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Abstrak

Penelitian ini menganalisis persepsi pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi Flip melalui ulasan di Google Play Store
pada periode 2022 hingga 2024. Menggunakan metode text classification dan topic modeling, serta model IndoBERT untuk
analisis sentimen, penelitian ini mengeksplorasi lima dimensi layanan: reliability, responsiveness, assurance, empathy,
dan tangibles. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 57,1% ulasan memiliki sentimen positif, dengan dimensi reliability
mencatatkan sentimen positif tertinggi. Pengguna mengapresiasi kemudahan transfer antar bank tanpa biaya tambahan
dan transaksi yang aman. Sebaliknya, 42,9% ulasan bersifat negatif, terutama pada dimensi responsiveness. Keluhan
utama mencakup kelambatan transaksi dan waktu tunggu yang lama untuk mendapatkan bantuan dari customer service.
Penelitian ini memberikan rekomendasi bagi Flip untuk memperbaiki responsivitas dan meningkatkan layanan pelanggan,
sementara tetap mempertahankan kualitas pada dimensi reliability. Dengan perbaikan tersebut, Flip diharapkan dapat

meningkatkan kepuasan pengguna dan daya saingnya di industri Fintech Indonesia.
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Pendahuluan

Seiring perkembangan zaman, inovasi dan kemajuan teknologi telah
mendorong transformasi di berbagai sektor, termasuk sektor keuan-
gan dan perbankan di Indonesia, digitalisasi produk keuangan, seperti
teknologi finansial (Fintech), kini semakin dikenal luas. Aplikasi Flip,
sebagai salah satu aplikasi Fintech yang berfokus pada layanan tran-
saksi antar bank gratis tanpa potongan administratif [1]. Namun, di balik
kesuksesan tersebut, terdapat sejumlah keluhan dari pengguna men-
genai kualitas layanan yang diberikan oleh aplikasi ini [2]. Flip mulai
beroperasi pada tahun 2015 dengan tujuan untuk memberikan solusi
kepada masyarakat dalam mengatasi biaya transfer antar bank yang
cukup tinggi pada sistem perbankan tradisional [3]. Seiring dengan
perkembangan teknologi dan semakin tingginya penggunaan aplikasi
digital, Flip berhasil menarik lebih dari 15 juta pengguna di Indonesia
[4]. Layanan yang ditawarkan oleh Flip, seperti transfer antarbank gratis
dan pengisian saldo dompet digital, semakin mempermudah transaksi
keuangan masyarakat [5]. Meskipun demikian, seiring dengan perkem-
bangan jumlah pengguna, kualitas layanan yang diberikan oleh aplikasi
ini perlu terus dievaluasi.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan aplikasi
Flip berdasarkan ulasan pengguna yang tersedia di Google Play Store,
dengan fokus pada lima dimensi SERVQUAL dalam konteks Fintech,
yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian

(assurance), empati (empathy), dan hal-hal nyata (tangibles) [6]. Selain
itu, penelitian ini juga akan mengidentifikasi sentimen yang terkandung
dalam ulasan pengguna serta tema-tema utama yang muncul dalam
setiap dimensi kualitas layanan aplikasi Flip. Diharapkan hasil dari
penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi pengembang aplikasi
Flip dalam meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pengguna.

Tinjauan Pustaka
Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah proses yang melibatkan perencanaan,
pelaksanaan, dan pengendalian strategi untuk memuaskan kebutuhan
dan keinginan pelanggan dengan cara yang efektif dan efisien. Dalam
konteks bisnis, terutama di sektor layanan seperti Fintech, manaje-
men pemasaran bertujuan untuk menciptakan nilai bagi pelanggan dan
menjaga hubungan yang menguntungkan dengan mereka [7]. Pema-
saran dalam industri Fintech berfokus pada bagaimana cara menarik
perhatian konsumen terhadap layanan berbasis digital, serta mencipta-
kan loyalitas pelanggan dengan meningkatkan kualitas layanan.

SERVQUAL dalam Konteks Fintech

Model SERVQUAL digunakan untuk menilai kualitas layanan den-
gan membandingkan ekspektasi pelanggan dengan pengalaman nyata
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mereka. Model ini terdiri dari lima dimensi utama: reliability (keanda-
lan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy
(empati), dan tangibles (aspek fisik) [6]. Dalam sektor Fintech, kualitas
layanan berperan penting dalam membangun kepercayaan dan kepu-
asan pengguna, karena layanan keuangan digital seperti pembayaran
online dan pinjaman peer-to-peer dan investasi digital.

Big Data

Big data merujuk pada pengumpulan dan analisis data dalam jumlah
besar yang memiliki dampak signifikan pada berbagai aspek kehidupan
dan operasional organisasi [8]. Big data penting untuk menggali potensi
dari data yang kompleks dan mendukung keputusan bisnis yang lebih
cepat dan tepat [9]. Big data dicirikan oleh lima aspek utama, yaitu
volume, nilai, variasi, kecepatan, kebenaran atau ketepatan [10]. Big
data memiliki keunggulan kompetitif potensial dibandingkan yang tidak
karena mereka dapat membuat keputusan bisnis yang lebih cepat dan
lebih tepat.

1. Text classification
Text classification merupakan bidang dalam pemrosesan bah-
asa alami yang mengotomatisasi penentuan kategori teks berda-
sarkan isinya, dengan membangun model melalui data pelatihan
[11]. Klasifikasi teks dapat diartikan sebagai proses penentuan
sekumpulan dokumen teks ke dalam satu atau lebih kalsifikasi
yang didasarkan pada isi dan maknanya [12]. Tugas yang umum
dilakukan pada klasifikasi teks berupa sentiment analysis, news
categorization, dan topic analysis [13].
2. Analisis Sentimen
Analisis sentimen adalah teknik untuk mengekstraksi informasi
dari data teks, dengan tujuan mengidentifikasi unsur positif dan
negatif dalam penggunaan teknologi internet [14]. Teknik ini pen-
ting dalam mendorong perkembangan analisis sentimen, terutama
dalam bidang seperti ulasan produk, komentar di media sosial, dan
survei pelanggan [15]. Dalam layanan digital, analisis sentimen
membantu memahami persepsi pengguna terhadap produk atau
layanan.
3. Topic Modelling
Topic modelling adalah teknik untuk mengidentifikasi topik
utama dalam kumpulan data teks tanpa anotasi manual. Topic
modeling sebagai pendekatan statistik yang memandang dokumen
sebagai kombinasi beberapa topik dengan distribusi kata tertentu
[16]. Untuk data berbahasa Indonesia, IndoBERT lebih efekitif
karena dilatih khusus dengan korpus bahasa Indonesia, sehingga
dapat menangkap konteks kata secara lebih akurat [17].

Metodologi Penelitian
Gambaran Umum Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan model
BERT untuk analisis sentimen ulasan pengguna aplikasi Flip di Goo-
gle Play Store, dari 1 Januari 2022 hingga 31 Desember 2024 dengan
total 20.469 ulasan. Data dikumpulkan melalui teknik scraping meng-
gunakan Google Collaboratory dan dianalisis berdasarkan dimensi
SERVQUAL: keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (empathy), dan hal-hal nyata (tangibles).
Analisis sentimen dilakukan tanpa pre-processing tradisional, menggu-
nakan model BERT untuk mengklasifikasikan ulasan menjadi sentimen
positif atau negatif. Selain itu, tema-tema utama diidentifikasi dengan
metode BERTopic, yang memungkinkan pengelompokan topik-topik
yang sering muncul dalam ulasan pengguna terkait dengan kualitas
layanan aplikasi Flip. Hasil dari penelitian ini memberikan wawasan
yang berguna untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas laya-
nan aplikasi Flip, khususnya dalam aspek yang paling sering dibahas
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Gambar 1. Gambaran Umum Metode Penelitian
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Gambar 2. Proporsi dimensi SERVQUAL

oleh pengguna. Gambaran umum metode penelitian ini ditunjukan pada
gambar 1 di bawah ini.

Hasil dan Pembahasan
Pembahasan Hasil Klasifikasi Dimensi Aplikasi Bank Flip

Berdasarkan hasil klasifikasi dimensi SERVQUAL dalam konteks Fin-
tech menggunakan model atau algoritma IndoBERT, pada gambar 2
di atas menunjukkan bahwa Responsiveness mencatatkan proporsi
tertinggi dalam ulasan pengguna dengan proporsi 28, 7%, yang men-
gindikasikan bahwa pengguna sangat memperhatikan kecepatan dan
efektivitas aplikasi dalam merespon berbagai masalah dan kebutuhan
mereka. Hal ini mencakup aspek seperti kecepatan dalam memproses
transaksi, serta respons cepat dari dukungan pelanggan ketika mengh-
adapi keluhan atau masalah teknis. Pengguna cenderung memberikan
perhatian lebih pada kemampuan aplikasi dalam memberikan solusi
yang cepat dan efisien, yang berperan penting dalam meningkatkan
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Gambar 3. Proporsi analisis sentimens

kepuasan mereka. Sebaliknya, Assurance memiliki proporsi terendah
dengan proporsi 7,3%, yang menunjukkan bahwa meskipun keama-
nan transaksi dan perlindungan data sangat penting bagi pengguna,
aspek ini tidak terlalu banyak dibahas dalam ulasan mereka. Hal ini
mungkin disebabkan oleh rasa aman yang sudah dirasakan oleh peng-
guna, atau mereka merasa bahwa aspek keamanan dan kepastian
transaksi sudah dikelola dengan baik oleh aplikasi Flip. Meski demi-
kian, penting bagi Flip untuk tetap menjaga dan memperkuat keamanan
serta perlindungan data agar dapat terus membangun kepercayaan
pengguna.

Pembahasan Hasil Analisis Sentimen Aplikasi Bank Flip

Berdasarkan hasil klasifikasi sentimen menggunakan algoritma yang
ditunjukan pada gambar 3 IndoBERT dengan total 20.361 ulasan, dipe-
roleh bahwa 57,1% dari ulasan tersebut memiliki sentimen positif,
sedangkan 42,9% merupakan sentimen negatif. Secara keseluru-
han, data menunjukkan bahwa pengguna aplikasi Flip di Google Play
Store cenderung memberikan sentimen positif. Ulasan dengan senti-
men positif mencapai 11.626 dari total ulasan yang ada, sementara
sentimen negatif tercatat sebanyak 8.735 ulasan. Hasil analisis sen-
timen terhadap SERVQUAL dalam konteks Fintech mengindikasikan
bahwa aplikasi Flip telah memenuhi sebagian besar harapan peng-
guna, dengan proporsi ulasan positif yang lebih besar dibandingkan
ulasan negatif. Namun, meskipun mayoritas sentimen bersifat posi-
tif, beberapa keluhan negatif yang terkait dengan masalah teknis
dan kecepatan respons perlu diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan
pengguna terhadap aplikasi ini.

Pembahasan Hasil Proporsi Sentimen pada Setiap Dimensi
SERVQUAL

Distribusi sentimen pada dimensi SERVQUAL dalam konteks Fintech
aplikasi Fip menunjukkan variasi yang ditunjukan pada gambar 4. pada
dimensi Responsiveness, 44,3% ulasan menunjukkan sentimen positif,
sementara 55, 7% negatif, menunjukkan keluhan terkait waktu tunggu
dalam penanganan masalah. Di dimensi Empathy, 62,7% ulasan
positif, namun 37, 3% negatif, mencerminkan kebutuhan untuk lebih
memperhatikan masalah pengguna. Dimensi Reliability menunjukkan
68, 3% ulasan positif, meskipun ada keluhan mengenai ketidakstabilan
sistem. Pada Assurance, 50, 2% ulasan positif, namun ada kekhawati-
ran tentang perlindungan data dan keamanan transaksi. Terakhir, pada
Tangibles, 58, 1% ulasan positif, tetapi masih banyak keluhan tentang
desain dan fungsionalitas aplikasi.

Distribusi Sentimen positif dan negatif per Dimensi
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Gambar 4. Distribusi sentimen tiap dimensi SERVQUAL
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Gambar 6. Topic Modeling Responsiveness

Hasil Analisis Topic Modeling

Hasil topic modelling dalam penelitian ini (Gambar 5) menunjukkan
pola topik pada dimensi kualitas layanan berdasarkan analisis senti-
men. Untuk dimensi Reliability, yang memiliki sentimen paling positif,
ditemukan enam topik utama berdasarkan nilai coherence score. Pada
Topik 0, mencerminkan bagaimana aplikasi Flip membantu pengguna
dalam mengelola biaya administrasi dengan efektif dan mempermu-
dah proses transaksi. Di Topik 1, menggambarkan apresiasi pengguna
terhadap kemudahan aplikasi dalam melakukan transfer antar bank
tanpa biaya tambahan. Selanjutnya, pada Topik 2, menunjukkan bahwa
pengguna sangat puas dengan layanan pengembalian dana (refund),
yang mereka anggap cepat dan efisien. Topik 3 mencerminkan tingkat
kepuasan tinggi terhadap kualitas layanan aplikasi yang menunjukkan
bahwa pengguna merasa aplikasi ini sangat memuaskan dan dapat
diandalkan. Pada Topik 4, menunjukkan penilaian positif terhadap apli-
kasi Flip dalam hal layanan perbankan dan transfer dana. Terakhir,
pada Topik 5, mencerminkan pengalaman positif pengguna pada peng-
gunaan pertama mereka, di mana aplikasi ini langsung memenuhi
harapan mereka dengan cara yang praktis dan efisien.

Sementara itu, pada dimensi Responsiveness (Gambar 6), yang
memiliki sentimen paling negatif, juga ditemukan enam topik utama ber-
dasarkan nilai coherence score. Pada Topik 0, menunjukkan keluhan



pengguna mengenai proses transfer antar bank yang memakan waktu
lebih lama dari yang diharapkan dan layanan pelanggan yang diang-
gap lambat dalam merespons masalah. Pada Topik 1, mencerminkan
frustrasi pengguna terhadap kinerja aplikasi yang semakin lambat sei-
ring waktu, dan pembaruan aplikasi yang tidak membawa perbaikan
yang diharapkan. Topik 2 menunjukkan ketidakpuasan pengguna terh-
adap lamanya waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan transaksi.
Topik 3 menunjukkan bahwa pengguna merasa tidak mendapatkan
bantuan yang memadai dan informasi yang jelas dari customer service.
Topik 4 menunjukkan keluhan terkait masalah koneksi internet yang
tidak stabil. Terakhir, Topik 5 mengungkapkan keluhan mengenai tran-
saksi pembelian token listrik dan pulsa yang memakan waktu terlalu
lama. Analisis ini memberikan wawasan mendalam terkait kepuasan
dan kendala yang dialami pengguna.

Kesimpulan

Penelitian mengenai kualitas layanan aplikasi Flip melalui analisis
ulasan pengguna di Google Play Store menggunakan metode text
classification dan topic modeling menghasilkan beberapa temuan pen-
ting. Dimensi SERVQUAL dalam konteks Fintech yang paling banyak
dibahas adalah Responsiveness (28,7%) dan Reliability (26,9%),
dengan model IndoBERT mencapai akurasi 88.00%. Analisis senti-
men menunjukkan 57, 1% ulasan bersentimen positif (11.626 ulasan)
dan 42,9% negatif (8.735 ulasan), yang mengindikasikan bahwa
meskipun mayoritas pengguna merasa puas, masih terdapat sejumlah
masalah yang perlu diperbaiki. Dimensi Reliability mencatat sentimen
positif tertinggi, dengan pengguna mengapresiasi keandalan aplikasi
dalam melakukan transaksi antar bank tanpa biaya tambahan dan
memastikan transaksi yang aman dan lancar. Sebaliknya, Responsi-
veness mencatat sentimen negatif tertinggi, dengan keluhan utama
terkait kecepatan transaksi yang lambat, layanan pelanggan yang tidak
responsif, serta masalah konektivitas yang menghambat kelancaran
penggunaan aplikasi. Temuan ini memberikan wawasan yang berguna
bagi pengembang aplikasi Flip untuk meningkatkan kualitas layanan,
terutama di area Responsiveness, sambil mempertahankan kekuatan
di sektor Reliability untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara
keseluruhan.
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