

persentase sebesar 

73.46%. Berdasarkan 

nilai persentase 
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Penulis
 

Judul Metode Hasil 

tersebut, kualitas 

website Tokopedia 

secara keseluruhan 

termasuk dalam 

kategori baik menurut 

pengguna. 

Indraloka dan 

Santosa 

(2017) 

Penerapan text 

mining untuk 

melakukan 

clustering data 

Twitter Shopee 

Indonesia 

K-means Hasil yang didapatkan 

menunjukan bahwa 

konsumen dari pelaku 

bisnis Shopee 

Indonesia lebih 

tertarik terhadap 

program kuis 

dibandingkan dengan 

promo atau acara 

yang memberikan 

potongan harga. 

Putro, 

Vulandari, dan 

Saptomo 

(2021) 
 

Penerapan 

metode Naïve 

Bayes untuk 

klasifikasi 

pelanggan 

Naïve Bayes Berdasarkan 

penelitian tentang 

pelanggan pada data 

latih yang digunakan, 

telah berhasil 

mengklasifikasikan 

23 data dari 25 data 

yang diuji. Sehinggan 

berhasil memprediksi 

pelanggannya dengan 

nilai precision 

mencapai 100%, nilai 

recall mencapai 91%, 

nilai accuracy 

mencapai 92%. 

Pada Tabel 1 menjabarkan beberapa penelitian terdahulu dengan metode 

yang berbeda-beda yang terkait dengan penelitian yang dilakukan yaitu 

analisis sentimen. Berbeda dengan penelitain terdahulu yang telah 

dijabarkan pada Tabel 1, penelitian ini akan menggunakan metode Deep 

Learning model Recurrent Neural Network (RNN) menggunakan algoritme 

Long Short-Term Memory (LSTM) dan Simple Recurrent Neural Network 

(Simple RNN). Dan juga menggunakan metode Machine Learning yaitu 

algoritme Naïve Bayes dengan Word2vec sebagai fitur ekstraksi kata untuk 

mencari kedekatan antara satu kata dengan kata lainnya. Data yang 
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digunakan diperoleh dari media sosial Twitter karena pengguna dapat 

dengan mudah menyatakan pendapat, ekspresi, opini, informasi bahkan 

menyampaikan bagaimana perasaan kepuasan pengguna terhadap suatu e-

commerce sehingga dapat dilakukan penilaian perbandingan kualitas 

pelayanan. Opini tersebut dapat digunakan untuk menilai baik atau buruk 

pelayanan pada e-commerce Tokopedia dan Shopee karena pengguna 

cenderung bersikap jujur dalam mengungkapkan perasaan terhadap sesuatu 

pada media sosial. Analisis yang dilakukan berfokus pada dua e-commerce 

yaitu Tokopedia dan Shopee. 

 

 

2.2 Analisis Sentimen 

Analisis sentimen merupakan cabang penelitian dari Text Mining yang 

berguna untuk mengklasifikasikan dokumen teks berupa opini berdasarkan 

sentimen. Tugas dasar analisis sentimen adalah mengklasifikasikan 

beberapa teks dokumen, kalimat atau fitur, kalimat dari fitur tersebut bisa 

bersifat positif, negatif atau netral (Rusli et al., 2019). Analisis sentimen 

merupakan suatu aktivitas menganalisa suatu perasaan, emosi, dan opini 

seseorang yang diekspresikan dalam teks (Mohansyah dan Parani, 2018). 

 

 

 

2.3 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan merupakan salah satu faktor kunci bagi konsumen dalam 

melakukan pembelian secara continue. Selain itu, pelanggan yang merasa 

puas akan merekomendasikan produk atau jasa yang digunakannya kepada 

oranglain, sehingga merupakan salah satu faktor meningkatnya volume 

penjualan perusahaan tersebut (Rorin dan Johan, 2020). 

 

 

2.4 Twitter 

Twitter adalah pelayanan jejaring sosial dan mikrobolog dalam jaringan 

yang memungkinkan penggunanya untuk mengirim dan membaca pesan 
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berbasis teks hingga 140 karakter. Pada tanggal 7 November 2017, jumlah 

karakter bertambah hingga 280 karakter yang dikenal dengan sebutan 

kicauan (tweet). Twitter didirikan pada bulan Maret 2006 oleh Jack Dorsey 

yang kemudian diluncurkan pada bulan Juli 2006. Sejak diluncurkan, 

Twitter telah menjadi salah satu dari sepuluh situs yang paling sering 

dikunjungi di internet dan dijuluki dengan “pesan singkat dari internet”. 

Salah satu media sosial yang paling sering digunakan oleh para warganet 

adalah Twitter. Berbeda dengan media sosial lain, Twitter membatasi 

jumlah penulisannya, yaitu 280 karakter. Hal ini membuat tulisan atau tweet 

yang ditampilkan oleh pengguna Twitter, berisikan pesan yang lebih 

singkat, padat, dan jelas sehingga para pengguna lebih ringkas untuk 

memberikan suatu informasi atau opininya (Paputungan dan Jacobus, 2021). 

Tidak seperti Facebook, Instagram dan media sosial lainnya, Twitter 

merupakan jejaring sosial yang dapat digunakan sebagai sebuah graph 

berarah yang artinya pengguna dapat mengikuti pengguna lain tetapi 

pengguna kedua tidak perlu untuk mengikutinya kembali. Biasanya akun 

yang berstatus publik sehingga dapat diikuti tanpa persetujuan pemilik. 

 

 

2.5 E-commerce 

Fungsi dari internet adalah untuk menyimpan berbagai jenis informasi  

dengan jumlah besar sebagai media komunikasi dan transaksi sehingga 

bermanfaat untuk melakukan pembelian kapan saja. Berbagai macam 

informasi dalam internet memudahkan pengguna untuk mencari pelayanan, 

seperti penjual dan pembeli tidak harus bertemu tatap muka untuk 

melakukan transaksi secara langsung, yang dikenal sebagai Electronic 

Commerce (E-commerce) (Meidita et al., 2016). 

 

 

2.6 Tokopedia 

Tokopedia resmi diluncurkan ke publik pada 17 Agustus 2009 di bawah 

naungan PT Tokopedia, yang didirikan oleh William Tanuwijaya dan 
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Leotinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009 (Malik dan Rohandi, 2017). 

Tokopedia merupakan salah satu e-commerce di Indonesia yang 

menyediakan pengguna internet dan para wirausaha untuk bertransaksi jual 

beli secara online melalui smartphone atau website. 

 

 

2.7 Shopee 

Shopee merupakan salah satu e-commerce yang sedang berkembang pesat di 

Indonesia saat ini. Shopee merupakan e-commerce yang menyediakan 

beragam macam produk penjualan. E-commerce ini secara resmi masuk ke 

Indonesia pada tahun 2015. Shopee Indonesia merupakan salah satu peluang 

bisnis di Indonesia yang bergerak di bidang e-commerce dan menggunakan 

media sosial Twitter sebagai sarana untuk melakukan adversting (Indraloka 

dan Santosa, 2017). Shopee membangun kepercayaan pada pelanggan 

dengan strategi garansi, gratis biaya ongkos kirim, peminjaman uang atau 

Shopeepay later, dan harga termurah dari e-commerce lain. 

 

 

2.8 Recurrent Neural Network (RNN) 

Deep Learning memiliki beberapa metode pembelajaran salah satunya 

Recurrent Neural Network (RNN). RNN adalah salah satu bagian dari 

keluarga Neural Network. RNN dapat digunakan unruk memproses data 

yang tersambung (sequential data) seperti teks. RNN ini merupakan 

pengembangan dari jaringan syaraf tiruan dan arsitekturnya hampir sama 

dengan multi layer perception, cara kerja dari otak manusia sehingga dapat 

mengirimkan informasi dari sebuah neuron lain (Suyudi et al ., 2018). 

Jaringan RNN memiliki proses perulangan, setiap input yang masuk dan 

menghasilkan output. Lalu akan masuk kembali menjadi input untuk 

diproses di dalam hidden layer (Graves et al., 2009). 

RNN menggunakan arsitektur yang disebut simple recurrent neural network 

Arsitektur ini mudah diimplementasikan dan dilatih. Network ini memiliki 

lapisan input x, lapisan context s, dan lapisan output y. Input network dalam 



11 
 

 
 

timestep t adalah x(t), output network dilambangkan dengan y(t), dan s(t) 

adalah state network (hidden layer). Vektor input x(t) dibentuk oleh vektor 

w yang mewakili kalimat atau kata yang dilatih, dan output dari neuron di 

lapisan context s pada saat t - 1. Lapisan input, context, dan output dihitung 

dengan persamaan sebagai berikut (Mikolov et al., 2010). 

 

 ( )   ( )   (   ) (1) 

    ( )      (∑  ( )   
 

) (2) 

  ( )    (∑  ( )   
 

)  (3) 

  

dengan f(z) adalah fungsi aktivasi sigmoid:  

 ( )   
 

     
 (4) 

dan g(z) adalah fungsi softmax:  

 (  )   
   

∑     
 

(5) 

 

 

Persamaan (1),(2),dan (3) maka cara kerja dari Simple Recurrent Neural Network 

diilustrasikan pada Gambar 2. 
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Gambar 1. Metode Simple Recurrent Neural Network (Mikolov et al., 2010) 

Jumlah context atau hidden layer harus sama dengan jumlah data latih. 

Untuk data dalam jumlah besar, hidden layer dalam jumlah besar sangat 

diperlukan. Output layer y(t) merupakan distribusi probabilitas kata 

berikutnya dari kata sebelumnya w(t) dan context s(t-1). Softmax 

memastikan bahwa distribusi probabilitas ini valid, yaitu ym(t) > 0 untuk 

kata apapun dari m dan ∑    (t) = 1 (Mikolov et al., 2010). 

 

 

2.9 Long Short-Term Memory (LSTM) 

RNN menunjukkan performa yang baik untuk menyelesaikan tugas Natural 

Languge Processing (NLP) mayoritas pengguna RNN menggunakan tipe 

LSTM, hal itu dikarenakan algoritme LSTM dinilai cukup baik dalam 

merekam ketergantungan jangka panjang (long-term dependencies) jika 

dibandingkan dengan RNN tipe lain. Pertama kali LSTM diperkenalkan 

oleh Hochreiter dan Schmidhuber pada tahun.  Metode ini dapat memproses 

data secara sekuensial seperti teks, suara, dan video. RNN memiliki 

kesulitan dalam mempelajari ketergantungan jarak jauh yang merupakan 

interaksi antar kata yang terpisah beberapa bagian. Peran LSTM dalam hal 
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ini adalah menentukan bagian penting dari teks yang akan disimpan dalam 

sel (Cahyadi et al .,2020). 

 

 

2.10 Naïve Bayes  

Thomas Bayes menemukan Naïve Bayes di abad ke-18. Algoritme ini 

didasari oleh teorema bayes yang menggunakan perhitungan berupa 

probabilitas dan statistic untuk menyelesaikan berbagai masalah dalam 

Machine Learning (Thenata, 2021). Naïve Bayes memiliki kelebihan, yaitu 

cepat dalam perhitngan, algoritme yang sederhana dan berakurasi tinggi dan 

hanya membutuhkan jumlah data pelatihan yang kecil untuk menentukan 

estimasi parameter yang diperlukan dalam proses pengklasifikasian (Putro 

et al., 2021). Berikut ini rumus yang digunakan dalam perhitungan Naïve 

Bayes (Kautsar dan L, 2018) : 

 (   )  
 (   ) ( )

 ( )
       (6) 

Keterangan: 

X  = peubah acak 

C  = kelas 

P(C|X) = probabilitas C didasarkan pada kondisi X 

P(X|C) = probabilitas X di bawah kondisi C 

P(C) = probabilitas C 

P(X) = probabilitas X 

 

 

2.11 Confusion Matrix 

Confusion matrix adalah tabel yang menyatakan klasifikasi jumlah data uji 

yang benar dan jumlah data uji yang salah (Normawati dan Prayogi, 2021). 

Evaluasi menggunakan confusion matrix menghasilkan nilai akurasi, presisi, 

recal, dan f1-score. Akurasi dalam klasifikasi merupakan presentasi 

ketepatan record data diklasifikasikan secara benar setelah dilakukan 

pengujian pada hasil klasifikasi. Presisi merupakan proposikasi yang 

diprediksi positif yang juga positif benar pada data sebenarnya. Recall 
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merupakan proporsi kasus positif yang sebenarnya diprediksi positif secara 

benar.  

Tabel confusion matrix digunakan untuk mengukur kinerja suatu metode 

klasifikasi dengan menghitung nilai akurasi, presisi, recall, dan fl-score. 

Perhitungan kinerja sistem klasifikasi ini dihitung menggunakan data dalam 

tabel confusion matrix pada Tabel 2. 

Tabel 2. Confusion matrix 

  

 

  Prediksi 

Aktual 
  

  Positive  Negative  

Positive TP  FP 

 
(True Positive) (False Positive) 

Negative  FN TN 

  (False Negative) (True Negative) 

True Positive (TP) merupakan jumlah record positif dalam dataset yang 

diklasifikasikan positif. True Negative (TN) merupakan jumlah record 

negatif dalam dataset yang diklasifikasikan positif. False Negative (FN) 

merupakan jumlah record positif dalam dataset yang diklasifikasikan 

negatif. Berikut adalah persamaan model confusion matrix (Putra dan 

Wibowo, 2020). 

a. Akurasi (accuracy) presentase dari jumlah total prediksi yang benar. 

         
     

           
                                                    ( ) 

b. Presisi (precision) adalah porsi kasus positif yang teridentifikasi dengan 

benar. 

          
  

     
                                                                          ( ) 

c. Recall merupakan presentase kasus positif yang teridentifikasi benar. 

       
  

     
                                                                                 ( ) 

d. F1-Score merupakan perbandingan rata-rata presisi dan recall yang 

dibobotkan. 

             
(                  )

(                )
                                           (  ) 
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2.12 Word Embedding 

Word embedding merupakan vektor bernilai real yang mempresentasikan 

suatu kata yang dapat mewakili konteks di mana kata tersebut muncul. Pada 

vektor ini kata akan digambarkan dalam bentuk numerik yang setiap 

katanya dapat dipetakkan ke dalam ruang ruang vektor. Salah satu tipe word 

embedding adalah word2vec (Wijayanto et al., 2021). Word embedding 

digunakan dalam penelitian ini karena word embedding dapat memperluas 

query yang digunakan dengan mencari hubungan kata terdekat sehingga 

harapannya dapat memperluas query yang dapat menambah performa dari 

Word2vec dan word embedding menghasilkan vektor yang bernilai real 

mempresentasikan suatu kata yang mewakili konteks pada kemunculannya, 

kata ini dipresentasikan ke bentuk numerik yang memungkinkan untuk 

memetakan setiap kata ke suatu titik ruang vektor (Sari et al., 2021) 

 

 

 

2.13 Word2vec 

Word2vec merupakan algoritme word embedding yaitu pemetaan dari kata 

menjadi vector. Vector ini digunakan untuk berbagi tugas Natural Language 

Processing (NLP). Pada Word2vec dalam pembobotan kata digunakan nilai 

rata-rata vector yang mewakili kata tersebut (Rusli et al., 2019). Metode 

Word2vec bertujuan untuk mencari kedekatan antara satu kata dengan kata 

lainnya. Metode ini memiliki dua model arsitektur yaitu Continuous Bag-of-

words (CBOW) dan Skip-gram (Niasita et al., 2019). Model CBOW 

bertujuan untuk memprediksi target kata dari konteks kata, sedangkan 

model Skip-Gram bertujuan untuk memprediksi probabilitas kata yang 

dapat menjadi konteks kata dari target kata yang ada (Mikolov et al., 2013). 

Keunggulan dari Word2vec adalah memiliki ekstensi untuk menyimpan 

kata-kata dari seluruh kalimat yang disebut dengan paragraf2vec atau 

doc2vec. Word2vec juga telah diimplementasikan dalam beberapa bahasa 

pemrograman yaitu C, Python, dan Java yang dapat mendukung inferensi 

penyimpanan dokumen pada dokumen tak terlihat (Le dan Mikolov, 2014). 
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2.14 Bahasa Pemograman Python 

Python merupakan bahasa pemrograman yang populer saat ini. Python 

digunakan oleh perusahaan besar dan juga para pengembang perangkat 

lunak untuk membuat aplikasi berbasis desktop, berbasis web, dan aplikasi 

mobile (Romzi dan Kurniawan, 2020). Python merupakan bahasa 

pemrograman  yang freeware atau perangkat bebas dalam arti sebenarnya. 

Lengkap  dengan source code, debugger, dan profiler, antarmuka yang 

terkandung di dalamnya untuk pelayanan antarmuka, fungsi sistem, GUI 

(antarmuka pengguna grafis), dan basis datanya (Clinton dan Sengkey, 

2019) 

 

 

2.15 Deep Learning 

Deep Learning adalah cabang ilmu Machine Learning berbasis jaringan 

syaraf tiruan atau perkembangan dari syaraf tiruan jaringan. Dalam Deep 

Learning, sebuah komputer belajar mengklasifikasi secara langsung dari 

gambar atau suara dan teks (Ilahiyah dan Nilogiri, 2018). Deep Learning 

mempelajari beberapa tingkat representasi dan abstraksi yang membantu 

memahami data seperti gambar, suara, dan teks. Deep Learning mencakup 

algoritma unsupervised dan supervised learning sehingga dapat 

memanfaatlkan data yang sudah berlabel maupun tidak berlabel (Zulfa dan 

Winarko, 2017). 

 

 

2.16 Machine Learning 

Machine Learning merupakan salah satu cabang dari disiplin ilmu 

kecerdasan buatan yang membaha mengenai pembangunan sistem yang 

berdasarkan pada data. Banyak hal yang dipelajari, akan tetapi pada dasar 

ada empat hal pokok yang perlu diperlajari dalam Machine Learning yaitu, 

supervised learning, unsupervised learning, semi-supervised learning, dan 

reinforcement learning (Zailani et al., 2020). 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Jurusan Ilmu Komputer, Fakultas Matematika 

dan Ilmu Pengetahuan Alam, Universitas Lampung. Penelitian mulai 

dilaksanakan pada semester ganjil tahun ajaran 2020/2021.  

 

 

3.2 Alat dan Bahan 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan alat untuk mendukung dan 

menunjang pelaksanaan penelitian, yaitu sebagai berikut: 

1. Perangkat keras (Hardware) 

Perangkat keras yang digunakan dalam penelitian analisis ini adalah satu 

unit laptop dengan spesifikasi Prosesor: Intel(R) Celeron(R) CPU N3060 

@ 1.60 GHz  (CPUs), ~1.6 GHz. 

 

2. Perangkat lunak (Software) 

Perangkat lunak yang digunakan dalam analisis ini sebagai berikut: 

 Operating System: Windows 10 

 Web Browser Google Chrome 

 IDE untuk melakukan pemograman Python yaitu Jupyter. 

Jupyter digunakan dalam penelitaian ini untuk menghasilkan 

analisis sentimen. Jupyter didukung oleh berbagai fitur yang 

mudah dipahami untuk perhitungan data, visualisasi data teks 

menjadi diagram, dan dapat menjelaskan makna dari data. 
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 IDE untuk melakukan pemograman Python yaitu Spyder. 

Spyder digunakan untuk menampilkan sebuah tabel seperti tabel 

pada normalisasi teks, tokenisasi teks, penghilangan stopword, dan 

word2vec. 

 

 Library pada Python yang digunakan pada penelitian. 

Library pada Python merupakan gabungan dari sekumpulan 

package dan module dengan fungsi yang sama dengan tujuan untuk 

memudahkan membuat suatu sistem. Library pada Python 

merupakan sebutan untuk kode program tambahan yang digunakan 

dalam kebutuhan kode program, dengan menggunakan library pada 

Python dapat menghasilkan kode secara efisien. Pada penelitian ini 

ada beberapa library yang digunakan antara lain: 

a. Pandas 1.3.2 

Pandas merupakan library yang digunakan untuk analisis data 

karena memiliki struktur data yang diperlukan untuk 

membersihkan data mentah ke dalam sebuah bentuk yang sesuai 

untuk tahap analisis. 

 

b. Matplotlib 3.4.2  

Merupakan library yang digunakan untuk membuat visualisasi 

data yang akan ditampilkan dalam bentuk diagram. 

 

c. Skicit-learn 0.24.2 

Skicit-learn atau sklearn merupakan sebuah module dari bahasa 

pemograman Python. Fungsi dari module ini untuk membantu 

melakukan processing data ataupun melakukan training data 

untuk kebutuhan data science. 

 

d. Keras 2.6.0 

Library yang digunakan untuk menyederhanakan model Deep 

Learning. Keras merupakan library untuk pembelajaran mesin 
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terbaik. Keras juga menyediakan beberapa utilitas terbaik dalam 

menyusun model, memproses dataset, dan memvisualisasikan 

grafik 

 

e. NLTK 3.6.2 

Natural Language Tool Kit (NLTK) adalah sebuah library yang 

digunakan untuk memudahkan memproses teks seperti 

penghapusan stopword, tokenization, dan normalisasi teks dalam 

analisis data penelitian ini. 

 

f. Gensim 4.1.0 

Gensim adalah library untuk Word2vec dan document tagging. 

 

g. Numpy 1.19.5 

Numpy merupakan library standar untuk perhitungan angka. 

 

h. Sastrawi 1.0.1 

Sastrawi merupakan library Python untuk melakukan stemming 

dalam bahasa Indonesia. 
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3.3 Tahapan Penelitian 

Dalam penelitian ini melalui beberapa tahap, sebagaimana yang ditunjukkan 

pada Gambar 2. 

 

Gambar 2. Alur tahapan penelitian analisis pelayanan Tokopedia dan Shopee 

Pada Gambar 2 merupakan tahap penelitian yang dilakukan. Tahapan 

penelitian ini mencakup analisis masalah yang terjadi, studi literatur yang 

berkaitan dengan penelitian, persiapan dataset untuk processing data dan 

Word2vec, klasifikasi dengan metode yang digunakan, yaitu algoritme 

LSTM, Simple RNN, dan Naïve Bayes, dan tahap terakhir evaluasi hasil 

dari nilai akurasi, presisi, recall, dan f1-score. 

Berikut ini merupakan penjabaran dari tahapan penelitian pada Gambar 2. 

1. Analisis masalah  

Analisis permasalahan yang ada yaitu persaingan antara e-commerce 

Tokopedia dan Shopee yang terdapat pada ulasan/tweets pengguna di 

sosial media Twitter. Membandingkan kepuasan pelayanan yang 

Analisis Masalah Studi Literatur 
Persiapan dataset untuk 

pembuatan Corpus dan 

Word2vec 

  

 

 

Klasifikasi dengan Model 

LSTM, Simple RNN, dan 

Naïve Bayes  
Evaluasi Hasil 
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dirasakan pelanggan terhadap kedua e-commerce menggunakan 

Recurrent Neural Network (RNN) dan Naïve Bayes untuk mendapatkan 

nilai akurasi yang terbaik. 

 

2. Studi literatur 

Tahap ini dilakukan pengumpulan informasi pada penelitian sebelumnya 

yang berhubungan dengan topik permasalahan yang sama dan 

mempelajari beberapa metode penelitian. 

 

3. Persiapan dataset 

Tahap persiapan dataset yang berupa data ulasan kepuasan pelayanan e-

commerce Tokopedia dan Shopee pada media sosial Twitter dengan 

mengumpulkan tweet mengenai bagaimana pelayanan kedua e-commerce 

tersebut. Lalu pemabagian dataset untuk data latih dan data uji. 

Selanjutnya tahap Preprocessing data, beberapa tahapan preprocessing 

yaitu normalisai teks, tokenisasi teks, dan penghilangan stopword. 

Bahasa pemrograman yang akan digunakan yaitu Python. Klasifikasi 

sentimen dari perbandingan kepuasan pelayanan antara e-commerce 

Tokopedia dan Shopee yang diperoleh dari Twitter yang telah melewati 

tahap preprocessing dengan menggunakan metode Recurrent Neural 

Network (RNN) dan Naïve Bayes yang bertujuan untuk menerapkan 

analisis data pada Twitter untuk isu marketing. 

Fungsi dari tahapan preprocessing adalah sebagai berikut: 

a. Normalisasi Teks 

Normalisasi teks berfungsi untuk melakukan penormalan kata atau 

kalimat dalam suatu data, normalisasi akan dilakukan pada seluruh 

data teks penelitian yang digunakan. Proses normalisasi teks akan 

menghilangkan sekumpulan simbol-simbol seperti seperti tanda titik, 

tanda koma, tanda tanya, tanda seru dan simbol lainnya atau URL 

(Muludi et al., 2021). 
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b. Tokenisasi Teks 

Tahap ini merupakan tahap pemotongan string atau kalimat input 

berdasarkan tiap kata yang menyusun kalimat dalam teks. Tokenisasi 

secara garis besar memecah sekumpulan karakter dalam suatu teks ke 

dalam satuan kata, bekerja dengan membedakan karakter-karakter 

tertentu yang dapat diperlakukan sebagai pemisah kata atau bukan 

sebuah kata (Muludi et al., 2021). 

 

c. Stopword 

Stopword adalah sekumpulan kata-kata yang sering muncul tetapi jika 

dihapus tidak mengubah makna dari kalimat didalam dataset yang 

diperoleh dari tweet tersebut. Pembuangan stopword dilakukan untuk 

mengetahui suatu kata yang tidak memiliki arti. Kata yang telah 

diproses melalui tahap tokenisasi diperiksa dalam stopword, apabila 

ada sebuah kata masuk di dalam stopword maka kata itu tidak akan 

diproses lebih lanjut (Muludi et al., 2021). 

 

4. Evaluasi hasil 

Pada tahap evaluasi hasil data dilakukan perbandingan nilai sentimen dari 

pelabelan manual dan setelah itu dilakukan perbandingan hasil akurasi 

dari klasifikasi data Tokopedia dan Shopee menggunakan algoritme 

RNN dan algoritme Naïve Bayes. Dalam proses pengujian klasifikasi dari 

hasil perhitungan confusion matrix yang menjadi acuan untuk prediksi 

dan aktual, yang terdiri dari akurasi, presisi, recall, dan f1-score. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan pembahasan dan hasil analisis, bahwa ulasan tweet yang 

berjumlah 1002 data Tokopedia dan 1000 data Shopee. Data yang dibagi 

menjadi dua kelas yaitu kelas negatif yang memberi opini keluhan dan 

kecewa dari user Twitter atas pelayanan kedua e-commerce dan kelas positif 

menunjukkan opini kepuasan dan kesenangan atas pelayanan kedua e-

commerce. Dalam proses pengujian klasifikasi dari hasil perhitungan 

confusion matrix yang menjadi acuan untuk prediksi dan aktual, lalu 

menggunakan tiga model algoritme yaitu Simple RNN, LSTM, dan Naïve 

Bayes. Pada ulasan pelanggan lebih banyak menyukai pelayanan Tokopedia 

dari user Twitter dapat dilihat dengan data uji yang positif sebesar 120 data 

sedangkan data uji yang positif pada pelayanan Shopee sebesar 97 data. 

Hasil akurasi yang memperoleh performa lebih baik yaitu Tokopedia 

menggunakan algoritme LSTM dengan nilai akurasi mencapai 78%, presisi 

mencapai 78%, recall mencapai 78%, dan f1-score mencapai 78%. Jika 

dibandingkan nilai klasifikasi terbaik dari data Shopee dari algoritme Simple 

RNN menunjukkan nilai klasifikasi dengan hasil akurasi sebesar 58%, 

presisi mencapai 58%, recall sebesar 58%, dan f1-score mencapai 58%. 

 

 

5.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah 

mengembangkan analisis sentimen ini dengan menambah jumlah data 

ulasan Tokopedia dan Shopee dan menggunakan metode lain seperti CNN 

dan SVM, sehingga dapat diketahui hasil nilai perbandingan yang lebih baik 
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lagi dan bagi pihak e-commerce, hasil klasifikasi dari ulasan yang telah 

diberikan pengguna Twitter khususnya ulasan pada pelayanan yang 

membuat kecewa dapat dijadikan bahan evaluasi dalam peningkatan 

kepuasan pelanggan dan memberikan pelayanan yang lebih baik. 
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