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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan digital
pada sektor perbankan digital. Penelitian dilakukan pada Bank Jago yang merupakan salah satu bank digital terbaik
di Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang mencoba memberikan gambaran
mendetail mengenai topik ulasan yang dibicarakan dalam sentimen negatif dan positif. Data yang digunakan
adalah data ulasan pengguna Aplikasi Bank Jago yang diambil pada Google Play Store. Data dikumpulkan dengan
menggunakan metode scraping data, dimana data yang dikumpulkan sebanyak 9.000 baris data. Data kemudian
dilakukan preprocessing data, pelabelan data dan kemudian dianalisis dengan menggunakan tiga algoritma
machine learning yaitu Support Vector Machine (SVM), Naive Bayes Classifier, dan Random Forest. Hasil analisis
menunjukkan faktor-faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan digital dalam bentuk sentimen positif dan
negatif. Hasil analisis menunjukkan konsumen sudah merasa puas dengan layanan digital yang disediakan oleh
Bank Jago. Namun, untuk lebih meningkatkan kualitas layanan digital dimasa yang akan datang, sentimen negatif
pada penelitian ini memberikan pengetahuan mengenai faktor negatif yang dirasakan konsumen berdasarkan
pengalamannya menggunakan aplikasi. Hal ini dapat menjadi saran masukan untuk perbaikan pelayanan digital
oleh Bank Jago.

Kata kunci: Kualitas Layanan Digital, Machine Learning, Support Vector Machine, Naive Bayes Classifier, Random Forest, Analisis
Sentimen.

1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi yang pesat telah memicu transformasi di berbagai sektor, termasuk perbankan.
Penerapan teknologi pada sektor perbankan telah menghasilkan inovasi-inovasi seperti internet banking yang telah
merevolusi cara nasabah berinteraksi dengan lembaga keuangan (Fauziah & Apriani, 2021). Pemanfaatan
teknologi dapat meningkatkan efisiensi operasional tetapi juga memperluas jangkauan layanan perbankan ke
demografi pelanggan yang lebih luas (Zhou & Tu, 2020). Kehadiran teknologi keuangan (financial
technology) telah memacu sektor perbankan untuk mengadopsi model bisnis digital (Abubakar & Handayani,
2022).

Bank digital menjadi salah satu bentuk model bisnis baru dalam sektor perbankan akibat pengaruh
perkembangn teknologi. Bank digital juga muncul sebagai respons terhadap perubahan perilaku konsumen
dan tuntutan akan layanan yang lebih cepat, mudah, dan personal (Chu & Zhan, 2024). Di era disrupsi ini,
kualitas, efisiensi, dan digitalisasi menjadi sangat penting bagi bank untuk mempertahankan keunggulan
kompetitif dan memenuhi kebutuhan pelanggan yang terus berkembang (Budiman et al., 2020). Bank digital
menawarkan berbagai kemudahan, seperti membuka rekening secara daring, transfer dana instan, dan
pembayaran tagihan melalui aplikasi seluler, tetapi dengan meningkatnya risiko yang akan dihadapi oleh
bank (Tarigan & Paulus, 2019).

Bank digital terus mengalami pertumbuhan eksponensial, yang mengubah paradigma perbankan tradisional
dan ekspektasi nasabah. Keberhasilan bank digital bergantung pada kemampuan mereka untuk memberikan
pengalaman yang lancar, aman, dan personal yang memenuhi kebutuhan nasabah yang paham teknologi yang
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terus berkembang (Arora & Banerji, 2024; Goel & Garg, 2018). Hal ini memerlukan pemeriksaan Kritis
terhadap kualitas layanan digital dan dampaknya yang mendalam terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah
dalam ekosistem perbankan digital (Chu & Zhan, 2024). Oleh karena itu, kualitas layanan digital menjadi
landasan untuk menarik nasabah baru, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan mencapai keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan dalam lanskap keuangan (Arora & Banerji, 2024).

Bank Jago, sebagai salah satu pemain utama di industri perbankan digital di Indonesia, menawarkan berbagai
layanan inovatif yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan nasabah modern (Fauziah & Apriani, 2021).
Untuk memahami posisi Bank Jago dalam lanskap kompetitif, diperlukan studi mendalam tentang kualitas
layanan digitalnya. Kualitas layanan yang baik akan mendorong kepercayaan nasabah, meningkatkan
loyalitas, dan memperkuat posisi Bank Jago sebagai pemimpin dalam industri perbankan digital yang
dinamis. Dalam konteks ini, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan digital yang
ditawarkan oleh Bank Jago.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa analisis sentimen dapat membantu dalam mengidentifikasi
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan digital. Studi sebelumnya menemukan bahwa penerapan
analisis sentimen dapat mengidentifikasi faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan digital
penggunaan mobile banking pada bank konvensional (Aris, Alam, Ashdag, & Ruslan, 2024a, 2024b; Aris,
Alam, Ashdag, Taufik, et al., 2024). Maulidah et al. (2022) menemukan bahwa penerapan analisis sentimen
memberikan wawasan yang penting bagi pengembangan aplikasi perbankan untuk meningkatkan kualitas
layanan digital berdasarkan umpan balik pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini mengadopsi pendekatan
serupa menggunakan analisis sentimen nasabah terhadap layanan digital yang disediakan oleh Bank Jago
untuk mengidentifikasi faktor yang pengaruhi kualitas layanan digital.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini akan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif yang mencoba memberikan gambaran mendetail
mengenai topik ulasan yang dibicarakan dalam sentimen negatif dan positif. Data yang digunakan berupa data
ulasan konsumen pengguna aplikasi Bank Jago yang diperoleh dari Google Play Store. Teknik pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah web scraping dengan penggunakan bahasa pemrograman python.
Jumlah sampel data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah sebanyak 9.000 set data.

Data yang dikumpulkan kemudian akan dilakukan text preprocessing. Pada tahapan ini, data mentah yang telah
dikumpulkan akan dibersihkan dan dipersiapkan untuk dianalisis lebih lanjut. Hal yang dilakukan pada tahapan
ini adalah penghapusan tanda baca, angka, karakter khusus lainnya, tokenisasi, dan stemming atau lemmatization.
Tahap selanjutnya adalah dilakukan pelabelan data. Pada tahapan ini, teks-teks yang telah pada tahapan
sebelumnya diklasifikasikan ke dalam kategori sentimen positif dan sentimen negatif. Hal ini akan menjadi dasar
dari analisis sentimen yang akan dilakukan. Selanjutnya, akan dilakukan Klasifikasi dengan menggunakan
algoritma machine learning. Algoritma yang digunakan pada penelitian ini adalah Support Vector Machine
(SVM), Naive Bayes Classifier, dan Random Forest. Adapun prosedur dalam penelitian ini dapat dilihat pada

gambar berikut:

Pengumpulan Data

v

Preprocessing Data

v

Pelabelan Data

v

Klasifikasi dengan
Algoritma Machine

Learning: SVM, Naive
Bayes, Random Forest
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Gambar 1. Prosedur Penelitian.

3. Hasil dan Diskusi

Data pada penelitian ini dikumpulkan dengan metode scraping data dengan menggunakan bahasa pemrograman
python. Data yang berhasil dikumpulkan sebanyak 9.000 baris data yang kemudian selanjutnya akan dianalisis
pada penelitian ini untuk melihat sentiment pengguna. Data yang berhasil dikumpulkan kemudian dilakukan
analisis awal berupa pengelompokan kata yang paling sering dibahas dalam ulasan dengan menggunakan fitur
word cloud. Adapun hasil dari word cloud dapat dilihat pada gambar 2 sebagai berikut.

WordCloud dari Konten BANK JAGO
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Sumber: Data diolah (2025)

Gambar 2. Word Cloud Data Penelitian

Gambar 2 menunjukkan bahwa kata yang paling sering dibahas dalam ulasan dari konsumen adalah aplikasi, bank,
jago, login, masuk, saldo, dan transaksi. Kata yang berulang ini sangat relevan dengan objek yang dibahas dalam
penelitian ini yaitu aplikasi digital bank jago yang digunakan untuk memberikan layanan secara digital bagi
konsumennya. Tahap berikutnya, untuk memperoleh hasil analisis sentiment dengan kualitas yang baik, maka
dilakukan preprocessing data. Pada tahapan ini akan dilakukan pembersihan data agar dapat dianalisis dengan
lebih baik pada tahapan berikutnya. Adapun hasil preprocessing data dapat dilihat pada gambar 3 sebagai berikut:

content cleaning Tokenization and Case Folding stopwords stemming_data
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Gambar 3. Hasil Preprocessing Data Penelitian
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Gambar 3 memperlihatkan hasil preprocessing data yang dimulai dari pembersihan data, tokenization dan case
folding, stopwords, dan stemming data (Sri et al., 2024). Pada gambar dapat dilihat terjadi perubahan data, dimana
data yang telah melalui tahapan preprocessing data lebih baik dibandingkan data awal. Hasil preprocessing data,
khususnya pada kolom stemming_data akan dilakukan analisis sentimen. Analisis sentimen akan dilakukan dengan
menggunakan tiga jenis algoritma yaitu Support Vector Machine (SVM), Naive Bayes Classifier, dan Random
Forest. Sebelum dilakukan Analisis sentimen, terlebih dahulu akan diberikan pelabelan data. Pelabelan data
dilakukan dengan pelabelan tiga kategori yaitu positif, negatif dan netral. Hasil pelabelan data dengan tiga kategori
tersebut sebagai berikut.

4298
(47.98%)
4000
3237
(36.14%)
o 3000
Q
E
-
T 2000
= 1422
=, (15.88%)
1000
0 .
Positive Negative MNeutral

Class Sentiment

Sumber: Data diolah (2025)

Gambar 4. Pelabelan Data untuk Tiga Kategori Sentimen

Gambar 4 menunjukkan hasil pelabelan data berdasarkan tiga kategori yaitu positif, negatif dan netral. Hasil
pelabelan menunjukkan bahwa jumlah sentiment positif memiliki persentasi tertinggi sebesar 47,98%, diikuti oleh
sentiment negatif dengan jumlah sebesar 36,14%, dan sentimen yang bersifat netral sebanyak 15,88%. Hasil ini
menunjukkan bahwa mayoritas konsumen sudah merasa bahwa aplikasi Bank Jago sudah memberikan pelayanan
digital yang cukup baik. Untuk lebih memperkuat hasil analisis, kami akan kembali melakukan pelabelan data
dengan dua ketegori yaitu positif dan negatif. Hal ini dilakukan untuk melihat posisi konsumen yang masih
memberikan sentimen yang bersifat netral. Adapun hasil pelabelan data dengan menggunakan dua kategori dapat
dilihat pada gambar berikut.
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Sumber: Data diolah (2025)
Gambar 5. Pelabelan Data untuk Dua Kategori Sentimen
Gambar 5 menunjukkan hasil pelabelan data berdasarkan dua kategori yaitu positif dan negatif. Hasil pelabelan

menunjukkan bahwa jumlah sentimen positif memiliki presentase tertinggi sebesar 55,92% dan jumlah sentimen
negatif dengan persentase sebesar 44,08%. Hasil tersebut menunjukkan terjadi peningkatan persentase untuk kedua
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jenis sentimen dengan peningkatan masing-masing sebesar 7,94%. Hasil ini Kembali menunjukkan bahwa kualitas
layanan digital yang diberikan oleh Bank Jago terhadap konsumennya dianggap sudah baik, hal ini terlihat dari
mayoritas sentimen positif yang diberikan konsumen pada ulasannya atas penggunaan aplikasi Bank Jago.

Untuk memperkuat hasil analisis sentimen, kami melakukan analisis dengan menggunakan tiga algoritma machine
learning yaitu Support Vector Machine (SVM), Naive Bayes Classifier, dan Random Forest. Hal ini dilakukan
untuk memperoleh hasil analisis sentimen yang lebih baik, sekaligus juga memberikan pengetahuan mengenai
algoritma mana yang jauh lebih baik dalam memprediksi sentimen konsumen. Analisis sentimen dengan algoritma
machine learning dilakukan dengan skenario perbandingan data train dan data test sebesar 80:20. Hasil analisis
sentimen dengan mengunakan algoritma machine learning tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. Perbandingan Kinerja Algoritma Machine Learning

Percobaan Akurasi
SVM NBC Random Forest
Perbandingan 80:20 89,17% 78,46% 82,65%

Sumber: Data diolah (2025)

Tabel di atas menunjukkan hasil akurasi dari tiga algoritma pembelajaran mesin, yaitu Support Vector Machine
(SVM), Naive Bayes Classifier (NBC), dan Random Forest, yang diuji dengan skenario pemisahan data 80:20.
Hasil analisis menunjukkan bahwa metode SVM menunjukkan akurasi yang baik dengan nilai presentasi sebesar
89,17%. Algortima NBC dan Random Forest juga dapat memprediksi dengan akurasi yang stabil dengan nilai
persentasi masing-masing sebesar 78,46% dan 82,65%. Hasil ini menunjukkan bahwa algoritma SVM dapat
memprediksi sentimen konsumen dengan jauh lebih baik dibandingkan dengan algoritma lainnya. Temuan ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menemukan algoritma SVM sebagai algoritma yang paling baik dalam
memprediksi sentimen konsumen (Salombe et al., 2025; Sri et al., 2024).

Hasil analisis sentimen kemudian dikumpulkan untuk melihat faktor-faktor apa yang mempengaruhi kualitas
layanan digital yang diberikan kepada konsumen oleh Bank Jago. Faktor-faktor tersebut kemudian akan
divisualisasikan kedalam word cloud untuk melihat faktor positif dan negatif dalam pelayanan digital di Bank
Jago. Hasil visualisasi untuk sentimen yang bersifat positif berdasarkan ulasan konsumen dapat dilihat pada
gambar 6.

Wordcloud for Positive Sentiments
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Gambar 6. Word Cloud Hasil Analisis Sentimen dengan Kategori Positif

Gambar diatas menunjukkan faktor-faktor yang dianggap positif oleh konsumen terkait dengan pelayanan digital
yang diberikan melalui aplikasi Bank Jago. Semakin besar teks yang dihasilkan menunjukkan semakin
berpengaruh faktor tersebut. Adapun faktor yang dianggap positif oleh konsumen adalah kinerja aplikasi, kinerja
transaksi, mudah digunakan, proses login, proses daftar, fitur yang baik, dan kegunaan dari aplikasi. Faktor utama
yang mempengaruhi sentimen konsumen berdasarkan hasil analisis sentimen adalah kinerja aplikasi. Ulasan
konsumen menyatakan aplikasi lancar ketika digunakan, aplikasi enak ketika digunakan, aplikasi simple dan
ringan ketika digunakan. Hal ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan konsumen sudah puas dengan kinerja
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aplikasi. Soo & Merselina (2020) menemukan bahwa apabila sebuah aplikasi memberikan kenyamanan kepada
penggunanya ketika menggunakan aplikasi tersebut, maka aplikasi tersebut akan cenderung digunakan kembali
oleh konsumen. Faktor lain yang mempengaruhi sentimen positif konsumen adalah aplikasi yang mudah
digunakan dan berguna bagi penggunanya. Beberapa penelitian sebelumnya menemukan bahwa sebuah teknologi
akan digunakan oleh penggunanya jika aplikasi tersebut mudah digunakan dan dirasakan berguna bagi
konsumennya (Aris, 2015; Aris et al., 2016; Aris, Alam, & Aris, 2024; Kabara & Aris, 2023). Fitur yang ada pada
sebuah aplikasi juga menjadi faktor yang mempengaruhi sentimen konsumen pada penelitian ini. Semakin baik
fitur yang ada pada aplikasi maka semakin menarik minat konsumen untuk menggunakan aplikasi dimasa yang
akan datang (Mahmudah & Sukaris, 2024).

Hasil analisis sentimen juga dikumpulkan untuk melihat faktor-faktor negatif apa yang mempengaruhi kualitas
layanan digital yang diberikan kepada konsumen oleh Bank Jago. Hasil visualisasi untuk sentimen yang bersifat
negatif berdasarkan ulasan konsumen dapat dilihat pada gambar 6.

Wordcloud for Negative Sentiments
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Gambar 7. Word Cloud Hasil Analisis Sentimen dengan Kategori Negatif

Gambar diatas menunjukkan faktor-faktor yang dianggap negatif oleh konsumen terkait dengan pelayanan digital
yang diberikan melalui aplikasi Bank Jago. Semakin besar teks yang dihasilkan menunjukkan semakin
berpengaruh faktor tersebut. Adapun faktor yang dianggap negatif oleh konsumen adalah aplikasi, login dan daftar,
email, dan penggunaan aplikasi dianggap masih ribet oleh beberapa pengguna. Komentar negatif terkait dengan
aplikasi adalah aplikasi error dan terbaca sebagai device root pada perangkat. Hal ini kemungkinan besar
disebabkan oleh system operasi yang tidak uptodate sehingga ditolak oleh sistem dan dianggap telah diroot. Oleh
karena itu, Bank Jago harus memberikan sosialisasi dan pemberitahuan yang lebih baik kepada konsumennya
mengenai spesifikasi minimal device baik itu dari sisi perangkat keras maupun perangkat lunak. Komentar terkait
dengan daftar mayoritas mengarah kepada promo yang diberikan tapi tidak dapat tersampaikan kepada konsumen.
Hal ini menunjukkan peran pemasaran dalam menarik konsumen untuk menggunakan aplikasi. Namun, Bank Jago
juga harus komitmen dengan pemasaran yang diberikan dan harus benar-benar diberikan kepada konsumennya.
Hal lain yang perlu menjadi perhatian adalah proses login yang tersedia pada aplikasi. Beberapa konsumen masih
beranggapan bahwa proses login masih sering mengalami error. Selain itu, proses jika lupa password untuk login
juga dianggap belum efektif menyelesaikan permasalahan pengguna. Temuan ini harus menjadi perhatian oleh
pihak Bank Jago untuk lebih meningkatkan kualitas layanan digitalnya di masa yang akan datang.

4. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan digital pada
sektor perbankan digital studi kasus pada Bank Jago. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sentimen yang
diberikan oleh konsumen terkait dengan pelayanan digital yang diberikan oleh Bank Jago mayoritas adalah
sentimen yang bersifat positif. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen sudah merasa puas dengan layanan digital
yang diberikan oleh Bank Jago. Namun, hasil analisis juga menunjukkan bahwa Bank Jago harus tetap
meningkatkan layanan digitalnya karena sentimen negatif yang ditunjukkan juga cukup tinggi. Hasil analisis
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menunjukkan faktor yang mempengaruhi sentimen positif konsumen adalah kinerja aplikasi, kinerja transaksi,
mudah digunakan, proses login, proses daftar, fitur yang baik, dan kegunaan dari aplikasi. Faktor yang
mempengaruhi sentiment negatif konsumen adalah aplikasi, login dan daftar, email, dan penggunaan aplikasi
dianggap masih ribet oleh beberapa pengguna. Temuan ini harus menjadi perhatian oleh pihak Bank Jago untuk
lebih meningkatkan kualitas layanan digitalnya di masa yang akan datang.
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