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PENERAPAN TEXT CLASSIFICATION DALAM MENGANALISIS 

KOMUNIKASI PELANGGAN DI MEDIA SOSIAL 

 

ABSTRAK 

 

 

Perkembangan pesat interaksi digital menuntut analisis komunikasi pelanggan yang efektif 

di media sosial guna mengoptimalkan Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM). 

Pendekatan tradisional seringkali terkendala oleh volume dan sifat data yang tidak 

terstruktur, sehingga mengakibatkan keterlambatan dalam memberikan layanan kepada 

pelanggan. Penelitian ini berfokus pada optimasi CRM melalui Klasifikasi Teks dengan 

model DistilBERT untuk mengkategorikan isu pelanggan. Studi ini menggunakan dataset 

publik (9.974 entri percakapan pelanggan berbahasa Inggris dalam beberapa kelas) yang 

melalui pra-pemrosesan komprehensif, termasuk undersampling dan pembagian data dua 

skenario. Model DistilBERT di-fine-tune dengan delapan konfigurasi hyperparameter, dan 

kinerjanya dievaluasi menggunakan metrik akurasi, presisi, dan recall. Hasil menunjukkan 

kinerja model yang luar biasa, dengan beberapa skenario mencapai skor validasi 

sempurna (1.0000), mengindikasikan generalisasi kuat dan overfitting minimal. Sebuah 

dasbor KPI juga diintegrasikan untuk visualisasi isu terklasifikasi dan metrik CRM relevan 

lainnya untuk wawasan yang dapat ditindaklanjuti. Temuan ini mengonfirmasi bahwa 

pendekatan Klasifikasi Teks berbasis DistilBERT dapat diimplementasi pada sistem CRM. 

 

 

 

Kata Kunci: Klasifikasi Teks, CRM, DistilBERT, Komunikasi Pelanggan, Media Sosial, 

Dasbor KPI, Machine Learning. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi telah secara radikal mengubah cara 

perusahaan berinteraksi dengan pelanggan. Media sosial, sebagaimana dijelaskan 

dalam Jurnal Administrasi Bisnis, media sosial memainkan peran penting dalam 

pengembangan bisnis melalui pemasaran produk, peningkatan keterlibatan 

pelanggan, dan sebagai wadah representasi bisnis. Pemanfaatan media sosial 

memungkinkan perusahaan membangun komunitas dan interaksi yang lebih 

mendalam, mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis (Herdiyani & 

Barkah, 2022). Dalam konteks ini, Customer Relationship Management (CRM) 

menjadi upaya strategis untuk membangun dan mempertahankan hubungan 

pelanggan, yang menurut Tjiptono adalah proses holistik untuk menciptakan nilai 

pelanggan (S.F. & Firmansyah, 2021). 

Meskipun strategi CRM giat dilakukan, berbagai kendala masih dihadapi. Salah 

satu kendala utama adalah kompleksitas dalam memahami kebutuhan pelanggan 

yang beragam melalui berbagai saluran digital, yang menyulitkan perusahaan 

memberikan pengalaman maksimal dan relevan (Wahyuni & Sri, 2022). Secara 

khusus, pendekatan CRM tradisional memiliki keterbatasan signifikan dalam 

menganalisis pola komunikasi pelanggan di media sosial. Ketergantungan pada 

data terstruktur membuatnya tidak mampu mengolah volume besar dan 

kompleksitas data non-struktur dari interaksi digital. Sebagaimana diungkapkan 

oleh Hani Hazza dari divisi marketing United Tractors, proses analisis komunikasi 

pelanggan yang lambat tidak hanya menghambat responsivitas tetapi juga 

meningkatkan biaya operasional karena memerlukan waktu dan sumber daya lebih 

untuk menyaring data relevan. Keterlambatan ini di era digital dapat berakibat fatal: 

pelanggan yang merasa tidak didengar atau direspons dengan lambat akan mudah 

beralih ke kompetitor, merusak reputasi perusahaan, dan pada akhirnya menggerus 

pasar. Oleh karena itu, kebutuhan akan solusi analisis komunikasi pelanggan di 

media sosial yang cepat dan akurat menjadi sangat mendesak. 

Dalam menjawab tantangan tersebut, teknologi machine learning, khususnya Text
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Classification, menawarkan kapabilitas untuk menganalisis teks secara otomatis, 

memungkinkan perusahaan merespons dengan lebih tepat dan cepat. Klasifikasi 

teks, dapat mengelompokkan umpan balik pelanggan berdasarkan kategori 

permasalahan. Penelitian dalam Indonesian Journal of Electrical Engineering and 

Computer Science menunjukkan bahwa penerapan klasifikasi teks meningkatkan 

akurasi pemahaman kebutuhan pelanggan (Sidek et al., 2024). Untuk optimasi 

analisis ini, DistilBERT dipilih sebagai base model. DistilBERT, versi ringan dari 

BERT yang menawarkan kecepatan dan efisiensi komputasi lebih tinggi 

mengurangi ukuran model sebesar 40% dan meningkatkan kecepatan pemrosesan 

60% sambil mempertahankan 97% kemampuan pemahaman bahasa BERT (Sanh 

& Chaumond, 2020). Keunggulan DistilBERT menjadikannya pilihan strategis 

untuk mengatasi problem kelambatan dan inefisiensi analisis umpan balik 

pelanggan di media sosial, yang jika tidak diatasi dapat mengakibatkan 

penumpukan keluhan tak tertangani dan eskalasi ketidakpuasan pelanggan. 

Di sisi lain, keberhasilan implementasi strategi CRM secara keseluruhan juga 

sangat bergantung pada kemampuan perusahaan untuk memantau dan 

mengevaluasi kinerjanya secara komprehensif. Tanpa sistem pengukuran yang jelas 

dan terstruktur, perusahaan akan kesulitan mengidentifikasi area mana yang 

berkinerja baik atau buruk, serta di mana letak inefisiensi yang menguras sumber 

daya. Di sinilah peran krusial dashboard Indikator Kinerja Utama (KPI) menjadi 

sangat penting. Dashboard KPI menyajikan metrik kinerja utama secara real-time, 

berfungsi sebagai alat vital untuk evaluasi strategis (Lawrence et al., 2024). Untuk 

konteks CRM, dashboard ini akan memantau berbagai indikator kinerja utama yang 

mencakup aspek-aspek krusial seperti efektivitas penjualan, chatbot, dan customer. 

Ketiadaan pemantauan terhadap berbagai KPI penting ini membuat perusahaan 

kehilangan panduan strategis, sulit mengoptimalkan saluran penjualan, 

meningkatkan loyalitas, atau bahkan memahami kesehatan hubungan pelanggan 

secara menyeluruh, yang pada akhirnya dapat menghambat pertumbuhan dan 

profitabilitas berkelanjutan. Meskipun potensi machine learning dalam optimasi 

CRM dan pentingnya dashboard KPI telah diakui, penelitian yang ada seringkali 

terbatas. Banyak studi berfokus pada pengembangan algoritma klasifikasi teks 
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tanpa mengaitkannya secara langsung dengan percepatan respons dalam praktik 

CRM di media sosial, atau membahas KPI secara umum tanpa merinci kerangka 

perhitungan yang relevan untuk evaluasi CRM yang holistik. Oleh karena itu, 

penelitian ini memiliki dua tujuan utama yang saling mendukung optimasi CRM: 

pertama, mengisi celah terkait percepatan analisis respons pelanggan di media 

sosial dengan mengeksplorasi bagaimana model klasifikasi teks menggunakan 

DistilBERT dapat membantu menganalisis komentar atau komplain secara lebih 

cepat. Kedua, menyajikan dan menganalisis kerangka perhitungan untuk dashboard 

KPI yang komprehensif guna mengevaluasi berbagai aspek kinerja CRM. 

Melalui kedua fokus ini, penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis 

bagi perusahaan dalam meningkatkan efektivitas pengelolaan hubungan pelanggan 

di era digital, baik melalui pemahaman yang lebih cepat terhadap pesan pelanggan 

di media sosial maupun melalui evaluasi kinerja CRM yang lebih terstruktur dan 

terukur. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, Perumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana mengklasifikasikan permasalahan yang sering dialami customer 

metode DistilBERT 

2. Bagaimana menghitung indeks pada Dashboard KPI 

1.3 Batasan Masalah 

Cakupan pembahasan tentang Optimasi Customer Relationship Management dalam 

penelitian ini sangat luas. Oleh karena itu pennelitian ini perlu membatasi fokusnya 

pada beberapa aspek berikut: 

1. Penelitian ini terbatas pada penerapan machine learning, khususnya 

menggunakan teknologi text classification bebasis teks untuk menganalisis 

komunikasi pelanggan. Teknik lain di luar Text Classification, seperti pengolahan 

data visual atau audio, tidak menjadi fokus penelitian ini. 

2. Analisis dalam penelitian ini dibatasi hanya pada data komunikasi 

pelanggan yang berasal dari media sosial, seperti pesan langsung. 

Komunikasi melalui platform lain, seperti email, panggilan telepon, atau 
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chat di aplikasi lain, tidak akan dianalisis. 

3. Penelitian ini fokus pada bagaimana hasil analisis komunikasi pelanggan 

menggunakan Text Classification dapat mendukung optimasi Customer 

Relationship Management (CRM). Penerapan machine learning di luar 

konteks CRM, seperti untuk prediksi penjualan atau segmentasi pasar, tidak 

akan dibahas. 

4. Data yang dianalisis dalam penelitian ini hanya berupa teks (text-based 

content) yang relevan dengan komunikasi pelanggan. Data yang berbentuk 

gambar, video, atau format non-teks lainnya tidak akan digunakan. 

5. Evaluasi model machine learning dilakukan berdasarkan metrik kinerja 

seperti akurasi, presisi, dan recall. Pengukuran dampak langsung pada 

kepuasan pelanggan atau peningkatan penjualan berada di luar lingkup 

penelitian. 

6. Penelitian ini hanya menggunakan metode model DistilBERT sebagai 

proses klasifikasi dari teks komplain dan komentar dari customer 

7. Sumber input data teks yang akan di klasifikasi hanya berasal dari 

percakapan customer yang berada pada aplikasi Whatsapp 

8. Data yang digunakan sebagai dataset pada penelitian ini berasal dari 

repository publik yaitu GitHub. 

9. Dashboard KPI hanya menampilkan analisis perhitungan dengan data yang 

tersedia. 

10. Dashboard KPI dapat di kostumisasi oleh divisi customer support. 

 

1.4 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan yang ingin dicapai penelitian ini adalah: 

1. Mengklasifikasikan permasalahan yang sering dialami customer 

menggunakan DistilBERT 

2. Mengintergrasi perhitungan pada indeks Dashboard KPI 

Adapun beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini: 

1. Pengelola CRM dapat mengenali lebih awal klasifikasi dari hasil komplain 

https://www.bitext.com/blog/free-customer-support-dataset/
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dan komentar dari customer. 

2. Pengelola CRM dapat mengetahui perhitungan kinerja strategis melalui 

Dashboard KPI 

1.5 Sistematika Penulisan 

Skripsi ini akan disusun dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang gambaran mengenai topik penelitian yang diangkat yang 

terdiri dari latar belakang, perumusan masalah, Batasan masalah, tujuan dan 

manfaat penulisan, dan sistematika penulisan laporan. 

b. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi tentang landasan teori atau kajian ilmu yang berkaitan dengan 

masalah atau topik yang akan diteliti yang bersumber dari sumber literatur yang 

valid. 

c. BAB III PERENCANAAN DAN REALISASI ATAU RANCANG BANGUN 

Bab ini berisi tentang perencanaan dan realisasi dari penelitian yang akan dilakukan 

pada penelitian ini. 

d. BAB IV PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang tahapan dari pembuatan model, pengujian model, dan perhitungan 

dashboard KPI. 

e. BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi penutup yang terdiri dari kesimpulan dari penelitian yang telah dibuat dan 

saran untuk penelitian selanjutnya. 



 

 

 

BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini telah berhasil menjawab rumusan masalah dengan membangun 

sebuah model klasifikasi dan perhitungan dashboard KPI. Sistem ini berhasil 

memudahkan pengelola CRM dalam mengekategorikan permasalahan customer 

menggunakan model teks klasifikasi dengan DistilBERT sebagai pretrained model. 

Sistem ini berhasil membantu perusahaan dalam melihat perhitungan kinerga 

straegis pada system yang sudah ada menggunakan perhitungan indeks dashboard 

KPI  untuk melakukan analisis komunikasi pelanggan secara real-time. 

Secara keseluruhan, sistem yang dibangun tidak hanya valid secara teknis tetapi 

juga efektif dari sisi pengguna. Sistem ini berhasil mengklasifikasi permasalahan 

customer, sekaligus menyediakan perhitungan untuk mengetahui kinerja strategis 

yang berpotensi besar untuk meningkatkan efisiensi operasional dan 

kepuasan pelanggan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan serta keseluruhan proses penelitian 

yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran konstruktif yang dapat 

dipertimbangkan untuk pengembangan lebih lanjut dari sistem yang telah dibangun, 

serta sebagai arahan untuk penelitian selanjutnya di bidang ini. 

1. Pengembangan Model Klasifikasi Teks, disarankan agar penelitian selanjutnya 

dapat mengeksplorasi dan membandingkan kinerja model DistilBERT dengan 

model pre-trained lainnya yang mungkin lebih baru atau memiliki arsitektur 

berbeda, guna melihat potensi peningkatan performa. Selain itu, sangat penting 

untuk melakukan pengujian model menggunakan dataset yang lebih beragam 

dan spesifik untuk konteks industri atau perusahaan di Indonesia, termasuk 

memperkaya data latih dengan variasi bahasa sehari-hari, slang, atau singkatan yang 

umum digunakan oleh pelanggan Indonesia, khususnya di platform WhatsApp.
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2. Pengembangan Dashboard KPI, direkomendasikan untuk menambahkan fitur 

analitik yang lebih advanced guna memperkaya wawasan yang dapat diperoleh 

pengguna. Misalnya, menambahkan indeks indeks lain yang dapat membantu 

tim customer support seperti customer satisfaction dan customer churn rate. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Transkrip wawancara untuk pengembangan model dan dashboard 

KPI 

Narasumber: Mas Ale 

Jabatan Narasumber: CEO Purple Box Pewawancara: Syahrul Rayhansyah 

Tanggal Wawancara: 7 November 2024 Waktu Wawancara: Siang Hari 

Lokasi Wawancara: Google Meet 

 

Syahrul: Selamat siang, Mas Ale. Terima kasih banyak atas kesediaan Mas Ale 

untuk berdiskusi dengan saya pada siang hari ini. 

Mas Ale: Selamat siang juga, Syahrul. Tentu, dengan senang hati. Ada yang 

bisa saya bantu? 

Syahrul: Baik, Mas Ale. Sesuai pembicaraan kita sebelumnya, saya ingin menggali 

lebih dalam mengenai rencana pengembangan sistem CRM di perusahaan. Bisa 

Mas Ale jelaskan lebih detail mengenai rencana tersebut? 

Mas Ale: Tentu. Jadi, kami memang memiliki rencana untuk melakukan 

beberapa peningkatan signifikan pada sistem CRM yang ada. Fokus 

utamanya adalah untuk meng-improve atau mengembangkan CRM dengan 

menambahkan fungsionalitas berbasis AI (Artificial Intelligence), atau 

setidaknya fitur yang mampu secara otomatis melakukan klasifikasi atau 

kategorisasi terhadap berbagai jenis permasalahan yang masuk melalui 

layanan customer support. Ini diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan 

responsivitas tim kami. 

Syahrul: Itu terdengar sangat strategis, Mas Ale. Untuk fitur klasifikasi otomatis 

tersebut, apakah sudah ada pembagian kategori permasalahan yang akan 

diimplementasikan? 

Mas Ale: Ya, untuk tahap awal, kami akan membatasi pada kategori-kategori 

yang paling sering kami jumpai. Jadi, pembagian kelasnya akan difokuskan 

pada empat kategori utama, yaitu delivery (pengiriman), order (pesanan), 
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payment (pembayaran), dan refund (pengembalian dana/barang). Ini untuk 

memastikan implementasi awal bisa lebih terarah. 

Syahrul: Saya paham. Selain peningkatan pada CRM, saya juga mendapat 

informasi mengenai pengembangan chatbot. Apakah ada aspek analisis atau 

pengukuran tertentu yang ingin Mas Ale implementasikan terkait chatbot tersebut? 

Mas Ale: Benar sekali, Syahrul. Seiring dengan pengembangan chatbot, kami 

juga sangat berkepentingan untuk dapat mengimplementasikan analisis 

perhitungan terkait performanya. Beberapa metrik kunci yang kami ingin 

pantau antara lain adalah response time chatbot dalam menanggapi 

pengguna, serta tingkat success conversation atau keberhasilan interaksi yang 

dilakukan oleh chatbot. Ini penting untuk evaluasi berkelanjutan. 

Syahrul: Jadi, poin utamanya adalah pengembangan CRM dengan AI untuk 

klasifikasi masalah dan implementasi analisis performa chatbot ya, Mas. Apakah 

ada aspek lain atau mungkin harapan khusus dari implementasi kedua hal ini? 

Mas Ale: Secara garis besar, itu adalah dua poin utama yang menjadi fokus 

kami saat ini. Harapannya tentu saja agar operasional customer support 

menjadi lebih streamlined, kualitas layanan meningkat, dan pada akhirnya 

kepuasan pelanggan juga semakin baik. 

Syahrul: Baik, Mas Ale. Penjelasannya sangat jelas dan memberikan gambaran 

yang baik. Informasi ini akan sangat berguna. Sekali lagi, terima kasih banyak atas 

waktu dan wawasannya. 

Mas Ale: Sama-sama, Syahrul. Semoga berhasil dengan penelitian atau 

proyeknya. Jika ada pertanyaan lebih lanjut, jangan ragu untuk menghubungi 

saya kembali. 

 


