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Abstrak

Perkembangan teknologi digital mendorong bank menghadirkan layanan berbasis aplikasi untuk meningkatkan
kenyamanan dan efisiensi. Salah satunya Blu by BCA Digital yang sepenuhnya beroperasi melalui platform digital.
Meski berpotensi besar, kualitas layanan tetap menjadi tantangan, terutama terkait kecepatan, keamanan, dan
kemudahan penggunaan yang memengaruhi kepuasan serta loyalitas pelanggan. Ketidakpuasan dapat merugikan
reputasi, sehingga diperlukan analisis mendalam terhadap persepsi pengguna melalui ulasan daring.

Penelitian ini menganalisis kualitas layanan Blu menggunakan pendekatan text classification dan topic modeling
berdasarkan dimensi E-SERVQUAL (Efficiency, Personal Needs, Reliability, Responsiveness, Site Organization,
User Friendliness) dari 22.720 ulasan Google Playstore. Metodologi meliputi ekstraksi dan pembersihan data,
klasifikasi dimensi dengan IndoBERT, analisis sentimen berbasis pembelajaran mesin, serta topic modeling
menggunakan BERTopic untuk mengidentifikasi tren, kata kunci, dan topik dominan.

Hasil penelitian menunjukkan dimensi Efficiency memiliki sentimen positif tertinggi (98,84%), sedangkan
Responsiveness mencatat sentimen negatif tertinggi (85,22%). Topik positif didominasi kepuasan terhadap transaksi
cepat, cashback, dan kemudahan penggunaan, sedangkan topik negatif berkaitan dengan lambatnya respon layanan
pelanggan. Kesimpulannya, meskipun mayoritas ulasan bersentimen positif, responsivitas perlu perbaikan signifikan.
Temuan ini memberikan masukan strategis untuk pengembangan layanan digital banking dan membuka peluang
penelitian lebih lanjut lintas platform.

K Kata kunci: Kualitas layanan elektronik, Blu by BCA Digital, analisis sentiment, IndoBERT, BER Topic, pemodelan
topik.

I. PENDAHULUAN

Kualitas Layanan dalam Perbankan Digital Kualitas layanan merupakan faktor kunci dalam mempertahankan
dan meningkatkan kepuasan pelanggan, terutama dalam layanan elektronik (e-service). Dalam industri yang semakin
kompetitif, kualitas layanan yang baik dapat menjadi pembeda yang signifikan bagi suatu perusahaan, terutama di
sektor perbankan digital. Penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan seperti keandalan, responsivitas,
dan kemudahan penggunaan sangat berpengaruh terhadap persepsi pelanggan (Raza et al., 2020; Djunaid, 2023).
Transformasi digital dalam sektor perbankan menciptakan peluang untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan
pelanggan melalui layanan berbasis digital yang lebih cepat dan mudah diakses (Bakri et al., 2024). Peran Teknologi
Informasi dan Komunikasi (TIK) Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) semakin penting dalam sektor ekonomi
dan politik, terutama di sektor perbankan. Perkembangan ini menuntut perbankan untuk mengadopsi teknologi guna
meningkatkan layanan dan menjangkau lebih banyak pelanggan. Digitalisasi perbankan memungkinkan perubahan
model bisnis dari layanan tradisional menuju layanan yang lebih modern dan berbasis teknologi. Penelitian oleh Bakri
et al. (2024) menunjukkan bahwa penerapan layanan digital meningkatkan efisiensi operasional, menciptakan
kemudahan akses, dan memenuhi ekspektasi pelanggan akan layanan yang lebih transparan dan andal. Preferensi
Konsumen terhadap Perbankan Digital di Indonesia Di Indonesia, penggunaan layanan perbankan digital telah
meningkat pesat. Data dari Statista (2024) menunjukkan bahwa 47% responden lebih memilih bank digital
dibandingkan dengan bank tradisional. Transformasi digital yang dimulai pada awal 2010-an mencerminkan tren
positif dalam adopsi layanan perbankan digital. Faktor-faktor seperti keamanan data, fleksibilitas aplikasi, dan fitur
lengkap menjadi pendorong utama preferensi ini, dengan survei menunjukkan 31% pengguna mengutamakan faktor
keamanan transaksi sebagai alasan utama mereka memilih bank digital (Detik Finance, 2024).

Aplikasi Blu by BCA Digital dan Inovasinya Blu by BCA Digital, aplikasi perbankan digital yang
diluncurkan pada tahun 2021, menjadi contoh inovasi dalam layanan perbankan digital di Indonesia. Aplikasi ini
dirancang untuk memenuhi kebutuhan generasi muda yang mengutamakan kenyamanan dan kemudahan transaksi



secara online. Blu menawarkan berbagai fitur seperti bluAccount, bluSaving, dan bluDeposit yang dirancang dengan
antarmuka sederhana dan ramah pengguna. Hal ini memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik dan lebih
efisien, dengan memungkinkan transaksi kapan saja tanpa perlu kunjungan fisik ke bank (Irfan.id, 2021; Adrianadian,
2021). Analisis Pengalaman Pengguna dan Kualitas Layanan Kualitas layanan aplikasi perbankan digital sangat
dipengaruhi oleh pengalaman pengguna, yang dapat diukur dengan menggunakan analisis sentimen dan pemodelan
topik dari ulasan pengguna di platform seperti Google Play Store. Dengan lebih dari 1 juta unduhan dan ulasan positif,
Blu by BCA Digital menunjukkan bahwa kualitas layanan digital sangat penting dalam membangun loyalitas
pengguna. Pengguna cenderung menghargai aspek-aspek seperti kemudahan penggunaan, responsivitas, dan
keamanan, yang semuanya berkontribusi pada kepuasan mereka terhadap aplikasi tersebut (Husada & Edhy Aruman,
2024).

Implikasi dan Tantangan Transformasi Digital di Perbankan Meski perbankan digital menunjukkan
pertumbuhan yang pesat, tantangan seperti menjaga kualitas layanan dan meningkatkan kepercayaan pelanggan tetap
ada. Bank harus terus memantau umpan balik pengguna dan mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki untuk
mempertahankan pertumbuhan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan tentang
faktor-faktor yang memengaruhi kualitas layanan Blu by BCA Digital dan menyarankan strategi perbaikan
berdasarkan analisis ulasan pengguna. Hasil penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi signifikan bagi
pengembang aplikasi dan industri perbankan digital di Indonesia secara keseluruhan.

II. TINJAUAN LITERATUR
Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan aspek penting dalam keberlangsungan bisnis di era digital. Menurut
Kotler dan Keller (2018), manajemen pemasaran mencakup perencanaan, pelaksanaan konsep, penetapan harga,
promosi, dan distribusi produk atau jasa untuk menciptakan pertukaran yang memenuhi kebutuhan individu
maupun organisasi. Dengan kemajuan teknologi, manajemen pemasaran kini berfokus pada pengelolaan
pengalaman pelanggan secara menyeluruh (Lamberton & Stephen, 2016). Strategi berbasis data menjadi kunci, di
mana analisis perilaku konsumen terbukti meningkatkan loyalitas pelanggan (Kumar & Reinartz, 2016), serta
menghasilkan keputusan pemasaran yang lebih tepat dan meningkatkan kinerja bisnis (Wedel & Kannan, 2016).
Teknologi, khususnya kecerdasan buatan (AI), berperan besar dalam meningkatkan efisiensi pemasaran melalui
otomatisasi dan analisis data akurat (Benbya et al., 2020). Pemanfaatan teknologi dan pemasaran digital memberikan
keunggulan kompetitif signifikan, membantu perusahaan beradaptasi dengan perubahan perilaku konsumen dan
dinamika pasar (Lamberton & Stephen, 2016). Dengan memahami pasar, mengelola data secara efektif, dan
mengintegrasikan teknologi ke dalam strategi, perusahaan dapat mencapai tujuan secara optimal serta
mempertahankan relevansi di tengah persaingan bisnis yang terus berubah.

Kualitas Layanan

Transformasi digital di sektor perbankan memberikan pengaruh signifikan terhadap definisi dan pengukuran
kualitas layanan. Dimensi bukti fisik, seperti tampilan dan fasilitas cabang, secara bertahap tergantikan oleh teknologi
digital. Perkembangan ini menuntut bank untuk berfokus pada kenyamanan dan kemudahan penggunaan layanan
digital sebagai indikator kualitas layanan. Untuk memastikan kualitas layanan tetap relevan, perusahaan dapat
mengadopsi model SERVQUAL yang dirumuskan oleh Parasuraman et al. (1988) sebagai alat evaluasi. Selain itu,
dalam konteks digital, penelitian Chatterjee et al. (2023) memberikan pendekatan inovatif dalam mengadaptasi model
SERVQUAL, dengan menggunakan ulasan online dan teknik text mining untuk mengevaluasi dimensi kualitas
layanan serta pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Model ini mencakup lima dimensi yaitu :
1.Reliability: Kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan konsisten.
2.Assurance: Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menanamkan kepercayaan dan
keyakinan kepada pelanggan.
3.Tangibles: Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan materi komunikasi.
4.Empathy: Kepedulian dan perhatian individual yang diberikan kepada pelanggan.
5.Responsiveness: Kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat.

Penerapan model SERVQUAL dalam analisis ulasan online memungkinkan perusahaan untuk
mengidentifikasi area yang perlu perbaikan dan memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.



Dengan demikian, perusahaan dapat mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan kualitas layanan
dan, pada akhirnya, kepuasan serta loyalitas pelanggan (S. Chatterjee et al., 2023). Hasil penelitian oleh Al Firdaus &
Rachmawati (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berperan penting dalam mobile banking karena
berdampak signifikan terhadap kepuasan pengguna. Peningkatan layanan menjadi kunci membangun pengalaman
positif pada aplikasi mobile banking.

Kualitas Layanan Elektronik (e-servqual)

Kualitas layanan (QoS) dalam pengaturan tradisional didefinisikan sebagai perbedaan antara ekspektasi pelanggan
dan kinerja yang dirasakan (Parasuraman et al., 1988). Model e-ServQual mengembangkan kualitas layanan
tradisional untuk mengukur layanan yang disediakan melalui internet (Aditya et al., 2023). Model SERVQUAL
mengidentifikasi lima dimensi utama kualitas layanan: keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik
(Parasuraman et al., 1988; Cronin & Taylor, 1992). Model seperti SERVPERF, BANKSERYV, dan BSQ memperhalus
metrik ini untuk konteks tertentu, namun kualitas layanan di platform digital, seperti perbankan internet, memerlukan
pertimbangan yang berbeda. Transformasi digital dalam perbankan menggeser indikator kualitas tradisional (seperti
fasilitas fisik) ke fokus pada kenyamanan dan kemudahan penggunaan digital. Model e-SERVQUAL yang
dikembangkan oleh Raza et al. (2020) menyesuaikan dimensi tradisional untuk era digital, dengan memperkenalkan
faktor-faktor seperti efisiensi, privasi, dan keandalan sistem. Dimensi utama dalam e-SERVQUAL meliputi:
Organisasi Situs: Struktur dan navigasi situs web untuk memudahkan akses ke layanan. Kemudahan Pengguna:
Aksesibilitas layanan digital bagi pengguna dengan tingkat keterampilan teknologi yang berbeda. Kebutuhan Pribadi:
Kustomisasi layanan untuk memenuhi kebutuhan individu pelanggan. Efisiensi: Kecepatan dan kemudahan dalam
menyelesaikan transaksi secara online. Keandalan: Konsistensi dalam memberikan hasil yang akurat. Responsivitas:
Ketepatan waktu dan efektivitas dalam menanggapi pertanyaan atau masalah pelanggan. Kualitas layanan merupakan
keseluruhan karakteristik dari produk dan jasa yang mencerminkan kemampuan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan, baik yang terlihat maupun yang tidak tampak secara langsung (Taher et al., 2024).

Analisis Sentimen

Analisis sentimen merupakan bagian penting dari Natural Language Processing (NLP) yang mempelajari
opini, sentimen, dan emosi yang diekspresikan dalam teks (Gupta & Kamthania, 2021). Proses ini merupakan
gabungan antara data mining dan text mining untuk memahami opini dari ulasan media sosial, online review, atau
pendapat pakar (Gunawan et al., 2018). Di era digital, opini masyarakat semakin mudah diungkapkan melalui media
berbasis internet, sehingga memberi peluang besar bagi perusahaan untuk memahami preferensi dan kebutuhan
konsumen (Setianingsih, 2022). Tujuan utamanya adalah mengklasifikasikan sentimen teks menjadi positif, negatif,
atau netral, pada tiga tingkat analisis: dokumen, kalimat, dan aspek (Pratmanto et al., 2020).
Analisis sentimen banyak digunakan di pemasaran, pemantauan media sosial, dan analisis opini publik, seiring
pesatnya pertumbuhan data digital (Ghosh et al., 2017). Metode yang digunakan bervariasi, mulai dari traditional
learning berbasis aturan atau algoritma machine learning seperti Naive Bayes dan Support Vector Machines (SVM),
hingga pendekatan modern berbasis deep learning seperti LSTM dan model transformer BERT (Devlin et al., 2018).
Dengan NLP, analisis sentimen dapat memahami konteks, ironi, hingga sarkasme (Touahri & Mazroui, 2021). Setiap

metode memiliki kelebihan dan kekurangan, sehingga pemilihan teknik perlu disesuaikan dengan kebutuhan (Aljuaid
etal.,, 2021).

Kerangka Pemikiran

Kerangka berpikir penelitian ini mengacu pada model e-SERVQUAL modifikasi Raza et al. (2020) yang
mengaitkan dimensi kualitas layanan internet banking dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Data berasal dari
ulasan pengguna aplikasi Blu by BCA di Google Play Store yang dikumpulkan melalui teknik crawling. Analisis
menggunakan IndoBERT untuk klasifikasi sentimen (positif, negatif, netral) serta topic modeling berdasarkan enam
dimensi e-SERVQUAL: site organization, reliability, responsiveness, user friendliness, personal need, dan efficiency.
Hasil diharapkan memberi wawasan bagi Blu by BCA Digital dalam meningkatkan kualitas layanan.
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INI.METODOLOGI PENELITIAN

Tabel 3.1 Karakteristik Penelitian

No. Karakteristik Penelitian Jenis
1. Berdasarkan Jenis Penelitian Kuantitatif
2. Berdasarkan Tujuan Penelitian Deskriptif
3. Berdasarkan Strategi Penelitian Studi Kasus
4. Berdasarkan Unit Analisis Individu
5. Berdasarkan Waktu Pelaksanaan One shot (Cross Sectional)

Sumber: Olahan Penulis, (2025)




IV.HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Analisis Sentimen

Confusion Matrix - Sentimen
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Gambar 4. 5 Confusion Matrix Model Sentiment

Sumber: Olahan Penulis (2025)

Pada Gambar 4.5, terlihat bahwa model menunjukkan kemampuan yang sangat baik dalam
mengklasifikasikan sentimen positif dengan label 0 dan sentimen negatif dengan label 1. Untuk sentimen negatif,
model berhasil dengan akurat mengklasifikasikan 49 ulasan (True Negatives) dan hanya 3 ulasan yang salah
diklasifikasikan sebagai positif (False Positives). Begitu pula, untuk sentimen positif, model berhasil
mengklasifikasikan 46 ulasan dengan benar (True Positives), sementara 3 ulasan lainnya salah diklasifikasikan
sebagai negatif (False Negatives). Hasil ini mencerminkan keseimbangan yang baik antara prediksi positif dan
negatif, dengan tingkat kesalahan yang sangat rendah pada kedua label.

Proporsi Sentimen
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Gambar 4. 6 Proporsi Analisis Sentimen
Sumber: Olahan Penulis (2025)

Berdasarkan diagram proporsi sentimen yang terlihat, ulasan dari pengguna blu by BCA mengenai kualitas
layanan elektronik dibagi menjadi dua kategori, yaitu positif dan negatif. Sentimen positif mendominasi dengan
presentase 56.6% (12.866 ulasan), sementara sentimen negatif memiliki angka 43.4% (9.875 ulasan). Sebagian
besar ulasan yang diterima menunjukkan bahwa pengguna lebih cenderung merasa puas, namun ada juga sejumlah
ulasan yang menggambarkan ketidakpuasan. Meskipun lebih banyak ulasan positif, persentase ulasan negatif yang



cukup besar menunjukkan bahwa masih ada kualitas layanan elektronik dari blu by BCA yang mungkin
memerlukan perhatian lebih lanjut. Oleh karena itu, meskipun mayoritas pengguna merasa puas, penting untuk
melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap dimensi-dimensi yang mendapat respons kurang baik dari pengguna.

B. Klasifikasi Dimensi E-Service Quality (e-servqual)

Confusion Matrix - E-SERVQUAL
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Gambar 4. 2 Confusion Matrix E-SERVQUAL
Sumber: Olahan Penulis (2025)

Berdasarkan Confusion Matrix pada gambar di atas, model mengklasifikasikan ulasn ke dalam enam dimensi,
Efficiency (0), Personal Needs (1), Reliability (2), Responsiveness (3), Site Organization (4), dan User Friendliness
(5). Label (0) yaitu Efficiency memiliki 47 ulasan di klasifikasikan dengan benar, namun terdapat beberapa ulasan
di klasifikasikan dengan salah ke label (2) sebanyak 5 kali, dan ke label (4) sebanyak 1 kali. Label (1) Personal
Needs memiliki 46 ulasan di klasifikasikan dengan benar, namun terdapat beberapa ulasan di klasifikasikan dengan
salah ke label (0) sebanyak 2 kali, ke label (2) sebanyak 2 kali, dan ke label (3) sebanyak 3 kali. Label (2) Reliability
memiliki 40 ulasan di klasifikasikan dengan benar, namun terdapat beberapa ulasan di klasifikasikan dengan salah
ke label (1) sebanyak 1 kali, ke label(3) sebanyak 2 kali, dan ke label (5) sebanyak 3 kali. Label (3) Responsiveness
memiliki 36 ulasan yang di klasifikasikan dengan benar, namun terdapat beberapa ulasan di klasifikasikan dengan
salah ke label (1) sebanyak 3 kali, ke label (2) sebanyak 6 kali, dan ke label (4) sebanyak 2 kali. Label (4) Site
Organization memiliki 44 ulasan di klasifikasikan dengan benar, namun terdapat beberapa ulasan di klasifikasikan
dengan salah ke label (0) sebanyak 1 kali, dan ke label (2) sebanyak 1 kali. Terakhir label (5) User Friendliness
memiliki 30 ulasan di klasifikasikan dengan benar, namun terdapat beberapa ulasan di klasifikasikan dengan salah
ke label (3) sebanyak 4 kali, dan ke label (4) sebanyak 1 kali.
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Gambar 4. 3 Proporsi Dimensi E-SERVQUAL
Sumber: Olahan Penulis (2025)

Gambar 4.3 menunjukkan proporsi dimensi E-SERVQUAL dari 20.251 ulasan pengguna Blu by BCA Digital.

Dimensi dengan proporsi terbesar adalah Responsiveness (28,8%), menandakan mayoritas pengguna menyoroti
kecepatan dan ketanggapan layanan dalam mendukung transaksi daring yang lancar dan aman. Posisi kedua
ditempati Site Organization (21,9%), yang menunjukkan perhatian terhadap antarmuka aplikasi yang menarik,
mudah digunakan, dan tertata rapi.
Efficiency berada di urutan ketiga (21,1%), mengindikasikan pentingnya kecepatan dan kemudahan akses aplikasi.
Selanjutnya Reliability mencatat 15,8%, menunjukkan keandalan sistem dianggap penting, namun masih di bawah
responsivitas, tata letak, dan efisiensi. Dimensi Personal Needs memperoleh 7,5%, yang berarti kemampuan
aplikasi memenuhi kebutuhan spesifik pengguna bukan prioritas utama. Terakhir, User Friendliness hanya 5,7%,
mengindikasikan kenyamanan penggunaan tetap diperhatikan, tetapi memiliki prioritas terendah dibandingkan
dimensi lainnya.

C. Proporsi Analisis Sentimen Pada Dimensi e-servqual
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Gambar 4. 7 Distribusi Sentimen di Setiap Dimensi E-Servqual
Sumber: Olahan Penulis (2025)

Berdasarkan analisis sentimen terhadap aplikasi Blu by BCA, distribusi ulasan menunjukkan perbedaan
signifikan antara dimensi e-servqual. Dimensi Efficiency mendapat respons sangat positif dengan 98,84% ulasan
positif, menunjukkan aplikasi ini efisien. Di Site Organization, 84,66% ulasan positif mencerminkan kepuasan,
meski ada ruang untuk peningkatan. User Friendliness menunjukkan dominasi ulasan positif (69,7%), meskipun
beberapa pengguna merasa antarmuka perlu diperbaiki. Pada dimensi Personal Needs, terdapat pembagian hampir
seimbang antara ulasan positif dan negatif, mencerminkan persepsi yang terbagi terkait pemenuhan kebutuhan
pengguna. Reliability mendapat hasil buruk, dengan 61,13% ulasan negatif, menunjukkan ketidakpuasan
pengguna terhadap keandalan aplikasi. Demikian juga pada dimensi Responsiveness, dengan 85,22% ulasan
negatif, menunjukkan banyaknya keluhan terkait waktu respons yang lama. Secara keseluruhan, aplikasi Blu by
BCA perlu memperbaiki dimensi Reliability dan Responsiveness untuk meningkatkan kepuasan pengguna.

D. Hasil Analisis Topic Modeling
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Gambar 4. 9 Intertopic Distance Map Efficiency,
Sumber: Olahan Penulis (2025)
Agar memberikan gambaran lebih jelas, disajikan tabel 4.9 dan menampilkan 9 distribusi topik berdasarkan
jumlah ulasan dan kontribusi masing-masing dari total sebanyak 4.518 ulasan. Namun pada topik -1 dianggap
tidak relevan karena merupakan berisi ulasan yang bersifat umum, tidak memiliki tema teridentifikasi dengan
jelas, atau tidak dapat dikelompokkan ke dalam topik lainnya.




Gambar 4. 10 Topic Word Scores Dimensi Efficiency

Sumber: Olahan Penulis (2025)

Gambear 4.10 menunjukkan hasil analisis topic word scores dimensi Efficiency berdasarkan ulasan pengguna
aplikasi blu. Hasil ini menggambarkan kebutuhan dan kepuasan pengguna terhadap berbagai fitur yang ada di aplikasi,
serta harapan mereka untuk pengembangan layanan yang lebih baik.

Pada Topik 0, kata "aplikasi", "blu", "transaksi", "aplikasinya", dan "cepat" menunjukkan bahwa pengguna
lebih memperhatikan aspek kecepatan dan kemudahan transaksi yang ditawarkan oleh aplikasi, serta kenyamanan
dalam menggunakan fitur-fitur aplikasi. Pada Topik 1, kata "keuangan", "blu", "transaksi", "cepat", dan "urusan"
menunjukkan bahwa pengguna memprioritaskan aspek keuangan dalam aplikasi, termasuk kemudahan transaksi dan
pengelolaan keuangan yang cepat dan efisien. Pada Topik 2, kata-kata seperti "gak", "blu", "pakai”, "urusan", dan
"praktis" menunjukkan bahwa fitur-fitur aplikasi yang terkait dengan transaksi praktis dan pengelolaan urusan
pengguna menjadi hal yang disorot. Pengguna cenderung menginginkan proses yang praktis dan mudah. Pada Topik
3, kata-kata seperti "promo", "nya", "bagus", dan "diskon" menunjukkan bahwa pengguna sangat tertarik dengan
promo dan diskon yang diberikan oleh aplikasi, mencerminkan kebutuhan untuk mendapatkan keuntungan atau
potongan harga dalam penggunaan aplikasi. Pada Topik 4, kata-kata seperti "cashback", "bgt", "membantu”, dan
"cashbackee" menunjukkan bahwa cashback menjadi fitur yang dianggap sangat membantu pengguna dan memiliki
nilai lebih dalam pengalaman menggunakan aplikasi. Pada Topik 5, "membantu", "bagus", "semo", "puas", dan
"aplikasi" menggambarkan bahwa fitur yang membantu memudahkan pengguna, serta aplikasi yang dianggap bagus
dan memuaskan, menjadi hal yang utama. Hal ini mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap kemudahan
dan kepraktisan penggunaan aplikasi. Pada Topik 6, kata "pcashback", "bagus", "nya", "promo", dan variasi lainnya
menunjukkan bahwa cashback dan promo menjadi tema utama dalam pengalaman pengguna, dengan harapan
pengguna mendapatkan lebih banyak manfaat dari fitur ini. Pada Topik 7, kata "klik", "pakai", "selesai", "blu", dan
"beres" menunjukkan bahwa pengguna lebih suka aplikasi yang mudah digunakan dan memberikan solusi yang cepat
dan efisien dalam menyelesaikan urusan mereka. Pada Topik 8, kata-kata seperti "nya", "promo", "cashback",
"bagus", dan "cashback" menunjukkan bahwa pengguna sangat memperhatikan manfaat dari promo dan cashback

yang ditawarkan oleh aplikasi, yang mencerminkan kepuasan terhadap insentif finansial yang diberikan oleh aplikasi.
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Gambar 4. 12 Intertopic Distance Map Efficiency
Sumber: Olahan Penulis (2025)

Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai dominasi masing-masing topik, Tabel 4.2
menyajikan distribusi 9 topik berdasarkan jumlah dan persentase ulasan dari total 2.108 ulasan. Dalam distribusi ini,
topik dengan label -1 merupakan kumpulan ulasan yang tidak dapat diklasifikasikan ke dalam topik tertentu karena
bersifat terlalu umum, ambigu, atau tidak relevan dengan konteks utama. Oleh karena itu, topik tersebut tidak
diperhitungkan dalam analisis utama.
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Gambar 4. 13 Topic Word Scores Dimensi Efficiency
Sumber: Olahan Penulis (2025)
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Pada topik 0, kata-kata seperti "login", "transaksi", "transfer", "update", dan "bank" merepresentasikan masalah teknis
yang berkaitan dengan proses masuk, melakukan transaksi, hingga pembaruan aplikasi. Pengguna mengekspresikan
ketidakpuasan terhadap kestabilan dan keandalan fitur-fitur inti aplikasi yang seharusnya berfungsi secara optimal.
Pada Topik 1, kata-kata seperti " lemot", "vc", "bintang", "gak", dan "apk" Hal ini menunjukkan bahwa keterlambatan
atau gangguan teknis saat proses verifikasi menjadi sumber ketidaknyamanan bagi pengguna. Pada Topik 2, Topik
ini berkaitan dengan kendala teknis yang terjadi pada tahap awal penggunaan aplikasi, khususnya saat aktivasi melalui
perangkat seluler. Kata-kata seperti "hp", "lock", "screen", "aktifkan", dan "app" mencerminkan bahwa permasalahan
dalam kompatibilitas sistem keamanan perangkat dengan aplikasi, atau kegagalan aplikasi dalam merespons perintah
saat dibuka dari tampilan layar kunci. Akibatnya, proses aktivasi tidak dapat dilanjutkan sebagaimana mestinya, yang



menimbulkan pengalaman awal yang buruk bagi pengguna. Pada Topik 3, dominasi kata-kata kunci seperti "kode",
"verifikasi", "otp", "email", dan "data" menunjukkan adanya hambatan dalam proses verifikasi keamanan, baik melalui
kode OTP maupun email. Keluhan pengguna dalam topik ini cenderung menyasar pada ketidaksesuaian atau
kegagalan sistem dalam mengirim atau memproses data verifikasi secara tepat waktu. Pada Topik 4, topik ini
menyoroti kegagalan dalam sistem verifikasi berbasis biometrik, sebagaimana ditunjukkan melalui kata-kata seperti
"wajah", "foto", "verifikasi", "gagal", dan "pengenalan". Proses pengenalan wajah yang tidak akurat atau sering gagal
menyebabkan pengguna tidak dapat menyelesaikan proses verifikasi identitas, sehingga menimbulkan
ketidaknyamanan bagi pengguna aplikasi blu. Pada Topik 5, Kata-kata seperti "video", "call", "cs" (customer service),
"rekening", dan "nunggu" menunjukkan bahwa interaksi pengguna dengan layanan pelanggan, terutama melalui video
call saat pembukaan rekening, mengalami hambatan. Pengguna menyampaikan keluhan terhadap waktu tunggu yang
lama, proses yang tidak efisien, serta kurangnya respons dari pihak customer service. Pada Topik 6, Topik ini
memperlihatkan keluhan terhadap proses pendaftaran yang gagal, sebagaimana terlihat dari kata-kata seperti "error",
"gagal", "daftar", "trus", dan "sesuai". Pengguna menyatakan bahwa sistem pendaftaran sering kali mengalami
gangguan teknis atau tidak sesuai dengan ekspektasi, sehingga menghambat proses onboarding pengguna baru. Pada
topik 7 ini berkaitan erat dengan isu konektivitas. Kata-kata seperti "wifi", "kenceng", "internet", "koneksi", dan
"putus" mencerminkan ketergantungan aplikasi terhadap jaringan internet yang stabil. Pengguna menyampaikan
ketidakpuasan karena sering mengalami koneksi terputus atau lambat, yang berdampak langsung pada kelancaran

penggunaan aplikasi.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan analisis kualitas layanan elektronik (E-SERVQUAL) pada aplikasi Blu by BCA, yang
menggunakan metode text classification dan topic modeling dari ulasan pengguna di Google Playstore, ditemukan
bahwa sentimen positif mencapai 56,6% (12.866 ulasan) dan sentimen negatif 43,4% (9.873 ulasan). Dimensi yang
paling banyak diulas adalah Responsiveness (28,8%) dan Site Organization (21,9%). Hasil klasifikasi menggunakan
model IndoBERT menunjukkan akurasi 86,79%. Sentimen positif paling banyak ditemukan pada dimensi Efficiency
dan Site Organization, sedangkan sentimen negatif lebih dominan pada dimensi Reliability dan Responsiveness. Hal
ini menunjukkan bahwa efisiensi dan tampilan aplikasi mendapat penilaian positif, sementara keandalan dan
kecepatan respons perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi.
Saran

Berdasarkan hasil analisis kualitas layanan elektronik pada aplikasi Blu by BCA Digital, terdapat beberapa
saran teoritis dan praktis.
Saran teoritis: Penelitian selanjutnya disarankan tidak hanya menggunakan data dari Google Play Store, tetapi juga
dari platform lain seperti App Store untuk memperoleh perspektif pengguna yang lebih luas dan representatif. Dimensi
penelitian juga dapat diperluas mencakup keamanan, kemudahan penggunaan, dan dukungan pelanggan. Selain itu,
pemodelan topik sebaiknya diterapkan pada semua dimensi, bukan hanya pada dimensi dengan sentimen tertinggi atau
terendah, agar gambaran pengalaman pengguna lebih menyeluruh.
Saran praktis: Untuk meningkatkan kualitas layanan, pihak Blu perlu memprioritaskan peningkatan Responsiveness,
mengingat dimensi ini memiliki proporsi ulasan negatif tertinggi. Langkah yang dapat dilakukan meliputi percepatan
waktu tanggapan, optimalisasi Service Level Agreement (SLA), pengembangan chatbot Al yang responsif, pelatihan
staf customer service, serta perbaikan stabilitas aplikasi dan proses verifikasi. Pada dimensi Efficiency dan Site
Organization yang memiliki sentimen positif tinggi, disarankan pengembangan fitur pendukung kemudahan transaksi,
kecepatan proses, desain UI/UX intuitif, serta penawaran promo dan cashback. Namun, merujuk pada Irfan et al.
(2024), perbaikan pada masalah teknis seperti kegagalan login, bug, pembaruan bermasalah, desain kurang intuitif,
dan fitur yang tidak berfungsi tetap perlu menjadi perhatian.
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