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ABSTRACT 

 

Abstract this study aims to analyze the sentiment of Viu user reviews on the Google Play Store using the Random 

Forest algorithm. With over 100 million downloads and 1 million reviews, the application provides valuable 

insights into users' perceptions of the video streaming service. Through sentiment analysis, this research attempts 

to delve deeper into how users respond to Viu. By employing the Synthetic Minority Oversampling Technique 

(SMOTE), this study addresses class imbalance in the Viu user review dataset. The results indicate that the 

implementation of SMOTE improves the stability and accuracy of the model, with a significant increase in 

accuracy, precision, recall, and F1-score. Thus, this research not only provides insights into user sentiment 

towards Viu but also evaluates the effectiveness of the SMOTE technique in enhancing the performance of 

sentiment analysis models using the Random Forest algorithm. 
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ABSTRAK 

 

Abstrak penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen review pengguna Viu di Google Play Store 

menggunakan algoritma Random Forest. Dengan lebih dari 100 juta unduhan dan 1 juta ulasan, aplikasi ini 

memberikan wawasan berharga mengenai persepsi pengguna terhadap layanan streaming video tersebut. Melalui 

analisis sentimen, penelitian ini mencoba memahami lebih dalam bagaimana respons pengguna terhadap Viu. 

Menggunakan teknik Synthetic Minority Oversampling Technique (SMOTE), penelitian ini mengatasi 

ketidakseimbangan kelas dalam dataset ulasan pengguna Viu. Hasil menunjukkan bahwa penerapan SMOTE 

meningkatkan stabilitas dan akurasi model, dengan peningkatan signifikan dalam akurasi, presisi, recall, dan F1-

score. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memberikan wawasan tentang sentimen pengguna terhadap 

Viu, tetapi juga mengevaluasi efektivitas teknik SMOTE dalam meningkatkan kinerja model analisis sentimen 

menggunakan algoritma Random Forest.  

Kata kunci: Sentimen Analisis, Viu, Google Play Store, Random Forest, SMOTE. 

 

1. PENDAHULUAN  

Viu, aplikasi layanan streaming video over-the-top (OTT) dari PCCW, telah mencapai popularitas yang 

mengesankan sejak diluncurkan. Dengan kehadiran di 16 pasar di Asia, Afrika Selatan, dan Timur Tengah serta 

lebih dari 62 juta pengguna aktif per Desember 2023, Viu telah menjadi salah satu pemain utama di industri video 

streaming. Kemitraan strategis antara PCCW dan CANAL+ pada Juli 2023, yang memungkinkan CANAL+ 

menjadi pemegang saham minoritas Viu, menandai langkah penting dalam perjalanan pengembangan platform 

[1]. 
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Seiring dengan kesuksesannya, Viu juga tak luput dari perhatian pengguna Dengan lebih dari 100 juta unduhan 

dan 1 juta ulasan di Google Play Store, aplikasi ini telah banyak diulas. Ulasan ini, yang berkisar dari sangat positif 

hingga sangat negatif, memberikan wawasan berharga mengenai persepsi pengguna terhadap kinerja dan layanan 

yang diberikan oleh Viu. Dengan menggunakan analisis sentimen, peneliti berupaya mendapatkan pemahaman 

lebih mendalam tentang bagaimana respons pengguna terhadap Viu. Analisis sentimen merupakan proses 

kompleks yang melibatkan pemahaman, penggalian, dan pengolahan data teks untuk mengungkap sentimen yang 

terkandung dalam setiap ulasan [2]. 

Dalam konteks pengembangan aplikasi seperti Viu, analisis sentimen dapat memberikan wawasan berharga 

mengenai kekuatan dan kelemahan platform, serta memberikan dasar untuk perbaikan lebih lanjut. Namun, analisis 

sentimen bukanlah tugas yang mudah. Bahasa, sebagai alat komunikasi, seringkali bersifat ambigu dan kompleks, 

Kurangnya intonasi dalam teks juga dapat menyebabkan salah tafsir terhadap perasaan yang ingin disampaikan 

pengguna. Namun, manfaat analisis sentimen dalam konteks bisnis sangatlah signifikan, pengembang dapat 

mengevaluasi umpan balik pengguna terhadap produknya dan mengambil keputusan yang tepat dalam 

pengembangan selanjutnya dengan cepat dan efisien [3]. 

Dalam penelitian ini, algoritma Random Forest dipilih sebagai metode analisis. Random Forest adalah metode 

klasifikasi kuat yang dikenal karena kemampuannya mengatasi kompleksitas dan memberikan akurasi tinggi [4]. 

Penerapan algoritma ini, peneliti berharap dapat memahami lebih dalam mengenai sentimen pengguna terhadap 

Viu, selanjutnya penelitian ini fokus menganalisis review yang diposting di Google Play Store dengan membagi 

ulasan menjadi tiga kategori emosi utama – positif, netral dan negatif – para peneliti bertujuan untuk memberikan 

Gambaran komprehensif tentang persepsi pengguna Viu, Saat melakukan analisis sentimen, peneliti juga 

menerapkan Synthetic Minority Oversampling Technique (SMOTE). 

SMOTE digunakan untuk mengatasi ketidakseimbangan kelas dalam dataset ulasan pengguna Viu. dengan 

melakukan oversampling pada kelompok minoritas, diharapkan model tersebut dapat lebih mengenali dan 

mengklasifikasikan sentimen ulasan, terutama yang masuk dalam kategori minoritas, misalnya ulasan negatif, oleh 

karena itu, penggunaan teknik SMOTE merupakan upaya untuk meningkatkan kinerja model dengan menentukan 

sentimen dalam ulasan pengguna Viu, oleh karena itu, penelitian ini tidak hanya memberikan wawasan tentang 

sentimen pengguna terhadap Viu tetapi juga menyelidiki efektivitas teknik SMOTE dalam meningkatkan kinerja 

model analisis sentimen menggunakan algoritma Random Forest. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka dilakukan penelitian ini dengan tujuan untuk mendapatkan 

data sentiment dari ulasan pengguna, agar pihak pengembang dapat mengevaluasi setiap kritikan yang diberikan 

oleh pengguna terhadap aplikasi yang akan dibangun. 

2. METODE PENELITIAN 

2.1. Kerangka Dasar Penelitian 

Peneliti menggunakan penelitian jenis sentiment analysis. Sentimen analisis adalah suatu pendekatan dalam 

pemecahan masalah dengan tinjauan dari berbagai macam sudut pandang ilmu serumpun secara relevan. 

Sentiment analisis sendiri terdiri dari berbagai macam pemrosesan bahasa manusia, analisis teks dan 

komputasi linguistik untuk mengidentifikasi sentiment dari suatu dokumen [5]. Penelitian ini diterapkan 

dengan menggunakan metode klasifikasi Random Forest. Klasifikasi Random Forest merupakan jenis 

metode ensemble learning yang memiliki banyak pohon keputusan. Setiap pohon keputusan didalam Random 

Forest dibangun menggunakan beberapa bentuk randomisasi, setiap pohon memberikan perkiraan distribusi 

posterior atas kelas-kelas Gambar didaunnya. Ketika klasifikasi kata, setiap kata melewati setiap pohon dan 

distribusi daun yang dicapai diagregasikan [6]. Fokus dari penelitian ini adalah melakukan pelabelan 

sentimen dari setiap kalimat lalu melakukan pemrosesan kata dan melakukan klasifikasi untuk setiap kalimat 

sentiment yang telah diproses. 

2.2. Tahapan Penelitian 

Tahapan adalah dari setiap rangkaian tindakan dalam rangka merencanakan, dan melaksanakan suatu 

penelitian. Tahapan ini dapat membantu peneliti untuk melakukan penelitian secara sistematis dan juga 

efektif. Adapun tahapan penelitian tersebut yaitu data preparation, pre-processing, feature extraction, 

oversampling data, modelling, label prediction, dan result. Berdasarkan penjelasan diatas, berikut tahapan 

penelitian dapat dilihat pada Gambar 1. 
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Gambar 1. Tahapan Penelitian 
  

Tahapan penelitian yang dilakukan yaitu data perparation yang dimana untuk mengambil ulasan pengguna 

yang kemudian dilakukan pelabelan untuk menentukan sentimen, setelah itu dilakukan pre-processing untuk 

mengolah kata dari setiap ulasan agar dapat dianlisis pada model, kemudian dilakukan ekstraksi fitur dengan 

tf-idf untuk menghitung setiap kemunculan kata, lalu dilakukan oversampling data dengan teknik smote 

untuk menyeimbangkan data, kemudian dilakukan modelling untuk memperisapkan model dalam 

mengklasifikasi sentimen yang kemudian dilakukan perdiksi label dari ulasan dan diakhiri dengan result 

untuk mencetak hasil dari model untuk lebih jelasnya dapat dilihat sebagai berikut:  

a. Data Preparation 

Pada tahap ini dilakukan pengumpulan data, dimana data yang diambil merupakan ulasan yang paling 

relevan dari pengguna pada aplikasi viu dari google play store. Data kemudian dilabeli secara otomatis 

dan dipersiapkan untuk analisis selanjutnya. 

b. Pre-processing 

Pada tahap ini, teks dari ulasan diproses untuk mempersiapkan dalam analisis. Langkah-langkah yang 

dilakukan seperti mengubah huruf kapital menjadi huruf kecil, menghilangkan kata yang tidak memiliki 

makna dan menghilangkan kata penghubung untuk melakukan langkah-langkah tersebut dibagi menjadi 

lima tahapan adapun tahapannya dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Case Folding 

Case folding merupakan suatu proses penyamaan format dari setiap huruf pada setiap kata yang berada 

pada kalimat, untuk mengubah semua karakter huruf menjadi kecil. Huruf yang dirubah hanyalah ‘a’ 

hingga ‘z’ yang diterima selain itu dipisah [7]. 

2. Filtering 

Filtering merupakan suatu teknik dalam mehilangkan suatu kata yang tidak memiliki arti dalam proses 

klasifikasi [8]. Pada tahapan ini juga peneliti melakukan proses encode pada emoji yang terdapat 

dalam ulasan pengguna. 

3. Tokenizing 

Tokenizing merupakan suatu proses untuk memisahkan setiap kata pada setiap kalimat mejadi kata 

tersendiri [9]. 

4. Stopword Removal 
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Stopword removal merupakan proses dalam menghilangkan kata penghubung atau biasa disebut 

kongjungsi seperti dan, atau, dan lain sebagainya [10]. 

5. Stemming 

Stemming merupakan proses untuk menghapus kata imbuhan dari setiap kata sehingga mendapatkan 

bentuk dasar dari setiap kata [11]. 

c. Feature Extraction 

Pada tahap ini dilakukan suatu proses mengidentifikasi, mengekstrak, dan memilih fitur yang relevan atau 

informatif dari data mentah. Pada penelitian ini digunakan juga suatu metode yang umum dipakai yaitu 

Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF), yang dimana skema TF-IDF sendiri merupakan 

teknik dalam mengubah teks menjadi angka [12]. Pada metode ini peneliti melakukan pengukuran 

seberapa sering suatu kata muncul serta mengukur seberapa jarang suatu kata muncul pada setiap komen 

review. 

d. Oversampling Data 

Pada proses ini peneliti melakukan teknik oversampling, yang dimana oversampling sendiri merupakan 

suatu teknik yang digunakan untuk menangani masalah pada ketidakseimbangan dari sebuah data [13]. 

e. Modelling 

Peneliti menggunakan algoritma Random Forest untuk melakukan pemodelan, dalam melatih model 

peneliti menggunakan data yang telah diproses dan kemudian kinerja dari model akan dievaluasi 

menggunakan berbagai macam metrik seperti accuracy, precision, recall, and F1-score, dalam hal ini 

bertujuan agar dapat mengetahui performa dari model yang digunakan [14] [15].  

f. Label Prediction 

Setelah melatih model, peneliti menggunakan model tersebut untuk melakukan prediksi data pengujian 

dan mencetak beberapa metrik evaluasi performa dari model tersebut. 

g. Result 

Peneliti mencetak hasil kerja model seperti accuracy, precision, recall, and F1-score, serta melakukan 

visualisasi menggunakan confusion matrix. 

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN. 

a. Crawling Data Preparation. 

Peneliti melakukan crawling data menggunakan bahasa pemograman python pada google collab dengan 

mengambil data review yang paling relevan pada google play store, dengan pengaturan bahasa dan negara 

Indonesia serta maksimum data yang diambil adalah 1500 review dan review yang didapat saat melakukan 

crawling data sebanyak 796 ulasan dari para pengguna yang sesuai dengan kriteria yang sudah ditetapkan. 

Lalu setelah proses crawling data selesai dilakukan pelabelan secara otomatis menggunakan module 

transformers untuk dibagi kedalam tiga kelas sentiment yaitu positif, netral, dan juga negative. Untuk ilustrasi 

distribusi dan informasi review dapat dilihat pada Gambar 2. 
  

Melalui Gambar 2 tersebut dapat dilihat ulasan yang paling banyak merupakan ulasan negatif, dimana dari 

796 ulasan yang paling relevan dari pengguna viu pada google play store terdapat 627 ulasan negatif, 55 

ulasan netral, dan 114 ulasan positif. 
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Gambar 2. Review Distribusi 
 

b. Hasil Filtering, Tokenizing, dan Stemming. 

Untuk menampilkan hasil dari proses konversi kalimat pada ulasan sentiment negatif dapat dilihat pada Tabel 

1.  

Tabel 1. Data Pre-processing 

 
Terlihat Tabel 1 tersebut memberikan hasil dari setiap proses yang sudah dijelaskan sebelumnya salah satu 

yang cukup terlihat dimana kata “nyaman” yang diiringi dengan tanda ! kemudian dihapus setelah melalui 
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proses filtering dan masih banyak lagi. Hal ini bertujuan agar setiap kata dari ulasan pengguna dapat 

diklasifikasi maknanya pada model machine learning yang akan dibangun. 

c. Model machine learning  

Pada tahap modelling yang dilakukan pemodelan Random Forest akan menghasilkan model machine learning 

yang dibangun dengan 2 skenario tanpa smote dan dengan smote, yang dimana nanti model machine learning 

ini akan digunakan untuk mengklasifikasi sentimen dan mencetak akurasi, presisi, recall, dan f1-score. 

d. Evaluasi Model 

Pada bagian ini menampilkan hasil evaluasi dari sebuah model Random Forest yang dibagi menjadi dua 

skenario, yaitu tanpa SMOTE dan dengan SMOTE. Dari pelabelan otomatis, terdapat 627 review dengan 

sentiment negatif, 55 netral dan 114 sentiment positif. Untuk hasil dari evaluasi accuracy, precision, recall, 

and F1-score dapat dilihat pada Tabel 2 sampai dengan Tabel 5. 

Tabel 2. Hasil Evaluasi Akurasi 

Classifier Without SMOTE With SMOTE Increase 

Random Forest 78.68% 93.36% 14.68% 

 

Tabel 3. Hasil Evaluasi Presisi 

Classifier Without SMOTE With SMOTE Increase 

Random Forest 51.24% 93.40% 42.16% 

 

Tabel 4. Hasil Evaluasi Recall 

Classifier Without SMOTE With SMOTE Increase 

Random Forest 37.55% 93.32% 55.78% 

 

Tabel 5. Hasil Evaluasi Recall 

Classifier Without SMOTE With SMOTE Increase 

Random Forest 36.72% 93.34% 56.62% 

 

Pada hasil tersebut dapat dilihat penerapan SMOTE pada model dapat membantu meningkatkan kemampuan 

model dalam pengklasifikasian ulasan dengan lebih baik dimana pada akurasi mengalami peningkatan sebesar 

14,68%, pada presisi sebesar 42,16%, pada recall peningkatan sebesar 55,78% dan 56,62%, melalui penigkatan 

ini berpotensi meningkatkan kepuasan pengguna dan membantu viu untuk memahami sentiment pengguna dengan 

lebih baik. Untuk visualisasi dari kata yang sering muncul pada review pengguna viu yang menggunakan World 

Cloud dapat dilihat pada Gambar 3.  

Melalui visualisasi dari kata tersebut dapat dilihat permasalahan yang dihadapi oleh pengguna adalah terlalu 

banyaknya iklan yang ditampilkan oleh aplikasi saat pengguna menonton film pada viu, itu menjadi suatu 

ketidaknyamanan bagi pengguna saat menonton film. Selain iklan yang menjadi permasalahan bagi pengguna dari 

visualisasi tersebut juga dapat dilihat pengguna merasakan lag saat memutar film dan ini menjadi kendala yang 

cukup sering apalagi disitu dapat dilihat padahal jaringan yang dipunyai pengguna sangatlah bagus, dalam hal ini 

dapat dijadikan suatu rujukan bagi pihak developer dalam mengatur iklan sehingga tidak terlalu menganggu 

pengguna saat menonton film dan pihak developer juga harus memperhatikan server mereka sehingga saat 

pengguna menonton film dapat berjalan dengan lancar yang dimana itu bisa meningkatkan kepuasan bagi 

pengguna viu kedepannya. 

 



 

 

Vol. 2 No. 1 

Article info: Submitted June 5, 2024 
Revised June 10, 2024, Accepted June 20,2024 JSECI | e-ISSN: 2988-2028 

15 

 

Gambar 3. Word Cloud Sentimen Analisis Sentimen Review Pengguna Viu 

4.  KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa review pengguna viu, mengekpresikan sentiment 

negatif terhadap kinerja maupun layanan dari viu dengan nilai sentiment negatif sebesar 93% dengan hasil akurasi 

tertinggi yang didapat dalam tahap klasifikasi Random Forest dan diiringi dengan SMOTE sebesar 93.36%. Hasil 

ini dapat dijadikan acuan oleh para developer viu dalam meningkatkan pelayanan dan kinjerja dari aplikasi viu 

agar dapat meningkatkan tingkat kepuasan dari pengguna aplikasi mereka. 
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