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Abstrak

Berkembangnya internet membagikan akses yang kokoh pada pemakaian media sosial serta proses
komunikasi bisnis dalam ruang digital. Pemakaian media social buat melaksanakan proses transaksi
bisnis terus menjadi ramai digunakan di kalangan generasi milenial. Dalam sebagian e- commerce
yang lagi tumbuh di Indonesia, banyak penilaian layanan yang diberikan oleh pelanggan melalui
pendapat di social media twitter. Dengan informasi yang diambil bersumber pada pencarian atas
komentar customer pada layanan e- commerce yang tersambung pada Twitter API ditemui hasil
yang berbeda dari 3 e- commerce yang diteliti. Hasil ini membuktikan kalau e- commerce yang
sangat banyak menemukan pendapat negatif ataupun penilaian dari pelanggan terdapat pada Lazada
sebaliknya pada tokopedia serta bukalapak hasil analisis membuktikan kesamaan persentase.
Maksudnya tokopedia serta bukalapak memiliki tingkatan penilaian serta pendapat negatif yang
sama. Kedepannya diharapkan pemakaian e- commerce di Indonesia terus menjadi baik serta terus
memberikan layanan yang baik untuk kepuasan pelanggan. media

Kata Kunci: Customer Relationship Management, e-commerce, twitter.

PENDAHULUAN

Media sosial yaitu alat yang sangat umum digunakan untuk menampilkan aktivitas pribadi
dan sosial pengguna di seluruh dunia maya(Sari & Putri, 2019). Dalam hal ini, secara
signifikan mempengaruhi data yang digunakan untuk mengekspos aktivitas atau aktivitas
individu Menjadi menyebabkan krisis pribadi bagi pengguna jejaring sosial

(Sosmed)(Munthe et al., 2018; Nauvallia & Martini, 2020; N. Putri & Aminatun, 2021).

Media sosial merupakan salah satu aktivitas online favorit yang digunakan oleh masyarakat
hampir setiap hari(Bhara & Syahida, 2019; LIA FEBRIA LINA, 2019). Laporan yang diterbitkan
oleh Global Website Index pada tahun 2015 lalu mendekati tren jejaring sosial terbaru yang
menunjukkan bahwa setiap 4 menit yang dihabiskan seseorang di Internet digunakan untuk
mengakses jejaring sosial, serta peningkatan penggunaan Internet di smartphone.
Penggunaan Twitter, bersumber dari informasi dari PT. Bakrie Telecom memiliki 19,5 juta
pengguna di Indonesia dari total 500 juta pengguna di seluruh dunia(MENANI et al., 2021;
Monica & Borman, 2017; I. Y. Putri, 2018; Syah & Witanti, 2022).
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Dalam penggunaannya, media sosial sendiri tidak lagi hanya digunakan untuk berjejaring di
dunia maya, namun di era sekarang ini, media sosial juga sering digunakan oleh Gen Z untuk
berkomunikasi, penjualan, pemasaran produk, layanan pelanggan dan untuk proses bisnis
online yang biasa disebut sebagai toko online atau belanja online(Abidin et al., 2021; Lina,
2020; Lina & Permatasari, 2020; Schrape, 2018).Padahal secara khusus telah dibuat aplikasi

untuk melakukan proses belanja online, seperti Tokopedia, Lazada, Bukalapak dan Alibaba.

Toko online adalah suatu tempat yang dapat memfasilitasi proses jual beli(Surahman et al.,
2020). Namun toko online memiliki banyak kelemahan seperti sering terjadi masalah

penipuan, barang yang dikirim tidak sesuai pesanan, dll.

Tujuannya adalah untuk meningkatkan layanan seluler toko online melalui jejaring sosial
berdasarkan peringkat, ulasan, rekomendasi, pro dan kontra dari toko online(Azwari, A, 2021;

Huda & Farida, 2013; Isnain et al., 2021; Kuswanto et al., 2020).

KAJIAN PUSTAKA

E-Commerce

Perdagangan elektronik (electronic commerce, disingkat CE atau electronic commerce) mencakup
proses pembelian, penjualan, pemindahan atau pertukaran produk, layanan atau informasi melalui

jaringan komputer, termasuk Internet(Dheara et al., 2022; Windane & Lathifah, 2021).

Twitter API

Twitter API atau Twitter Application Programming Interface (API) adalah program atau
aplikasi yang disediakan oleh Twitter untuk memudahkan pengembang lain mengakses
informasi di situs web Twitter(Nurkholis et al., 2021)(Ariesta, W., Aina, M., Uslan, S. K., &
Aminatun, 2021). Pendaftaran sebagai pengembang aplikasi Twitter untuk menggunakan API
Twitter dapat dilakukan di https://dev.twitter.com. Setelah terdaftar, pengembang akan
menerima kunci konsumen, akses konsumen, token akses, dan rahasia token akses yang akan
digunakan sebagai permintaan otentikasi untuk aplikasi yang akan kita bangun. Tujuan
otentikasi adalah untuk mendapatkan izin pengembang untuk mengunggah data ke
Twitter(Fauzi & Lina, 2020; Fitrianto, Eko Mohammad Nofiawaty, 2020; Nuraziza et al., 2021;

Oktavia et al., 2021; Yudha & Utami, 2022; Yulianti & Sulistyawati, 2021).
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METODE
Proses penelitian dilakukan dengan langkah- langkah berikut:
Pengumpulan Data

Data yang dipakai pada penelitian ini yaitu data tweet dari twitter tentang kualitas layanan

e-commerce yang telah dilakukan oleh customer(Priandika & Riswanda, 2021).

Preprocessing

Pra-pemrosesan data tweet dilakukan dengan tujuan untuk membuat bentuk kata lebih
seragam(Darwis et al., 2017), menghilangkan noise dan mengurangi kenyaringan kata saat
menganalisis data sentimen(Assuja & Saniati, 2016; Megawati, 2017; Webqual, 2022). Proses

ini dapat dilihat pada gambar di bawabh ini.

Case . Stopword
cl
» Folding . o . Removal

Gambar 1. Proses Preprocessing data tweet

Data

Base

Analisa Data

Pada tahap ini dilakukan proses untuk menganalisis dan mengolah hasil dari data yang
terkumpul(Uli dkk, 2016). Hasil analisis data yang ada akan membantu menentukan layanan

e-commerce mana yang paling sering diminta oleh pelanggan.

Teknologi internet memberikan ruang baru bagi warga, memfasilitasi ruang komunikasi dan
pada akhirnya dapat digunakan warga untuk berpartisipasi dalam pembentukan segala
macam informasi(Fernando et al., 2021; Hakim & Darwis, 2016; Rasyid, 2017). Teknologi internet
memberikan kebebasan kepada masyarakat untuk menggunakan teknologi informasi. Ini
adalah budaya baru yang sangat berbeda di era globalisasi, di mana setiap orang memiliki
kebebasan dan ruang untuk bersosialisasi. Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat saat ini,
mereka dapat mempelajari aktivitas belanja online dengan situasi terkini kapan saja dan
dimana saja. Jika Anda ingin membeli suatu barang. Tren belanja online telah menjadi gaya
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baru di era modern saat ini. Belanja online menawarkan kemudahan dalam berbelanja karena

dapat menghemat waktu berbelanja dan lebih nyaman(Dwinta, 2017; Suaidah et al., 2018).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Proses Pengumpulan data

Pengambilan data dilakukan dengan mempelajari review pelanggan terhadap layanan e-
commerce yang terhubung dengan Twitter API. Hasil pencarian berupa data kotor atau tweet
kotor yang belum diolah dan dianalisis. Kemudian dilakukan preprocessing data untuk
membersihkan data tersebut. Data tweet diambil dari API pencarian yang disediakan oleh
Twitter, kemudian data API tersebut disimpan dalam database. Saat mengumpulkan data
penelitian ini, peneliti memasukkan 3 kata kunci berupa LazadalD, Tokopediacare dan
Bukalapak untuk menerima tweet pelanggan tentang ulasan tentang topik penelitian e-
commerce ini. Menampilkan tweet positif dan negatif dapat dilihat pada gambar 1 dan 2.

- CT @ -
Wah Tokopedia makin keren = = ada jual motor juga, mantap sekali, bonusnya
banyak, serasa dapat cashback yang luber2. Yeay yuk beralih ke online shopping
. . = = L
Tokopedia = #iniSahurTokopediaHariKe6

S tl Q1

Gambar 1. Tampilan Tweet
Preprosessing
Tahap preprocessing adalah tahap download data dari media sosial twitter dilanjutkan
dengan proses pelipatan shell, proses cleanup dan prosedur shutdown.

Case Folding Process

Langkah proses case folding adalah langkah mengoreksi komentar atau tweet dari orang
yang semula huruf besar menjadi huruf kecil (lowercase) semua. Anda dapat melihat
langkah-langkah dalam proses melipat kotak di salah satu contoh tweet berikut: "Apakah
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@TokopediaCare pernah ke sana?" diganti dengan "Apa itu @tokopediacare sepanjang
waktu?" Proses ini dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Proses case folding

Teks Lihat barang promo menarik di
zehelum [@tokopedia, masuk ke cart, check
dilakukan out deh, transfer via virtual

proses Case | account. Sudah lebih dari 7 jam
Folding belum terverifikasi, apa memang
selama ini (@ TokopediaCare?

Mohon follow up nya, thx a lot

Teks lihat barang promo menarik di
zesudah ftokopedia, masuk ke cart check
dilakukan out deh, transfer via virtual account.

proses Case | sudah lebih dari 7 jam belum
Folding terverifikasi. apa memang selama ini
@tokopediacare? mohon follow wp
va, thx a lot

Cleaning data process

Dari data yang dikumpulkan dari jejaring sosial Twitter, beberapa elemen yang biasa
ditemukan dalam tweet atau komentar seseorang, yaitu komponen username, elemen
Uniform Resource Locator (URL), dan elemen "RT" (tanda retweet). Dari ketiga komponen
yang ada yaitu Username, URL dan "RT" tidak mempengaruhi nilai sentimen, sehingga
ketiga komponen tersebut akan dihapus dan tidak digunakan lagi. Bahan seperti

Nama pengguna dapat diidentifikasi dengan munculnya karakter @ '. Selain komponen
username, karakter ini ("@") juga biasa digunakan untuk menunjukkan dan menandai tempat
dan nama seperti @tokopedia. Tetapi landmark juga tidak memiliki pengaruh yang
signifikan saat menganalisis sentimen tweet pelanggan, jadi landmark juga harus dihapus.
dapat dilihat pada Tabel 2. Langkah-langkah langkah pembersihan data dapat dilihat pada
Tabel 2..
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Tabel 2.

Cleaning data process

Teks
sebelum
dilakukan
proses
Cleaning

More

lihat barang promo menarik di
[@tokopedia, masuk ke cart, check
out deh, transfer via virtual
account. sudah lebih dari 7 jam
belum terverifikasi, apa memang

selama ini @ tokopediacare?
mohon follow up nva, thx a lot

Teks
sesudah
melakuka
n proses
Cleaning

lihat barang promo menarik di,
masuk ke cart, check out deh,
transfer via virtual account. sudah
lebih dari 7 jam belum terverifikas:
apa memang selama imi? mohon
follow up nya, thx a lot

Stopword Removal

Fase penghapusan kata kunci adalah proses menghilangkan kata-kata yang tidak berarti atau

tidak relevan. Misalnya, sekumpulan tweet yang telah melalui fase pembersihan akan

menghilangkan karakter, tanda baca, dan kata-kata umum yang tidak memiliki arti atau

informasi yang diperlukan untuk analisis sentimen. Proses ini dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Proses stopword removal

Teks zebelum
dilakukan
proses
stopword
removal

More

lihat barang promo menarik di,
masuk ke cart, check out deh,
transfer via virtual account.
sudah lebih dari 7 jam belum
terverifikasi, apa memang

Analisa

Pada tahap ini dilakukan proses untuk menganalisis dan mengolah hasil dari data yang
terkumpul. Dari data yang ada dibagi menjadi 2 review atau opini, yaitu review positif dan
review negatif. Kemudian dibandingkan dari 3 m-commercial yang ada untuk menentukan
tingkat opini tertinggi sebagai persentase. Langkah selanjutnya adalah menemukan layanan
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yang paling banyak diminta oleh pelanggan dan mengurutkan dari yang terendah hingga
tertinggi, kemudian lakukan sebagai grafik persentase. Pada tahap ini, kita juga bisa
mengetahui e-commerce mana yang paling banyak dan paling sedikit keluhannya. Sehingga
hasil yang diperoleh dapat menjadi acuan bagi e-commerce lainnya dalam meningkatkan
kualitas layanannya dan dapat memberikan informasi yang baik kepada pengguna selama
proses pembelian di website manapun e-commerce di Indonesia. Dalam melakukan transaksi
juga perlu mempertimbangkan dan memilih e-commerce dengan benar untuk menghindari
berbagai ancaman dari dunia internet.

Proses Presentase

Dari data yang ada diolah dan dianalisis, ditemukan bahwa sebagian besar pengguna
mengeluhkan layanan dari masing-masing e-commerce dalam hal umpan balik. Persentase
keluhan layanan (admin, respon admin, layanan pemesanan, proses pengembalian dana,
layanan pengiriman, bagian pelacakan, layanan kurir). Hasil analisis keluhan pelanggan
tentang e-commerce disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4 Presentase keluhan pelanggan pada layanan e-commerce

Presentaze

Keluhan
No Layanan Gabungan E-

) Lazada Bulkalapak Tokopedia

Commerce

! T];El:::’:;’i?;“; 17,86% 11,54% 26,92% 18,75%
2 Eamm ahg 3,57% 19,23% 7,60% 10%
3 | Sistem

ﬁh“}:f;ip 7,14% 11,54% 34,61% 17,5%

benmazalah
4 CQ““J“-:'] ] 7.14% 7,50% . 594
5 | Produk cacat 17,86% - 3,85% 7.5%
§ | Eefund amu —

rear 17,86% 7,60% 3,85% 10%

banmazalah
7 | Penipusn 357 3,85% 3,85% 3,75%
2 Pengirimana

barang 17,86% 11,54% 3,83% 11,25%

banmazalah
g :;":’m:‘“ 15,38% 7,60% 7.5%
10 | Customer _

sarvice slow T,14% 11,54% - £,25%

TESPON
1 i';fggai'f 76004 2.5%

pesanan lama dengan presentase 18,75% dan 17,5%.
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SIMPULAN

Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa terdapat perbedaan persentase komplain dari ketiga
e-commerce yang diteliti. Perbedaan ini menunjukkan bahwa setiap konsumen memiliki
tingkat keluhan yang bergantung pada kualitas pelayanan. Pada e-commerce Lazada terdapat
4 tingkat komplain tertinggi yaitu saat update status pesanan lama, barang cacat, barang
palsu, refund atau retur bermasalah, dan pengiriman bermasalah senilai 17,86%. Di segmen
e-commerce, Bukalapak memiliki 2 poin tertinggi yaitu “Melacak masalah dan kegagalan
sistem atau server” dengan nilai persentase 19,23 dan 15,38%. Dan di bidang e-commerce,
tingkat pengaduan tertinggi adalah “masalah sistem pembayaran atau proses update status
dan isi ulang pesanan lama” dengan rate 34,61-26,92%. Jika ketiganya digabungkan, tingkat
keluhan tertinggi terkait dengan sistem pembayaran atau proses setoran yang bermasalah

dan pembaruan status.
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