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Klasifikasi Keluhan Pengguna Shopee menggunakan
Metode Support Vector Machine dan Particle Swarm Optimization

Ratri Dwi Saputri
Program Studi Informatika Fakultas Matematika dan llmu Pengetahuan Alam

Universitas Sebelas. Maret

ABSTRAK

Penanganan- keluhan merupakan salah satu hal yang paling penting
dalam sebuah perusahaan. Shopee dengan official akunnya, @shopeecare
khusus digunakan untuk menangani keluhan secaralangsung dengan pengguna
melalui Twitter. Karena ketidakterbatasan dari- Twitter ini, pengguna bisa
mengungkapkan semua kepada Shopee dan membuat struktur data yang tidak
beraturan yang menghambat penanganan keluhan. Maka dari itu, dibutuhkan
metode untuk mengelompokkan data menjadi beberapa kategori seperti
aplikasi, pembatalan dan pengembalian, pencairan, pembayaran, pengiriman,
voucher dan promosi, serta shopeepay. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah ekstrasi fitur menggunakan Term Frequency—Inverse
Document Frequency (TF-IDF) dan klasifikasi dengan menggunakan Support
Vector Machine serta Particle Swarm Optimization. Penelitian yang dilakukan
menghasilkan akurasi sebesar 82,05% untuk SVM dan 82,56% untuk
kombinasi SVM-PSO dengan menggunakan split 0.2. Nilai Precision, Recall
dan fl-score untuk SVM-PSO adalah 83%, 84%, dan 84%. Dari hasil tersebut,
dapat disimpulkan bahwa PSO dapat meningkatkan akurasi dari SVM.

Kata kunci: keluhan, klasifikasi, Particle Swarm Optimization, Support Vector
Machine, Twitter
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Klasifikasi Keluhan Pengguna Shopee menggunakan
Metode Support Vector Machine dan Particle Swarm Optimization

Ratri Dwi Saputri

Department of Informatic Mathematic and Natural Science Faculty
Sebelas Maret University

ABSTRACT

Handling complaints is one of the mest important things in a company.
Shopee and its offictal Twitter account, @shopeecare is specifically used to
handle complaints directly with users via Twitter. Due to the limitations of
Twitter, users can reveal everything to Shopee and create irregular data
structures that hinder complaint handling. Therefore, a method is needed to
group data into..several categories such.as applications, cancellations and
returns, disbursements, payments, deliveries, vouchers and promotions, and
shopeepay. The method used. in this research is feature extraction using Term
Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) and classification using
Support Vector Machine and Particle Swarm Optimization. The research
conducted resulted in an accuracy of 82.05% for SVM and 82.56% for the
SVM-PSO combination by split 0.2. Precision, Recall dan f1-score for SVM-
PSO are 83%, 84%, dan 84%. From these results, it can be concluded that PSO

can improve the accuracy of SVM.

Keywords : Complaint, Classification, Particle Swarm Optimization, Support
Vector Machine, Twitter
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