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ABSTRAK

Syahrul Alfani, 2024. Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Pelayanan E-Commerce
Tokopedia Dan Shopee Pada Twitter Menggunakan Reccurent Neural
Network.

Pembimbing : (I) Rudi Hariyanto, S.Kom., M.T. (1) Nanda Martyan Anggadimas
ST., M.T.

Kata kunci : e-commerce, kepuasan pelanggan, jaringan saraf tiruan, Reccurent
Neural Network, Twitter, Confusion Matrix.

Data pengguna Twitter ini dapat digunakan untuk menganalisis
perkembangan sistem yang lebih baik dalam e-commerce, dan analisis yang
dilakukan akan berguna untuk mengetahui pendapat pengguna Twitter
tentang efisiensi pelanggan e-commerce. Reccurent Neural Netwrok(RNN)
adalah bagian dari jaringan saraf untuk memproses data yang terhubung (data
berurutan). Algoritma RNN digunakan dalam analisis ini, yang menunjukkan
kinerja yang baik dalam memproses data seperti teks. Identifikasi
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 dirasakan pelanggan terhadap
kedua e-commerce menggunakan Recurrent Neural Network (RNN) untuk
mendapatkan nilai akurasi yang terbaik. Tabel confusion matrix
mengklasifikasikan data uji yang benar dan salah. Berdasarkan pembahasan
dan hasil analisis, bahwa ulasan tweet yang berjumlah 200 data Tokopedia
dan 200 data Shopee. Dalam proses pengujian klasifikasi dari hasil
perhitungan confusion matrix yang menjadi acuan untuk prediksi dan aktual,
lalu menggunakan model algoritma yaitu Simple RNN. Pada ulasan
pelanggan lebih banyak menyukai pelayanan Tokopedia dari user Twitter
dapat dilihat dengan data uji yang positif sebesar 140 data sedangkan data uji
yang positif pada pelayanan Shopee sebesar 120 data. Hasil akurasi yang
memperoleh performa lebih baik yaitu Tokopedia menggunakan algoritme
Simple RNN dengan nilai akurasi mencapai 87%, presisi mencapai 100%,
recall mencapai 78%, dan f1-score mencapai 88%. Jika dibandingkan nilai
klasifikasi terbaik dari data Shopee dari algoritme Simple RNN menunjukkan
nilai Klasifikasi dengan hasil akurasi sebesar 80%, presisi mencapai 80%,
recall sebesar 89%, dan f1-score mencapai 48%.



ABSTRACT

Syahrul Alfani, 2024. Analysis of Customer Satisfaction with Tokopedia and
Shopee E-Commerce Services on Twitter Using Recurrent Neural
Network.

Advisor : (I) Rudi Hariyanto, S.Kom., M.T. (1I) Nanda Martyan Anggadimas ST.,
M.T.

Keywords : e-commerce, customer satisfaction, artificial neural networks,
Reccurent Neural Network, Twitter. Confusion Matrix.

his Twitter user data can be used to analyze the development of better systems
in e-commerce, and the analysis carried out will be useful for knowing the opinions
of Twitter users about the efficiency of e-commerce customers. Reccurent Neural
Network (RNN) is part of a neural network for processing connected data
(sequential data). The RNN algorithm is used in this analysis, which shows good
performance in processing data such as text. Identification of existing problems,
namely the competition between e-commerce Tokopedia and Shopee which is found
in user reviews/tweets on Twitter social media. Comparing the satisfaction of
service felt by customers towards both e-commerce using Recurrent Neural
Network (RNN) to get the best accuracy value. The confusion matrix table classifies
correct and incorrect test data. Based on the discussion and analysis results, that
the tweet reviews totaling 200 Tokopedia data and 200 Shopee data. In the
classification testing process from the results of the confusion matrix calculation
which is a reference for prediction and actual, then using the algorithm model,
namely Simple RNN. In customer reviews, more people like Tokopedia's service
from Twitter users, as can be seen from the positive test data of 140 data, while the
positive test data on Shopee's service is 120 data. The accuracy results that
obtained better performance were Tokopedia using the Simple RNN algorithm with
an accuracy value of 87%, precision reaching 100%, recall reaching 78%, and f1-
score reaching 88%. When compared to the best classification value from Shopee
data from the Simple RNN algorithm, it shows a classification value with an
accuracy result of 80 %, precision reaching 80%, recall reaching 89%, and f1-
score reaching 84%.
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