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LEVERAGING GPT MODEL FOR SENTIMENT ANALYSIS: A CASE

STUDY ON LIVIN’ BY MANDIRI USER REVIEWS

By:
Alif Putra Cira

09031282126104

ABSTRACT

The rapid advancement of digital technology has transformed the banking industry,
making mobile banking applications an essential part of financial transactions.
Livin' by Mandiri is one such application designed to provide a seamless digital
banking experience. However, user satisfaction plays a crucial role in evaluating
the effectiveness of these services. This study aims to analyze user sentiment toward
Livin' by Mandiri by leveraging GPT-40-mini, an AI-powered model for sentiment
classification. This research employs a quantitative and qualitative approach,
utilizing web scraping techniques to collect 2,461 user reviews from Google Play
Store. The collected data underwent text preprocessing, manual labeling, and
sentiment classification using GPT-4o-mini. The model’s performance was
evaluated using a confusion matrix and F1-score to assess classification accuracy.
The findings reveal that 81.98% of user reviews express negative sentiment,
primarily highlighting concerns about app performance and service features, while
18.02% of reviews are positive, emphasizing ease of use and convenience. The GPT-
4o-mini model demonstrated high accuracy, achieving 99%, though it encountered
challenges in recognizing non-standard spellings, typo, and informal expressions.
These results suggest that Al-driven sentiment analysis can serve as an effective
tool for understanding user experiences and improving digital banking services.
Future research should explore natural language processing (NLP) enhancements
to refine sentiment analysis accuracy, particularly in handling typo and informal
language variations commonly found in user reviews.

Keywords: Sentiment analysis, Mobile Banking, GPT-40-mini, User Experience,
Artificial Intelligence
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ABSTRAK

Kemajuan teknologi digital telah mengubah lanskap industri perbankan, dengan
aplikasi mobile banking menjadi bagian penting dalam aktivitas finansial sehari-
hari. Livin' by Mandiri adalah salah satu aplikasi yang menawarkan kemudahan
transaksi perbankan secara digital. Namun, kepuasan pengguna menjadi faktor
kunci dalam menilai efektivitas aplikasi ini. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis sentimen pengguna terhadap Livin' by Mandiri dengan menerapkan
model kecerdasan buatan GPT-40-mini untuk mengklasifikasikan ulasan pengguna
secara otomatis. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif,
dengan metode web scraping untuk mengumpulkan 2.461 ulasan pengguna dari
Google Play Store. Data yang diperoleh kemudian diproses melalui tahapan
pembersihan teks, pelabelan manual, serta klasifikasi sentimen menggunakan GPT-
4o-mini. Performa model dievaluasi menggunakan confusion matrix dan F'l-score
untuk mengukur akurasi prediksi sentimen. Hasil analisis menunjukkan bahwa
81,98% ulasan pengguna bersifat negatif, dengan keluhan utama terkait kinerja
aplikasi dan fitur layanan, sedangkan 18,02% ulasan bersentimen positif, menyoroti
kemudahan penggunaan serta manfaat aplikasinya. Model GPT-4o-mini
menunjukkan akurasi tinggi, mencapai 99%, dalam mengklasifikasikan sentimen,
meskipun masih menghadapi tantangan dalam mengenali kata-kata tidak baku,
saltik, dan ejaan yang tidak standar. Berdasarkan temuan ini, penelitian menegaskan
bahwa analisis sentimen berbasis Al dapat menjadi alat yang efektif untuk
memahami pengalaman pengguna dan meningkatkan kualitas layanan perbankan
digital. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan eksplorasi lebih lanjut terhadap
pengolahan bahasa alami guna meningkatkan ketepatan analisis sentimen, terutama
dalam menangani saltik dan variasi bahasa informal yang umum digunakan dalam
ulasan pengguna.

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Mobile Banking, GPT-4o0-mini, Pengalaman
Pengguna, Kecerdasan Buatan
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era internet dan dunia digital saat ini, berbagai pengetahuan dan
informasi tersedia secara luas dan dapat diakses dengan mudah hanya dengan
sentuhan jari melalui perangkat digital seperti ponsel pintar, tablet, dan komputer
(Rahman et al., 2022). Kemajuan teknologi tidak hanya memudahkan akses
informasi, tetapi juga mengubah cara masyarakat menjalani berbagai aktivitas
sehari-hari, termasuk dalam sektor keuangan dan perbankan (Ardyanti & Furqan,
2024). Perkembangan teknologi yang pesat, disertai dengan persaingan yang
semakin ketat, mendorong industri perbankan untuk bertransformasi dari sistem
konvensional menuju layanan berbasis digital yang lebih fleksibel dan efisien
(Rahman et al., 2022). Salah satu inovasi yang muncul dari transformasi ini adalah
layanan perbankan digital dalam bentuk aplikasi mobile banking, seperti Livin' by
Mandiri.

Livin' by Mandiri merupakan aplikasi perbankan digital yang
dikembangkan oleh Bank Mandiri sebagai penyempurnaan dari aplikasi Mandiri
Online. Aplikasi ini memungkinkan pengguna untuk melakukan berbagai transaksi
keuangan, seperti transfer dana, pembayaran tagihan, dan akses informasi
perbankan lainnya (Rahman et al., 2022), kapan saja dan di mana saja (Yudhistira
& Talita, 2024). Dengan meningkatnya kebutuhan transaksi yang serba cepat dan
praktis, aplikasi mobile banking seperti Livin' by Mandiri menjadi solusi utama
bagi masyarakat modern dalam mengelola keuangan mereka.

Namun, meskipun menawarkan kemudahan, penggunaan aplikasi

perbankan digital tidak terlepas dari tantangan. Salah satu aspek penting yang harus

1



diperhatikan oleh penyedia layanan adalah pengalaman dan kepuasan pengguna.
Google Play Store, sebagai platform distribusi digital tempat aplikasi Livin' by
Mandiri tersedia, menyediakan fitur komentar dan rating yang memungkinkan
pengguna memberikan ulasan atau tanggapan mereka mengenai aplikasi yang
digunakan. Ulasan ini dapat berupa komentar positif maupun negatif dalam jumlah
yang sangat besar.

Dalam konteks layanan digital, pelanggan atau pengguna aplikasi dapat
didefinisikan sebagai penerima atau konsumen produk dan layanan yang
disediakan. Umpan balik yang mereka berikan sangat berharga dalam menemukan
ruang perbaikan layanan (Moh Hasan Basri, 2024) agar lebih sesuai dengan
kebutuhan mereka (Rahman et al., 2022). Menurut survei Finder Institute tahun
2021, pada tahun 2026 diprediksi sekitar 74,78 juta orang akan menggunakan
aplikasi perbankan digital (Laycock, 2021). Seiring dengan meningkatnya jumlah
pengguna, volume ulasan aplikasi juga akan mengalami peningkatan yang
signifikan. Ditambah, tidak semua ulasan dapat dijadikan acuan yang akurat karena
masih terdapat pengguna yang memberikan ulasan tidak relevan dengan rating yang
mereka berikan (Madjid et al.,, 2023). Tantangan ini menegaskan pentingnya
pemahaman yang lebih mendalam terhadap pengalaman pengguna guna
meningkatkan kualitas layanan (Ardyanti & Furqgan, 2024).

Seiring dengan bertambahnya jumlah ulasan pengguna, analisis manual
terhadap komentar dalam jumlah besar menjadi tidak efisien. Oleh karena itu,
diperlukan sebuah metode otomatis yang dapat membantu menganalisis sentimen
dari banyaknya ulasan pengguna (Septiani & Budi, 2022). Salah satu metode yang

dapat digunakan untuk mengidentifikasi perasaan pengguna tentang berbagai topik



dan menganalisis sentimen yang terkandung dalam komentar mereka adalah
analisis sentimen (Obiedat et al., 2022). Berbagai pendekatan telah dikembangkan
dalam analisis sentimen, mulai dari pendekatan berbasis leksikon, pendekatan
machine learning klasik, hingga pendekatan hibrida yang menggabungkan kedua
metode tersebut (Sarirete, 2023). Namun, metode berbasis leksikon sering kali
terbatas dalam menangkap nuansa bahasa, sementara metode machine learning
klasik membutuhkan data berlabel dalam jumlah besar.

Sebagai alternatif, model berbasis kecerdasan buatan yang lebih canggih,
seperti  Generative Pre-trained Transformer (GPT), dapat digunakan untuk
mengatasi keterbatasan tersebut. (Rathje et al., 2024) menyatakan bahwa model
Large Language Model (LLM) yang dikembangkan oleh OpenAl, seperti yang
digunakan dalam ChatGPT, memiliki potensi untuk mengatasi keterbatasan metode
berbasis leksikon dan machine learning dalam analisis teks otomatis. GPT dilatih
pada dataset skala besar, termasuk Common Crawl dan Wikipedia, sehingga
mampu memahami konteks bahasa secara lebih baik untuk berbagai tugas analisis
teks.

Berdasarkan keunggulan yang telah dijelaskan, penelitian ini menggunakan
model GPT, atau lebih tepatnya varian GPT-40-mini, yang dikembangkan oleh
OpenAl sebagai alat untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan aplikasi Livin' by
Mandiri. Dengan penerapan model ini, diharapkan pengambilan keputusan terkait
pengembangan aplikasi dapat menjadi lebih efektif dan efisien.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Bagaimana hasil analisis sentimen pengguna terhadap aplikasi Livin’ by
Mandiri?
2. Bagaimana performa model GPT-40-mini dalam menganalisis sentimen ulasan
aplikasi Livin’ by Mandiri?
1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini memiliki tujuan untuk:
1. Melakukan analisis sentimen pengguna terhadap aplikasi Livin’ by Mandiri.
2. Mengimplementasikan dan mengevaluasi performa model GPT-40-mini dalam
klasifikasi sentimen ulasan aplikasi Livin’ by Mandiri.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang didapatkan dari penelitian ini:
1. Mengetahui hasil analisis sentimen pengguna terhadap aplikasi Livin’ by
Mandiri.
2. Mengetahui bagaimana performa model GPT-4o-mini dalam klasifikasi
sentimen ulasan aplikasi Livin’ by Mandiri.
3. Memberikan kontribusi dalam pengembangan implementasi model GPT-4o-
mini pada analisis ulasan aplikasi mobile banking.

1.5 Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini:
1. Data yang digunakan hanya berasal dari salah satu aplikasi mobile banking,
yaitu Livin’ by Mandiri.
2. Model yang digunakan hanya terbatas pada GPT-40-mini dari OpenAl.
3. Data yang digunakan hanya mencakup rentang waktu dari bulan 23 September

2024 hingga 23 Oktober 2024 dengan versi aplikasi 2.0.0.
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