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Abstrak

Peningkatan pengguna internet di Indonesia berdampak pada perubahan perilaku transaksi masyarakat menjadi lebih digi-
tal. Hal tersebut dapat dilihat dari penurunan jaringan kantor cabang bank namun transaksi digital banking meningkat.
Layanan digital banking yang mengalami kenaikan pesat adalah mobile banking. Salah satu bank yang memiliki layanan m-
banking adalah Bank Mandiri. Namun, semenjak Bank Mandiri meluncurkan aplikasi m-banking terbarunya yaitu New Livin’
by Mandiri, aplikasi tersebut seringkali dikeluhkan oleh penggunanya. Oleh karena itu, penting bagi Bank Mandiri untuk
meningkatkan kualitas layanannya agar tercapai kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk men-
getahui hasil kualitas layanan m-banking New Livin’ by Mandiri berdasarkan sentiment analysis dan dimensi e-servqual,
mengetahui dimensi e-servqual m-banking New Livin’ by Mandiri yang memerlukan peningkatan berdasarkan sentiment
analysis dan word cloud, mengetahui rating kualitas layanan m-banking New Livin, serta mengetahui perbedaan antara
hasil kualitas layanan m-banking New Livin’ by Mandiri berdasarkan sentiment analysis dengan rating-nya. Data pada
penelitian ini diambil dari Google Play Store. Hasil penelitian menunjukkan sentimen yang mendominasi adalah negatif
dengan reliability sebagai jumlah dimensi terbesar. Adapun hasil rating menunjukkan bahwa semakin tinggi rating maka
semakin positif begitupun sebaliknya. Namun, jika dilihat dari masing-masing rating, terdapat perbedaan antara rating 3
dan 4 dengan sentimennya.
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Pendahuluan dalam hal mobile banking secara berurutan adalah Bank BCA dengan
persentase 47,4%, Bank BRI 19,4%, dan Bank Mandiri 12,9%. Hal
tersebut dapat mengindikasikan perlunya peningkatan kualitas laya-
nan m-banking Mandiri agar dapat bersaing dengan bank lainnya [6].
Livin’ by Mandiri merupakan aplikasi mobile banking Bank Mandiri yang
semenjak 4 Maret 2022 lalu resmi menutup aplikasi berlogo birunya
dan menjadikan aplikasi berlogo kuningnya yaitu New Livin’ by Mandiri
sebagai satu-satunya aplikasi mobile banking Mandiri [7].

Namun, aplikasi mobile banking tersebut seringkali dikeluhkan oleh
penggunanya [8], [9], [10], [11]. Masih adanya keluhan pengguna ter-
sebut menunjukkan perlunya peningkatan kualitas layanan. Terdapat
beberapa dimensi untuk mengukur kualitas layanan suatu bank. Untuk
layanan e-banking seperti mobile banking, dimensi yang dapat diguna-
kan adalah e-service quality (e-servqual). Menurut Raza et al., (2020)
e-service quality yang digunakan untuk online banking yaitu site orga-
nization, reliability, responsiveness, user friendliness, personal need,
dan efficiency [12].

Perusahaan dapat melihat dan menganalisis kualitas layanannya
dari review dan rating. Salah satu platform yang menghasilkan yang
menghasilkan review dan rating adalah Google Play Store dimana

Saat ini, perkembangan teknologi semakin cepat. Tren pengguna inter-
net di Indonesia sudah meningkat sebesar 54,25% selama 5 tahun tera-
khir. Tingkat penetrasi internet di Indonesia pun mencapai 73,7% dari
total penduduk pada Januari 2022 dimana total penduduk Indonesia
saat itu berjumlah 277,7 juta orang [1]. Jumlah pengguna internet yang
semakin meningkat berdampak pada perubahan perilaku transaksi
masyarakat menjadi lebih digital. Masyarakat lebih memilih layanan
perbankan berbasis digital dibandingkan melalui kantor konvensional
[2]. Statistik Perbankan Indonesia (SPI) mencatat bahwa 6.565 jarin-
gan kantor cabang bank umum mengalami penurunan atau tutup pada
Desember 2021-April 2022 [3]. Namun, terdapat peningkatan transaksi
perbankan digital (digital banking) yaitu sebesar 71,4% yoy menjadi
Rp5.338,4 triliun pada April 2022 [4].

Selain itu, mobile banking yang merupakan layanan perbankan digi-
tal mengalami peningkatan volume transaksi yang pesat hingga 3,2
miliar sejak awal tahun hingga Mei 2022. Nilai tersebut mengalami
pertumbuhan 67,87% yoy dari posisi yang sama tahun lalu sebesar
1,90 miliar kali transaksi [5]. Berdasarkan Top Brand Award Kategori E-
Channel Fase 1 2022, bank yang termasuk ke dalam Top Brand Index
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terdapat banyak ulasan atau feedback pengguna terkait persepsi laya-
nan perusahaan. Namun, jumlah rating atau bintang pada aplikasi
tidak selalu mencerminkan sentimen pada ulasan (review) [13]. Con-
tohnya adalah terdapat pengguna yang memberikan rating 5 dan 4
namun menuliskan ulasan negatif yaitu transaksi gagal. Adanya perbe-
daan ini dapat menyebabkan perusahaan salah menilai terkait kualitas
layanannya jika hanya terpaku pada rating. Oleh karena itu, diperlu-
kan analisis keduanya baik pada review dan rating sehingga dapat
memberikan gambaran kualitas layanan New Livin’ by Mandiri. Data
mining dapat digunakan untuk memperoleh data terkait kedua hal ter-
sebut. Untuk analisis terkait persepsi layanan perusahaan pada review,
digunakan metode sentiment analysis. Selain itu, untuk mengetahui
kata-kata dominan pada setiap dimensi digunakan word cloud. Den-
gan melihat kata-kata dominan tersebut perusahaan dapat melihat
peningkatan apa yang perlu dilakukan pada layanannya.

Tinjauan Pustaka
Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan seni dan ilmu dalam memilih pasar
sasaran dan mendapatkan, mempertahankan, dan menumbuhkan
pelanggan melalui penciptaan, penyampaian, dan pengkomunikasian
nilai pelanggan yang unggul [14].

Perilaku Konsumen

Perlaku konsumen merupakan studi tentang bagaimana individu,
kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan tidak
menggunakan barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan mereka [14].

Persepsi

Persepsi merupakan persepsi adalah proses dimana seseorang memi-
lih, mengatur, dan menafsirkan masukan informasi untuk menciptakan
gambaran dunia yang bermakna [14].

Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan suatu model untuk menilai layanan berda-
sarkan persepsi kinerja layanannya (Sari et al., 2018). Menurut Tjiptono
(2017) kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan ekspe-
ktasi atau harapan pelanggan. Terdapat 6 dimensi e-service quality
(e-servqual) pada online banking [12] diantaranya yaitu:

1. Site organization: Kemampuan dalam memberikan desain web
yang tepat dan terperinci dengan baik.

2. Reliability: Kemampuan untuk menyelesaikan layanan dengan
tepat dan benar.

3. Responsiveness: Kemampuan dalam memberikan layanan yang
cepat terhadap pertanyaan atau permasalahan pengguna secara
online.

4. User Friendliness: Kemudahan pengguna dalam melakukan navi-
gasi pada web.

5. Personal Needs: Kemampuan dalam memberikan kebutuhan
pelanggan.

6. Efficiency: Kemampuan memberikan web yang efisien untuk mela-
kukan transaksi pada web.

Mobile Banking

Mobile banking adalah sebuah sistem layanan dari sebuah lembaga
keuangan seperti bank untuk melakukan sejumlah transaksi keuangan
yang dapat diakses langsung oleh nasabah melalui perangkat mobile
seperti telepon seluler [14].

Big Data

Big data merupakan data yang sifatnya sangat kompleks dan diguna-
kan untuk menemukan pola dan nilai tersembunyi yang memberikan
representasi data yang akurat [15].

Data Mining

Data mining merupakan proses menemukan pola dalam kumpulan data
besar yang melibatkan metode antara machine learning, statistik, dan
database sistem [16].

Sentiment Analysis

Sentiment analysis atau yang biasa disebut juga opinion mining, kla-

sifikasi sentimen, analisis subjektivitas, dan penilaian ekstraksi meru-
pakan studi komputasi ulasan, sentimen, pendapat, evaluasi, sikap,
subjektif, pandangan, emosi, dan lainnya yang diungkapkan dalam teks
[17].

Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini mengambil data dari Google Play Store dengan cara web
scraping menggunakan Google Colab. Data yang diambil yaitu data
rating dan review pengguna New Livin’ by Mandiri pada 25 Agustus
2022 sampai dengan 3 Oktober 2022. Dalam kurun waktu terse-
but, peneliti mendapatkan 7.665 data dimana data review selanjutkan
akan dilakukan preprocessing data. Tahap pertama pada preproces-
sing data adalah cleaning data [18]. Cleaning data yang dilakukan
adalah menghapus simbol, membenarkan data yang tidak pada tempa-
tnya, menghapus data yang tidak memiliki arti, data ambigu, dan data
yang tidak relevan dengan penelitian. Jumlah data setelah dilakukan
cleaning adalah sebesar 4.719. Adapun selanjutnya, preprocessing
data akan dilakukan di Rapid Miner dengna beberapa tahap yaitu
tokenization, filtering, dan stemming.

Klasifikasi Kualitas Layanan

Dari hasil klasifikasi data dengan sentimen, didapatkan bahwa mayo-
ritas review memiliki sentimen negatif dengan jumlah 64% sedangkan
sisanya yaitu 36% memiliki sentimen positif. Untuk hasil klasifikasi data
dimensi e-servqual, didapatkan bahwa dimensi reliability merupakan
dimensi dengan jumlah terbesar yaitu 47,47% dari keseluruhan data,
diikuti secara berurutan yaitu dimensi personal needs dengan jumlah
22,76%, user friendliness sebesar 21,69%, efficiency sebesar 6,95%,
dan site organization sebesar 0,34%. Kemudian, dari hasil klasifikasi
sentimen dengan dimensi e-servqual, didapatkan bahwa dimensi yang
didominasi oleh sentimen positif adalah efficiency, personal needs, dan
site organization.

Sedangkan dimensi yang didominasi oleh sentimen negatif adalah
user friendliness, responsiveness, dan reliability. Penelitian ini meng-
gunakan algoritma Naive Bayes dalam mengklasifikasikan teks pada
Rapid Miner. Hasil dari performansi Naive Bayes dapat dilihat pada
gambar 3.1. Akurasi dari model tersebut adalah sebesar 88.07%.
Performansi klasifikasi analisis menggunakan Naive Bayes dapat dika-
takan baik dan valid jika nilai akurasi di atas 75% [19]. Oleh karena
itu, dapat dikatakan akurasi dari model klasifikasi sudah baik dan valid
karena memiliki nilai sebesar 88.07% ¢, 75%.

Sentiment Word Cloud Pada Dimensi E-Servqual
Sentiment Word Cloud Dimensi Site Organization

Pada word cloud site organization positif 2 dapat dilihat bahwa kata
yang paling sering muncul adalah tampilan, mudah, bagus, lengkap,
menarik, dst. Sedangkan pada word cloud site organization negatif
3, kata yang paling sering muncul adalah tampilan dan menu dengan



accuracy: 88.07% +i- 1.72% (micro average: 83.07%)
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Gambar 1. Performansi Model.
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Gambar 2. Word Cloud Positif Site Organization.
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Gambar 3. Word Cloud Negatif Site Organization.

kata lainnya yaitu ribet, rumit, kebanyakan, dst. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa tampilan pada m-banking New Livin’ sudah bagus
namun terdapat keluhan mengenai susunan atau tata letak menu yang
rumit.

Sentiment Word Cloud Dimensi Reliability

Pada word cloud reliability positif 4 dapat dilihat bahwa kata-kata domi-
nannya adalah lancar, ada, tidak, bisa, kendala, dst. Sedangkan pada
word cloud reliability negatif 5, kata yang paling sering muncul adalah
tidak, bisa, aplikasi, login, gagal, dst. Oleh karena itu, dapat disimpul-
kan bahwa sebagian pengguna tidak mengalami kendala dan lancar
dalam menggunakan m-banking New Livin’ namun lebih banyak peng-
guna yang mengalami kendala dalam m-banking ini diantaranya yaitu
tidak bisa atau gagal login, verfikasi, dan transfer serta ketidaksesu-
aian waktu yang dijanjikan pada saat daftar m-banking yaitu dijanjikan
15 menit namun melebihi waktu tersebut.

Sentiment Word Cloud Dimensi Responsiveness

Pada word cloud responsiveness positif 6 dapat dilihat bahwa kata-kata
dominannya adalah terimakasih, mandiri, bantuannya, ramah, nasa-
bah, dst. Sedangkan pada word cloud responsiveness negatif 7, kata
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Gambar 4. Word Cloud Positif Reliability.
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Gambar 5. Word Cloud Negatif Reliability.
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Gambar 6. Word Cloud Positif Responsiveness.

yang paling sering muncul adalah tidak, bisa, email, mandiri, respon,
dst. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa ter-
bantukan dengan layanan keluhan pelanggan pada m-banking New
Livin’ namun banyak pengguna yang tidak mendapatkan respon dari
layanan keluhan melalui email dan customer service atau cs.

Sentiment Word Cloud Dimensi User Friendliness

Pada word cloud user friendliness positif 8 dapat dilihat bahwa kata-
kata dominannya adalah mudah, cepat, mandiri, livin, praktis, memu-
dahkan, dst. Sedangkan pada word cloud user friendliness negatif 9,
kata yang paling sering muncul adalah tidak, aplikasi, susah, ribet,
bisa, login, dst. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa sebagian
pengguna merasa m-banking New Livin’ mudah, cepat, dan praktis
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Gambar 7. Word Cloud Negatif Responsiveness.
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Gambar 8. Word Cloud Positif User Friendliness.

Gambar 9. Word Cloud Negatif User Friendliness.

namun lebih banyak pengguna yang merasa bahwa m-banking terse-
but ribet, susah, dan mengalami kendala tidak bisa /ogin karena aplikasi
memprosesnya dengan lama atau lambat.

Sentiment Word Cloud Dimensi Efficiency

Pada word cloud efficiency positif 10 dapat dilihat bahwa kata-kata
dominannya adalah transaksi, mudah, bertranskasi, memudahkan,
dst. Sedangkan pada word cloud efficiency negatif 11, kata yang
paling sering muncul adalah tidak, transaksi, transfer, susah, bayar,
ribet, lama, dst. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa transaksi
pada New Livin’ mudah dan cepat namun beberapa pengguna merasa
bahwa bertransaksi pada New Livin’ susah, ribet, dan tidak bisa mela-
kukan transkasi dikarenakan lama dan loading dalam jangka waktu
yang lama.
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Gambar 10. Word Cloud Positif Efficiency.
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Gambar 12. Word Cloud Positif User Friendliness.

Sentiment Word Cloud Dimensi Personal Needs

Pada word cloud personal needs positif 12 dapat dilihat bahwa kata-
kata dominannya adalah membantu, aplikasi, livin, bagus, mandiri,
transaksi, dst. Sedangkan pada word cloud personal needs 13 nega-
tif ?? kata yang paling sering muncul adalah tidak, bisa, ada, livin,
aplikasi, biaya, baterai, dst. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
m-banking New Livin’ secara garis besar sudah memenuhi kebutuhan
pengguna dalam hal membantu transaksi namun terdapat beberapa
keluhan, diantaranya yaitu tidak ada pilihan Shopee Paylater, tidak bisa
untuk peminjaman uang, biaya administrasi aplikasi yang dirasa besar,
dan aplikasi boros baterai.
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Gambar 13. Word Cloud Positif Personal Needs.

Rating Kualitas Layanan

Dari jumlah data 4.719 didapatkan proporsi rating yaitu rating 1 sebe-
sar 36,66%, rating 2 sebesar 10,32%, rating 3 sebesar 9,03%, rating
4 sebesar 5,93%, dan rating 5 sebesar 38,06%. Dapat dilihat bahwa
rating yang memiliki jumlah terbesar adalah rating 1 dan 5 dengan jum-
lah yang tidak jauh berbeda. Hasil tersebut memiliki persamaan dengan
penelitian Alzhrani (2022) yang meneliti berbagai aplikasi dengan kate-
gori yang berbeda yaitu hasilnya rating didominasi oleh rating 1 dan 5.
Adapun rata-rata rating kualitas layanan m-banking New Livin’ by Man-
diri adalah sebesar 2,98. Menurut Noei et al., (2018) rating dengan skor
3 merupakan netral, rating di bawah 3 merupakan negatif, dan rating
di atas 3 merupakan positif. Artinya, rating kualitas layanan m-banking
New Livin’ by Mandiri termasuk negatif.

Perbandingan Rating dan Sentiment Analysis

Dari data perbandingan rating dengan sentimennya didapatkan bahwa
semakin tinggi skor rating, maka semakin besar persentase positi-
fnya, begitupun sebaliknya. Semakin rendah skor rating, semakin kecil
persentase negatifnya. Namun, jika dilihat dari masing-masing rating,
terdapat perbedaan antara rating dan sentimennya. Hal ini sesuai den-
gan penelitian Xie et al. (2021) yang menyatakan bahwa semkain tinggi
skor rating, maka semakin positif. Adapun selanjutnya proporsi masing-
masing rating dan sentimen New Livin’ yaitu rating 1 dan rating 2
didominasi oleh sentimen negatif sebesar 99,31% dan 97,95% sedang-
kan rating 3 yang seharusnya tidak memiliki sentimen negatif dan positif
didominasi oleh sentimen negatif sebesar 94,37%.

Diikuti oleh rating 4 yang seharusnya positif didominasi oleh sen-
timen negatif sebesar 62.86%. Adapun untuk rating 5 sudah sesuai
yaitu sentimen didominasi oleh sentimen positif sebesar 85,63%. Hasil
penelitian pada penelitian Lee et al. (2020) juga menunjukkan bahwa
terdapat ketidaksesuaian antara rating yang diberikan oleh pengguna
dengan review-nya dimana rating 2 dan rating 3 pada penelitian ini
didominasi oleh sentimen positif.

yang belum, dappus

Kesimpulan
Klasifikasi Kualitas Layanan

Hasil analisis sentimen pada m-banking New Livin’ by Mandiri didomi-
nasi oleh sentimen negatif sebesar 64% dan sentimen positif sebesar
36%. Dari hasil sentimen tersebut, didapatkan dimensi kualitas laya-
nan yang memiliki sentimen dominan positif adalah dimensi efficiency,
personal needs, dan site organization sedangkan dimensi kualitas laya-
nan yang memiliki sentimen dominan negatif adalah user friendliness,
responsiveness dan reliability.
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Sentiment Word Cloud Pada Dimensi E-Servqual

Walaupun beberapa dimensi memiliki sentimen dominan yang posi-
tif, namun keenam dimensi masing-masing memiliki sentimen yang
negatif sehingga perlu dilakukan peningkatan pada keenam dimensi
e-servqual tersebut, diantaranya yaitu:

1. Dimensi site organization yaitu terdapat keluhan mengenai susu-
nan menu yang rumit

2. Dimensi reliability yaitu banyak pengguna yang mengalami ken-
dala dalam menggunakan m-banking seperti tidak bisa atau gagal
login, verfikasi, dan transfer serta ketidaksesuaian waktu yang
dijanjikan pada saat daftar m-banking yaitu dijanjikan 15 menit
namun melebihi waktu tersebut.

3. Dimensi responsiveness yaitu banyak pengguna yang tidak men-
dapatkan respon dari layanan keluhan melalui email dan customer
service atau cs.

4. Dimensi user friendliness yaitu banyak pengguna yang merasa
bahwa m-banking ribet, susah, dan mengalami kendala tidak bisa
login karena aplikasi memprosesnya dengan lama atau lambat.

5. Dimensi efficiency yaitu terdapat beberapa pengguna yang tidak
bisa melakukan transkasi dikarenakan aplikasi memprosesnya
dalam jangka waktu yang lama.

6. Dimensi personal needs yaitu beberapa pengguna mengeluhkan
tidak ada pilihan Shopee Paylater, tidak bisa untuk peminjaman
uang, biaya administrasi aplikasi yang dirasa besar, dan aplikasi
boros baterai.

Rating Kualitas Layanan

Dari hasil rating kualitas layanan, didapatkan proporsi rating yaitu rating
1 sebesar 36,66%, rating 2 sebesar 10,32%, rating 3 sebesar 9,03%,
rating 4 sebesar 5,93%, dan rating 5 sebesar 38,06%. Semakin tinggi
angka rating, maka pengguna semakin puas, begitu pun sebaliknya.
Dengan rata-rata rating kualitas layanan m-banking New Livin’ by Man-
diri sebesar 2,98, maka dapat disimpulkan pengguna lebih banyak yang
merasa tidak puas terkait kualitas layanan m-banking New Livin’.

Perbandingan Rating dan Sentiment Analysis

Jika dilihat secara keseluruhan, maka terdapat kesesuaian yaitu sema-
kin tinggi skor rating, maka semakin positif. Namun, jika dilihat dari
masing-masing rating, terdapat perbedaan antara rating dan senti-
mennya. Rating 1 dan rating 2 didominasi oleh sentimen negatif
sebesar 99,31% dan 97,95% sedangkan rating 3 yang seharusnya
tidak memiliki sentimen positif dan negatif didominasi oleh sentimen
negatif sebesar 94,37%. Diikuti oleh rating 4 yang seharusnya positif
didominasi oleh sentimen negatif sebesar 62.86%. Adapun untuk rating
5 sudah sesuai yaitu sentimen didominasi oleh sentimen positif sebe-
sar 85,63%. Dapat disimpulkan bahwa jika dilihat secara keseluruhan,
terdapat kesesuaian sentimen namun jika dilihat pada masing-masing
review, terdapat perbedaan sehingga ketika pengguna memberikan
rating yang tinggi, belum tentu review-nya memiliki sentimen yang
positif.
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