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SISTEM ANALISIS SENTIMEN TERHADAP APLIKASI SIGNAL-SAMSAT
DIGITAL NASIONAL
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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong hadirnya inovasi layanan publik berbasis digital, salah
satunya aplikasi SIGNAL (Samsat Digital Nasional) yang memudahkan masyarakat dalam pembayaran pajak
kendaraan bermotor secara online. Seiring meningkatnya jumlah unduhan dan ulasan di Google Play Store,
banyak pengguna memberikan tanggapan positif maupun negatif terkait aplikasi ini. Analisis sentimen
dilakukan untuk mengetahui kecenderungan opini publik terhadap aplikasi SIGNAL. Dengan dibangunnya
sebuah sistem analisis sentimen diharapkan mampu untuk memberi gambaran tentang bagaimana performa
dari aplikasi SIGNAL. Dirancangnya sistem analisis sentimen ini juga diharapkan dapat dijadikan acuan untuk
perancangan sistem kedepannya yang berguna untuk meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat.

Kata kunci : Klasifikasi, Support Vector Machine, Google Play, Samsat Digital, Pajak Kendaraan
ABSTRACT

The development of information technology has encouraged the presence of digital-based public service
innovations, one of which is the SIGNAL (National Digital Samsat) application which makes it easier for
people to pay motor vehicle taxes online. As the number of downloads and reviews on the Google Play Store
increases, many users provide positive and negative responses regarding this application. Sentiment analysis
was carried out to determine the trend of public opinion towards the SIGNAL application. By building a
sentiment analysis system, it is hoped that it will be able to provide an overview of the performance of the
SIGNAL application. It is also hoped that the design of this sentiment analysis system can be used as a reference
for designing future systems that are useful for improving the services provided to the community.
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1. PENDAHULUAN

SIGNAL-Samsat Digital Nasional merupakan sebuah inovasi dalam layanan pembayaran pajak
kendaraan bermotor di Indonesia. Aplikasi Signal bertujuan untuk memfasilitasi masyarakat dalam
proses pengesahan Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) tahunan, pembayaran Pajak Kendaraan
Bermotor (PKB), dan Sumbangan Wajib Dana Kecelakaan Lalu Lintas Jalan (SWDKLLJ) tanpa
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perlu datang ke kantor Samsat. Sejak diluncurkan pada tahun 2021 aplikasi ini telah diunduh oleh
36.531 pengguna dan bertambah tiap tahunnya.

SIGNAL telah mengalami beberapa pembaruan. Pembaruan ini mencakup peningkatan keamanan,
fungsionalitas baru, dan perbaikan bug untuk meningkatkan pengalaman pengguna secara
keseluruhan. Saat ini pada platform Google Play Store aplikasi SIGNAL Korlantas Polri telah
diunduh kurang lebih satu juta download dengan jumlah ulasan 101,4 ribu dengan rating 4.6.
Berdasarkan ulasan sebagian besar pengguna merasa senang dengan kemungkinan membayar pajak
kendaraan secara online tanpa harus datang ke kantor Samsat. Namun terdapat juga pengguna yang
menyampaikan ketidakpuasannya terhadap sistem seperti mengalami kendala teknis, seperti
kesulitan login atau bug tertentu. Hal tersebut menunjukkan pelayanan yang diberikan belum
memenuhi harapan pengguna. Karena banyaknya sentimen dari pengguna aplikasi maka diperlukan
lebih banyak waktu untuk mengelompokkan sentimen tersebut termasuk sentimen positif atau
sentimen negatif. Oleh karena itu diperlukan sebuah sistem yang dapat secara otomatis
mengklasifikasi sentimen positif atau negatif.

Beberapa penelitian terkait sentimen analisis yang pernah dilakukan yaitu analisis sentimen opini
masyarakat terhadap vaksinasi Booster COVID-19 dengan membandingkan Metode Naive Bayes,
Decision Tree dan SVM. Berdasarkan hasil evaluasi diperoleh hasil bahwa model SVM memiliki
akurasi tertinggi dengan akurasi sebesar 83.33%. Selanjutnya model Decision Tree sebesar 79.00%
dan Naive Bayes sebesar 70.00% (Aldisa, 2022). Penelitian lainnya terkait sentimen analisis
dilakukan untuk mengetahui bagaimana sentimen publik terhadap kebijakan yang akan dilakukan
pemerintah mengenai kebijakan lockdown ataupun pembatasan sosial berskala besar menggunakan
metode Support Vector Machine. Penelitian tersebut menghasilkan menghasilkan nilai accuracy
sebesar 74%, precision sebesar 75%, recall sebesar 92% dan F1-Score sebesar 83% (Isnain, 2021).
Berikutnya terdapat penelitian terkait sentimen analisis dilakukan untuk melihat perbandingan
metode Klasifikasi Support Vector Machine dan Naive Bayes untuk Analisis Sentimen pada Ulasan
Tekstual di Google Play Store. Hasil pengujian yang didapatkan dari metode 3-folds cross validation
menghasilkan bahwa SVM Classifier memiliki nilai yang lebih tinggi jika dibandingkan dengan
akurasi dari Naive Bayes classifier untuk mengklasifikasikan ulasan tekstual berbahasa Indonesia
pada Google Play Store, yakni SVM classifier mendapatkan akurasi sebesar 81,46% dan Naive Bayes
classifier sebesar 75,41%. sehingga metode SVM lebih baik untuk dijadikan metode klasifikasi
untuk proses Analisis Sentimen ulasan tekstual berbahasa Indonesia pada Google Play Store
(Ilmawan, 2020).

2. METODE PELAKSANAAN

Dilakukan pembangunan sistem analisis sentimen terhadap aplikasi SIGNAL-Samsat Digital
Nasional. Dalam membangun model analisis sentimen yang digunakan terdapat beberapa langkah
yang harus dilakukan. Membangun sebuah model untuk analisis sentiemn memerlukan data yang
dijadikan data latih dan data uji. Selain itu juga perlu diketahui kelas yang akan diklasifikasikan oleh
sistem nantinya.

2.1. Pengumpulan Data

Data yang akan digunakan berupa data teks yang diperoleh melalui proses scrapping data dari ulasan
Google Play Store. Data yang diambil sebanyak 10.000 data dari Review Google Play Store tentang
Aplikasi SIGNAL-SAMSAT DIGITAL NASIONAL dengan fokus pada komentar berbahasa
Indonesia dan sort komentar berdasarkan komentar yang "most relevant”. Penulis mengambil 5.000
data dengan ulasan bintang 5 sebagai kelas positif dan 5.000 data dengan ulasan bintang 1 sebagai
kelas negatif. Gambar 2.1 merupakan wordcloud ulasan aplikasi yang digunakan untuk melihat kata-
kata yang mewakili isi dari ulasan pengguna aplikasi S
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Gambar 2.1. Wordcloud Ulasan Aplikasi
2.2, Preprocessing Data

Terdapat beberapa proses pada tahap preprocessing data untuk mendapatkan data yang bersih dan
stabil agar dapat masuk ke dalam proses klasifikasi. Preprocessing ini dilakukan untuk
menghilangkan missing value, data redundant, outliers, ataupun format data yang tidak sesuai dengan
sistem (Apriani, 2019). Tahapan ini terdiri dari Lowercase, Punctuation Removal, Stopword
Removal, Spesial Character Removal dan Lemmatization.

A. Lowercase

Lowercase merupakan proses yang digunakan untuk mengonversi semua teks review ke huruf kecil.

Hal ini dilakukan agar tidak ada perbedaan dalam pengolahan kata yang memiliki huruf besar atau
kecil.

B. Punctuation Removal

Punctuation Removal merupakan proses untuk menghilangkan tanda baca dari teks review, seperti
titik, koma, tanda tanya, dan sebagainya. Hal ini bertujuan untuk memfokuskan pada kata-kata
penting dalam teks dan menghindari pemrosesan yang tidak relevan dengan tanda baca.

C. Stopword Removal

Stopword Removal merupakan proses untuk menghilangkan kata-kata umum yang tidak
memberikan kontribusi signifikan dalam pemahaman konten, seperti "di", "ke", "dan", "yang", dan
lain-lain. Penghapusan stopwords dapat membantu mengurangi ukuran dataset dan memfokuskan
pada kata-kata kunci yang lebih informatif.

D. Spesial Character Removal

Spesial Character Removal merupakan proses untuk menghilangkan karakter khusus yang tidak
relevan atau tidak diinginkan dalam teks review, seperti simbol, emotikon, URL, atau karakter
khusus lainnya. Hal ini dilakukan untuk mempertahankan hanya karakter yang penting dalam
analisis.
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E. Lemmatization

Lemmatization merupakan proses mengubah kata-kata ke bentuk dasarnya (kata dasar). Misalnya,
kata "menjalankan" akan diubah menjadi "jalan", sehingga kata-kata dengan akar yang sama dapat

dianggap sebagai entitas yang sama.

Tabel 2.1. Penerapan Preprocessing Data

Punctuation Stopword Spesial
Text Asli Lowercase Character | Lemmatization
Removal Removal
Removal
sangat sangat sangat membantu membantu bantu waktu
membantu | membantu membantu waktu proses | waktu proses | proses online
sekali bagi | sekali bagiyg | sekali bagi yg | online online antri stnk kirim
yg tidak | tidak tidak mengantri mengantri alamat  tujuan
memiliki | memiliki memiliki stnk  kirim | stnk  kirim | IndOnesia
banyak banyak banyak waktu | alamat tujuan | alamat tujuan
waktu karena | waktu karena | karena cukup | Indonesia /& | Indonesia
cukup cukup dengan
dengan dengan proses lewat
proses lewat | proses lewat | online tanpa
online tanpa | online tanpa | mengantri
mengantri | mengantri stnk langsung
STNK stnk langsung | d kirim k
langsungd | d kirim k | alamat tujuan
kirim k alamat tujuan | d seluruh
alamat tujuan | d seluruh | indonesia B
d seluruh Indonesia 3
Indonesia B

2.3. Model Analisis Sentimen

Model klasifikasi dibuat menggunakan metode Support Vector Machine (SVM). Terdapat 3 tuning
hyperparameter yang digunakan yaitu: kernel, C dan gamma (y). Kernel yang digunakan adalah
kernel rbf. Kernel ini digunakan untuk data yang tidak dapat dipisahkan secara linear karena
memetakan data ke ruang dimensi tinggi. Nilai C = 1.0 untuk mengontrol trade-off antara margin
yang lebar dengan kesalahan klasifikasi. Sementara untuk gamma (y) menggunakan scale untuk
mengontrol seberapa jauh pengaruh satu titik data. Sebelum dilakukan klasifikasi data, dilakukan
split data dengan perbandingan 80% data latih dan 20% data uji. Hal ini dilakukan agar nantinya
model yang telah dibuat dapat dilakukan evaluasi model dengan menghitung jumlah data yang
tervalidasi dengan kategori yang benar dibandingkan dengan kategori aslinya.

Klasifikasi
dengan Support
Vector
Machine (SVM)

Pengumpulan
Data

Preprocessing
Data

ﬁ Simpan Model L;
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Gambar 2.1. Alur Pengembangan Sistem
3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Model mendapatkan nilai akurasi sebesar 94,1%, nilai precision sebesar 94,1%, nilai recall sebesar
94,1% dan nilai F1-score sebesar 94,1%. Hal ini terbilang sangat baik karena mampu mengklasifikasi
keseluruhan data dengan benar. Sistem mampu membedakan sentimen positif ataupun negatif. Model
yang telah dilakukan evaluasi disimpan dalam format “.pkl” sehingga model dapat diaplikasikan
dalam bentuk website sederhana. Pengamplikasian sistem berbasis website sederhana menggunakan
framework “Flask” yang mampu memprediksi sentimen dalam bentuk 1 (satu) kalimat maupun
banyak kalimat.

S —

Gambar 3.1. Tampilan Dashboard Sistem

Prediction Result

Pertama kali coba bayar bisa tp mau bayar yg kedua kalinya gagal terus. Tulisannya gini ‘Terjadi
kesalahan sistem, coba beberapa saat g’ padahal udah berhari-hari di coba ga bisa2. Saya coba kirim
email ke samsatnya tp responnya lambat bangett

Negative

Gambar 3.2. Prediksi Satu Kalimat
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Gambar 3.3. Prediksi Banyak Kalimat

Gambar 3.1 merupakan tampilan awal dari sistem analisis sentimen terhadap aplikasi SIGNAL-Samsat Digital
Nasional. Terdapat 2 Fitur dalam sistem yaitu prediksi 1 (satu) kalimat dan banyak kalimat. Gambar 3.2
merupakan hasil prediksi 1 (satu) kalimat yang didapatkan setelah user memasukkan kalimat yang ingin
diprediksi. Gambar 3.3 merupakan hasil prediksi banyak kalimat setelah user memasukkan file yang ingin
diprediksi dalam format file “.csv”.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil perancangan sistem analisis sentimen terhadap aplikasi SIGNAL-Samsat Digital
Nasional dapat disimpulkan bahwa sistem memiliki peforma yang terbilang sangat baik karena
memperoleh nilai akurasi sebesar 94,1%, nilai precision sebesar 94,1%, nilai recall sebesar 94,1%
dan nilai F1-score sebesar 94,1%. Sistem dapat menegkategorikan sentimen positif ataupun negatif
dengan sangat baik. Hasil dari perancangan sistem ini yaitu penulis dapat memberikan salah satu
solusi kepada instansi POLRI untuk melakukan analisis serta evaluasi dari layanan aplikasi pajak
kendaraan yang sedang dikembangkan sehingga dapat dilakukan peningkatan serta perbaikan.
Dengan dibuatnya sistem analisis sentimen terhadap aplikasi SIGNAL-Samsat Digital nasional ini
diharapkan dapat menjadi acuan bagi para developer dalam mengembangkan sistem tersebut.
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