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ABSTRAK

Penelitian ini mengevaluasi penerapan Algoritma Random Forest untuk
melakukan klasifikasi ulasan pelanggan pada salah satu aplikasi perbankan Mobile
yaitu Seabank. Dalam penelitian ini, 111.042 ulasan Google Play Store telah
diproses secara seksama melalui tahap preprocessing dan seleksi fitur polarity
untuk mengidentifikasi sentimen yang terkandung di dalamnya. Analisis ini
menunjukkan bahwa ulasan negatif lebih dominan daripada ulasan positif dalam

dataset yang dipelajari.

Selanjutnya, Algoritma Random Forest diterapkan untuk mengklasifikasikan
ulasan-ulasan tersebut. Tingkat akurasi yang dihasilkan dari model yang telah
dibuat mencapai 98%, menunjukkan bahwa model tersebut mampu
mengklasifikasikan ulasan dengan sangat baik. Hasil ini menegaskan bahwa
Algoritma Random Forest memiliki potensi sebagai pendekatan yang efektif untuk
menganalisis sentimen ulasan pelanggan pada aplikasi perbankan Mobile Seabank.
Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa penggunaan algoritma ini dapat
membantu perusahaan dalam memahami persepsi dan umpan balik pelanggan
secara lebih efektif, sehingga memungkinkan mereka untuk mengambil tindakan

yang lebih tepat guna meningkatkan kualitas layanan mereka.

Kata kunci : Algoritma Random Forest, Seabank, Sentimen
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ABSTRACT

This research evaluates the application of the Random Forest Algorithm in
classifying customer reviews on the Mobile Seabank banking application. In this
study, 111,042 Google Play Store reviews were carefully processed through
preprocessing and polarity feature selection stages to identify the sentiments
contained within them. The analysis results indicate that negative reviews are more

dominant than positive ones in the studied dataset.

Subsequently, the Random Forest Algorithm was applied to classify these
reviews. The accuracy rate generated from the created model reached 98%,
indicating that the model is capable of classifying reviews very well. These results
affirm that the Random Forest Algorithm has the potential as an effective approach
for analyzing customer review sentiments on the Mobile Seabank banking
application. The practical implications of this research are that the use of this
algorithm can help companies better understand customer perceptions and
feedback, thereby enabling them to take more appropriate actions to improve their

service quality.

Keywords: Random Forest Algorithm, Seabank, Sentiment
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