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ABSTRAK

RAIHAN NESTADIO ZAKARIA An isi

itas Pelayanan Jasa Ekspedisi
s osial Twitter. Jurusan

dapat diubah menjadi data yang
; merupakan >

leh karena itu

an denga etode analisis
j ckspedisi/ SiCepat ini
yad Serta fidak adanya

pada tiap nya yang
ini’ merad irugikan serta
lCe : rkan pada

' riode Mei

PDL"‘TEW\HK o
MNEGERI
JﬁKARWP

pe ayanan jasa ekspedisi Si epa dapat ditingkatka
o pada bagian customer service agar dapat memberikan

pelanggan sehmgga tidak“me ika a0, e ’
bagi perusahaan SiCepat untuk memngka an uahtas SDM sehingga dapat
meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan agar mendapatkan penilaian yang baik
dari para pelanggan.

Kata Kunci: Analisis sentimen, Metode SVM, Kualitas Pelayanan.
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ABSTRACT

RAIHAN NESTADIO ZAKARIA. Analysis” of “the Service Quality of SiCepat
Expedition Services Using Sentiment Analysis on. the, Twitter Social Media
Application. Department of Business Administration, Jakarta State Polytechnic 2023.

Many complaints by users of the SiCepat expedition service on social media Twitter
are caused by subeptimal service. Sentiment analysis is one area.of Natural
Language Processing (NLP) which builds systems for recognizing and extracting
opinions in text form. Information in text form is currently widely available on the
internet in_the format of forums, blogs, social media, and sites containing reviews.
With the help of sentiment analysis, previously unstructured information can be
converted into more structured data. The tuned SVM method is a method that
produces accurate data because it has data results that have an aeccuracy of more
than 60%. Therefore, researchers decided to measure service quality using the
sentiment analysis method with SVM mode. The company that provides expedition
services, SiCepat, experiences a decline.in service quality every month. And there is
no improvement in the quality of service thatshould be carried out every month
which eauses users of the SiCepat expedition serviceto feel disadvantaged and their
complaints are not responded to properly by SiCepat. Based on.a number of 211
sentiment data from SiCepat expedition service users from May to July which have
been analyzed using sentiment analysis using the Winpython application, data is
obtained indicating that there are 75 data categerized as negative sentences or
sentiments, 14 data categorized as positive, and 122 data categorized as neutral.
After the data validity is declared, then it is analyzed based on service quality
indicators. Based on service quality indicators, it'is known that SiCepat services are
not in accordance with several indicators, namely Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy by ignoring the needs and complaints from customers, and
so on. The quality of SiCepat expedition_services can _be improved by providing
training to the customer service department so that can provide better seryvice by
responding to complaints and meeting customer information needs so as not ta give
the impression of ignoring customers. It is recommended for SiCepat companies to
improve the qualify of human resources so that they can improve the quality of
company services in order to get.gead.ratings from customers.

Keywords: Sentiment Analysis, SVM Methods, Service Quality.
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Tabel 2. 1 Tabel Hasil Penelitian Terdah

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi ini internet sudah menjadi kebutuhan yang sangat
penting dan tidak dapat dipisahkan d kehidupan sehari-hari.” Indenesia
sendirime / an salah a yang 1 peningkatan dalam jumlah
peng temet. Men yang d Xa e Are Socia

/ j _ i i a n 1212 juta pada

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
(Januari 2012 - Januari 2023)

20 Jumiah
Jan 2018; 172

T4
160
140
2
B 120
&
5
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2
80 89,6
50
0
) i

lan2012 Jan2013 Jan2014 Jan2015 Jan2016 Jan2017 Jan201E Jan2019 Jan2020 Jan2021 Jan202 Jan2023

Gambar 1. 1 Grafik Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
Sumber: We Are SOSTAl" 2023w

Berdasarkan pada data yang ditunjukan oleh diagram di atas dapat
disimpulkan bahwa disetiap tahunnya Indonesia terus mengalami peningkatan

dalam penggunaan internet di setiap tahunnya. Pada bulan januari 2023 pengguna
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internet di Indonesia telah menyentuh angka 2129 juta orang yang berarti
sekitar 77% populasi di Indonesia telah menggunakan Internet.

Media sosial di Indonesia telah mengalami perkembangan yang
pesatdalam beberapa tahun terakhir~dan.telah mempengaruhi berbagai aspek
kehidupan masyarakat Indenesia, seperti pola komunikasi, gaya hidup, dan
perilaku konsumsi dicerasdigital. Hal ini tidak lepas dari penetrasivinternet yang
semakin luas dan: harga perangkat telepon pintar yang semakin terjangkau
masyarakat:

Media sosial menjadi salah satu aplikasi yang paling banyak digunakan
oleh imasyarakat Indonesia saat ini. Menurut data dari We Are Social dan
Hootsuite, pada tahun 2021, pengguna media sosial di Indonesia mencapai ada
sekitar 160 juta pengguna aktif. Twitter merupakan salah satu platform yang
populer di Indonesia dalam beberapa tahun terakhir, terutama di kalangan
pengguna internet yang aktif dan berusia relatif muda. Hal ini disebabkan oleh
kemudahan akses, kecepatan, dan interaksi yang ditawarkan aplikasi Twitter.

Twitter memungkinkan pengguna untuk berinteraksi dengan orang lain
secara real-time melalui fitur sweet, retweet, dan like, reply, dan direct message
Twitter juga memungkinkan pengguna untuk mengikuti akun media dari selebriti,
politisi, dan organisasi sehingga pengguna Twitter dapat memperoleh informasi
terbaru dan mengikuti perkembangan terkini dari berbagai sumber yang mereka
ikuti. Dengan adanya fitur mweet dan retweet membuat para pengguna Twitter
dapat saling mencurahkan Keluh kesahnya dan pengguna lainnya dapat saling
berinteraksi satu’ sama lain. Tak jarang juga pengguna media_sosial Twitter
berkeluh kesah tentang“pemgalaman buruk mereka seperti salah satunya seperti
kalimat atau ulasan buruk mengenai pengalaman mereka menggunakan suatu jasa

ekspedisi.
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E-commerce terus mengalami peningkatan yang sangat signifikan
sehingga membuat pasar daring menjadi daya tarik baru bagi para penyedia
jasa.Semakin tingginya jumlah minat beli masyarakat Indonesia pada pasar digital
maka dibutuhkan pula jasa ekspedisi*yangsmampu-melayani pengiriman barang
ke seluruh wilayah di Indonesia: Dikarenakan potensiipasar e-commerce yang
besar yaitu tidak mengenal batasan geografi maka membuat jasa ekspedisi
dituntut untuk jugaberkembang sehingga mampu mengantarkan barang menujuke
lokasi tujuan,

Salah satu jasa ekspedisi yang melakukan Kerja sama dengan banyak e-
commierce adalah Si Cepat. S1 Cepat merupakan jasa ekspedisi yang berdiri sejak
tahun 2014 yang didirikan oleh Rudy Darwin Swigo bersama rekannya yaitu The
Kim Hai yang saat ini menjabat sebagai CEQ SiCepat. Si Cepat sendiri memiliki
dalam strategi pemasarannya mereka menjadikan marketplace dan onilne shop
sebagai mitra mereka seperti Tokopedia, Shopee, Bukalapak, dan Lazada.

SiCepat memiliki banyak jenis layanan sesuai dengan kebutuhan customer
mereka, seperti pilihan layanan BEST yang waktu pelayanan pengiriman dengan
waktu 15 jam dengan harga reguler ataujika eustomer ingin barang cepat sampai
maka SiCepat menyediakan paket: SIUNTUNG yaitu layanan pengiriman sehari
sampai dan apabila customer tidak memiliki mobile bank maka SiCepat pun juga
memilki' layanan COD atau (Cash on Delivery) dimana barang dapat dibayar
bersamaan dengan Konsumen menerima pesanan.

Layanan pengiriman barang yang dimilki oleh SiCepat ini cukup lengkap
sehingga memudahkan para pelanggan dan dapat menjadi pilihan utama para
pelanggan dalam bidangwjasa ekspedisi. Selain jenis layaman~yang beragam,
SiCepat juga menawarkan harga yang sangat terjangkau dan cukup bersaing
dengan jasa ekspedisi lainnya.

Alasan peneliti mengambil jasa ekspedisi SiCepat sebagai objek penelitian

adalah dikarenan SiCepat merupakan salah satu jasa ekspedisi yang tersebar di
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berbagai tempat serta mudah ditemui sehingga memiliki banyak peminat. SiCepat
juga mampu bersaing dengan jasa ekspedisi lain yang memiliki banyak peminat

seperti JNE dan JNT.
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Gambar 1. 2 Grafik Perusahaan Jasa Ekspedisi Dengan

Pengguna Terbanyak di Indonesia Tahun 2022
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seperti barang yang tidak pernah sampai, barang yang hilang, barang yang secara
tiba-tiba dikembalikan kembali ke gudang, dan barang yang dikirim tidak sesuai
dengan pesanan karena perbuatan kurir yang tidak bertanggungjawab. Dengan
jumlah keluhan atas pelayanan SiCepat yang kurang baik pada media sosial
Twitter, mampu berdampak pada timbulnya persepsi buruk pada SiCepat
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sehingga menyebabkan ketidakpercayaan para konsumen terhadap jasa ekspedisi
tersebut.

Semakin berkembangnya era digital ini dengan mudah mendapatkan
informasi dengan cepat dan akurat.salah satunya“dengan menggunakan media
sosial, salah satu dari aplikasi media sosial yang memiliki banyak pengguna baik
di Indonesia maupun«di luar negeri adalah Twitter. Aplikasi Twitter merupakan
salah satu platferm media sosial yang memiliki banyak penguuna selain‘itu juga
Twitter juga dikenal sebagai témpat untuk mencari informasi baik yang sedang
trending maupun tidak. Kemudian media sosial Twitter ini terkanal karena timbal
baliknya antara sesama pengguna dengan menggunakan fitur nweet. Fitur tweet
adalah salah satu fitur yang disediakan oleh aplikasi untuk mempermudah para
pengguna untuk saling bertukarinfomasi.

GoBAtats

Platform Sosmed Paling Banyak
Digunakan Orang Indonesia 2022

dalam persentase

—
—
- - -
-
—
= _—

oo a @

T

N BET R Ny
Gambar 1. 3 Grafik Platform Media Sosial Dengan Pengguna
Terbanyak di Indonesia Periode 2022

Sumber:www.godstats.id, 2022

Sumber data pada gambar 1.3 dapat disimpulkan bahwa media sosial
Twitter merupakan salah satu dari media sosial dengan pengguna terbanyak di
Indonesia penenliti mengambil media sosial Twitter sebagai tempat mencari data

dikarenakan aplikasi twtiter memliki fitur retweet yg dimana fitur ini
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memudahkan para penggunanya untuk mendapatkan informasi, serta pada

aplikasi Twitter terdapat fitur Trending dimana fitur ini membuat sebuah urutan
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Populer Terbaru Orang Foto Vig
aku beli macbook lewat web secara
langsung dari hari Minggu, 2 Juli 2023
tapi status dari web tracking sicepat
stuck di hari minggu

story
Minggu - 14:14
02 jul 2023 Terima permintaan pick up dari
- 23:02
Paket telah di pick up olzeh [SIGE
L J 23:02
Paket telah di input (manifestec
Ekspres Tangerang Teluk Naga)
[ J 23:02
Paket telah di input (manifestec
[ 23:04
Paket keluar dari Tangerang [Ta
Qa 1184 Q35 i1 4.935 =

Gambar 1. 4 Keluhan Pengguna Jasa Ekspedisi
SiCepat Pada Media Sosial Twitter

Sumber: Sumber: Twitter 2023

Gambar 1.4 merupakan salah satu keluhan dari pengguna jasa ekspedisi
SiCepat yang peneliti temukan di media sosial Twitter data tersebut peneliti ambil
pada tanggal 8 Juli dan dapat disimpulkan bahwa barang tersebut sudah hampir
satu minggu lamanya berada dalam gudang menandakan adanya sistem distribusi
yang tidak berjalan sesuai dengan ketentuan sehingga menyebabkan banyak
pelanggan yang merasa kecewa atas pelayanan jasa ekspedisi SiCepat.

Sehingga berdasarkan pada-hasil-ebservasi-yang peneliti peroleh terkait
ketidakpuasan pengguna jasa ekspedisi SiCepat pada media sosial Twitter jika
dibandingkan dengan pendapat para ahli terkait kualitas pelayanan maka terdapat
ketidakselarasan di antara keduanya. Penyedia jasa perlu menyadari pentingnya

menjaga kenyamanan dan kepuasan pelanggan serta memperhatikan faktor-
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faktor yang dapat mempengaruhi penilaian pelanggan terhadap mereka. Jika
pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan mereka akan

memberikan umpan balik yang baik terhadap perusahaan sehingga memberikan

Pelayanan Jasa

Media Sosial
Berdasarkan uraian latar belakang di ata )l\ identifikasi
alah yang akan d alah sebagai berikut:

Kualitas pelayana ang  tidak bai embuat banyak keluhan yang

disampaikan ole n pada media $0s1a el

pedisi 3 m optimal

customer

POLITEKNIK
NEGERI
meartriminghan kel i

b. Penelitian berfokus untuk menyelesaikan permasalahan yang menyebabkan
keluhan pengguna jasa SiCepat.
c. Keluhan pengguna jasa SiCepat diperoleh berdasarkan pada aplikasi media

sosial Twitter.
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1.4 Perumusan Masalah
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Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penulis merumuskan

masalah sebagai berikut :

a. Bagaimana cara mengukur kua pelayar ekspedisi SiCepat
dengan menggunaka ntimen pada aplikasi mediasosi itter?

POL, !'!'_..,KN!K
’FNEGERI
JAKARTA

ang dapat diperoleh dari penelitian ini_a

: Jaquins ueyingakusw uep ueywnjuesuaw eduey juj siny eA1e) Yninjas neje uejbeqas diynbuaw Bueseq ‘L

berikut:

a. Manfaat Teoritis :

1) Hasil penelitian ini menjadi salah satu tambahan pengetahuan bagi

pembaca.

2) Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu referensi bagi
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pengembangan penelitian selanjutnya mengenai pelayanan pada jasa
i Ekspedisi
E b. Manfaat Praktis
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1) Pihak Akademisi

Bagi plhak kontribusi

kualitas
1yana itannya denga gat kerja karyawan, Di
? $2 ini diharap enambah khazanal
g‘ erpustakaan d enambah referens xp \ selanjutnya
g yang akan di .. *

Pihak Pe

Bagi pe A peneliti in ingkatkan
pengetah dan kue elayana elitian ini

diharapke rbandingan_an teori 1dapatkan

selama p

ot POLITERNIK
NEGERI
SAKARTA

anajemen, khususnya dalam menggunakan analisis §

aan yang

: Jaquins ueyingakusw uep ueywnjuesuaw eduey juj siny eA1e) Yninjas neje uejbeqas diynbuaw Bueseq ‘L
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KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

a. Berdasarkan pada

atau sentimen negatif, 14 data 0 i if, dan 122 data
dikategorike Data : gatif | engindikasikan

bahwa pela yang diber SiCe ang memuaskan dari segi

kesediaan = langgan  da yerikan resp kecepatan

pengiriman pesan ati p pele . Tingkat

akurasi data . : n valid dipercaya

M  yang

b \ PhL!T;!{NIK zerioc:l(e.
. Se . ! NE! FR! | | rasa:.
SAKARTA

memenuhi aspek tersebt as prasarana berupa

website resmi untuk melakukan pemeriksaaan pada status pengiriman

pesanan pelanggan.
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c. Kualitas pelayanan jasa ekspedisi SiCepat dapat ditingkatkan dengan

memberikan fraining pada bagian customer service agar dapat memberikan
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pelayanan yang lebih baik dengan merespon keluhan dan memenuhi
kebutuhan informasi pelanggan sehingga. tidak memberikan kesan
mengabaikan pelanggan. Kemudian status pengiriman yang ditunjukkan
pada website SiCepat dapat ditingkatkan kesesuaiannya. dengan kondisi
real time'sehingga informasi yang diterima pelanggan dapat lebih sesuai
dan mencegah kesenjangan informasi dengan pelanggan yang berpetensi
menyebabkan munculnya keluhan. Perusahaan juga dianjurkan untuk
melakukan review bulanan terhadap respon atau penilaian yang diberikan
oleh pengguna jasa ekspedisi SiCepat pada setiap media sosial yang
digunakan oleh SiCepat untuk memantau tingkat kualitas pelayanan yang
telah diberikan pelanggan sebagai feedback: bagi perusahaan untuk
mengetahui performa perusahaan di mata pelanggan. Terakhir, perusahaan
dapat memberikan reward bagi karyawan yang memiliki performa baik
setiap periodenya agar dapat meningkatkan meotivasi dan kesadaran bagi

setiap karyawan perusahaannya.

5.2 Saran

Berdasarkan penelitian dan juga data yang 'diperoleh, maka saran yang
diberikan adalah sebagai berikut:

a. Disarankan bagi perusahaan SiCepat untuk meningkatkan kualitas SDM
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sehingga . dapat "meningkatkan kualitas pelayanan. perusahaan agar
mendapatkan penilaian yang - baik-dari-para” pelanggan. Cara untuk
meningkatkan kualitas SDM dapat dengan memberikan pelatihan
bagaimana menjadi SDM yang berkualitas serta memberikan penghargaan
terhadap yang baik dan memberikan sanksi yang tegas apabila melanggar

peraturan perusahaan.
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b. Disarankan bagi perusahaan SiCepat untuk meningkatkan penggunaan sistem

informasi pada perusahaan yaitu dengan membuat aplikasi atau sistem
yang mampu melacak keberadaan barang serta kurir agar tidak terjadi
kecurangan atau pelanggaran dai apabila adaterjadi kehilangan maka akan
langsung ditanggapi s gar paIa nerasa bahwa mereka
di berikan pe f/
diberikarn -)/. i

7,

S

mak

merasa kebi
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