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Abstrak 

Penelitian ini menganalisis persepsi pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi Bank Jago melalui ulasan 

di Google Play Store dari 18 Maret 2023 hingga 5 November 2024. Menggunakan metode text classification 

dan topic modeling, serta model IndoBERT untuk analisis sentimen, penelitian ini mengkaji enam dimensi 

layanan: site organization, reliability, responsiveness, user friendliness, personal needs, dan efficiency. 

Hasilnya menunjukkan bahwa 83,6% ulasan bernada positif, dengan dimensi personal needs mencatat 

sentimen positif tertinggi. Pengguna mengapresiasi fitur-fitur personalisasi, seperti fleksibilitas kantong, 

promosi menarik, dan layanan yang sesuai kebutuhan. Sebaliknya, 16,4% ulasan memiliki sentimen negatif, 

terutama pada dimensi reliability. Keluhan utama mencakup stabilitas aplikasi, bug, dan proses autentikasi 

yang dianggap rumit, yang mengganggu kenyamanan pengguna dalam bertransaksi. Penelitian ini 

memberikan rekomendasi bagi Bank Jago untuk memperbaiki stabilitas aplikasi dan proses autentikasi, 

sekaligus mempertahankan kualitas layanan personalisasi. Dengan perbaikan tersebut, Bank Jago dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna dan memperkuat posisinya sebagai bank digital unggulan di Indonesia. 
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Abstract 

This study analyzes user perceptions of the service quality of the Bank Jago app through reviews collected 

from Google Play Store between March 18, 2023, and November 5, 2024. Using text classification, topic 

modeling, and the IndoBERT model for sentiment analysis, the study examines six service dimensions: site 

organization, reliability, responsiveness, user friendliness, personal needs, and efficiency. The results 

reveal that 83.6% of reviews express positive sentiment, with the personal needs dimension receiving the 

highest positivity. Users appreciate personalized features such as flexible budgeting tools, attractive 

promotions, and tailored services. Conversely, 16.4% of reviews exhibit negative sentiment, primarily 

targeting the reliability dimension. Common complaints include app instability, bugs, and a complex 

authentication process that disrupts transaction convenience. This study offers actionable insights for Bank 

Jago to enhance app stability and streamline the authentication process while maintaining the quality of 

personalized services. Such improvements can boost user satisfaction and strengthen Bank Jago's position 

as a leading digital bank in Indonesia. 
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I. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi telekomunikasi telah secara signifikan mengubah gaya hidup masyarakat, 

termasuk dalam sektor perbankan yang kini semakin beralih ke layanan digital. Aplikasi Bank Jago, sebagai 

salah satu aplikasi bank digital di Indonesia, mencatat pertumbuhan signifikan dalam jumlah pengguna dan 

aset [1]. Namun, di balik kesuksesan tersebut, terdapat keluhan dari pengguna terkait kualitas layanan yang 

ditawarkan oleh aplikasi ini [2] 

Layanan perbankan digital memainkan peranan penting dalam memenuhi kebutuhan masyarakat akan 

kemudahan dan efisiensi dalam transaksi keuangan. Sebanyak 26,1% pengguna internet di Indonesia 

menggunakan aplikasi perbankan digital untuk kebutuhan finansial mereka [3]. Hal ini menunjukkan 

pentingnya kualitas layanan digital banking dalam memengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna. 

Bank Jago menawarkan fitur-fitur unggulan, seperti "kantong fleksibel" yang memungkinkan 

pengguna mengelola keuangan secara efisien, serta integrasi dengan platform GoPay untuk memudahkan 



 

transaksi [4]. Namun, sejumlah ulasan negatif di Google Play Store mengindikasikan perlunya peningkatan 

pada aspek reliability, seperti stabilitas sistem dan kemudahan akses [5], [6]. 

Penelitian ini menganalisis persepsi pengguna terhadap kualitas layanan elektronik aplikasi Bank Jago 

berdasarkan enam dimensi e-service quality menggunakan metode text classification dan topic modeling, 

dimensi-dimensi ini meliputi: site organization (kemudahan navigasi dan tata letak aplikasi), reliability 

(stabilitas dan konsistensi layanan), responsiveness (kecepatan dalam menangani permintaan pengguna), 

user friendliness (kemudahan penggunaan oleh berbagai jenis pengguna), personal needs (pemenuhan 

kebutuhan individu pengguna), dan efficiency (efisiensi dalam menyelesaikan transaksi) [7]. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk memahami persepsi pengguna terhadap dimensi-dimensi kualitas layanan 

elektronik Bank Jago. Harapannya, temuan penelitian ini dapat digunakan untuk meningkatkan stabilitas 

dan efisiensi sistem aplikasi, serta memastikan layanan yang lebih responsif dan sesuai dengan kebutuhan 

pengguna. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Manajemen Pemasaran 

Manajemen pemasaran adalah perpaduan seni dan ilmu pengetahuan untuk menentukan pasar yang 

tepat, menarik, dan dapat mempertahankan hingga meningkatkan jumlah pelanggan dengan cara 

menyampaikan, menciptakan dan mengkomunikasiakn nilai-nilai yang unggul bagi pelanggan [8]. 

Manajemen pemasaran merupakan alat yang digunakan untuk merencanakan, menerapkan, menganalisis 

dan mengendalikan program yang bertujuan untuk membangun, menciptakan, serta mempertahankan 

hubungan yang saling menguntungkan dengan pasar yang bertujuan untuk membantu perusahaan dalam 

mencapai target keuntungan [9]. 

 

B. Electronic Service Quality 

Electronic service quality merupakan perluasan dan pengembangan konsep dari service quality yang 

diimplementasikan pada media elektronik atau digital, electronic service quality juga dikenal sebagai E-

ServQual yang merupakan versi paling baru dari service quality, secara konsep electronic service quality 

memiliki peran yang sama dengan service quality yaitu sama sama membandingkan harapan layanan yang 

diterima pelanggan dengan layanan yang telah diterima pelanggan  [10] 

 

C. Big Data 

Big data merupakan konsep sistem yang mampu menghimpun triliunan data tentang berbagai hal dalam 

jumlah miliaran, serta mampu mengidentifikasi pola bermanfaat dari kumpulan informasi tersebut [11]. 

Tujuan dari big data adalah untuk memperbaiki kapasitas penyimpanan dan penggunaan sumber daya, 

meminimalisir waktu komputasi, serta meningkatkan efektivitas dalam pengambilan keputusan bisnis. 

Kemajuan dalam big data berpotensi untuk memacu pertumbuhan ekonomi serta kemajuan bisnis, dengan 

menggunakan big data dalam analisis bisnis memungkinkan setiap perusahaan untuk mengurangi kesalahan 

dan mempercepat proses pengembangan [12] 

 

D. Text Classification 

Text classification adalah proses pengelompokan teks dalam dokumen ke dalam kategori tertentu yang 

telah ditentukan sebelumnya dengan menggunakan teknik machine learning [13]. Metode klasifikasi teks 

digunakan untuk tujuan memberikan label tertentu yang telah ditentukan sebelumnya pada teks input 

tertentu yang dapat diterapkan pada berbagai domain atau bidang [14]. Text Classification memiliki 

beberapa fungsi dalam pengklasifikasian meliputi analisis sentimen, pengkategorian berita, dan klasifikasi 

topik [15]. 

 

E. Analisis Sentimen 

Analisis sentimen merupakan sebuah teknik atau metode komputasional yang memiliki tujuan untuk 

mengekstrak, mengidentifikasi dan menganalisis emosi atau pendapat pada teks, analisis sentimen memiliki 

tujuan untuk memahami sikap  dan pandangan terhadap suatu merek atau topik tertentu serta memiliki 

tujuan untuk memberikan wawasan pada suatu bisnis atau organisasi [16]. Analisis sentimen juga dapat 

dilakukan secara otomatis untuk mengelompokan atau mengklasifikasikan pendapat ke dalam berbagai 

kategori tertentu berdasarkan kata-kata yang terkandung pada teks yang dianalisis [17]. 

 

F. Topic Modelling 

Topic Modeling merupakan teknik yang diterapkan dalam text mining  yang bertujuan untuk 

mengidentifikasi data dari teks yang sifatnya tersembunyi serta untuk menemukan hubungan antar teks 



 

yang saling terkait di dalam suatu kumpulan dokumen [18]. Pemodelan topik digunakan untuk 

mengungkapkan topik-topik yang tersembunyi yang ada di dalam kumpulan dokumen [19]. Pemodelan 

topik merupakan sebuah Teknik yang sangat berguna dalam mempresentasikan data diskrit dan 

menyediakan pendekatan yang efektif untuk menemukan struktur data yang bersifat semantic atau 

tersembunyi di dalam Kumpulan data dengan jumlah yang besar [18] 

 

III. PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan model BERT untuk analisis sentimen 

ulasan pengguna aplikasi Bank Jago di Google Play Store, dari 18 Maret 2023 hingga 5 November 2024. 

Data dikumpulkan melalui scraping dengan Google Collaboratory dan dianalisis berdasarkan dimensi E-

SERVQUAL: site organization, reliability, responsiveness, user friendliness, personal needs, dan efficiency. 

Tanpa pre-processing tradisional, analisis sentimen dilakukan menggunakan BERT, sementara tema utama 

diidentifikasi dengan BERTopic. Hasilnya memberikan wawasan untuk evaluasi dan peningkatan layanan 

aplikasi Bank Jago. 

 

 
Gambar 1 Gambaran Umum Metode Penelitian 

 
B. Pembahasan Hasil Klasifikasi Dimensi Aplikasi Bank Jago 

 
Gambar 2 Proporsi dimensi E-SERVQUAL 

 



 

Berdasarkan hasil klasifikasi dimensi electronic service quality (E-SERVQUAL) menggunakan model 

atau algoritma IndoBERT, dimensi dengan proporsi tertinggi adalah personal needs sebesar 33,4%. 

Dimensi personal needs berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan pribadi pengguna atau nasabah yang 

memakai layanan perbankan[7]. Ketika kebutuhan pribadi pengguna atau nasabah terpenuhi, pengguna 

cenderung merasa lebih puas, loyal, dan lebih percaya pada layanan atau aplikasi tersebut. Hal ini 

membantu membangun hubungan yang lebih baik antara pengguna dan penyedia layanan, yang pada 

akhirnya dapat meningkatkan kepuasan, membuat pengguna tetap setia, serta mendorong rekomendasi 

positif yang menguntungkan perusahaan. Di sisi lain, dimensi yang mendapat ulasan paling sedikit 

adalah responsiveness dengan proporsi sebesar 6,2%. Ini menunjukkan bahwa 

meskipun responsiveness penting untuk memastikan layanan cepat merespons kebutuhan pengguna, 

dimensi ini masih belum menjadi prioritas utama bagi pengguna aplikasi Bank Jago. 

 

C. Pembahasan Hasil Analisis Sentimen Aplikasi Bank Jago 

 
Gambar 3 Proporsi analisis sentimen 

 

Berdasarkan hasil klasifikasi sentimen menggunakan algoritma IndoBERT dengan total 19.446 ulasan, 

diperoleh bahwa 83,6% dari ulasan tersebut memiliki sentimen positif, sedangkan 13,4% merupakan 

sentimen negatif. Secara keseluruhan, data menunjukkan bahwa pengguna aplikasi Bank Jago di Google 

Playstore cenderung memberikan sentimen positif. Ulasan dengan sentimen positif mencapai 16.231 dari 

total ulasan yang ada, sementara sentimen negatif hanya sebanyak 3.185 ulasan. Hasil analisis sentimen 

terhadap kualitas layanan elektronik (E-SERVQUAL) mengindikasikan bahwa aplikasi Bank Jago telah 

memenuhi harapan pengguna, karena proporsi ulasan positif jauh lebih dominan dibandingkan dengan 

ulasan negatif. Namun, meskipun mayoritas sentimen bersifat positif, terdapat beberapa hal dari ulasan 

negatif yang perlu diperbaiki agar kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan elektronik aplikasi Bank 

Jago dapat lebih ditingkatkan. 

 

D. Pembahasan Hasil Proporsi Sentimen pada Setiap Dimensi E-SERVQUAL 



 

 
Gambar 4 Distribusi sentimen tiap dimensi E-SERVQUAL 

 

Distribusi sentimen pada dimensi E-SERVQUAL aplikasi Bank Jago menunjukkan variasi yang 

ditunjukan pada gambar 4. Personal Needs unggul dengan 99,38% ulasan positif, menandakan kebutuhan 

pribadi pengguna sangat terpenuhi. Reliability mencatat 69,83% ulasan positif, namun keluhan terkait 

keandalan layanan cukup tinggi (30,17%). Pada User Friendliness, 73,51% ulasan positif menunjukkan 

kemudahan penggunaan aplikasi meski masih ada keluhan. Site Organization mencatat 96,70% ulasan 

positif, menunjukkan tata letak aplikasi yang baik. Responsiveness memiliki lebih banyak ulasan negatif 

(60,48%), terkait keluhan terhadap kecepatan layanan pelanggan dan waktu pemrosesan transaksi. 

Terakhir, Efficiency mencatat 98,10% ulasan positif, menandakan aplikasi sangat cepat dan efisien.  

 

E. Hasil Analisis Topic Modeling 

 
Gambar 5 Topic Modeling Personal Needs 

 
Hasil topic modelling dalam penelitian ini menunjukkan pola topik pada dimensi kualitas layanan 

berdasarkan analisis sentimen. Untuk dimensi Personal Needs, yang memiliki sentimen paling positif, 

ditemukan tujuh topik utama berdasarkan nilai coherence score. Topik 0 mencerminkan kepuasan 

pengguna terhadap fitur promosi seperti bonus dan cashback yang membantu menghemat pengeluaran. 

Topik 1 menyoroti apresiasi pengguna terhadap layanan perbankan digital yang modern, seperti kartu 

digital yang mempermudah transaksi. Pada Topik 2, kepuasan pengguna terlihat pada fitur "kantong" yang 

memungkinkan pengelolaan keuangan sesuai kebutuhan. Topik 3 menunjukkan fleksibilitas layanan, 

termasuk opsi layanan syariah yang sesuai preferensi pengguna. Selanjutnya, Topik 4 menggarisbawahi 

penghargaan pengguna terhadap transfer gratis tanpa biaya administrasi. Topik 5 menampilkan penilaian 

positif terhadap pencairan dana yang cepat dan mudah. Terakhir, Topik 6 menunjukkan kepuasan terhadap 

fitur keamanan aplikasi seperti kode OTP dan verifikasi email yang melindungi akun pengguna. 



 

 
Gambar 6 Topic Modeling Reliability 

 

Sementara itu, pada dimensi Reliability, yang memiliki sentimen paling negatif, juga ditemukan tujuh 

topik utama berdasarkan nilai coherence score. Topik 0 menyoroti kesulitan pengguna saat login, termasuk 

masalah lupa password atau kendala teknis. Topik 1 membahas ketidakstabilan transaksi, seperti saldo yang 

tidak muncul atau pembayaran gagal. Topik 2 mengidentifikasi gangguan teknis dalam performa aplikasi, 

seperti error yang memerlukan pembaruan ulang. Topik 3 menunjukkan kendala pada proses verifikasi 

identitas, seperti kegagalan fitur pengenalan wajah. Topik 4 menyoroti keluhan akun yang diblokir tanpa 

pemberitahuan jelas. Topik 5 mencerminkan kesulitan dalam proses registrasi akun akibat error sistem atau 

petunjuk yang tidak jelas. Terakhir, Topik 6 menunjukkan keluhan terkait akun yang terkunci tiba-tiba, 

menghambat akses layanan. Analisis ini memberikan wawasan mendalam terkait kepuasan dan kendala 

yang dialami pengguna.  

 

IV. KESIMPULAN DAN SARAN  

A. Kesimpulan 

Penelitian tentang kualitas layanan elektronik pada aplikasi Bank Jago menggunakan analisis ulasan 

pengguna di Google Play Store dengan metode text classification dan topic modeling menghasilkan 

beberapa temuan penting. Dimensi E-SERVQUAL yang paling banyak diulas adalah Personal Needs 

(33,4%) dan Reliability (32,6%), dengan model IndoBERT mencapai akurasi 82,03%. Analisis sentimen 

menunjukkan 83,6% ulasan bersentimen positif (16.231 ulasan) dan hanya 16,4% negatif (3.185 ulasan), 

menandakan mayoritas pengguna puas dengan layanan aplikasi. Dimensi Personal Needs memiliki 

sentimen positif tertinggi, dengan pengguna mengapresiasi fitur bonus, cashback, "kantong" untuk 

pengelolaan keuangan, dan fleksibilitas layanan syariah maupun konvensional. Sebaliknya, Reliability 

mencatat sentimen negatif tertinggi, dengan keluhan utama mencakup kendala teknis seperti transaksi gagal 

atau tertunda, kesulitan login akibat autentikasi yang rumit, blokir akun tanpa pemberitahuan, serta proses 

verifikasi identitas yang lambat. Temuan ini memberikan wawasan untuk meningkatkan layanan aplikasi 

Bank Jago. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar Bank Jago meningkatkan kualitas layanan pada dimensi 

Reliability, dengan memprioritaskan stabilitas sistem, menyederhanakan proses autentikasi tanpa 

mengurangi keamanan, serta memperbaiki masalah transaksi yang gagal atau tertunda dan kesulitan login. 

Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pengguna dan memberikan pengalaman yang lebih baik. 

Selain itu, kualitas pada dimensi Personal Needs yang telah menunjukkan kepuasan tinggi perlu 

dipertahankan dan diperkuat. Fitur seperti kantong, bonus, dan cashback disarankan untuk terus 

dikembangkan, serta ditambah dengan fitur baru yang memberikan nilai tambah bagi pengguna, guna 

memenuhi kebutuhan mereka secara lebih optimal. 
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