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Abstract 
 
Public services by the government generally have an impact that is quickly responded to by the 
community. One form of public response is through their opinions through writings written on 
social media or reviews of applications developed by the government. Machine learning has been 
widely used for automatic opinion mining to classify sentiment classes. The classification method 
that can be used to classify public opinion into positive or negative sentiment classes is random 
forest. Based on the test results of the random forest algorithm in classifying sentiments from user 
reviews of public service applications by the government, the highest accuracy value was 
obtained at 84% by performing hyperparameter tuning. 
 
Keywords: Random Forest, hyperparameter tuning, TF-IDF, analisis sentimen, klasifikasi teks, 
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1. Pendahuluan 

Pelayanan publik merupakan suatu bentuk pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada 

masyarakat umum. Umumnya, pelayanan tersebut akan menghasilkan suatu umpan balik 
kepada pemerintah dalam bentuk opini masyarakat yang dipublikasikan melalui social media. 
Adapun bentuk opini yang disampaikan dapat berupa tweets pada Twitter ataupun ulasan aplikasi 
pada app store. Adapun opini tersebut disampaikan agar dapat menjadi bahan evaluasi dalam 
proses pengambilan keputusan agar dapat meningkatkan pelayanan publik di masa mendatang. 

Saat ini, perkembangan teknologi informasi memberikan banyak kontribusi dalam mengolah data 

untuk memberikan informasi. Salah satu penerapan teknologi informasi tersebut adalah analisis 
sentimen terhadap data opini. Dengan melakukan analisis sentimen, mesin dapat memberikan 
hasil berupa sentimen seseorang dalam bentuk data teks yang akan mengelompokan polaritas 
opini untuk mengetahui kelas sentimen dari opini tersebut termasuk dalam kelas positif atau kelas 
negatif[1]. 

Saat ini, ulasan aplikasi digunakan sebagai media untuk pengguna aplikasi agar dapat 

menyampaikan opini ataupun saran kepada para pengembang mengenai pelayanan yang 
diberikan. Ulasan-ulasan tersebut dapat digunakan sebagai data bagi para peneliti untuk dapat 
dianalisa sentimen dari ulasan tersebut. Dengan bantuan skor yang umumnya terdapat dalam 
platform pengunduhan aplikasi Android seperti Google Play Store, ulasan-ulasan tersebut dapat 
dikelompokan dalam kelas sentimen positif ataupun kelas sentimen negatif. 

Adapun beberapa penelitian terkait analisis sentimen mengenai pelayanan masyarakat oleh 
pemerintah antara lain: penelitian yang dilakukan oleh Rosdiana, dkk yang melakukan analisis 
sentimen terhadap pelayanan pemerintah kota Makassar menggunakan metode Naïve Bayes 
pada tahun 2019 dan mendapatkan akurasi sebesar 91,6%[2]; penelitian yang dilakukan oleh 
Zamazami, dkk yang melakukan analisis sentimen terhadap ulasan film menggunakan metode 
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Modified Balanced Random Forest pada tahun 2021 dan mendapatkan nilai akurasi sebesar 
79%[3]; serta penelitian yang dilakukan oleh Ailiyya pada tahun 2020 mengenai analisis sentimen 
berbasis aspek terhadap ulasan pengguna aplikasi Tokopedia dengan metode Support Vector 
Machine dan mendapatkan nilai akurasi sebesar 69,6%[4]. 

Berdasarkan pemaparan serta penelitian terkait sebelumnya, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian terhadap ulasan pengguna aplikasi pelayanan masyarakat oleh pemerintah 
dengan menggunakan metode Random Forest. Adapun data penelitian ini didapatkan dengan 
melakukan scraping pada situs Google Play Store dan dilabeli sentimennya berdasarkan skor 
pada ulasan. 

 
2. Metodologi Penelitian 

2.1. Alur Penelitian 

 

Gambar 1. Alur Penelitian 

Penelitian diawali dengan mengumpulkan data penelitian yakni data ulasan pengguna aplikasi 
pelayanan masyarakat yang diberi label atau kelas sentimen positif atau negatif. Kemudian, akan 
dilakukan pra pemrosesan terhadap data tersebut untuk menormalisasikan data-data ang telah 
diperoleh. Berikutnya, data yang telah ternormalisasi akan dilakukan ekstraksi fitur dan 
menggunakan fitur tersebut untuk melakukan pembuatan model klasifiaksi dengan algoritma 
Random Forest. Setelah model diperoleh, model tersebut akan dilakukan evaluasi untuk 
mengetahui tingkat kekonsistenan hasil yang diberikan oleh model. 

2.2. Pengumpulan Data 

Data yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah data sekunder, yakni ulasan 
pengguna aplikasi pelayanan masyarakat yang didapatkan melalui metode web crawling pada 
situs Google Play Store. Adapun aplikasi yang diperoleh data ulasannya meliputi: JAKI – Jakarta 
Kini, Pikobar, dan Sapawarga. Dataset ulasan diperoleh pada 26 September 2022 pukul 16:12 
WITA yang memiliki total 1.356 data yang tersebar dalam 5 kelas skor ulasan. Label sentimen 
ulasan positif ataupun negatif diperoleh dengan mengelompokan 5 kelas skor menjadi 2 kelas 
sentimen, yang mana untuk skor 1-3 akan dikelompokan menjadi kelas sentimen negatif, dan 
skor 4-5 akan dikelompokan menjadi kelas sentimen positif. 

2.3. Pra-pemrosesan Data 

Data yang telah dikumpulkan dan dilabeli sentimennya akan memasuki tahap preprocessing 
untuk membersihkan data sebelum digunakan dalam tahap ekstraksi fitur[5]. Adapun tahapan 
text preprocessing yang dilakukan antara lain: case folding, filtering, tokenizing, dan spelling 
correction yang dapat dilihat pada Gambar 2: 
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Gambar 2. Alur Tahap Pra-pemrosesan Data 

 
Data ulasan pengguna aplikasi akan memasuki tahap pra pemrosesan dimana dilakukan case 
folding terlebih dahulu dengan mengubah setiap karakter dalam ulasan menjadi huruf lowercase. 
Kemudian, dilakukan proses filtering yang akan menghapus special characters seperti tanda 
baca dan menghapus stopwords bahasa Indonesia. Berikutnya, data akan memasuki proses 
tokenizing yang akan memecah data yang awalnya dalam bentuk kalimat menjadi token-token 
atau satuan kata. Dan pada tahap terakhir pra pemrosesan, setiap token akan dilakukan 
pengecekan terhadap ejaannya agar mematuhi kaidah penulisan bahasa Indonesia yang baku. 
Adapun tools ataupun sumber yang digunakan untuk mempermudah proses preprocessing data 
dalam penelitian ini antara lain portal Kaggle milik Gilbert[6], repository GitHub milik Adeputri[7] 
dan artikel Medium milik Rohman[8]. 

2.4. Ekstraksi Fitur dengan Term Frequency Inverse Document Frequency (TF-IDF) 

 
Gambar 3. Alur Proses Perhitungan TF – IDF 

Pada tahap ekstraksi fitur, data yang telah dilakukan pra pemrosesan akan dilakukan 
pembobotan berdasarkan hasil tokenization sebelumnya. Pembobotan ini dilakukan dengan 
melakukan perhitungan nilai TF – IDF berdasarkan persamaan (1), (2), dan (3).  
 

𝑇𝐹 − 𝐼𝐷𝐹 = 𝑇𝐹  𝑥  𝐼𝐷𝐹  
(1) 

𝑇𝐹 =
𝑓𝑡,𝑑

∑ 𝑓𝑡′ ,𝑑𝑡′∈𝑑
  

(2) 

𝐼𝐷𝐹 = 𝑙𝑜𝑔
𝑁

𝑛𝑡
  

(3) 

Keterangan: 
𝑓𝑡,𝑑 = jumlah kemunculan kata t pada dokumen d 

∑ 𝑓𝑡′ ,𝑑𝑡′∈𝑑  = jumlah kata pada dokumen d 

𝑁 = jumlah dokumen 

𝑛𝑡 = jumlah dokumen dengan kata t 
Nilai bobot tersebut akan digunakan untuk mengukur seberapa besar kesesuaian suatu kata 
terhadap sekelompok dokumen[5]. Dengan demikian, akan diketahui apakah kata tersebut dapat 
digunakan sebagai fitur pada tahap seleksi fitur. Tidak hanya itu, pada tahap ini juga dilakukan 
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vektorisasi yang akan mengubah data teks menjadi vektor fitur yang diperlukan dalam algoritma 
klasifikasi nanti[9].  

2.5. Pemodelan Klasifikasi Sentimen dengan Random Forest 

Random Forest merupakan algoritma supervised learning yang digunakan dalam proses 
klasifikasi dan regresi[10]. Dalam penelitian ini, algoritma random forest akan digunakan untuk 
menyelesaikan permasalahan klasifikasi sentimen. Klasifikasi sentimen menggunakan metode 
Random Forest dilakukan dengan membangun model ensemble tree[11]. Setiap decision tree 
yang dibangun dalam Random Forest dibangun menggunakan subset data latih yang berbeda, 
yang mana untuk setiap split dari node digunakan perhitungan Gini Index dengan nilai terkecil 
dari setiap kelas untuk mendapatkan nilai gain terbesar[12]. Adapun gini index dapat dihitung 
seperti pada persamaan (4) 
 

𝐺𝑖𝑛𝑖 (𝑇) = 1 − ∑ (𝑝𝑖)2
𝑛

𝑖=1
  

(4) 

Keterangan: 
𝑛 = jumlah kemunculan kata t pada dokumen d 

𝑝𝑖 = jumlah kata t pada dokumen d 
 
Dalam membangun tree, dataset akan dipecah menjadi dataset latih, dataset validasi, dan 
dataset uji. Matriks fitur yang telah didapatkan melalui tahap ekstraksi fitur akan memasuki 
algoritma Random Forest untuk menghasilkan mesin klasifikasi yang digunakan untuk 
menganalisis ulasan untuk didapatkan sentimennya[13]. Adapun gambaran mengenai 
bagaimana setiap decision tree dibangun dan menentukan setiap node dalam decision tree dapat 
dilihat pada Gambar 4: 

 
Gambar 4. Alur Pembuatan Model Klasifiaksi Random Forest 

Kemudian, setelah diperoleh model klasifikasi sentimen, langkah berikutnya adalah melakukan 
pengujian dengan melakukan klasifikasi sentimen dari ulasan yang terdapat pada data validasi 
dan data uji. 

2.6. Evaluasi Mesin 

Evaluasi mesin dilakukan dengan melakukan perhitungan terhadap nilai akurasi dari model 
machine learning dalam melakukan klasifikasi sentimen. Evaluasi mesin klasifikasi Random 
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Forest, dapat dilakukan dengan melakukan pengujian nilai akurasi[14]. Pengujian akurasi 
dilakukan dengan tujuan dapat mengetahui tingkat ketepatan model dalam memprediksi data 
baru. Nilai akurasi dapat diperoleh dengan menghitung perbandingan antara jumlah prediksi yang 
benar dengan jumlah total data yang diprediksi. Adapun nilai akurasi dapat dihitung seperti pada 
persamaan (5):  

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑝𝑟𝑒𝑑𝑖𝑘𝑠𝑖 𝑏𝑒𝑛𝑎𝑟

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑟𝑒𝑑𝑖𝑘𝑠𝑖
  (5) 

3. Hasil dan Diskusi 

Data yang digunakan dalam penelitian diperoleh melalui metode web crawling dengan 
memanfaatkan pemanggilan API pada module google-play-scraper yang tersedia dalam 
bahasa pemrograman Python[15]. Dengan menyertakan application ID pada pemanggilan fungsi 
reviews_all yang terdapat pada module, akan diperoleh data ulasan aplikasi dalam bentuk 
numpy array yang memiliki 10 kolom dalam atribut review. Adapun hasil pada tahap 
pengumpulan data dapat dilihat pada Gambar 5: 

 

Gambar 5. Hasil pengumpulan data ulasan melalui metode web crawling 

Setelah pengumpulan data dilakukan, diperoleh data ulasan sebanyak 9.723 data yang memiliki 
panjang karakter ulasan yang beragam dan memiliki 9 fitur lainnya. Oleh karena itu, dilakukan 
penyeragaman data dengan menghilangkan kolom yang tidak diperlukan dan menghilangkan 
data yang memiliki rentang panjang karakter ulasan pada 60 dan 100 karakter. Adapun hasil 
penyeragaman data dapat dilihat pada Gambar 6: 

 

Gambar 6. Hasil penyeragaman data ulasan 
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Data ulasan aplikasi pelayanan masyarakat yang memiliki jumlah sebesar 1.356 data ulasan 

memasuki tahap preprocessing terlebih dahulu untuk menyeragamkan isi dari data yang 
diperoleh. Adapun hasil dari setiap tahap preprocessing data dapat dilihat pada Tabel 1: 

Tabel 1. Hasil Preprocessing 

Process 
No. 

Process Title Result 

1 Data Awal 
Sangat bagus aplikasi nya utk lapor masalah sangat 

cepat responnya.. 

2 
Case Folding 

(filtered) 
sangat bagus aplikasi nya utk lapor masalah sangat 
cepat responnya.. 

3 Filtering (cleaned) 
sangat bagus aplikasi utk lapor masalah sangat 

cepat responnya 

4 Tokenizing 
[‘sangat’, ‘bagus’, ‘aplikasi’, ‘utk’, ‘lapor’, ‘masalah’, 
‘sangat’, ‘cepat’, ‘responnya’] 

5 Spelling Correction 
[‘sangat’, ‘bagus’, ‘aplikasi’, ‘untuk’, ‘lapor’, 

‘masalah’, ‘sangat’, ‘cepat’, ‘responnya’] 

Setelah dilakukan tahap preprocessing terhadap dataset, data dilakukan pelabelan ulang 
menggunakan acuan skor yang terdapat pada data, dimana untuk data dengan skor 4-5 akan 
dilabei dengan nilai 1 yang mengindikasikan data dengan sentimen positif, dan data dengan skor 
1-3 akan dilabeli dengan nilai 0 yang mengindikasikan data dengan sentimen negatif. Adapun 
hasil dari pelabelan sentimen terhadap data ulasan dapat dilihat pada Gambar 7: 

 

Gambar 7. Hasil pelabelan sentimen data ulasan 

Kemudian, data diseimbangkan terlebih dahulu berdasarkan jumlah kelas sentimen yang lebih 
sedikit. Pada dataset yang digunakan, terdapat 717 data yang memiliki label sentimen negatif, 
dan 639 data yang memiliki label sentimen positif. Adapun gambaran mengenai bagaimana data 
setelah pelabelan sentimen terlihat seperti Gambar 8: 
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Gambar 8. Distribusi data ulasan berdasarkan sentimen setelah pelabelan 

 

Oleh karena itu, data dengan sentimen negatif dikurangi sebanyak 78 data agar dapat 

mengimbangi data sentimen positif. Sehingga, setelah dilakukan penyeimbangan dataset, 
terdapat 1.278 data yang dapat digunakan untuk melakukan analisis sentimen. Adapun hasil 
penyeimbangan data ulasan terlihat seperti pada Gambar 9: 

 

Gambar 9. Distribusi data ulasan berdasarkan sentimen setelah penyeimbangan data 

Kemudian, data dari kedua kelas sentimen digunakan untuk melakukan ekstraksi fitur. Sebelum 
memasuki tahap ekstraksi fitur, data dibagi menjadi dataset latih, dataset validasi, dan dataset uji 
terlebih dahulu yang terdistribusi menjadi 56% data latih, 24% data validasi dan 20% data uji. 
Sehingga setelah dibagi, rincian distribusi data yang diperoleh terlihat seperti pada Tabel 2:  

Tabel 2. Distribusi Data 

 Kelompok Data Jumlah Data 

1 Data Latih 715 

2 Data Validasi 307 

3 Data Uji 256 

 Total 1278 

Kemudian, dilakukan ekstraksi fitur, pembobotan dan vektorisasi data menggunakan metode TF 
– IDF terhadap data latih yang akan digunakan untuk membangun model klasifikasi sentimen 
dengan menggunakan algoritma Random Forest. Adapun hasil dari tahap ekstraksi fitur, 
pembobotan dan vektorisasi data dapat dilihat pada Gambar 10, Gambar 11 dan Gambar 12: 

 

Gambar 10. Hasil tahap ekstraksi fitur dengan TF-IDF 
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Pada Gambar 10, terlihat hasil dari ekstraksi fitur yang memuat setiap kata yang terdapat dalam 

setiap ulasan pada data latih yang diproses menggunakan metode TF – IDF. Adapun total jumlah 
fitur yang berhasil diekstrak menggunakan metode ini adalah sebanyak 1.648 fitur dari 715 total 
dokumen. 

 

Gambar 11. Hasil pembobotan fitur menggunakan metode TF-IDF 

Pada Gambar 11, terlihat hasil pembobotan TF-IDF terhadap data latih ulasan aplikasi yang 

memuat nilai bobot setiap kata dalam dokumen. Dimana nilai bobot ini akan digunakan untuk 
membangun mesin klasifikasi dengan algoritma Random Forest. Namun, sebelum memasuki 
algoritma klasifikasi, nilai-nilai bobot fitur harus dilakukan vektorisasi terlebih dahulu agar dapat 
diterima sebagai masukan oleh mesin dan dapat melatih mesin. 

 

Gambar 12. Hasil vektorisasi fitur pada data latih 

Pada Gambar 12, terlihat hasil vektor fitur yang diperoleh berdasarkan nilai bobot setiap fitur 

terhadap setiap dokumen yang terdapat pada data latih. Vektor fitur tersebut akan digunakan 
sebagai masukan untuk algoritma Random Forest dalam membangun mesin klasifikasi sentimen. 
Setelah vektor fitur diperoleh melalui metode TF – IDF yang telah dilakukan, maka langkah 
berikutnya adalah melatih model klasifikasi sentimen. 

Dalam membangun model klasifikasi sentimen dengan algoritma Random Forest, digunakan 
module RandomForestClassifier dari library Scikit-learn yang menggunakan bahasa 
pemrograman Python. Untuk membangun hutan, vektor fitur dimuat pada objek 
RandomForestClassifier dengan menggunakan metode fit(). Setelah vektor fitur dimual, maka 
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mesin klasifikasi sentimen ulasan aplikasi akan diperoleh. Adapun pembuatan model klasifikasi 
sentimen terlihat seperti pada Gambar 13: 

 

Gambar 13. Hasil pembuatan model klasifikasi tanpa hyperparameter tuning 

Setelah pelatihan model klasifikasi dilakukan, diperoleh nilai akurasi sebesar 80%. Kemudian, 
dilakukan tuning terhadap hyperparameter dari algorima Random Forest yang meliputi: 
kedalaman maksimum setiap tree, jumlah maksimum fitur, jumlah sampel minimum pada node 
leaf, jumlah tree pada hutan dan jumlah pekerjaan yang dilakukan CPU secara bersamaan[16]. 
Adapun beberapa hasil dari hyperparameter tuning algorimta Random Forest terhadap data latih 
dari ulasan aplikasi pelayanan masyarakat adalah seperti pada Tabel 3: 

Tabel 3. Nilai Akurasi Model Klasifikasi Setelah Hyperparameter Tuning 

# max_depth max_features min_samples_leaf n_estimators n_jobs Akurasi 

1 10 log2 1 800 1 81.3% 

2 20 log2 1 800 1 80.7% 

3 None log2 2 800 2 80.4% 

4 10 log2 1 800 2 80.3% 

5 None log2 1 400 4 80.1% 

 

Setelah itu, dilakukan validasi dan uji coba terhadap model klasifikasi yang telah dibangun 

dengan dilakukan hyperparameter tuning dengan menggunakan kelompok data validasi dan data 
uji yang sebelumnya telah didistribusikan, yang menghasilkan nilai akurasi seperti pada Tabel 4: 

Tabel 4. Perbandingan Nilai Akurasi Model Terhadap Data Latih, Validasi dan Uji 

# Akurasi Latih Akurasi Validasi Akurasi Uji 

1 81,3% 82,1% 84% 

2 80,7% 84% 84% 

3 80,4% 83,1% 82,4% 

4 80,3% 84% 82,4% 

5 80,1% 81,4% 84% 
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Berdasarkan validasi dan uji data terhadap mesin klasifikasi sentimen Random Forest pada 

kelima mesin yang telah dibangun dengan hyperparameter berbeda, diperoleh nilai akurasi 
tertinggi dan stabil terdapat pada mesin kelima, dengan nilai akurasi prediksi data uji tertinggi 
yaitu pada angka 84%, dengan nilai akurasi latih yang stabil atau tidak berubah secara signifikan 
dengan nilai akurasi validasi.  
 
4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil evaluasi, diperoleh bahwa penggunaan algoritma Random Forest beserta 
tuning terhadap hyperparameter Random Forest dapat memberikan hasil yang cukup baik dalam 
melakukan analisis atau klasifikasi sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi pelayanan 
masyarakat. Jika dibandingkan dengan penelitian – penelitian terkait, penggunaan algoritma 
Random Forest mampu memberikan hasil klasifikasi sentimen yang baik dan mampu bersaing 
dengan algoritma lainnya seperti Support Vector Machine, Naïve Bayes, dan Modified Balanced 
Random Forest [4][2][3]. Dengan melakukan hyperparameter tuning, diperoleh peningkatan hasil 
akurasi model yang sebelumnya bernilai 80% tanpa melakukan hyperparameter tuning menjadi 
84% dengan melakukan hyperparameter tuning.  
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