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ABSTRAK 

 

Dea Yuliana Ayu Ningrum Implementasi Model Bert Dan Rnn-Lstm Untuk 

Analisis Sentimen Ulasan Aplikasi Bri Mobile, Skripsi, Sistem Informasi, 

FTIK UN PGRI Kediri, 2025. 

Kata kunci: Sentimen analisis, BERT, RNN-LSTM , BRI Mobile 

 

BRImo merupakan aplikasi perbankan digital dari Bank Rakyat Indonesia yang 

dirancang untuk memudahkan transaksi finansial melalui perangkat mobile. 

Dengan tingginya jumlah pengguna, penting bagi pihak pengembang 

memahami opini dan pengalaman pengguna terhadap aplikasi ini. Ulasan 

pengguna yang tersedia di Google Play Store menjadi sumber data potensial 

untuk dianalisis melalui teknik analisis sentimen, yang mengelompokkan opini 

ke dalam tiga kategori: positif, negatif, dan netral. Tantangan utama dalam 

analisis sentimen ini terletak pada kompleksitas bahasa alami, termasuk 

ambiguitas makna dan struktur kalimat dalam teks berbahasa Indonesia. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan dan membandingkan dua 

model deep learning, yaitu BERT (Bidirectional Encoder Representations from 

Transformers) dan RNN-LSTM (Recurrent Neural Network - Long Short-Term 

Memory), dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna aplikasi BRImo. Data 

diperoleh melalui web scraping terhadap 10.000 ulasan dari Google Play Store 

dan diproses melalui tahapan preprocessing seperti pembersihan data, 

penghapusan simbol, tokenisasi, dan normalisasi. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa model BERT memberikan performa lebih baik dengan 

akurasi mencapai 73%, sedangkan RNN-LSTM mencapai 66% setelah 

pengujian lanjutan. BERT unggul dalam menangkap konteks kalimat secara 

bidirectional, sementara LSTM efektif dalam memproses data sekuensial 

namun memiliki keterbatasan dalam menangani ambiguitas bahasa. Evaluasi 

performa dilakukan menggunakan metrik F1-Score yang menunjukkan 

keunggulan BERT dalam menangani klasifikasi tiga kelas. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa model BERT lebih optimal untuk analisis sentimen pada 

ulasan berbahasa Indonesia, terutama setelah dilakukan fine-tuning dan 

penghapusan proses tokenisasi ganda yang semula menurunkan akurasi. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dalam memilih model deep 

learning yang tepat untuk memahami persepsi pengguna secara lebih akurat 

dan mendukung peningkatan layanan aplikasi BRImo. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

BRImo adalah aplikasi mobile yang dikembangkan oleh Bank Rakyat 

Indonesia (BRI) untuk mempermudah nasabah dalam melakukan berbagai transaksi 

perbankan (Insan et al., 2023). Berdasarkan Peraturan Bank Indonesia Nomor: 

9/15/PBI/2007, layanan perbankan melalui media elektronik, atau yang dikenal 

sebagai electronic banking, adalah layanan yang memungkinkan nasabah bank untuk 

mengakses informasi, berkomunikasi, serta melakukan transaksi perbankan melalui 

berbagai media elektronik, seperti ATM, phone banking, electronic fund transfer, 

internet banking, dan ponsel (Insan et al., 2023). Dalam tahap pengembangannya, 

perusahaan ingin mengetahui bagaimana respon pengguna saat menggunakan layanan 

aplikasi Brimo. Salah satunya dengan melakukan analisis sentimen terhadap opini 

pengguna aplikasi. 

Opini pengguna tersebar luas melalui platform media sosial, di mana setiap 

orang mengekspresikan pendapat dan perasaannya melalui ulasan online dan aplikasi. 

Opini dapat diklasifikasikan ke dalam tiga jenis kategori, yaitu positif, negatif, dan 

netral. Klasifikasi jenis opini disebut analisis sentimen (Daniati & Utama, 2023). 

Pada analisis sentimen, Penggunaan Deep Learning dianggap mampu menangani 

analisis yang kompleks, bahkan pada data yang sederhana. Hal ini dicapai melalui 

pemrosesan berbagai lapisan informasi nonlinier untuk melakukan ekstraksi fitur, 

mengenali pola, serta melakukan klasifikasi (Rahman et al., 2021). BERT dan RNN- 

LSTM merupakan dua algoritma yang umum digunakan dalam deep learning. 

Masalah utama yang mendasari penelitian ini adalah kompleksitas bahasa 

yang digunakan dalam ulasan, yang sering kali mengandung emosional dan konteks 

yang sulit ditangkap oleh model analisis sentimen. Tujuan penelitian ini untuk 

mengklasifikasikan sentimen menjadi positif, negatif, atau netral. Selain itu, 

penelitian ini juga mempertimbangkan tantangan seperti overfitting dan 

mengoptimalkan hyperparameter agar model dapat memberikan hasil yang lebih 
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relevan dalam merespon umpan balik pengguna secara efektif dengan 

menggabungkan dua model canggih, yaitu BERT dan RNN-LSTM. 

BERT menyediakan berbagai model pre-trained, termasuk model BERT 

Multilingual. Namun, model ini memiliki beberapa kelemahan jika diterapkan pada 

tugas yang hanya fokus pada satu bahasa. Salah satu kekurangannya adalah tidak 

adanya kemampuan untuk mendeteksi atau memilih bahasa tertentu, sehingga 

tokenizer dapat mencampuradukkan kata-kata dari berbagai bahasa secara tidak 

sengaja (Husin, 2023). Tak hanya itu, RNN konvensional memiliki keterbatasan 

seperti masalah exploding dan vanishing gradient. LSTM, sebagai salah satu varian 

dari RNN, dirancang untuk mengatasi kelemahan tersebut melalui penggunaan 

mekanisme gerbang. Oleh karena itu, LSTM lebih optimal dibandingkan RNN 

konvensional (Komputer et al., 2022). 

Penelitian ini diharapkan mampu mengklasifikasikan opini pengguna secara 

akurat untuk mendukung pengambilan keputusan strategis, namun praktiknya 

menemui kendala. Teknik deep learning seperti BERT dan LSTM memerlukan 

sumber daya komputasi tinggi dan data yang konsisten untuk hasil yang optimal. 

Selain itu, meski BERT Multilingual dilatih pada berbagai bahasa, model ini dapat 

menghasilkan ambiguitas pada teks berbahasa Indonesia karena ketidakmampuan 

mendeteksi bahasa secara spesifik, yang dapat menurunkan akurasi. 

B. Batasan Masalah 

1. Analisis sentimen dilakukan terhadap ulasan aplikasi BRImo dengan kategori 

sentimen positif, negatif, dan netral. 

2. Penelitian ini fokus pada penerapan model deep learning BERT dan RNN-LSTM 

untuk klasifikasi sentimen ulasan BRImo. 

3. Penelitian ini mencakup perbandingan performa BERT dan RNN-LSTM, serta 

fine-tuning BERT untuk mengatasi ambiguitas bahasa. 

4. Evaluasi akurasi klasifikasi sentimen dilakukan dengan menggunakan F1-Score 

sebagai ukuran utama performa model. 
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C. Rumusan Masalah 

1. Apakah fine-tuning pada model BERT mampu mengatasi kendala ambiguitas 

bahasa dalam analisis sentimen ulasan aplikasi BRImo berbahasa Indonesia? 

2. Bagaimana kinerja model BERT dan RNN-LSTM dalam mengklasifikasikan 

sentimen ulasan pengguna aplikasi BRImo ke dalam kategori positif, negatif, dan 

netral? 

3. Model manakah yang memiliki performa lebih baik, antara BERT dan RNN- 

LSTM, dalam hal akurasi klasifikasi sentimen ulasan pengguna aplikasi BRImo 

berdasarkan F1-Score? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Mengoptimalkan proses fine-tuning pada model BERT untuk mengatasi kendala 

ambiguitas bahasa pada analisis sentimen ulasan aplikasi BRImo berbahasa 

Indonesia. 

2. Mengevaluasi kinerja model BERT dan RNN-LSTM dalam mengolah sentimen 

ulasan pengguna aplikasi BRImo ke dalam tiga kategori: positif, negatif, dan 

netral. 

3. Membandingkan performa model BERT dan RNN-LSTM, berdasarkan F1-Score 

untuk menentukan model yang lebih akurat dalam klasifikasi sentimen ulasan 

pengguna aplikasi BRImo. 

E. Manfaat Penelitian 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi yang bermanfaat 

dalam membantu memahami sentimen pengguna aplikasi BRImo secara lebih akurat, 

sehingga memungkinkan peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pengguna 

berdasarkan opini yang terklasifikasi dengan baik. Dengan penerapan model BERT 

dan RNN-LSTM yang telah dibandingkan performanya, penelitian ini juga dapat 

memberikan wawasan mengenai model deep learning mana yang lebih efektif dalam 

analisis sentimen berbahasa Indonesia. Proses fine-tuning BERT untuk Bahasa 

Indonesia diharapkan mampu mengatasi kendala ambiguitas bahasa. Selain itu, 

penelitian ini bertujuan untuk memahami faktor-faktor penunjang akurasi dan 
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berpengaruh pada model. Pada akhirnya, penelitian ini akan memberikan evaluasi 

menyeluruh terhadap perbandingan akurasi antara model BERT dan RNN-LSTM, 

dengan harapan dapat memberikan referensi praktis untuk memilih model terbaik 

dalam analisis sentimen ulasan aplikasi BRImo. 
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