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Abstrak

Layanan pelanggan yang baik merupakan faktor penting bagi keberhasilan perusahaan e-
commerce. Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan pelanggan, analisis sentimen dapat
menjadi alat yang efektif untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengembangkan metode analisis sentimen yang dapat digunakan untuk mengevaluasi
dan mengukur tingkat kepuasan pelanggan dalam layanan perusahaan e-commerce. Metode
ini melibatkan beberapa tahapan. Pertama, data pelanggan seperti ulasan, komentar, atau
feedback diperoleh dari platform perusahaan e-commerce. Selanjutnya, data tersebut akan
melalui tahap pra-pemrosesan untuk membersihkan data dari karakter khusus, tautan, dan
elemen yang tidak relevan. Langkah selanjutnya adalah klasifikasi sentimen, di mana metode
pembelajaran mesin atau berbasis aturan digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen dari
setiap teks pelanggan ke dalam kategori positif, negatif, atau netral. Setelah sentimen
diklasifikasikan, metode ini akan memberikan penilaian terhadap tingkat kepuasan
pelanggan. Analisis statistik dapat dilakukan untuk mengukur persentase sentimen positif,
negatif, dan netral dari data pelanggan, serta untuk mengidentifikasi pola umum dan tren
dalam ulasan pelanggan. Selain itu, analisis sentimen juga dapat membantu dalam
mengidentifikasi masalah atau kekurangan dalam layanan pelanggan yang perlu diperbaiki
oleh perusahaan e-commerce. Metode ini memiliki potensi untuk memberikan wawasan
yang berharga bagi perusahaan e-commerce dalam memahami persepsi dan kepuasan
pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan. Informasi ini dapat digunakan untuk
mengambil tindakan perbaikan dan mengoptimalkan pengalaman pelanggan secara
keseluruhan. Dengan menggunakan metode analisis sentimen, perusahaan e-commerce
dapat meningkatkan kualitas layanan pelanggan, memperkuat hubungan dengan pelanggan,
dan mendapatkan keunggulan kompetitif di pasar yang kompetitif.

Kata Kunci: Pengembangan metode, analisis sentiment, kepuasan pelanggan, layanan perusahaan,

e-commerce

PENDAHULUAN

Dalam era digital dan industri e-commerce yang semakin berkembang pesat, kepuasan
pelanggan menjadi faktor kritis yang dapat mempengaruhi kesuksesan perusahaan.
Perusahaan e-commerce harus berupaya keras untuk memahami dan memenuhi harapan
pelanggan mereka dalam menyediakan layanan yang berkualitas (Anggraini & Suaidah,

2022; Athallah & Kraugusteeliana, 2022; Azwari, A, 2021; Darwis & Pasaribu, 2020;
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Wantoro et al., 2020). Dalam konteks ini, pengembangan metode analisis sentimen menjadi
penting untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan dalam layanan perusahaan e-
commerce. Metode analisis sentimen memungkinkan perusahaan untuk menggali dan
menganalisis sentimen atau perasaan pelanggan yang terkandung dalam ulasan, komentar,
atau feedback yang diberikan (Handayani et al., 2022; Kerja & Kerja, 2020; Muis et al.,
2018; Roza et al., 2021). Dengan demikian, perusahaan dapat memahami secara mendalam
bagaimana pelanggan merespons dan menilai layanan yang diberikan, baik itu aspek positif
maupun negatif. untuk mengembangkan metode analisis sentimen yang efektif untuk
mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan dalam layanan perusahaan e-commerce
(Juniansyah et al., 2020; A. D. Putra, 2020; Suwarni et al., 2022; R. Wibowo, 2015). Metode
ini melibatkan pengumpulan data ulasan, komentar, atau feedback pelanggan dari platform
e-commerce yang kemudian akan melalui tahap pra-pemrosesan data untuk membersihkan
dan mempersiapkannya untuk analisis (Aguss, 2021; Nurhidayah & Indayani, 2020;
Pratomo & Gumantan, 2021; M. W. Putra et al., 2021).

Metode analisis sentimen yang dikembangkan akan menggunakan teknik pembelajaran
mesin atau berbasis aturan untuk mengklasifikasikan sentimen dari teks pelanggan menjadi
kategori positif, negatif, atau netral. Hasil analisis sentimen ini akan memberikan
pemahaman yang lebih mendalam tentang persepsi pelanggan terhadap layanan perusahaan
e-commerce, membantu mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan, serta mengidentifikasi
area perbaikan yang diperlukan (Bakri & Wakhidah, 2018; Fadly & Wantoro, 2019; Fitri et
al., 2021; Lestari, 2020; Pamungkas, 2019; Ria & Budiman, 2021; Wantoro et al., 2021).

Dengan menggunakan metode analisis sentimen yang tepat, perusahaan e-commerce dapat
memperoleh wawasan yang lebih baik tentang kepuasan pelanggan dan dapat mengambil
langkah-langkah yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan mereka (Febrian &
Fadly, 2021; Febrian & Vinahapsari, 2020a; Wantoro, 2020; Windane & Lathifah, 2021).
Hal ini dapat membantu perusahaan e-commerce dalam membangun hubungan yang kuat
dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan mencapai keunggulan kompetitif
di pasar yang semakin kompetitif (Aprilianto & Fahrizqi, 2020; Aziz & Fauzi, 2022;
Marsheilla Aguss et al., 2022; Permatasari & Anggarini, 2020; Suprayogi et al., 2021).

Metode analisis sentimen yang dikembangkan akan menggunakan teknik pembelajaran

mesin atau berbasis aturan untuk mengklasifikasikan sentimen dari teks pelanggan menjadi
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kategori positif, negatif, atau netral (Budianto et al., 2020; Fitranita & Wijayanti, 2020;
Hendrastuty et al., 2021; Nurkholis & Sitanggang, 2020; Ramli et al., 2008; Widiyawati,
2022). Hasil analisis sentimen ini akan memberikan pemahaman yang lebih mendalam
tentang persepsi pelanggan terhadap layanan perusahaan e-commerce, membantu
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan, serta mengidentifikasi area perbaikan yang
diperlukan (Febrian & Vinahapsari, 2020b; Megawaty & Setiawan, 2017; Nani & Lina, 2022;
Oktaviani et al., 2022).

Penelitian dalam pengembangan metode analisis sentimen untuk menilai kepuasan
pelanggan dalam layanan perusahaan e-commerce memiliki beberapa kepentingan yang
perlu diperhatikan. Berikut ini adalah beberapa alasan mengapa penelitian tersebut penting:
1) Memahami Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini membantu dalam memahami tingkat
kepuasan pelanggan dalam layanan perusahaan e-commerce (Abidin et al., 2022; Maskar,
Indonesia, et al., 2020; Wulandari & Prayitno, 2017). Dengan menggunakan metode analisis
sentimen, peneliti dapat mengumpulkan dan menganalisis data yang berkaitan dengan ulasan,
komentar, dan pengalaman pelanggan. Informasi ini memberikan wawasan yang berharga
tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas produk,
layanan pelanggan, proses pengiriman, dan kebijakan pengembalian. Penelitian ini dapat
membantu perusahaan e-commerce dalam memahami kebutuhan pelanggan dan
meningkatkan pengalaman mereka (Andi & Obligasi, 2004; Darma et al., 2021; Hasri &
Alita, 2022; Syah & Witanti, 2022; Tindakan et al., 2021). 2) Evaluasi dan Perbaikan
Layanan. Dengan menggunakan metode analisis sentimen, penelitian ini memungkinkan
evaluasi dan perbaikan layanan perusahaan e-commerce. Dengan menganalisis sentimen
pelanggan, perusahaan dapat mengidentifikasi area di mana mereka mencapai kepuasan
pelanggan yang tinggi serta area di mana ada kekurangan atau masalah yang perlu diperbaiki.
Informasi ini dapat digunakan untuk mengoptimalkan proses, meningkatkan kualitas
layanan, dan mengatasi masalah yang dialami oleh pelanggan. Penelitian ini juga membantu
perusahaan dalam mengambil langkah-langkah perbaikan yang spesifik dan berdasarkan
data (Defia Riski Anggarini, 2020; Iriani, 2011; Rosmalasari et al., 2020; Sulistiani, 2021).
3) Meningkatkan Retensi Pelanggan. Penelitian ini dapat membantu dalam meningkatkan
retensi pelanggan dalam perusahaan e-commerce. Dengan menggunakan metode analisis
sentimen, perusahaan dapat mengidentifikasi pelanggan yang tidak puas atau berpotensi

meninggalkan layanan. Dengan demikian, perusahaan dapat mengambil tindakan yang tepat,
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seperti memberikan solusi atau penawaran khusus, untuk mempertahankan pelanggan
tersebut. Penelitian ini membantu perusahaan dalam mengembangkan strategi retensi
pelanggan yang efektif, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan
memperkuat posisi perusahaan di pasar (Imelda et al., 2022; Kharis et al., 2019;
Puspaningtyas et al., 2022; Surahman et al., 2020; F. Wibowo et al., 2022). 4) Personalisasi
dan Peningkatan Pengalaman Pelanggan. Dengan menggunakan metode analisis sentimen,
penelitian ini memungkinkan perusahaan e-commerce untuk menerapkan personalisasi yang
lebih baik dalam layanan mereka. Dengan memahami sentimen dan preferensi pelanggan,
perusahaan dapat mengkustomisasi tawaran, rekomendasi, dan pengalaman belanja secara
individual (Bangor et al., 2009; Rahayu & Rushadiyati, 2021; Ribhan & Yusuf, 2016;
Suprayogi et al., 2022; Ulfa et al., 2016). Hal ini membantu perusahaan dalam memberikan
pengalaman pelanggan yang lebih relevan, memuaskan, dan menyenangkan. Penelitian ini
memainkan peran penting dalam mengembangkan strategi personalisasi yang efektif dan
meningkatkan kepuasan pelanggan (Deliyana et al., 2021a, 2021b; Febrian & Ahluwalia,
2020; KUSUMA ROZA, 2021; Rasyid, 2017). 5) Pengambilan Keputusan Berbasis Data.
Penelitian ini memberikan dasar yang kuat untuk pengambilan keputusan berbasis data
dalam perusahaan e-commerce (Dheara et al., 2022; Febrian & Vinahapsari, 2020a; Lina &
Ahluwalia, 2021; R. Wibowo, 2015; Yusmaida et al., 2020). Dengan menggunakan metode
analisis sentimen, perusahaan dapat mengumpulkan data yang signifikan tentang kepuasan
pelanggan dan menggunakannya sebagai pijakan dalam pengambilan keputusan strategis.
Informasi ini dapat digunakan untuk memperbaiki produk, mengoptimalkan operasional,
mengembangkan kampanye pemasaran yang lebih efektif, dan mengidentifikasi peluang
pertumbuhan. Penelitian ini membantu perusahaan e-commerce dalam mengambil
keputusan yang didukung oleh data dan meningkatkan kinerja mereka secara keseluruhan
(Agung Prastowo Tri Nugroho, bambang Priyono, 2014; R. K. Dewi et al., 2021; Muadzin
& Lenggogeni, 2021; Rahmanto et al., 2020; Sulistiyawati & Supriyanto, 2021; Wijaya &
Ridwan, 2019).

Secara keseluruhan, penelitian dalam pengembangan metode analisis sentimen untuk
menilai kepuasan pelanggan dalam layanan perusahaan e-commerce memiliki manfaat
penting dalam memahami kepuasan pelanggan, evaluasi dan perbaikan layanan,
meningkatkan retensi pelanggan, personalisasi dan peningkatan pengalaman pelanggan,

serta pengambilan keputusan berbasis data. Penelitian ini memberikan kontribusi yang
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signifikan bagi perusahaan e-commerce dalam meningkatkan kualitas layanan, kepuasan
pelanggan, dan daya saing mereka di pasar (Darwis et al., 2019; Pasaribu et al., 2019;
Riskiono et al., 2020).

KAJIAN PUSTAKA
Pengertian Pengembangan Metode

Pengembangan metode mengacu pada proses atau aktivitas untuk menciptakan atau
memperbaiki suatu metode atau pendekatan yang digunakan dalam suatu bidang tertentu.
Tujuan pengembangan metode adalah untuk meningkatkan kinerja, efektivitas, atau efisiensi
dalam mencapai tujuan yang ditetapkan. Pengembangan metode dapat melibatkan
penggunaan teknik-teknik baru, algoritma yang lebih canggih, pendekatan yang inovatif,
atau adaptasi dari metode yang sudah ada. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan
kemampuan, keandalan, kecepatan, atau relevansi dalam menyelesaikan masalah atau tugas
yang ada (Akhir et al., 2016; Amin, 2020; Ayu et al., 2021; P. S. Dewi, 2021; Jayadi, 2022;
Qomariah & Sucipto, 2021; Sutanto et al., 2014).

Pengertian Sentimen

Sentimen mengacu pada pendapat, perasaan, atau sikap subjektif seseorang terhadap suatu
objek, topik, atau kejadian. Ini mencerminkan evaluasi emosional atau afektif yang dapat
bersifat positif, negatif, atau netral terhadap suatu hal. Dalam konteks analisis sentimen,
sentimen sering kali dikaitkan dengan pendapat atau tanggapan yang dinyatakan dalam
bentuk teks atau komunikasi tertulis (Anderha & Maskar, 2020; Hartini et al., 2016; Kusnadi
et al., 2021; Paramesti & Setyanto, 2022; Parinata et al., 2022). Analisis sentimen berusaha
untuk mengidentifikasi dan memahami sentimen yang terkandung dalam teks tersebut, baik
itu dalam ulasan pelanggan, media sosial, artikel berita, atau sumber data lainnya. Sentimen
dapat diklasifikasikan menjadi beberapa kategori, seperti positif, negatif, netral, atau dalam
beberapa kasus, subkategori yang lebih spesifik seperti senang, sedih, marah, atau kecewa.
Dalam analisis sentimen, teknik-teknik pemrosesan bahasa alami dan pembelajaran mesin
digunakan untuk mengenali dan mengklasifikasikan sentimen dari teks (Darwis, 2017;
Neneng et al., 2021; Teknologi et al., 2021).

Pengertian E-Commer
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E-commerce, atau perdagangan elektronik, mengacu pada aktivitas jual beli barang atau jasa
yang dilakukan secara elektronik melalui internet. Ini melibatkan proses pembelian,
penjualan, pertukaran, atau distribusi produk atau layanan melalui platform online (Isnain et
al., n.d.; Maskar, Dewi, et al., 2020; Rido, 2022). Dalam e-commerce, transaksi bisnis dapat
terjadi antara perusahaan dan konsumen (B2C), antara perusahaan (B2B), antara konsumen
(C2C), atau melalui model bisnis lainnya seperti B2B2C. Melalui platform e-commerce,
pelanggan dapat menjelajahi katalog produk, memilih barang atau jasa, melakukan

pembayaran elektronik, dan mengatur pengiriman.
METODE

Metode pengembangan untuk analisis sentimen dalam menilai kepuasan pelanggan dalam
layanan perusahaan e-commerce dapat melibatkan langkah-langkah berikut:

1. Pengumpulan data: Data ulasan, komentar, atau feedback pelanggan dikumpulkan dari
platform e-commerce yang relevan. Data ini dapat berupa teks yang mencerminkan pendapat
atau sentimen pelanggan terhadap layanan perusahaan. 2. Pra-pemrosesan data: Data yang
dikumpulkan perlu diproses sebelum analisis sentimen dilakukan. Langkah pra-pemrosesan
meliputi pembersihan data, penghapusan tanda baca, normalisasi kata-kata, dan
penghilangan stopwords atau kata-kata umum yang tidak relevan. 3. Analisis sentimen:
Metode analisis sentimen yang tepat diterapkan pada data pra-pemrosesan. Ini dapat
melibatkan teknik pembelajaran mesin, seperti Klasifikasi teks dengan menggunakan
algoritma seperti Naive Bayes, Support Vector Machines (SVM), atau Recurrent Neural
Networks (RNN). Metode berbasis aturan seperti analisis leksikal atau pemodelan topik juga
dapat digunakan. 4. Klasifikasi sentimen: Data pelanggan diklasifikasikan menjadi kategori
sentimen yang relevan, seperti positif, negatif, atau netral. Metode klasifikasi ini dilakukan
berdasarkan model yang telah dilatih menggunakan data pelatihan yang diberi label sentimen.
5. Evaluasi dan interpretasi hasil: Hasil analisis sentimen dievaluasi untuk mendapatkan
pemahaman tentang persepsi dan sentimen pelanggan terhadap layanan perusahaan e-
commerce. Ini melibatkan interpretasi hasil, identifikasi tren, dan pemetaan area kekuatan

dan kelemahan yang perlu diperbaiki.

Metode pengembangan ini memungkinkan perusahaan e-commerce untuk mengukur

kepuasan pelanggan secara objektif dan mendapatkan wawasan berharga untuk
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meningkatkan layanan mereka. Pengembangan metode juga dapat melibatkan eksperimen
atau pengujian berulang untuk memperbaiki performa analisis sentimen dan memastikan

keakuratan dalam menilai sentimen pelanggan.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan pembahasan dari metode pengembangan analisis sentimen untuk menilai kepuasan
pelanggan dalam layanan perusahaan e-commerce akan mencakup evaluasi dan interpretasi
hasil analisis sentimen yang telah dilakukan. Berikut adalah beberapa hasil yang mungkin
ditemukan dan pembahasan terkait: 1. Klasifikasi Sentimen: Metode analisis sentimen
berhasil mengklasifikasikan ulasan atau feedback pelanggan menjadi kategori sentimen
yang relevan, seperti positif, negatif, atau netral. Hasil ini memberikan pemahaman tentang
bagaimana pelanggan secara umum merespons dan merasakan layanan perusahaan e-
commerce. 2. Persentase Sentimen: Hasil analisis sentimen dapat memberikan gambaran
tentang persentase ulasan positif, negatif, dan netral dari pelanggan. Ini membantu dalam
mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Misalnya, jika persentase ulasan
positif lebih tinggi, ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan puas dengan layanan
perusahaan. 3. Identifikasi Kekuatan dan Kelemahan: Analisis sentimen dapat membantu
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam layanan perusahaan e-commerce. Ulasan
positif dapat mengungkapkan aspek yang disukai oleh pelanggan, sedangkan ulasan negatif
dapat menyoroti area yang memerlukan perbaikan. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk
mengambil langkah-langkah yang diperlukan untuk meningkatkan kualitas layanan mereka.
4. Tren dan Perubahan: Dengan melacak dan menganalisis sentimen dari waktu ke waktu,
perusahaan dapat mengidentifikasi tren dan perubahan dalam persepsi pelanggan terhadap
layanan mereka. Misalnya, jika terjadi peningkatan sentimen negatif dari waktu ke waktu,
ini dapat menjadi indikasi adanya masalah yang harus segera ditangani. 5. Kesimpulan dan
Rekomendasi: Hasil analisis sentimen memberikan kesimpulan tentang kepuasan pelanggan
secara keseluruhan, kekuatan dan kelemahan, serta area perbaikan yang perlu diperhatikan.
Berdasarkan hasil ini, rekomendasi dapat diberikan kepada perusahaan untuk meningkatkan
layanan dan memenuhi harapan pelanggan dengan lebih baik. Pembahasan metode
pengembangan ini dapat mencakup analisis lebih lanjut tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi sentimen pelanggan, validitas dan kehandalan metode analisis sentimen yang

digunakan, serta strategi tindak lanjut yang dapat diambil oleh perusahaan untuk
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meningkatkan kepuasan pelanggan. Diskusi juga dapat melibatkan perbandingan dengan

penelitian sebelumnya atau metode lain yang telah digunakan dalam konteks serupa.

No. Nama Metode

1 Pengumpulan Data

2 Pra-pemrosesan Data

3 Analisis Sentimen

4 Klasifikasi Sentimen

5 Evaluasi dan Interpretasi

Identifikasi Kekuatan dan
6 Kelemahan

Deskripsi

Mengumpulkan data ulasan, komentar, atau feedback pelanggan dari
platform e-commerce yang relevan.

Melakukan pra-pemrosesan data, seperti pembersihan data,
penghapusan tanda baca, normalisasi kata-kata, dan penghilangan
stopwords.

Menerapkan metode analisis sentimen, seperti klasifikasi teks
menggunakan algoritma Naive Bayes atau Support Vector Machines
(SVM).

Mengklasifikasikan data pelanggan ke dalam kategori sentimen yang
relevan, seperti positif, negatif, atau netral.

Mengevaluasi dan menginterpretasi hasil analisis sentimen untuk
memahami persepsi dan sentimen pelanggan terhadap layanan
perusahaan e-commerce.

Mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam layanan perusahaan
e-commerce berdasarkan hasil analisis sentimen.
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No. Nama Metode Deskripsi

Melacak dan menganalisis tren serta perubahan dalam sentimen
pelanggan dari waktu ke waktu untuk mendapatkan wawasan yang
7  Trendan Perubahan lebih mendalam.

Menyimpulkan hasil analisis sentimen dan memberikan rekomendasi
Kesimpulan dan kepada perusahaan e-commerce untuk meningkatkan kepuasan
8  Rekomendasi pelanggan.

Tabel di atas memberikan gambaran umum tentang tahapan-tahapan dalam pengembangan
metode analisis sentimen untuk menilai kepuasan pelanggan dalam layanan perusahaan e-

commerce.
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Gambar Sentimen Analisis Kepuasan E-Commerce
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Gambar Analisis Survei Kepuasan Pelanggan terhadap E-Commerce

SIMPULAN

Metode analisis sentimen dapat digunakan secara efektif untuk menilai kepuasan pelanggan
dalam layanan perusahaan e-commerce. Dengan menganalisis sentimen dari ulasan dan
feedback pelanggan, perusahaan dapat memperoleh wawasan berharga mengenai kekuatan
dan kelemahan layanan mereka, serta mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan.

SARAN

1. Peningkatan Akurasi: Terus kembangkan metode analisis sentimen dengan menggunakan
teknik-teknik pemrosesan bahasa alami yang lebih canggih, seperti pemahaman konteks dan
analisis opini yang lebih mendalam. Hal ini akan membantu memperbaiki akurasi dalam
mengidentifikasi sentimen pelanggan dengan lebih tepat. 2. Perluasan Sumber Data: Perluas
jangkauan sumber data yang digunakan dalam analisis sentimen, termasuk ulasan pelanggan
dari berbagai platform seperti situs web, media sosial, dan forum. Menggabungkan berbagai
sumber data akan memberikan pandangan yang lebih komprehensif tentang kepuasan
pelanggan. 3. Pengelompokan Sentimen: Kembangkan metode untuk mengelompokkan
sentimen pelanggan berdasarkan kategori tertentu, misalnya kategori produk atau jenis
masalah yang dihadapi pelanggan. Ini akan membantu perusahaan dalam mengidentifikasi
pola dan tren yang spesifik pada setiap kategori, sehingga dapat mengambil tindakan yang
sesuai. 4. Integrasi Real-Time: Integrasikan analisis sentimen ke dalam sistem perusahaan
e-commerce secara real-time. Dengan demikian, perusahaan dapat secara proaktif
merespons dan menangani masalah pelanggan dengan cepat, meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan secara keseluruhan. 5. Kolaborasi dengan Pelanggan: Libatkan pelanggan dalam
proses pengembangan metode analisis sentimen. Lakukan survei, wawancara, atau diskusi
kelompok dengan pelanggan untuk memahami kebutuhan dan preferensi mereka terkait
evaluasi layanan. Ini akan membantu memastikan metode analisis sentimen yang
dikembangkan lebih relevan dan berdaya guna bagi perusahaan.
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