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ABSTRAK 

 

 

ANALISIS SENTIMEN PENGGUNA TWITTER TERHADAP 

LAYANAN PAJAK KENDARAAN BERMOTOR MENGGUNAKAN 

ALGORITME NAIVE BAYES CLASSIFIER 

 

Oleh 

 

HOT MAHARANI SARAGIH 

 

 
Undang-Undang No. 25 Tahun 2009, berisi mengenai aturan tentang keterlibatan dalam 

pelayanan publik dan revolusi industri 4.0 saat ini. Direktorat Jenderal Pajak (DJP) 

merupakan salah satu yang memberi layanan publik di bidang perpajakan diminta untuk 

memberikan pelayanan terbaik sesuai dengan amanat Undang-Undang No. 25 Tahun 

2009. Seperti yang diketahui bahwasanya dunia termasuk Indonesia tengah mengalami 

kondisi penyebaran virus corona atau dikenal dengan Covid-19. Adanya teknologi 

menjadi salah satu wadah masyarakat untuk berpendapat, berkomentar, atau mengkritik 

sesuatu melalui jaringan internet salah satunya media sosial seperti Twitter. Pada 

penelitian ini analisis sentimen dapat memahami isi data dengan tujuan mengelolah 

komentar yang diberikan oleh si pengguna melalui tweet di Twitter mengenai pelayanan 

pajak kendaraan bermotor. Pernyataan tersebut berupa tanggapan positif, negatif atau 

netral mengenai topik layanan pajak kendaraan bermotor. Langkah yang dilakukan ada 

Praproses pada data yang meliputi cleansing data, case folding, tokenizing, remove 

stopword dan stemming. Selanjutnya melakukan tahapan pemberian label (kelas) pada 

data yang dilakukan secara manual. Hasil dari tahapan yang telah dilakukan didapatkan 

dua kelas yaitu kelas positif dan kelas negatif dengan jumlah data sebanyak 888. Data 

yang sudah memiliki kelas, digunakan sebagai data training untuk mesin pengklasifikasi, 

dalam riset ini menggunakan algoritme mesin pengklasifikasi Naïve Bayes. Terakhir, 

diukur kinerja dari mesin pengklasifikasi menggunakan 10-fold cross validation. Hasil 

evaluasi memberi rata-rata akurasi sebesar 91.00%. 

 

Kata Kunci: analisis sentimen, klasifikasi, Naïve Bayes, Twitter  
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ABSTRACT 

 

 

SENTIMENT ANALYSIS OF TWITTER USERS TOWARD MOTOR 

VEHICLE TAX SERVICE USING  

NAÏVE BAYES CLASSIFIER ALGORITHM 

 

By 

 

HOT MAHARANI SARAGIH 

 

 

Law No. 25 of 2009, contains regulations regarding involvement in public services and 

the current 4.0 industrial revolution. The Directorate General of Taxes (DGT) is one that 

provides public services in the taxation sector. 25 of 2009. As is known, the world, 

including Indonesia, is experiencing the spread of the corona virus or known as Covid-

19. The existence of technology is one of the forums for people to think, comment, or 

criticize something through the internet, one of which is social media such as Twitter. In 

this study, sentiment analysis can understand the content of the data with the aim of 

managing comments given by the user via tweets on Twitter regarding motor vehicle tax 

services. The statement is in the form of a positive, negative or neutral response 

regarding the topic of motor vehicle tax services. The steps taken are preprocessing on 

the data which includes data cleansing, case folding, tokenizing, remove stop words and 

stemming. The next step is to label (class) the data manually. The results of the steps that 

have been carried out obtained two classes, namely positive class and negative class with 

a total of 888 data. The data that already has a class, is used as training data for the 

classifier engine, in this research using the Naïve Bayes classifier engine algorithm. 

Finally, the performance of the classifier engine was measured using 10-fold cross 

validation. The evaluation results give an average accuracy of 91.00%. 

 

Keywords: classification, Naive Bayes, Twitter, sentiment analysis 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Revolusi industri yang banyak diperbincangkan yaitu era revolusi industri 4.0, 

yang merupakan pusat perhatian dalam penggabungan media digital dan 

internet di dunia industri. Sederhananya, revolusi industri membuat teknologi 

pintar dapat tersambung dengan berbagai aspek kehidupan masyarakat atau 

era modern yang serba digital. Revolusi industri tidak dapat dihindari karena 

sangat berpengaruh di berbagai bidang, antara lain ekonomi, sosial, politik, 

budaya, pendidikan, dan lain sebagainya (Prasetyo & Sutopo, 2018). Bidang 

pelayanan publik juga termasuk akan mendapatkan pengaruh industri 4.0. Saat 

ini pemerintah telah mempersiapkan langkah-langkah mendekati ke tujuan 

tersebut. Baik buruknya pelayanan publik yang diberikan birokrat kepada 

masyarakat dapat menjadikan tolak ukuran keberhasilan dalam instansi 

pemerintahan. Oleh karena itu pelayanan yang diberikan haruslah maksimal 

dan berkualitas (Pangoestoti & Setiawan, 2016). 

 

Keterlibatan dalam pelayanan publik dan revolusi industri 4.0 saat ini telah 

diatur dalam pasal di Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 mengenai 

Pelayanan Publik. Salah satu tuntutan masyarakat kepada pemerintahan 

menyebutkan bahwasanya pelayanan publik harus memiliki sistem yang dapat 

memberikan kemudahan kepada masyarakat. Direktorat Jenderal Pajak (DJP) 

merupakan salah satu yang memberi layanan publik di bidang perpajakan 

diminta memberikan pelayanan terbaik sesuai dengan amanat undang-undang, 

melihat tuntutan yang besar dari masyarakat mengenai pelayanan yang harus 

tepat, cepat, efisien, transparan, dan akuntabel termasuk saat dalam keadaan 

disrupsi (Pinatih, 2021). Seperti yang diketahui bahwasanya dunia termasuk 
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Indonesia tengah mengalami kondisi disrupsi yang dihadapkan dengan 

penyebaran Corona Virus Disease 2019 (COVID-19) sejak tahun 2019 (Susilo 

et al., 2020). Kondisi tersebut menuntut pemerintah harus bergerak cepat 

dalam menanggulangi penyebaran virus sehingga melakukan banyak 

perubahan termasuk dalam bidang pelayanan publik. 

 

Salah satu instansi pemerintahan yang memiliki tugas pelayanan publik adalah 

pelayanan pajak kendaraan bermotor. Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 28 Tahun 2009 ditetapkan tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah, 

yang menjelaskan bahwa salah satu sumber pendapatan daerah yang penting 

guna membiayai pelaksanaan pemerintah daerah. Pajak kendaraan bermotor 

yang mana telah dijelaskan dalam pelaksanaan pemungutannya dilangsungkan 

di kantor bersama Sistem Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT). 

Saat ini sejumlah pelayanan publik termasuk kantor pelayanan SAMSAT 

melakukan transformasi pelayanan karena kondisi pandemi Covid-19 

(menpan.go.id, 2020). Pemanfaatan teknologi informasi, diharapkan dapat 

meminimalisir kerumunan masyarakat yang memungkinkan manusia 

berinteraksi secara langsung. Kemajuan teknologi tersebut dimanfaatkan oleh 

pihak DJP pada masa pandemik dengan memberikan pelayanan yang 

dialihkan menjadi dalam jaringan (daring). Hal ini dijalankan untuk memutus 

rantai penularan Covid-19. 

 

Wajib pajak yang biasanya pergi langsung ke kantor pajak dan menerima 

pelayanan dari petugas secara tatap muka lalu dihadapkan dengan keadaan 

baru yang kurang dipahami. Selama masa pandemi Covid-19 ini dilakukan 

pembatasan interaksi secara langsung yakni melalui daring atau online yang 

mengakibatkan pro dan kontra tersebut. Perkembangan teknologi ini 

menjadikan masyarakat berkomentar, berpendapat, atau mengkritik sesuatu 

melalui jaringan internet, salah satunya melalui media sosial. Hal ini 

menujukkan bahwa kemajuan teknologi saat ini berkembang sangat pesat 

dengan adanya media sosial yang memungkinkan masyarakat dapat 

berinteraksi tanpa batasan jarak, waktu, dan tempat. Media sosial atau media 
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online dapat berpartisipasi dengan mudah dalam berbagi informasi dengan 

cepat dan tak terbatas (Sisrazeni, 2017).  

 

Penggunaan internet dengan media sosial mempengaruhi masyarakat terhadap 

kegiatan yang dilakukan saat ini. Salah satu media sosial yang sekarang ini 

sedang populer digunakan oleh masyarakat adalah Twitter. Pada laporan 

finansial Twitter quarter 2019 ke-4, pengguna aktif harian di platform Twitter 

dicatat ada 145 juta pengguna (Newswire, 2019), dan di Indonesia sendiri 

menjadi salah satu negara dengan penggunaan terbanyak dalam pengguna 

aktif Twitter (Clinten, 2019). Informasi yang disebarkan dapat merupakan 

berita, opini, komentar, kritikan, dan netral. Data yang didapat dari tweet ini 

dapat menjelaskan tanggapan masyarakat terhadap pelayanan pajak dari 

Twitter. Maka dari itu penelitian ini sangat efisien jika Twitter menjadi media 

untuk pengambilan data mengenai keluh kesah atau pendapat masyarakat 

terkait pelayanan pajak kendaraan bermotor yang dialihkan menjadi daring 

guna melihat efisiensi dan efektivitas perubahan pelayanan yang diberikan 

bagi wajib pajak. 

 

Informasi yang dikumpulkan dari data tweet merupakan data teks yang tidak 

terstruktur. Untuk mengenali dan mengekstraksi opini dalam bentuk teks maka 

dilakukan analisis sentimen guna mengubah informasi yang tadinya tidak 

terstruktur dapat diubah menjadi data yang lebih terstruktur. Analisis sentimen 

merupakan salah satu cabang dari text mining yang melakukan identifikasi 

teks dan kemudian mengekstrak informasi dari teks yang telah diidentifikasi 

menjadi informasi subjektif dalam sumber (Soong et al., 2019). Analisis 

sentimen menjadi proses yang sangat penting dalam memahami isi data 

dengan tujuan mengolah komentar yang diberikan oleh si pengguna melalui 

tweet di Twitter mengenai sebuah produk, layanan, dan sebuah instansi (Saad 

& Saberi, 2017). Ini memberikan jawaban atas masalah yang penting 

berdasarkan sejumlah besar data, bukan berdasarkan intuisi yang tidak selalu 

benar. Dalam pengertian lain, masalah yang ada untuk menentukan apakah 

pernyataan itu bertanggapan positif, negatif, atau netral. Mengklasifikasikan 

data dengan tweet mengenai topik layanan pajak kendaraan bermotor pada 
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Twitter digunakan untuk umpan balik pendataan analisis sentimen tanpa perlu 

memperoleh opini secara langsung dari masyarakat sehingga nantinya dapat 

dimanfaatkan untuk peningkatan layanan pajak yang dikategorikan baik atau 

buruk. 

 

Analisis sentimen dalam pengumpulan data telah banyak dilakukan untuk 

dijadikan topik ilmu pengetahuan seperti deep learning dan machine learning. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, algoritme yang tepat untuk 

klasifikasi sentimen adalah algoritme Naïve Bayes, karena algoritme ini 

mudah untuk dipahami, lebih cepat dalam hal perhitungan, dan hanya 

memerlukan sedikit data training (Rahman et al., 2020). Rahman et al dengan 

penelitian berjudul ―Metode Naïve Bayes Untuk Menganalisis Akurasi 

Sentimen Komentar di Youtube‖ mempelajari sentimen yang diungkapkan 

dalam komentar menunjukkan apakah World War III (WW3) mendapatkan 

umpan balik positif atau negatif, dengan hasil pengujian sebesar 1500 data 

menghasilkan sentimen positif sebanyak 30,3% dan sentimen negatif 

sebanyak 60.6%, dengan akursi sebesar 78.17%. Selanjutnya, pada tahun 2019 

ada penelitian dengan judul ―Analisis Sentimen Terhadap Layanan Provider 

Telekomunikasi Telkom di Twitter dengan Metode Naïve Bayes”. Hasil 

pengolahan yang didapat dari 151 data latih mendapatkan hasil klasifikasi 

negatif sebanyak 51 tweets dan positif sebanyak 49 tweets, dengan netral 

adalah opini yang tidak bersentimen. Tingkat akurasi dalam penentuan 

kategori adalah sebesar 70,21 % dan micro average 70.20% dalam penentuan 

sentimen memiliki tingkat precision 70.11% dan recall 70.33% (Haqqizar & 

Larasyanti, 2019). 

 

Berdasarkan paparan tersebut, maka algoritme deep learning yang digunakan 

adalah algoritme Naive Bayes Classifier untuk klasifikasi opini. Opini yang 

didapat menjadi 3 kelas yaitu positif, negatif dan netral. Penelitian ini akan 

menganalisis sentimen yang mengkaji tentang layanan pajak kendaraan motor 

melalui cara pengumpulan data tweet di Twitter dan menganalisis data 

tersebut dengan tools tertentu. Penelitian ini dikembangkan dalam bentuk 
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skripsi yang berjudul Analisis Sentimen Pengguna Twitter Terhadap Layanan 

Pajak Kendaraan Bermotor Menggunakan Algoritme Naive Bayes Classifier.  

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana pengklasifikasian 

sentimen berdasarkan tweet terhadap data yang didapatkan dari Twitter 

dengan menggunakan algoritme Naive Bayes Classifier? 

 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Penelitian ini dibatasi oleh beberapa hal, yang ditentukan sebagai berikut: 

a. Menggunakan studi kasus mengenai layanan pajak kendaraan motor. 

b. Proses pengambilan data menggunakan Twitter API yang merupakan 

library untuk menarik tweet. 

c. Data tweet yang digunakan hanya tweet yang menyebutkan kata kunci 

yang berhubungan dengan layanan pajak kendaraan bermotor. 

d. Tweet yang digunakan berbahasa Indonesia. 

e. Algoritme yang digunakan adalah Naive Bayes Classifier 

 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk melakukan pengklasifikasian sentimen 

berdasarkan tweet terhadap data yang didapatkan dari Twitter dengan 

menggunakan algoritme Naive Bayes Classifier. 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat penelitian ini untuk mengetahui performa algoritme Naïve Bayes 

Classifier dalam analisis sentimen yang mengklasifikasikan data terkait opini 

baik positif, negatif, dan netral berdasarkan komentar pengguna Twitter dalam 

kasus pelayanan pajak. 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

2.1 Penelitian Terdahulu 

 

Penelitian terdahulu dalam penelitian ini sudah pernah dilakukan oleh orang 

lain yang mirip dan bahkan menjadi acuan daripada penelitian ini. Terdapat 

tiga hasil penelitian yang memiliki topik sama yang berkaitan dengan analisis 

sentimen dapat dilihat pada Tabel 1.  

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No Penelitian Data Metode Hasil 

1 

Sentimen Analisis 

Komentar Toxic pada 

Grup Facebook 

Game Online 

Menggunakan 

Klasifikasi Naïve 

Bayes (Sidiq, 

Dermawan & 

Umaidah, 2020) 

Jumlah: 1500 

Non-toxic: 1237 

Toxic: 263 

 

Metode 

Klasifikasi: 

Naïve Bayes 

 

Fitur seleksi: 

TF-IDF dan 

Information 

Gain 

Akurasi: 75% 

Precision: 63%  

Recall: 67% 

F-measure: 

64% 

2 

Analisis Sentimen 

Movie Review 

Menggunakan Naïve 

Bayes Classifier 

Dengan Seleksi Fitur 

Chi Square 

(Amrullah, Sofyan 

Anas & Hidayat, 

2020) 

Jumlah: 1400 

Positif: 700 

Negatif: 700 

 

Metode 

Klasifikasi: 

Naïve Bayes 

 

Fitur Seleksi: 

Chi-Square dan 

Frequency 

Based 

Akurasi Positif: 

56.40% 

 

Akurasi 

Negatif: 

64.40% 

3 

Analisis Sentimen 

Publik dari Twitter 

Tentang Kebijakan 

Penanganan Covid-

19 di Indonesia 

dengan Naive Bayes 

Classification 

(Naraswati et al., 

2021) 

Jumlah: 2330 

Positif: 646 

Negatif: 1684 

 

Metode 

Klasifikasi: 

Naïve Bayes  

Akurasi: 

87.34% 

Sensitivitas: 

93,43%, dan 

spesifisitas: 

71,76% 
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Dari ketiga penelitian terdahulu dapat disimpulkan bahwa terdapat persamaan 

penggunaan metode Naïve Bayes dengan penelitian yang dilakukan bahwa 

penelitian terdahulu dengan menggunakan metode naïve bayes mendapatkan 

hasil akurasi yang baik dan metode naïve bayes juga mudah untuk dipahami, 

lebih cepat dalam hal perhitungan dan hanya memerlukan sedikit data 

training sehingga menjadi referensi penelitian untuk dilakukan. Penelitian ini 

menjadi penelitian pertama yang menggunakan metode Naïve Bayes dalam 

meneliti layanan pajak kendaraan bermotor saat kondisi disrupsi Covid-19 

sehingga memberikan gambaran bagi pembaca terkait efektivitas dan 

efesiensi pelayanan pajak kendaraan bermotor secara daring dan dapat 

menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya. 

 

2.2 Tinjauan Tentang Layanan Pajak Kendaraan Bermotor 

 

Menurut UU Nomor 28 Tahun 2007 mengenai ketentuan umum dalam tata 

cara perpajakan, menjelaskan bahwa pajak merupakan kontribusi wajib 

kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat 

memaksa berdasarkan Undang-Undang, dengan tidak mendapatkan imbalan 

secara langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi sebesar-besarnya 

kemakmuran rakyat. Pajak bersifat politis dan strategis. Bersifat politis karena 

pemungutan pajak adalah perintah konstitusi dan bersifat strategis karena 

pajak merupakan tumpuan utama bagi negara dalam membiayai kegiatan 

pemerintah dan pembangunan (Damayanti, 2020). Pajak adalah solusi negara 

dalam membiayai perekonomian dan pengeluaran secara umum di samping 

kewajiban masyarakat. Pajak juga dapat dijadikan alat sebagai penggerak 

partisipasi masyarakat kepada negara yang cukup efektif dalam proses 

pembangunan negara. Menurut lembaga pemungutannya, pajak dibagi 

menjadi dua yaitu pajak negara (pajak pusat) dan pajak daerah. 

 

Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) termasuk ke dalam jenis pajak provinsi 

yang merupakan bagian dari pajak daerah. Berdasarkan UU No. 28 Tahun 

2009 Pasal 8 ayat 5, hasil penerimaan PKB sebesar paling sedikit 10%, 

termasuk yang dibagihasilkan kepada kabupaten / kota, dialokasikan untuk 
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pembangunan dan pemeliharaan jalan, serta peningkatan moda dan sarana 

transportasi umum.  

 

Bentuk pelayanan pembayaran pajak kendaraan bermotor antara lain:  

a. SAMSAT pembantu 

b. SAMSAT gerai / corner / payment 

c. SAMSAT Drive Thru 

d. SAMSAT keliling 

e. E-SAMSAT 

Kantor Satuan Administrasi Manunggal Satu Atap (SAMSAT) merupakan 

badan birokrasi yang melayani masyarakat dalam hal pembayaran pajak 

kendaraan bermotor. Sebagai birokrasi yang tugasnya melayani kebutuhan 

wajib pajak akan kewajiban pembayaran pajak kendaraan bermotor sudah 

seharusnya memberikan peningkatan dari segi kualitas pelayanan baik dalam 

hal fasilitas maupun kecepatan pelayanan agar terciptanya peningkatan 

jumlah pembayaran wajib pajak kendaraan motor. SAMSAT dalam 

meningkatkan kebutuhan dan kepuasan masyarakat yaitu dengan pelaksanaan 

program inovasi diantaranya yaitu SAMSAT Keliling dan SAMSAT Corner. 

Dengan adanya pelaksanaan program inovasi SAMSAT Keliling dan 

SAMSAT Corner diharapkan mampu mewujudkan pelayanan yang 

berkualitas dan dapat memudahkan masyarakat dalam mengurus kepentingan 

seperti pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB), Pengesahan Surat 

Tanda Nomor Kendaraan (STNK) dan Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan 

Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ). Selain itu dengan adanya inovasi tersebut 

diharapkan nantinya dapat meminimalisir maraknya jasa calo, peningkatan 

dalam pembayaran PKB untuk pemasukan Pendapatan Asli Daerah (PAD), 

dan juga bisa meningkatkan kualitas pelayanan prima kepada masyarakat 

yang signifikan pada ranah pelayanan publik sehingga dapat dirasakan 

manfaatnya secara langsung oleh masyarakat, karena indeks kepuasan 

masyarakat adalah kunci keberhasilan sebagai penyelenggara pelayanan 

publik (Oknawati, 2016). 
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2.3 Text Mining 

 

Text mining merupakan proses analisis data yang berupa text dengan sumber 

data yang digunakan biasanya didapatkan dari dokumen (Feldman & Sanger, 

2007). Text mining secara luas disebut sebagai proses pengetahuan mendalam 

dimana pengguna dapat berinteraksi dengan kumpulan dokumen dari waktu ke 

waktu dengan melakukan analisis dan seperangkat alat. Tujuan dari text 

mining adalah untuk mendapatkan informasi yang bermakna dari sekumpulan 

dokumen dengan menganalisis data text. Oleh karena itu, sumber data yang 

digunakan dalam text mining adalah sekumpulan teks yang memiliki format 

yang tidak terstruktur atau minimal semi terstruktur. Adapun tugas khusus dari 

text mining antara lain yaitu pengkategorisasian teks dan pengelompokkan 

teks (Allahyari, Trippe & Gutierrez, 2017). Text mining serupa dengan data 

mining, tetapi dengan fokus pada data daripada bentuk data yang lebih 

terstruktur. Proses penganalisisan teks digunakan untuk mendapatkan 

informasi yang memiliki tujuan tertentu (Karyadi & Yasin, 2016). Beberapa 

tahapan proses pokok dalam text mining yaitu pemrosesan awal teks (text 

preprocessing), transformasi teks (text transformation) / (feature generation), 

pemilihan fitur (feature selection), dan penemuan pola teks / data 

mining(pattern discovery) (Firdaus et al., 2021). 

 

2.4 Analisis Sentimen 

 

Analisis sentimen (juga dikenal sebagai opinion mining) merupakan proses 

mengolah, memahami, dan mengekstrak data secara otomatis guna 

mendapatkan informasi sentimen dalam suatu kalimat yang merupakan opini 

positif atau negatif (Sudiantoro & Zuliarso, 2018). Analisis sentimen 

merupakan salah satu metode untuk mengatasi masalah mengacu pada 

penggunaan pemrosesan bahasa alami, analisis teks, linguistik komputasi, dan 

biometrik untuk mengidentifikasi, mengekstraksi, mengukur, dan mempelajari 

status afektif dan informasi subjektif secara sistematis (Saranya & Jayanthy, 

2017). Analisis sentimen bertujuan untuk melakukan penilaian terhadap 

emosi, sikap, pendapat, serta evaluasi yang disampaikan oleh masyarakat atau 
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para pakar melalui berbagai media tentang sebuah produk, merek, layanan, 

politik, ataupun sebuah instansi (Cahyani, 2020).  

 

2.5 Klasifikasi 

 

Klasifikasi adalah kegiatan pengelompokkan atau menggolongkan objek 

berdasarkan persamaan dan perbedaannya (Widodo, 2018). Ada 2 tahapan 

dalam konsep dasar klasifikasi secara umum yaitu dimana tahapan pertama 

merupakan pembelajaran, melakukan model klasifikasi berdasarkan data yang 

ada. Lalu untuk tahapan kedua merupakan tahapan klasifikasi yang 

menentukan apakah akurasi model dapat diterima, dan jika demikian, gunakan 

model tersebut untuk mengklasifikasi data baru dengan memprediksikan label 

kelasnya (Wianto, 2018). 

 

2.6 Naïve Bayes Classification 

 

Naive Bayes Classifier (NBC) merupakan algoritme yang memanfaatkan 

perhitungan probabilitas dan statistik yang dikemukakan oleh ilmuwan Inggris 

bernama Thomas Bayes. Metode ini memprediksi probabilitas di masa depan 

berdasarkan pengalaman di masa sebelumnya. Algoritme naïve bayes disebut 

―naïf‖ kerena membuat asumsi bahwa kemunculan fitur tertentu tidak 

tergantung pada kemunculan fitur lainnya. Adapun bagian ―bayes‖ yang 

dinamai menurut namanya pada ahli statistik dan filsuf yaitu Thomas Bayes 

dan Teorema. Teorema Bayes merupakan dasar untuk algorime naïve bayes. 

Naive Bayes Classifier mengasumsikan bahwa nilai fitur tertentu tidak 

tergantung pada nilai fitur lain, karena variabel kelas. Keuntungan 

menggunakan algoritma ini adalah hanya membutuhkan sedikit data latih 

(training data) untuk menentukan estimasi parameter yang diperlukan dalam 

proses klasifikasi. Karena diasumsikan sebagai variabel bebas, maka hanya 

membutuhkan varian dari suatu variable dalam kelas untuk menentukan 

klasifikasi, bukan seluruh matriks kovarians. Persamaan untuk menghitung 

naïve bayes secara umum dapat diberikan sebagai berikut dalam persamaan 

2.1 (Muslehatin, Ibnu & Mustakim, 2017). 
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 ( | )   
 ( | ) ( )

 ( )
                                                                             (   ) 

  

Keterangan: 

X  = Data dengan class yang belum diketahui 

H  = Hipotesis data X merupakan suatu class spesifik 

P(H|X) = Probabilitas hipotesis H berdasarkan kondisi X 

P(H) = Probabilitas hipotesis H 

P(X) = Probabilitas dari X 

 

Aturan Bayes adalah sebagai berikut: 

Jika P(h1|x) < P(h2|x), maka x diklasifikasikan sebagai h2. Pernyataan P(h1|x) 

mengindikasikan probabilitas hipotesis h1 berdasarkan kondisi x terjadi, 

begitu pula dengan h2 sehingga dapat klasifikasi dari x sesuai dengan 

probabilitas terbesar di antara probabilitas x terhadap semua kelas. 

 

2.7  Natural Language Processing  

 

Natural Language Processing (NLP) dapat diartikan sebagai pemrosesan 

otomatis/semi otomatis untuk mengkaji interaksi komputer dengan bahasa 

alami manusia yang seringkali digunakan dalam kehidupan sehari-hari. Proses 

komputasi bahasa direpresentasikan sebagai suatu rangkaian simbol yang 

memenuhi aturan tertentu. Dalam proses natural language processing terdapat 

beberapa kesulitan diantaranya sering terjadi ambiguitas atau makna ganda 

dan jumlah kosa kata dalam bahasa alami yang semakin besar dan 

berkembang dari waktu ke waktu. Jika dibandingkan dengan manusia, 

masalah ambiguitas tersebut didasarkan pada analisis konteks yang didukung 

oleh pengetahuan yang dimilikinya. NLP memodelkan pengetahuan terhadap 

bahasa, baik dari segi kata, bagaimana kata-kata bergabung menjadi suatu 

kalimat dan konteks kata dalam kalimat. Kemudian terdapat 4 tugas standar 

NLP yang telah diteliti yaitu (R. Collobert et al, 2011): Part-Of-Speech 

tagging (POS), chunking (CHUNK), named entity recognition (NEC), dan 

semantic role labeling (SRL). 
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2.8 Word Embedding  

 

Word embedding adalah istilah untuk permodelan bahasa dan teknik 

pembelajaran dalam NLP di mana kata atau frase dari kosa kata 

direpresentasikan ke dalam sebuah low-dimentional vector. Word embedding 

dikenal sebagai word representation pada awal penemuannya oleh Rumelhart, 

Hinton dan Williams (Walsh, 2017). Word representation adalah objek 

matematika yang terkait dengan setiap kata, dan sering kali merupakan vektor. 

Setiap nilai dimensi memiliki interpretasi semantik atau tata bahasa. Selain itu 

word embedding juga dikenal dengan nama distributed representation karena 

memiliki kerapatan, menggunakan low-dimentional vector dan real valued (J. 

Turian, L. Ratinov, & Y. Bengio, 2010). Vektor representasi dari kata atau 

frase bisa sesuai dengan dokumen di mana kata tersebut muncul dan sesuai 

dengan konteks kata yang ada di sekitarnya. 

 

2.9 Cross Validation  

 

Cross Validation merupakan salah satu teknik untuk menilai atau memvalidasi 

keakuratan sebuah model yang dibangun berdasarkan dataset tertentu. 

Pembuatan model biasanya bertujuan untuk melakukan prediksi maupun 

klasifikasi terhadap suatu data baru yang boleh jadi belum pernah muncul di 

dalam dataset. Data yang digunakan dalam proses pembangunan model 

disebut data latih atau data training, sedangkan data yang akan digunakan 

untuk memvalidasi model disebut sebagai data test. Salah satu metode Cross-

Validation yang populer adalah K-Fold Cross Validation. K-fold bekerja 

dengan melipat data sebanyak K dan mengulangi (men-iterasi) experimennya 

sebanyak K juga. 

 

2.10 Deep Learning 

 

Deep learning adalah bidang ilmu yang muncul dari pembelajaran mesin 

(machine learning), yang terdiri dari beberapa lapisan tersembunyi dari 

jaringan saraf tiruan. Metodologi deep learning menerapkan transformasi non-
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linear dan abstraksi model tingkat tinggi dalam basis data besar. Kemajuan 

terbaru dalam arsitektur deep learning di berbagai bidang telah memberikan 

kontribusi signifikan dalam kecerdasan buatan (artificial intelligence). 

Kecerdasan buatan sebagai kecerdasan yang dimiliki oleh mesin telah menjadi 

pendekatan yang efektif untuk pembelajaran dan penalaran manusia. Pada 

tahun 1950, "The Turing Test" diusulkan sebagai penjelasan yang memuaskan 

tentang bagaimana komputer dapat melakukan penalaran kognitif manusia 

(Vargas & Ruiz, 2018). 

 

Konsep deep learning muncul untuk pertama kalinya pada tahun 2006 

sebagai bidang penelitian baru dalam pembelajaran mesin. Deep learning 

pertama kali dikenal sebagai pembelajaran hierarkis, dan biasanya melibatkan 

banyak bidang penelitian yang berkaitan dengan pengenalan pola (Lecun et 

al., 2015). Deep learning mempertimbangkan dua faktor utama: pemrosesan 

non-linear dalam berbagai lapisan atau tahapan dan pembelajaran yang 

diawasi atau tidak diawasi. Hierarki dibangun di antara lapisan-lapisan untuk 

mengatur pentingnya data agar dianggap berguna atau tidak (Bengio, 2009). 
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III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

 

3.1.1 Tempat Penelitian 

 

Penelitian ini dikerjakan di jurusan Ilmu Komputer, Fakultas 

Matematika dan Ilmu  Pengetahuan Alam, Universitas Lampung. 

Lokasi bertempat di jalan Prof. Dr. Soemantri Brojonegoro No.1, 

Gedung Meneng, Bandar Lampung. 

 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan pada semester genap pada tahun ajaran 

2020/2021, dari bulan Januari sampai bulan November 2021. 

Pengerjaan dibagi menjadi tiga tahapan, untuk tahapan pertama 

melakukan pengumpulan literatur hingga pengambilan data. Tahap 

pertama ini memerlukan waktu pengerjaan ± 22 minggu. Tahapan ke 

dua melakukan pengerjaan program yang dimulai dari praproses, 

Ekstraksi fitur, klasifikasi naïve bayes, dan uji model yang 

memerlukan waktu ± 25 minggu. Tahapan terakhir menyususn hasil 

pengujian yaitu evaluasi hasil dan analisis program dalam draf laporan 

dan melaksanakan seminar hasil penelitian yang kemudian dilanjutkan 

dengan sidang komprehensif. Adapun timeline waktu pelaksanaan 

penelitian dapat dilihat pada Tabel 2. 
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Tabel 2. Gantt Chart Waktu Penelitian 

Tahapan Kegiatan 

Waktu penelitian 2021  

Januari Februari Maret April Mei Juli Juni Agustus September Oktober November Desember 

2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 

 I 

Pengumpulan 

Literatur 
                                           

 

Identifikasi 

Masalah 
                                           

 

Pengambilan 

Data 
                                           

 

II 

Penyusunan 

Bab I-III 
                                           

 

Seminar Usul                                             

Perbaikan 

Data 
                                           

 

Praproses Data                                             

Ekstaksi Fitur                                             

Klasifikasi 

Naïve Bayes 
                                           

 

Uji Model                                             

III 

Evaluasi 

Model 
                                           

 

Penyususan 

Bab IV-V 
                                           

 

Seminar Hasil                                              

Sidang 

Komprehensif 
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3.2 Data dan Alat 

 

3.2.1 Data 

 

Data yang dikumpulkan dari media sosial Twitter menggunakan bahasa 

pemrograman Python dengan library tweepy. Proses pengambilan data 

dilakukan dengan cara menggunakan teknik crawling, yaitu proses 

pengambilan data tweet semi-terstruktur dari web dengan memanfaatkan 

API yang disediakan oleh Twitter. Data yang dikumpulkan sebanyak 1355 

data dan atribut yang diambil hanya atribut tanggal dan waktu, user, dan 

tweet. Pengumpulan data dilakukan selama satu bulan, yaitu di bulan juni 

tahun 2021 dengan data tersebut berasal dari keyword @layanansamsat dan 

keyword @pajakkendaraan. API key Twitter sendiri memiliki suatu 

consumer_key, consumer_secret, access_token, dan access_token_secret 

yang digunakan untuk akses mendapatkan data Twitter yang dibutuhkan 

oleh programmer. 

 

3.2.2 Alat 

 

Peralatan yang digunakan dalam pelaksanaan penelitian ini sebagai berikut:  

 

Perangkat Keras (Hardware) 

Perangkat keras yang digunakan dalam penelitian analisis sentimen ini 

adalah satu unit laptop Acer Aspire A514-51KG dengan spesifikasi: 

1. Processor: Intel® Core™ i3-7020U  

2. RAM: 4.00GB DDR4 

3. Harddisk: 1 TB HDD 

 

Perangkat Lunak (Software) 

Perangkat lunak yang digunakan dalam analisis sentimen ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Operating System: Windows 10 

2. Web Browser: Google Chrome, digunakan untuk pengunduhan 

data. 

3. Python 3, digunakan sebagai bahasa pemrograman. 

4. Jupyter Notebook, digunakan untuk membuat script program. 
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3.3 Pemrograman Python 

 

 

Python adalah bahasa pemrograman yang dibuat pada tahun 1990 oleh 

programmer asal Belanda yang bernama Guido Van Rossum, seorang 

matematikawan (Hasibuan, 2020). Python merupakan software open source 

yang cukup populer dalam analisis data. Pada beberapa survei yang 

membahas tentang bahasa pemrograman yang sering dicari di web browser, 

Python sukses meningkat bahkan mengungguli C++. insight developer survey 

dari stack overflow pada tahun 2018, Python sukses naik pada TOP 10 

programming language yang sering dicari mengungguli seniornya PHP, C#, 

dan Visual Basic.NET. Python merupakan programming language yang 

sukses dalam peningkatan pencarian yang sangat baik dalam beberapa tahun 

terakhir. Selain dari perubahan library yang semakin bagus dan baik, 

kontributor dari Python yang banyak akhirnya menciptakan Python menjadi 

salah satu programming language yang solid dan berkembang cepat. Bahasa 

pemrograman Python memiliki beberapa library dan framework yang 

digunakan untuk melakukan analisis data. Beberapa library yang digunakan 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

 

1. Tweepy 

Tweepy adalah library bahasa pemrograman Python yang dapat digunakan 

untuk melakukan interaksi dengan API Twitter yang ada pada Twitter. API 

Twitter dapat diakses oleh Tweepy sehingga dapat mengambil informasi 

yang ada dari Twitter dengan skrip Python. 

2. Natural Language ToolKit (NLTK) 

NLTK merupakan library yang akan digunakan pada tahap tokenization, 

yaitu dikembangkan untuk memproses data text dalam pemecahan kalimat. 

3. Pandas 

Pandas digunakan untuk memproses data yang meliputi pembersihan data, 

manipulasi data, hingga analisis data. 

4. Numpy 

Numpy digunakan untuk melakukan perhitungan pada Python. 
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5. Matplotlib 

Matplotlib digunakan sebagai menampilkan grafik dari hasil perhitungan 

sentimen analisis. 

6. Sastrawi 

Sastrawi salah satu library yang digunakan dalam melakukan proses 

stemming bahasa Indonesia menjadi bentuk dasarnya. Sastrawi merupakan 

pengembangan dari proyek PHP Sastrawi. 

 

Kepopuleran Python sekarang ada pada track data science. Banyaknya library 

dan framework seperti scikit-learn dan tensorflow membuat para penggemar 

data mining, AI, dan Machine learning menggemari Python dalam 

pengembangan riset dan penelitian mereka. Berkembangnya dunia data 

science di dunia ini juga salah satu alasan mengapa Python menjadi begitu 

populer sekarang. Kepopuleran Python dapat dilihat pada Tabel 3 berikut: 

 
Tabel 3. Peringkat Bahasa Pemrograman Tahun 2021 

Des 2018 Des 2017 Change Programming Language Ratings Change 

1 1  Java 15.932% +2.66% 

2 2  C 14.282% +4.25% 

3 4 ˄ Python 8.376% +4.60% 

4 3 ˅ C++ 7.562% +2.84% 

5 7 ˄ Visual Basic.NET 7.127% +4.66% 

(Sumber: Bitdegree, 2021) 
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Data 
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Identifikasi 

Masalah 

Mulai 

3.3 Tahapan Penelitian 

 

Perancangan alur tahapan penelitian ini merupakan gambaran umum terkait 

alur penelitian yang akan dilakukan dalam pengerjaan penelitian dari awal 

hingga akhir. Alur penelitian ini melalui beberapa tahapan yang 

diilustrasikan pada Gambar 1.  

 

pGambar 1. Alur Tahapan Penelitian 
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Langkah awal dari proses pengerjaan tahapan penelitian ini ialah 

pengumpulan literatur mengidentifikasi masalah, dan mendapatkan atau 

mengumpulkan komentar dari akun sosial media Twitter dengan 

menggunakan teknik crawling data. Kemudian semua data terkumpulkan 

akan dilakukan labelling untuk mendapatkan sentimen komentar yang 

didapatkan. Selanjutnya dilakukan tahapan praproses untuk menyeleksi data 

dan mengubahnya menjadi data yang terstruktur. Pada tahapan praproses ini 

ada 4 tahapan yang akan dilakukan, yaitu cleaning, remove stopword, 

tokenization, dan stemming. Pada langkah berikutnya ialah melakukan 

ekstraksi fitur mempermudah jalanya proses leaning naïve bayes classifier. 

Langkah selanjutnya ialah langkah yang sangat penting yaitu melakukan 

proses naïve bayes classifier. Tahapan ini dimulai dari proses 

pengklasifikasian berdasarkan sentimen yang ada di dalam dokumen. 

Setelah melakukan semua langkah sebelumnya akan menghasilkan model 

yang nantinya akan digunakan untuk menunjukkan ketelitian hasil 

klasifikasi. Kemudian tahapan selanjutnya ialah uji model yaitu tahapan 

untuk mengukur nilai performa klasifikasi yang telah dilakukan. Setelah uji 

model selesai dilakukan, kemudian dilakukannya evaluasi model dengan 

cara melihat tingkat akurasi metode melalui confusion matrix dan tabel 

akurasi serta untuk tiap model. 

  

 

3.3.1 Pengumpulan Literatur 

 

Pada tahapan ini dilakukan apa yang disebut dengan literature review. 

Artinya, melihat buku-buku referensi dan hasil penelitian sejenis 

sebelumnya yang pernah dilakukan oleh orang lain. Tujuannya ialah untuk 

mendapatkan pembenaran dari masalah yang akan dianalisis. Teori 

merupakan dasar dari tahapan analisis untuk memahami persoalan yang 

dianalisis dengan benar dan sesuai dengan kerangka berpikir ilmiah. Daftar 

literature yang dikumpulkan harus terkait dengan permasalahan. Adapun 

penelitian sebelumnya tentang analisis sentimen, terdapat tiga penelitian 

terdahulu dengan topik yang berbeda yang dijadikan sebagai studi literatur 

untuk penelitian ini. Tema yang digunakan dari ketiga penelitian terdahulu 
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berbeda-beda. Hal ini dimaksudkan untuk menginterpretasikan penelitian 

yang akan dibandingkan dengan penelitian terdahulu yang disajikan dalam 

konteks yang berbeda. 

 

3.3.2 Identifikasi Masalah 

 

Salah satu langkah awal dalam penelitian perlu dilakukan penentuan 

permasalahan (identifikasi masalah) yang akan dianalisis secara jelas dan 

sederhana. Tahapan ini merupakan tahapan yang paling penting dalam 

penelitian karena semua jalannya penelitian akan ditentukan oleh 

identifikasi masalah. Identifikasi masalah ini bertujuan untuk 

mentransformasi topik agar dapat dikelola (manageable) artinya disesuaikan 

dengan kemampuan penelitian dan batasan-batasan sumber daya yang ada. 

Setelah menetapkan berbagai aspek masalah yang didapat, kemudian 

disusun informasi mengenai masalah yang akan dijawab menjadi suatu 

identifikasi masalah. Seperti yang diketahui bahwasanya dunia termasuk 

Indonesia tengah mengalami kondisi disrupsi yang dihadapkan dengan 

penyebaran Corona Virus Disease 2019 (COVID-19) sejak tahun 2019 

(Susilo et al., 2020). Kondisi tersebut menuntut pemerintah harus bergerak 

cepat dalam menanggulangi penyebaran virus sehingga melakukan banyak 

perubahan termasuk dalam bidang pelayanan publik. Salah satu instansi 

pemerintahan yang memiliki tugas pelayanan publik adalah pelayanan pajak 

kendaraan bermotor. 

 

3.3.3 Pengambilan Data 

 

Proses pengambilan data yang dibutuhkan untuk melakukan analisis 

sentimen ini meliputi data teks yang diambil dari Twitter dengan berbahasa 

Indonesia yang digunakan di seluruh wilayah Indonesia dengan bantuan 

software Python 3 dengan terlebih dahulu memiliki akun Twitter. Pada tahap 

ini dilakukan pengumpulan data tweet dari sosial media Twitter 

menggunakan API key yang disediakan oleh Twitter. API key berupa search 

yang nantinya untuk mencari tweet dengan menggunakan library Tweepy 

dari Python yang memiliki kemiripan dengan kata kunci yang telah 
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ditetapkan. Untuk menggunakan API key ini, diperlukan akun Twitter yang 

telah didaftarkan menjadi akun developer Twitter. Data yang dikumpulkan 

dari Twitter merupakan data teks yang tidak memiliki nilai sentimen positif, 

netral, ataupun negatif. Data teks ini berupa tweet yang berkaitan dengan 

pelayanan pajak. Data teks ini diambil dengan tabel yang terdiri dari tiga 

atribut yaitu tanggal dan waktu, user, dan tweet. Hasil yang didapatkan dari 

proses ini berbentuk file dengan ekstensi Comma Separated Values (CSV). 

Proses pelabelan data dilakukan dengan langsung secara manual, dengan 

mengumpulkan 1355 data dari dua keyword yaitu @layanansamsat dan 

@pajakkendaraan. Selanjutnya data akan diberikan label pada setiap tweet 

secara manual. Label yang diberikan ada tiga kelas yaitu, kelas positif, kelas 

negatif, dan kelas netral.  

 

3.3.4 Praproses Data 

 

Tahap ini mengolah dataset yang telah diperoleh dari Twitter dengan 

melakukan praproses data. Data latih yang telah dikumpulkan masih dalam 

kondisi data yang belum terstruktur dengan text dari setiap tweet masih 

dalam bahas Indonesia yang tidak baku. Praproses ini digunakan untuk 

tujuan menghilangkan karakter yang tidak relevan dan meningkatkan 

kualitas data latih yang akan digunakan. Tahapan yang dilakukan saat 

melakukan praproses data yaitu pembersihan data, normalisasi data, 

stemming data, dan penghapusan stopword. Berikut penjelasan tahapan dari 

praproses data yang dilakukan. 

1. Cleaning (Pembersihan Data) 

 

Tahap pembersihan data merupakan langkah utama yang dilakukan dalam 

proses menghilangkan atau penghapusan text atau karakter yang tidak sesuai 

dengan abjad untuk mengurangi noise pada data. Terkadang adanya simbol, 

tanda baca, dan bilangan angka pada suatu komentar pengguna situs 

membuat data menjadi tidak efektif dan tidak memiliki arti. Tahapan ini 

akan menghilangkan simbol-simbol seperti titik (.), koma (,), kurung siku 
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([]), kurung buka (()), !, $, %, @, serta simbol dan karakter lainnya. Atribut 

yang tidak berpengaruh tersebut akan dihilangkan dari dokumen kemudian 

akan digantikan dengan karakter spasi. Setelah itu, setiap kata yang 

ditemukan akan dihapus. Proses ini dilakukan menggunakan program, 

sehingga dilakukan secara otomatis sebelum data disimpan dengan hasil 

decode ke dalam bentuk file Excel (CSV). Berikut contoh tweet yang 

dihasilkan seperti pada Tabel 4. 

Tabel 4. Contoh Proses Penerapan Pembersihan Data. 

Input Output 

RT @kumparan: Meningkatkan 

layanan masyarakat di Palembang, 

Samsat kini sudah ada pojok baca 

digital dan aplikasi survei kepuasan 

pelangganÃ¢Â€Â¦ 

Meningkatkan layanan masyarakat di 

Palembang Samsat kini sudah ada 

pojok baca digital dan aplikasi survei 

kepuasan pelanggan 

 

Case Folding berfungsi untuk melakukan penormalan kata atau kalimat 

dalam suatu data. Untuk case folding ini tujuannya adalah untuk 

memperbaiki struktur kata dan kosakata dalam kalimat. Pada penelitian ini 

case folding akan dilakukan pada seluruh data teks penelitian yang 

digunakan. Case folding yang dilakukan adalah pengubahan URL, karakter-

karakter khusus, dan simbol-simbol dengan bentuk huruf alfhabet sehingga 

tidak terjadi ambiguitas dalam data teks. Sebagai gambaran dari proses case 

folding, berikut contoh tweet yang dihasilkan seperti pada Tabel 5. 

 
Tabel 5. Contoh Proses Penerapan Case Folding. 

Input Output 

Meningkatkan layanan masyarakat di 

Palembang Samsat kini sudah ada 

pojok baca digital dan aplikasi survei 

kepuasan pelanggan 

meningkatkan layanan masyarakat di 

palembang samsat kini sudah ada 

pojok baca digital dan aplikasi survei 

kepuasan pelanggan 
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2. Stopword Removal 

 

Stopwords merupakan tahapan menghilangkan kata yang tidak sesuai 

dengan topik dokumen, kumpulan kata-kata yang sering muncul tetapi jika 

dihapus tidak mengubah makna dari tweet tersebut. Pembuangan stopword 

dimaksudkan untuk mengetahui suatu kata yang tidak memiliki arti atau 

tidak relevan. Kata yang diperoleh dari tahap tokenisasi diperiksa dalam 

suatu stopword, apabila ada sebuah kata masuk di dalam stopword maka 

kata tersebut tidak akan diproses lebih lanjut. Sebagai gambaran dari proses 

stopword removal berikut contoh tweet yang dihasilkan seperti pada Tabel 6. 

Tabel 6.Contoh Proses Penerapan Stopword Removal 

Input Output 

meningkatkan layanan masyarakat di 

palembang samsat kini sudah ada 

pojok baca digital dan aplikasi survei 

kepuasan pelanggan 

meningkatkan layanan masyarakat 

palembang samsat pojok baca digital 

aplikasi survei kepuasan pelanggan 

 

3. Tokenization 

 

Tahapan tokenization dilakukan untuk tweet yang didapatkan menjadi 

beberapa bagian. Tokenization akan memecahkan kalimat yang dihasilkan 

case folding menjadi beberapa bagian kata. Pemecahan kalimat berdasarkan 

tanda spasi antara kalimat, sehingga hasil dari proses ini merupakan kata 

tunggal yang dimasukan ke dalam dataset untuk keperluan pembobotan. 

Sebagai gambaran dari tokenization berikut contoh tweet yang dihasilkan 

seperti pada Table 7. 

Tabel 7. Contoh Proses Penerapan Tokenization 

Input Output 

meningkatkan layanan masyarakat 

palembang samsat pojok baca digital 

aplikasi survei kepuasan pelanggan 

['meningkatkan', 'layanan', 

'masyarakat', 'palembang', 'samsat', 

'pojok', 'baca', 'digital', 'aplikasi', 

'survei', 'kepuasan', 'pelanggan'] 
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4. Stemming 

 

Tahapan stemming dilakukan setelah tokenization. Stemming merupakan 

tahapan mengubah sebuah kata ke dalam bentuk kata dasar atau baku kata 

imbuhan di depan dan imbuhan di belakang kata dihapuskan. Contoh 

gambaran dari tahapan stemming dapat dilihat pada Tabel 8. 

 
Tabel 8. Contoh Proses Penerapan Stemming 

Input Output 

['meningkatkan', 'layanan', 

'masyarakat', 'palembang', 'samsat', 

'pojok', 'baca', 'digital', 'aplikasi', 

'survei', 'kepuasan', 'pelanggan'] 

tingkat layan masyarakat palembang 

samsat pojok baca digital aplikasi 

survei puas langgan 

 

 

 

3.3.5 Ekstraksi Fitur 

 

Sesudah melakukan semua tahapan praproses, selanjutnya adalah membuat 

fitur untuk menyederhanakan proses klasifikasi. Pada tahapan pembuatan 

fitur ini dilakukan dengan dua proses yaitu pembuatan word vector untuk 

pengubahan fitur teks menjadi representasi vektor dan menggunakan Tf-Idf 

untuk pembobotan kata word vector atau dalam bahasa Indonesia dapat 

diartikan sebagai vektor kata. Mmembuat kalimat yang sudah menjadi array 

menjadi suatu matriks. Setiap baris matriks mewakili baris dokumen, dan 

kolom dalam matriks mewakili semua kata dalam teks yang ada. Setelah 

menjadi vektor kata, langkah selanjutnya adalah menggunakan unigram 24 

dan Tf-Idf untuk memberikan bobot untuk setiap kalimat atau kata dalam 

dokumen dengan menggunakan rumus yang telah diterapkan pada bab 

sebelumnya, dataset yang sudah siap untuk digunakan pada training 

menggunakan perhitungan naïve bayes. 

 

3.3.6 Klasifikasi Naïve Bayes 

 

Tahapan ini merupakan proses untuk mengelompokan data tweet ke dalam 

suatu kategori yang sudah didefinisikan sebelumnya. Proses klasifikasi 



26 

 

 

dalam penelitian ini menggunakan algoritme Naive Bayes. Data yang akan 

diklasifikasi adalah data tweet atau opini positif dan negatif yang telah 

melewati tahapan pengolahan data. Proses yang akan dilalui adalah 

penentuan fitur, mengekstrak fitur, dan mengklasifikasikannya sesuai 

dengan model yang sudah dibuat. Proses ini akan memberikan hasil 

klasifikasi yaitu negatif atau positif sesuai dengan model data yang telah 

dibuat. Untuk mengklasifikasikan sentimen, menggunakan data dari 

praproses hingga pembobotan kata dengan Tf-Idf. Setelah data latih berhasil 

diproses, maka data uji digunakan untuk menguji keakuratanan klasifikasi 

yang dilakukan. Hasil akhir dari proses yang didapatkan dari klasifikasi akan 

berupa prediksi sentimen positif dan negatif dalam bentuk confusion matrix 

dan classification report yang isinya berupa akurasi presisi, recall, dan f1 

score hasil dari proses klasifikasi. 

 

3.3.7 Uji Model  

 

Proses pengujian model ini dilakukan setelah proses pelatihan data selesai 

dilakukan. Pengujian model sendiri dilakukan untuk menentukan kinerja 

dari model. jumlah data yang digunakan untuk menguji model diambil dari 

0,2% dari data latih. Data diambil secara acak dengan bantuan library 

Python. Setelah menjalankan uji model maka akan tampil seberapa besar 

akurasi metode yang digunakan. 

 

3.3.8 Evaluasi Hasil  

 

Evaluasi yang dilakukan adalah melakukan perbandingan nilai sentimen dari 

pelabelan manual dan analisis sentimen menggunakan algoritme Naïve 

Bayes. Tujuan dari tahap ini untuk menghitung keakuratan suatu algoritme 

untuk menganalisis opini menggunakan alogitme Naïve Bayes. Perhitungan 

yang dilakukan pada tahap ini adalah melihat hasil akurasi dari setiap tahap 

yang dilakukan penelitian. Setelah itu akan dilakukan evaluasi hasil dari 

algoritme Naïve Bayes. Evaluasi hasil klasifikasi yang didapatkan 

menggunakan confusion matrix dan classification report berupa akurasi, 
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presisi, recall, dan f1-score. Confusion matrix berisi informasi hasil prediksi 

klasifikasi dari data aktual yang dilakukan oleh sistem klasifikasi. Kinerja 

sistem klasifikasi umumnya dihitung menggunakan data dalam tabel 

confusion matrix seperti pada Tabel 9. 

 

Tabel 9. Confusion Matrix. 

 

Fakta 

Prediksi 

 

Negatif Positif 

Negatif 
TN  

(True Negatif) 

FP  

(False Positive) 

Positif 

 

FN  

(False Negatif) 

TP  

(True Positive) 

 

Nilai True Negatif (TN) merupakan jumlah data negatif yang terdeteksi 

dengan benar, sedangkan False Negatif (FN) merupakan data positif yang 

terdeteksi negatif. Nilai True Positive (TP) merupakan data positif yang 

terdeteksi benar, sedangkan False Positive (FP) merupakan data negatif 

namun terdeteksi positif. Tabel confusion matrix digunakan untuk mengukur 

kinerja suatu metode klasifikasi dengan menghitung nilai akurasi, presisi, 

recall, dan f1-score. 

 

1. Akurasi (accuracy) merupakan rasio prediksi benar (positif dan negatif) 

dengan keseluruhan data. 

           
       

                 
       (3.1) 

 

2. Presisi (precision) merupakan rasio prediksi benar positif dibandingkan 

dengan keseluruhan hasil yang diprediksi positif. 

            
  

       
       (3.2) 
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3. Recall merupakan rasio prediksi benar positif dibandingkan dengan 

keseluruhan data yang benar positif. 

        
  

       
      (3.3) 

 

4. F1- Score merupakan perbandingan rata-rata presisi dan recall yang 

dibobotkan. 

           2 
(recall   precision)

(recall   precision)
 (3.4) 

 

3.3.9 Simpulan 

 
Setelah semua laporan hasil penelitian telah selesai dilakukan. Maka 

dilakukan penyimpulan hasil penelitian yang dibuat didasarkan pada data-

data yang telah dilakukan. Simpulan yang diambil harus berupa jawaban 

dari permasalahan. 
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V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

5.1 Simpulan 

 

 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan sentimen masyarakat terhadap 

data opini di Twitter pelayanan pajak di Indonesia menggunakan text mining 

dengan algoritma naïve bayes classifier, terdiri dari dua tahapan yang 

dilakukan yaitu tahapan training dan testing. Untuk menentukan kinerja dari 

program pengklasifikasian naïve bayes dalam proses klasifikasi dilakukan 

eksperimen menggunakan 10 kali validasi silang (10 – fold cross validation). 

Dari hasil eksperimen tersebut didapatkanlah hasil sebagai berikut: 

 

1. Pada penelitian ini, algoritma Naive Bayes Classifier terbukti algoritma 

yang akurat karena menghasilkan nilai akurasi sebesar 0.88 atau 88%. 

2. Untuk memastikan hasil penelitian ini, dilakukan juga pengujian dengan 

K-Fold Cross Validation dengan k sebesar 10 yang hasil nilai akurasinya 

sebesar 0.91 atau 91%. 

3. Kekurangan dari penelitian ini dari data 1355 menjadi 500 data, ada 

kemungkinan 50% data yang penting hilang. 

4. Kelebihan pada penelitian ini adalah memiliki nilai akurasi, presisi dan 

recall yang didapat baik, sehingga sudah cukup untuk bisa digunakan 

dalam sebuah sistem. 
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5.2 Saran  

 

Dari hasil penelitian yang dilakukan masih banyak kekurangan, dengan 

demikian diharapkan dapat dikembangkan lagi menggunakan algoritme 

klasifikasi yang lain sehingga dapat membandingkan hasil uji model yang 

dilakukan untuk mencari algoritme klasifikasi terbaik dan menambah data 

training mengupayakan untuk menyeimbangkan jumlah data di setiap 

kelasnya. 
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