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ABSTRAK

Nama Mahasiswa / NPM . Arsa Cahaya Pradipta / 22082010015

Judul Skripsi : Klasifikasi Emosi dan Pemodelan Topik pada
Dataset Multi-Bahasa Ulasan Aplikasi Provider
Telekomunikasi Menggunakan mBERT dan
BERTopic

Dosen Pembimbing : 1. Eka Dyar Wahyuni, S.Kom., M.Kom.
2. Amalia Anjani Arifiyanti, S.Kom., M.Kom.

Pertumbuhan layanan telekomunikasi digital menyebabkan tingginya interaksi
pengguna melalui ulasan aplikasi. Meskipun jumlah unduhan sangat tinggi, banyak
ulasan berisi keluhan teknis yang ditulis menggunakan bahasa campuran (code-
mixing) dan informal. Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan klasifikasi emosi
dan pemodelan topik guna mendeteksi emosi serta topik keluhan pengguna aplikasi
provider telekomunikasi, dengan menggunakan dataset ulasan dari tiga aplikasi
yaitu MyTelkomsel, MyIM3, dan MyXL dari Google Play Store. Dua pendekatan
utama digunakan, yaitu model transformer mBERT untuk klasifikasi enam emosi
dasar dan model BERTopic untuk pemodelan topik permasalahan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa model mBERT dengan skenario pra-pemrosesan normalisasi
dan hyperparameter tuning memiliki performa terbaik. Model mBERT
menunjukkan Accuracy sebesar 0.72 dan Macro F1-Score sebesar 0.59, serta lebih
sensitif dalam menangani ketimpangan kelas (class imbalance) dibandingkan
teknik resampling. Pada pemodelan topik, BERTopic dengan minimum cluster size
17 menghasilkan nilai Coherence 0.6175 dan Stability 0.6253, yang
mengidentifikasi dominasi emosi anger dan sadness pada topik utama seperti
performa aplikasi, harga paket, dan pemotongan pulsa. Selain itu, sistem berbasis
web yang dikembangkan menggunakan Flask dapat mengklasifikasikan emosi dan
topik, mendukung input teks tunggal maupun file CSV.

Kata kunci : Klasifikasi Emosi, Pemodelan Topik, mBERT, BERTopic, Ulasan
Aplikasi
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ABSTRACT

Student Name / NPM . Arsa Cahaya Pradipta / 22082010015

Thesis Title : Klasifikasi Emosi dan Pemodelan Topik pada
Dataset Multi-Bahasa Ulasan Aplikasi Provider
Telekomunikasi Menggunakan mBERT dan
BERTopic

Advisors : 1. Eka Dyar Wahyuni, S.Kom., M.Kom.
2. Amalia Anjani Arifiyanti, S.Kom., M.Kom.

The growth of digital telecommunication services leads to high user interaction
through application reviews. Despite the very high number of downloads, many
reviews contain technical complaints written using code-mixing and informal
language. This study aims to apply emotion classification and topic modelling to
detect emotions and complaint topics of telecommunication provider application
users, using a review dataset from three applications such as MyTelkomsel, MyIM3,
and MyXL collected from the Google Play Store. Two main approaches were used,
the mBERT transformer model for classifying six basic emotions and the BERTopic
model for problem topic modelling. The results showed that the mBERT model with
normalization preprocessing scenario and hyperparameter tuning achieved the best
performance. The mBERT model demonstrated an Accuracy of 0.72 and a Macro
F1-Score of 0.59, and was more sensitive in handling class imbalance compared to
resampling techniques. In topic modelling, BERTopic with a minimum cluster size
of 17 produced a Coherence score of 0.6175 and a Stability score of 0.6253,
identifying the dominance of anger and sadness on main topics such as app
performance, pricing, and balance deduction. Furthermore, the web-based system
developed using Flask was able to classify emotions and topics, supporting both
single text and CSV file inputs.

Keyword : Emotion Classification, Topic Modelling, mBERT, BERTopic, App
Reviews
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