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ABSTRAK

Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia berdampak pada perubahan
perilaku masyarakat Indonesia dalam beraktivitas. Adanya wabah penyakit pandemi
coronavirus, membuat masyarakat sulit untuk melakukan aktivitas seperti biasa, salah
satunya adalah aktivitas perbankan. Perbankan online, teknologi pembayaran digital
dan aplikasi smartphone yang sudah ada sebelum wabah pandemi hadir menjadikan
layanan tersebut sebagai peluang yang sangat kuat untuk bank, sehingga layanan
perbankan online dapat digunakan oleh nasabah selama masa karantina. Berdasarkan
situs Forbes.com, terdapat 9 Bank di Indonesia yang termasuk kedalam bank terbaik
pada tahun 2020 yaitu, Bank BCA, Jenius, HSBC, BNI, Mandiri, BRI, Bank Mandiri
Syariah, Bank BNI Syariah, dan DBS. Kesembilan bank tersebut perlu dianalisa melalui
customer feedback untuk mengetahui persepsi nasabah dalam menggunakan mobile
banking.

Data customer feedback diperoleh dari User Generated Content (UGC) berupa
percakapan pada media sosial untuk mengetahui persepsi dari nasabah dalam
menggunakan mobile banking. Metode yang digunakan untuk mengolah data adalah
crawling data dan tools Text Network Analysis.

Penelitian ini akan menghasilkan pengetahuan mengenai kata-kata yang sering
muncul untuk menggambarkan mobile banking kesembilan bank, jaringan kata yang
terbentuk untuk menggambarkan mobile banking kesembilan bank, dan persepsi yang
dihasilkan konsumen berdasarkan kata-kata dominan serta jaringan kata yang
terbentuk.

Kata Kunci: Customer Feedback, Mobile Banking, Persepsi, Text Network Analysis.

ABSTRACT

Internet user demands in Indonesia have an impact on changing the behaviour
of Indonesian people in their activities. The existence of a coronavirus pandemic
outbreak makes it difficult for people to carry out activities as usual, one of which is
banking. Online banking, digital payment technology and smartphone applications that
existed before the pandemic outbreak made this service a very strong opportunity for
banks, so that online banking services can be used by finance during quarantine. Based
on the Forbes.com website, including 9 banks in Indonesia which were included in the
best banks in 2020, namely, BCA, BTPN, HSBC, BNI, Mandiri, BRI, Mandiri Syariah
Bank, BNI Syariah Bank, and DBS. The ninth Bank needs to be analysed through
customer feedback to determine perceptions in using mobile banking.

Customer feedback data obtained from User-Generated Content (UGC) which
consists of social media to find out perceptions of people in using mobile banking. The
method used to process data is crawling data and Text Network Analysis tools.

This research will produce knowledge about words that often appear to
represent mobile banking on nine banks, text networks that are formed to describe
mobile banking on nine banks, and perception based on dominant words and text
networks formed.
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1. Pendahuluan

Teknologi digital di Indonesia pada tahun 2020 tengah mengalami masa keemasan
(golden age) perkembangan teknologi digital. Sebagian besar sisi kehidupan di
Indonesia tengah bertransformasi menuju digitalisasi (Liputan6.com, 2020). Teknologi
sendiri sebenarnya digunakan manusia sebagai alat untuk dapat memenuhi kebutuhan,
sehingga tujuan dari teknologi diciptakan untuk mempermudah seseorang dalam
mendapatkan atau meraih tujuannya. Adanya internet merupakan salah satu bagian
penting dalam perkembangan teknologi digital. Informasi dan telekomunikasi terasa
lebih mudah untuk ditemukan dengan adanya internet. Perangkat mobile (telepon
genggam dan smartphone) merupakan teknologi digital yang sangat banyak dimiliki
dan paling sering dipergunakan. Semakin berkembangnya teknologi digital, maka
penggunaan terhadap internet akan meningkat. Berdasarkan hasil survei yang telah
dilakukan oleh Hootsuite dan We are Social pada tahun 2020 (Januari), populasi di
Indonesia sebanyak 272,1 Juta jiwa, 94 persen dari populasi memiliki smartphone dan
Pengguna internet di Indonesia sebesar 175,4 Juta. Hal ini menunjukkan bahwa hampir
seluruh pengguna internet di Indonesia menggunakan perangkat mobile untuk
berinternet. Sebesar 96 persen pengguna internet di Indonesia sudah menggunakan
smartphone, sementara 5,3 persen masih mengakses internet menggunakan ponsel yang
memiliki fitur internet.

Jumlah pengguna internet yang besar di Indonesia khususnya pada teknologi digital
yaitu perangkat mobile, berdampak pada kemunculan perusahaan Financial Technology
(Fintech). Perkembangan teknologi digital dan internet, mendorong perbankan untuk
beradaptasi agar lebih berinovasi atau gugur ketika akan muncul alternatif perbankan
lainnya untuk menggantikan mereka. Adanya wabah penyakit pandemi coronavirus
membuat masyarakat sulit untuk melakukan aktivitas seperti biasa, salah satunya adalah
aktivitas perbankan. Beredarnya berita penularan yang meningkat melalui penggunaan
ATM menjadi peluang intensitas penggunaan perbankan online mobile banking
bertambah. Layanan perbankan online dapat digunakan nasabah selama masa karantina.
Sistem dan keamanan yang digunakan tidak selamanya akan mengalami jalan yang
mulus, Maka dari itu perusahaan perbankan menyediakan layanan pengaduan dan
customer care melalui media online juga seperti media sosial Twitter. Pengguna media
sosial Twitter pada perusahaan perbankan, akan menghasilkan banyak data yang dapat
diolah menjadi informasi dengan metode crawling data.

2. Tinjauan Pustaka
2.1 Pemasaran (Marketing)

Pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009:5) adalah mengidentifikasi dan
memenuhi kebutuhan manusia dan sosial dengan menciptakan, menawarkan, dan secara
bebas mempertukarkan produk dan jasa yang bernilai dengan orang lain.

2.2 Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen menurut Hawkins dan Mothersbaugh (2016:6) adalah studi
tentang individu, kelompok, atau organisasi, dan proses yang digunakan konsumen
untuk memilih, mengamankan, menggunakan, dan membuang produk, jasa,
pengalaman, atau ide untuk memenuhi kebutuhan dan dampaknya terhadap konsumen
dan masyarakat.

2.3 Persepsi Konsumen

Persepsi terbentuk karena setiap pelanggan memiliki ekspektasi yang berbeda

mengenai realitas yang ada di sekelilingnya (Priansa, 2017:149).
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Gambar 1. Piramida Persepsi
Sumber: David Armano

Melalui piramida persepsi konsumen, kita dapat mengetahui bahwa segala sesuatu yang
dirasakan oleh konsumen adalah pemicu konsumen untuk bertindak, berbicara, dan
memikirkannya.
2.4 Customer Feedback

Menurut Erickson dan Eckrick (2011) dalam Alkire et al. (2014) Customer
Feedback diartikan sebagai sebuah komunikasi konsumen yang membahas mengenai
produk dan layanan. Customer feedback juga sering digambarkan sebagai “opini” atau
“informasi yang disampaikan kepada orang lain” (Nasr, et.al., 2016).
2.5 User Generated Content (UGC)

Menurut Moens et al. dalam buku Mining User Generating Content (2014:7)
UGC adalah data atau konten yang secara umum dapat dilihat user lain, konten tersebut
berisi kreativitas dan dibuat oleh orang-orang yang bukan profesional dalam hal
tersebut.
2.6 Text Network Analysis

Text Network Analysis merupakan proses untuk memvisualisasikan grafik yang
dapat dibaca dari teks apapun, mengidentifikasi sifat strukturalnya, mendeteksi inti dari
konsep yang ada dalam teks, dan mengidentifikasi jalur yang paling berpengaruh dalam
mengartikan makna teks. Teks apapun bisa ditampilkan menjadi sebuah jaringan. Pada
dasarnya kata-kata merupakan nodes, dan hubungan antar kata merupakan edges dari
jaringan (Paranyushkin, 2011).



2.7 Kerangka Pemikiran
Berikut ini adalah kerangka pemikiran dalam penelitian ini.
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Gambar 2. Kerangka Pemikiran
Sumber: Moens et al. (204:7), Olmedilla et al. (2016), Hunter & Singh (2015),
Priansa (2017:149)

3. Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan dengan menganalisis data berupa teks untuk dilihat
persepsi dominannya, hubungan antar kata, dan kelompok kata yang terbentuk yang
akan mendeskripsikan persepsi nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking.
Menurut Indrawati (2015:206) metode penelitian yang menggunakan analisis data
deskripsi dan data yang digunakan tersebut tidak dapat dikuantifikasi secara langsung
adalah metode penelitian kualitatif.

Pada proses pengolahan data, peneliti melakukan intervensi data berupa tahap
preprocessing untuk melihat frekuensi kata yang muncul, hubungan kata yang
terbentuk, dan menghapus kata pada tweets yang tidak relevan dengan penelitian.
Waktu pengambilan data pada penelitian ini adalah satu periode yang ditetapkan yaitu
mulai dari tanggal 1 Juli sampai dengan tanggal 16 Agustus 2020.

4. Hasil dan Pembahasan

Data diperoleh melalui proses crawling menggunakan aplikasi R Studio. Proses
crawling berupa tweet pengguna mobile banking bank di Indonesia dengan kata kunci
‘BCA Mobile’, ‘Jenius’, ‘HSBC Mobile’, ‘BNI Mobile’, ‘Mandiri’, ‘BRImo/BRI
Mobile’, ‘BNI Syariah’, ‘Mandiri Syariah Mobile’, ‘Digibank’. Data yang diperoleh
selanjutnya akan diproses dengan menghapus kalimat dan kata yang tidak relevan
dengan bahasan (preprocessing). Total data yang diperoleh setelah dilakukan proses
preprocessing sejumlah 25.270 tweet.



Tabel 1. Hasil Perolehan Data Tweet

Nama Bank Hasil Crawling Tweets
BCA 2973 tweets
Jenius 1471 tweets
HSBC 375 tweets
BNI 1233 tweets
Mandiri 2570 tweets
BRI 1519 tweets
BNI Syariah 1861 tweets
Mandiri Syariah 157 tweets
DBS 431 tweets

Data yang telah melewati proses preprocessing selanjutnya akan di proses ke
dalam word cloud generator untuk dibentuk Word Cloud. Lalu hasil penelitian yang
terakhir adalah Text network, bertujuan untuk menggambarkan hubungan antar kata
dengan menampilkan sebuah network. Proses penggambaran ini dihasilkan
menggunakan aplikasi Gephi.

A. BCA Mobile
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan BCA Mobile menggunakan aplikasi

word cloud generator adalah sebagai berikut
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Gambar 3. Word Cloud Pengguna BCA Mobile

Selanjutnya diambil 40 kata dengan weight/bobot dan kata yang relevan dengan
pembahasan yang dihasilkan pada saat pengolahan data menggunakan WORDIj. Kata
dominan yang sering muncul pada persepsi pengguna BCA Mobile adalah Aplikasi
(951), Rekening (876), Proses (602), Fasilitas (393), dan Kendala (351).
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Gambar 4. Network BCA Mobile

Pada Gambar 4 dapat dilihat terbentuk 3 kelas modularity yaitu kelas 0, 42% (hijau),
kelas 1, 20% (orange) dan kelas 2, 38% (biru). Setiap kelas diberikan label
berdasarkan kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut. Untuk menentukan
informasi yang terdapat dalam jaringan, dibutuhkan betweenness centrality sebagai
gerbang penghubung antar kata. Betweenness pada jaringan kata BCA Mobile
memiliki range 0 sampai 701. Kata-kata yang menjadi betweenness adalah BCA
(701), Mobile (674) [kelas 0]; Kartu (88), Data (72) [kelas 1] dan Pelanggan (97)
[kelas 2].
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Gambar 5. Network BCA Mobile Kelas 0

Hasil visualisasi network pada kelas 0 mempunyai cabang kata yang cukup banyak.
Berdasarkan data tersebut, dapat direpresentasikan bahwa BCA Mobile merupakan
aplikasi perbankan yang disediakan untuk pelanggan agar mudah dalam melakukan
transaksi . Aplikasi BCA Mobile mudah untuk diakses, namun terkadang BCA Mobile
mengalami kendala seperti koneksi jaringan yang terhenti atau gagal dalam melakukan
transaksi.



diblokir

fasilitas

aktivasi
transaksi

akses

kartu

atm

aplikasi

ldpa

berhasil

menu

rekening

banking
¢ - mbca b&
informasi \
pelanggan  MADile

koneksi

hilang kendala
proses

data

nasabah

Gambar 6. Network BCA Mobile ‘Kartu’

Hasil visualisasi network pada kelas 1 pada kata ‘kartu’ dapat direpresentasikan bahwa
bank BCA memiliki dua jenis kartu atm yaitu kartu debit dan kartu kredit. Kartu atm
dapat digunakan sebagai pembukaan akun baru pada mobile banking dan nasabah
dapat melakukan tarik tunai tanpa kartu melalui aplikasi. Nasabah memiliki kendala
seperti kartu yang diblokir secara sengaja maupun tidak sengaja, sehingga tidak bisa
mengakses aplikasi untuk melakukan pembayaran dan transaksi.
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Gambar 7. Network BCA Mobile ‘Data’

Hasil visualisasi network pada kelas 1 pada kata ‘data’ dapat direpresentasikan bahwa
BCA Mobile memuat data pengguna yang ingin membuat akun baru atau rekening
baru. Pembuatan rekening dapat dilakukan melalui aplikasi dengan cara memasukkan
data pengguna. Data yang telah dimasukkan akan dilakukan verifikasi dengan cara
melakukan video call antar calon pengguna dan pegawai. Apabila tidak melakukan
video call dalam waktu yang ditentukan, maka data yang telah dimasukkan akan
hilang.
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Gambar 8. Network BCA Mobile ‘Pelanggan’
Hasil visualisasi network pada kelas 2 pada kata ‘pelanggan’ dapat direpresentasikan
bahwa pelanggan BCA Mobile mengalami kendala dalam melakukan transaksi seperti
koneksi, proses yang lama, dan fasilitas yang terganggu. Pelanggan BCA Mobile
disarankan untuk segera melakukan proses verifikasi data untuk pembuatan
akun/rekening agar data yang mereka masukkan tidak hilang.

B. Jenius
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan Jenius menggunakan aplikasi word
cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 9. Word Cloud Pengguna Jenius

Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 40 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna Jenius adalah Kendala (2736), Aplikasi (1684),
Saldo (936), Ketidaknyamanan (781) dan Akun (759) ..
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Gambar 10. Network Jenius

Pada Gambar 10 terbentuk 3 kelas modularity yaitu kelas 0, 75,51% (hijau), kelas 1,
16,33% (biru) dan kelas 2, 8,16% (orange). Setiap kelas diberikan label berdasarkan
kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut. Betweenness pada jaringan kata Jenius
memiliki range 0 sampai 300. Kata-kata yang menjadi betweenness diambil dari nilai
yang paling tinggi (>50) adalah Jenius (300), Jeniusconnect (178), dan aplikasi (50)
[kelas 0]. Kelas 1 dan kelas 2 tidak memiliki nilai betweenness lebih dari 50, sehingga
tidak diambil.
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Gambar 11. Network Jenius ‘jenius’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘jenius’ dapat direpresentasikan Aplikasi
jenius sering mengalami kendala, maintenance, gagal, lambat, bahkan penipuan.
Namun, jenius merupakan aplikasi yang mudah dan memiliki banyak fitur, karena
proses dalam pembuatan rekening tidak berbayar atau gratis.
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Gambar 12. Network Jenius ‘jeniusconnect’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘jeniusconnect’ dapat direpresentasikan bahwa
jeniusconnect merupakan sarana pengaduan keluhan pelanggan berupa tabungan,
rekening, error, keamanan, dan seluruh aktivitas yang berhubungan dengan transaksi
jenius.
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Gambar 13. Network Jenius ‘aplikasi’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘aplikasi’ dapat direpresentasikan bahwa
aplikasi jenius memiliki layanan yang lengkap salah satunya fitur saver untuk
tabungan rencana dengan bunga yang sesuai dengan kebutuhan. Nasabah yang
memiliki masalah dengan kartu atm, dapat melakukan pemblokiran permanen melalui
aplikasi. Aplikasi jenius sering mengalami kendala, error, aplikasi yang lemot, gagal
pada sistem, bahkan penipuan, sehingga dilakukan maintenance untuk keamanan akun
pengguna. Pengguna jenius berharap aplikasi jenius dapat stabil dan dapat diandalkan
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C. HSBC Mobile Banking
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan mobile banking HSBC menggunakan
aplikasi word cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 14. Word Cloud Pengguna HSBC Mobile Banking

Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 30 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna HSBC Mobile Banking adalah Rekening (87),
Informasi (59), Transaksi (35), Nasabah (29) dan Data (28).
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Gambar 15. Network HBSC Mobile Banking

mengakses

Pada Gambar 15 dapat dilihat terbentuk 4 kelas modularity yaitu kelas 0, 61,9% (ungu),
kelas 1, 11,9% (orange), kelas 2, 9,52% (biru) dan kelas 3, 16,67% (hijau). Setiap kelas
diberikan label berdasarkan kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut.
Betweenness pada jaringan kata HSBC Mobile Banking memiliki range 0 sampai 410.
Kata-kata yang menjadi betweenness diambil dari nilai yang paling tinggi (>50)adalah
HSBC (410), Rekening (103), dan hsbc_idhsbc (69) [kelas 0]. Kelas 1 dan kelas 2
tidak memiliki betweenness lebih dari 50, sehingga tidak diambil.
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Gambar 16. Network HSBC Mobile Banking ‘hsbc¢’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘hsbc’ dapat direpresentasikan bahwa HSBC
mobile banking dalam melakukan pengajuan pembuatan akun, dibutuhkan data
rekening personal/premier dan email dari nasabah bank HSBC. HSBC mobile banking
memiliki layanan yang lengkap untuk membantu nasabah dalam melakukan transaksi.
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Gambar 17. Network HSBC Mobile Banking ‘hsbc_idhsb¢’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘hsbc_idhsbc’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna HSBC mobile banking dapat melakukan pengaduan keluhan dan saran yang

berkaitan dengan email, program, rekening, dan hal lain yang berkaitan dengan
mengubungi hsbc_idhsbc.
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Gambar 18. Network HSBC Mobile Banking ‘rekening’
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Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘rekening’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna dapat melakukan pengajuan pembukaan tabungan rekening HSBC secara
online. HSBC memiliki jenis rekening premier, advance, dan personal. Pengguna
rekening premier dan advance tidak akan dikenai biaya admin ketika transfer keluar
negeri dengan menggunakan tabungan yang sama. Kelebihan dari HSBC adalah dapat
mengajukan pembuatan kartu kredit tanpa mempunyai rekening tabungan HSBC.

D. BNI Mobile
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan BNI Mobile menggunakan aplikasi

word cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 19. Word Cloud pengguna BNI Mobile
Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 40 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna BNI Mobile Banking adalah Transaksi (258),
Layanan (252), Kendala (154), Aplikasi (152), dan Informasi (144).
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Gambar 20. Network BNI Mobile Banking

Pada Gambar 20 dapat dilihat terbentuk 4 kelas modularity yaitu kelas 0, 36,73% (biru),
kelas 1, 53,06% (orange), kelas 2, 4,08% (ungu) dan kelas 3, 6,12% (hijau). Setiap kelas
diberikan label berdasarkan kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut.
Betweenness pada jaringan kata BNI Mobile Banking memiliki range 0 sampai 326.
Kata-kata yang menjadi betweenness diambil dari nilai yang paling tinggi (>50) adalah
BNI (326), Mobile (298), dan Banking (213) [kelas 0]. Kelas 1, kelas 2, dan kelas 3
tidak memiliki betweenness lebih dari 50, sehingga tidak diambil.

berhasil

13



aplikasi gabisa

gangguan
akun lupa
tunai infofasi

gagal
sistem

normal
nyaman
manajemen terpantau

trafisfer

npal kendala
teruftiate rekening informasi

bni transaksi

layanan

miidah banking
e registrasi hilang
" afin
maobile msin
kredit aktivasi
J kearfianan
béar |6gin e o intérnet
tab: =
G pemblokiran
pembayaran data

jaringan sms

debit

se§bai

Gambar 21. Network BNI Mobile Kelas 0

Hasil visualisasi pada kelas 0 dapat direpresentasikan bahwa BNI Mobile Banking
memiliki fitur yang terupdate dan mudah untuk diakses. Pada aplikasi, pengguna dapat
melihat saldo, melakukan transfer, pembukaan rekening secara online dan mutasi
rekening. BNI Mobile Banking memiliki keamanan, namun sistem dari aplikasi sering
mengalami gangguan sehingga gagal ketika melakukan transaksi dan kehilangan saldo.

E. Mandiri Online
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan Mandiri Online menggunakan aplikasi

word cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 22. Word Cloud Pengguna Mandiri Online

Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 40 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna Mandiri Online adalah Layanan (572), Saldo
(418), Aplikasi (349), Emoney (325), dan Rekening (268).
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Gambar 23. Network Mandiri Online

Pada Gambar 23 dapat dilihat terbentuk 3 kelas modularity yaitu kelas 0, 30% (orange),
kelas 1, 56% (biru), kelas 2, dan 14% (hijau). Setiap kelas diberikan label berdasarkan
kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut. Betweenness pada jaringan kata Mandiri
Online memiliki range 0 sampai 394. Kata-kata yang menjadi betweenness diambil dari
nilai yang paling tinggi (>50) adalah Mandiri (394), Online (352), dan layanan (60)
[kelas 0]. Kelas 1 dan kelas 2 tidak memiliki betweenness lebih dari 50, sehingga tidak
diambil.

su§ah = close
mi@ah berbeda
pelayanan
kendala Ll
dialami se§hai
bidya meniBantu
tabdRigan LY device
jaringan
ketidaknyamanan sélah
kartu ¢
y terBlbkir
cépat [o] e pembiayaran
sidfom e a = mifinal
m Irlmta}ne(
méhal ¥ stabil
v
mandipicare o Iay@an
mandirihalo bdgus
rek@Hin e
sty sdido 9 aplikasi
s gan@uan
sel@hnat 930! trarigaksi
pandemi keamanan
berhasil lafigar
gfatis  kemudahan

Gambar 24. Network Mandiri Online Kelas 0
Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘Mandiri’ dan ‘Online’ dapat direpresentasikan
bahwa Mandiri Online membantu nasabah dalam melakukan kegiatan transaksi dan
memberikan kenyamanan kepada pengguna berupa keamanan pada akun pengguna.
Namun, Mandiri online juga mengalami kendala berupa sistem yang mengalami
gangguan, kegagalan transaksi, dan keluhan lainnya yang menurut pengguna tidak
nyaman.
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Gambar 25. Network Mandiri Online ‘layanan’
Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘layanan’ dapat direpresentasikan layanan pada
aplikasi mandiri online berupa pengecekan saldo, pembukaan rekening, pembayaran
tagihan, status transaksi dan e-money. Pengguna mandiri online disarankan dalam
mengakses layanan mandiri online, menggunakan jaringan mobile data agar keamanan
data terjaga dan tidak terjadi pencurian data. Bagi kartu atm nasabah yang terblokir,
nasabah masih bisa mengakses layanan mandiri online untuk melakukan transaksi.

F. BRI Mobile
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan BRI Mobile menggunakan aplikasi
word cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 26. Word Cloud Pengguna BRI Mobile

Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 40 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna BRI Mobile adalah Aplikasi (650), Transaksi
(315), Internet (280), Rekening (200), dan Layanan (186).
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Gambar 27. Netwoyrk BRI Mobile

Pada Gambar 27 dapat dilihat terbentuk 4 kelas modularity yaitu kelas 0, 78% (ungu),
kelas 1, 10% (hijau), kelas 2, 6% (orange) dan kelas 3, 6% (biru). Setiap kelas diberikan
label berdasarkan kata-kata yang masuk ke dalam Kkelas tersebut. Betweenness pada
jaringan kata BRI Mobile memiliki range 0 sampai 719. Kata-kata yang menjadi
betweenness diambil dari nilai yang paling tinggi (>50) adalah Brimo (719), Aplikasi
(147), dan Transaksi (131) [kelas 0]; Internet (80) [kelas 1] dan Jaringan (55) [kelas 2].
Kelas 3 tidak memiliki nilai betweenness lebih dari 50, sehingga tidak diambil.
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Gambar 28. Network BRI Mobile ‘brimo’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘brimo’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna BRImo atau BRI Mobile dapat melakukan transaksi secara gampang untuk
mengakses aplikasi. Tampilan pada BRImo sangat lengkap dan bagus. Aplikasi BRImo
juga memiliki sisi ketidaknyamanan bagi penggunanya, Ketidaknyamanan yang
dirasakan pengguna, dapat disampaikan langsung melalui media sosial yaitu kontakbri.
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Gambar 29. Network BRI Mobile ‘aplikasi’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘aplikasi’ dapat direpresentasikan bahwa
aplikasi BRImo mendukung pembukaan rekening secara online dan tarik tunai tanpa
kartu atm. Namun banyak pengguna yang merasa aplikasi BRImo sering bermasalah,
sehingga customer service sering menyarankan penggunanya untuk mengakses layanan
melalui Internet banking BRI.
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Gambar 30. Network BRI Mobile ‘transaksi’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘transaksi’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna BRImo dapat melakukan transaksi secara aman dan praktis. Pengguna dapat
membuka rekening secara online dan dapat melakukan transaksi tanpa kartu atm.
Namun BRImo sering mengalami gangguan aplikasi yang berakibatkan gagal transaksi,
sehingga customer service sering menyarankan untuk menggunakan internet banking
untuk bertransaksi.
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Gambar 31. Network BRI Mobile ‘jaringan’

Hasil visualisasi pada kelas 1 pada kata ‘Jaringan’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna merasa jaringan pada aplikasi BRImo selalu gangguan, walaupun menurut
customer service jaringan pada aplikasi lancar dan stabil. BRImo menyarankan
penggunanya untuk selalu menggunakan jaringan internet yang stabil sehingga tidak

ada kesalahan saat transaksi.
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Gambar 32. Network BRI Mobile ‘internet’

Hasil visualisasi pada kelas 2 pada kata ‘Internet’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna BRImo harus menggunakan internet dengan jaringan yang stabil, sehingga
transaksi yang dijalankan tidak mengalami kegagalan. BRImo menyarankan pada
penggunanya untuk menggunakan internet banking ketika aplikasi BRImo melalui

gangguan.
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G. BNI Syariah

Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan BNI Syariah pada BNI Mobile
menggunakan aplikasi word cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 33. Word Cloud Pengguna BNI Syariah

Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 40 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna BNI Syariah adalah Rekening (149), Biaya
(123), Saldo (89), Potongan (85), dan Hasanah (70).
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Gambar 34. Network BNI Syariah

Pada Gambar 34 dapat dilihat terbentuk 3 kelas modularity yaitu kelas 0, 36,11%
(orange), kelas 1, 58,33% (ungu) dan kelas 2, 5,56% (hijau). Setiap kelas diberikan label
berdasarkan kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut. Betweenness pada jaringan
kata BRI Mobile memiliki range 0 sampai 202. Kata-kata yang menjadi betweenness
diambil dari nilai yang paling tinggi (>50) adalah BNI (202), Syariah (157), dan
Tabungan (66) [kelas 1]. Kelas 0 dan kelas 2 tidak memiliki betweenness lebih dari 50,

sehingga tidak diambil.
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Gambar 35. Network BNI Syariah Kelas 1

Hasil visualisasi pada kelas 1 pada kata ‘BNI’ dan ‘Syariah’ dapat direpresentasikan
bahwa Mobile banking BNI Syariah mudah untuk diakses oleh pengguna untuk
melakukan transaksi dan pengecekan saldo dalam aplikasi. Layanan yang diberikan
oleh BNI Syariah sangat membantu dan cepat dalam memberikan solusi saat terdapat
kegagalan dalam bertransaksi.
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Gambar 36. Network BNI Syariah ‘tabungan’

Hasil visualisasi pada kelas 2 pada kata ‘tabungan’ dapat direpresentasikan bahwa
tabungan pada BNI syariah yaitu wadiah hasanah. Tabungan wadiah hasanah
merupakan tabungan yang bebas biaya admin.
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H. Mandiri Syariah Mobile
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan Mandiri Syariah Mobile menggunakan
aplikasi word cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 37. Word Cloud Pengguna Mandiri Syariah Mobile

Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 22 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna Mandiri Syariah Mobile adalah Transaksi (20),
Rekening (17), Pembayaran (15), Fitur (12), dan Mudah (9).
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Gambar 38. Network Mandiri Syariah Mobile

Pada Gambar 38 dapat dilihat terbentuk 4 kelas modularity yaitu kelas 0, 34,29%
(ungu), kelas 1, 42,86% (hijau), kelas 2, 17,14% (orange) dan kelas 3, 5,71% (biru).
Setiap kelas diberikan label berdasarkan kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut.
Betweenness pada jaringan kata Mandiri Syariah Mobile memiliki range 0 sampai 240.
Kata-kata yang menjadi betweenness diambil dari nilai yang paling tinggi (>50) adalah
Fitur (74), Pembayaran (70) [kelas 0] dan Syariah (240), Mandiri (125) [kelas 1]. Kelas
2 dan kelas 3 tidak memiliki betweenness lebih dari 50, sehingga tidak diambil.
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Gambar 39. Network Mandiri Syariah Mobile ‘fitur’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘fitur’ dapat direpresentasikan bahwa fitur yang
terdapat pada Mandiri Syariah Mobile berupa kemudahan dalam melakukan transaksi
seperti top-up gopay (uang digital aplikasi Go-Jek), tiket, pembelian hewan kurban dan
pembukaan rekening secara online. Mandiri Syariah Mobile memiliki fitur bebas biaya
admin bulanan bagi nasabah yang mempersiapkan dana untuk masa depan.
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Gambar 40. Network Mandiri Syariah Mobile ‘pembayaran’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘pembayaran’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna Mandiri Syariah Mobile dapat melakukan pembayaran tiket, internet,
asuransi, top-up gopay, dan melakukan transaksi perbankan lainnya.
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Gamabr 41. Network Mandiri Syariah Mobile Kelas 1

Hasil visualisasi pada kelas 1 dapat direpresentasikan bahwa aplikasi Mandiri Syariah
Mobile memberikan kemudahan pada penggunanya dalam aktivitas transaksi. Mandiri
Syariah Mobile juga menyediakan solusi bagi nasabah yang kurang puas dengan
layanan yang disediakan pada aplikasi. Pembukaan rekening dapat dilakukan secara
online melalui aplikasi Mandiri Syariah Mobile.

I. Digibank
Hasil visualisasi word cloud untuk penggunaan Digibank menggunakan aplikasi word
cloud generator adalah sebagai berikut.
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Gambar 42. Word Cloud Pengguna Digibank

Hasil pengelolaan data untuk hasil visualisasi word cloud, didapatkan 30 kata dengan
weight/bobot terbesar dan kata yang relevan dengan pembahasan. Kata dominan yang
sering muncul pada persepsi pengguna Digibank adalah Fitur (36), Aplikasi (35),
Rekening (34), Transfer (33), dan Valas (29)..
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Gambar 43. Network Digibank

Pada Gambar 43 dapat dilihat terbentuk 4 kelas modularity yaitu kelas 0, 58,82%
(ungu), kelas 1, 21,57%(hijau), kelas 2, 15,69% (orange) dan kelas 3, 3,92% (biru).
Setiap kelas diberikan label berdasarkan kata-kata yang masuk ke dalam kelas tersebut.
Betweenness pada jaringan kata Digibank memiliki range 0 sampai 944. Kata-kata yang
menjadi betweenness diambil dari nilai yang paling tinggi (>50) adalah Digibank (944),
Rekening (61) [kelas 0] dan Berinvestasi (137) [kelas 1]. Kelas 2 dan kelas 3 tidak
memiliki beetweenness lebih dari 50, sehingga tidak diambil.
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Gambar 44. Network Digibank ‘digibank’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘digibank’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna Digibank merupakan nasabah dari bank DBS. Aplikasi Digibank
memberikan kenyamanan pada para pengguna dalam bertransaksi dan berinvestasi.
Aplikasi Digibank juga mendukung pembukaan rekening valas dan obligasi dengan
tujuan agar pengguna memiliki kebiasaan untuk berinvestasi. Pembuatan rekening
Digibank tidak memerlukan biaya (gratis) dan bebas biaya admin.
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Gamber 45. Network Digibank ‘rekening’

Hasil visualisasi pada kelas 0 pada kata ‘rekening’ dapat direpresentasikan bahwa
pengguna Digibank dapat membuka rekening secara online. Selain itu, Digibank juga
memiliki fitur terbaru yaitu pembukaan rekening valas dan obligasi untuk berinvestasi.
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Gambar 46. Network Digibank ‘berinvestasi’

Hasil visualisasi pada kelas 1 pada kata ‘berinvestasi’ dapat direpresentasikan bahwa
Digibank bertujuan untuk mendorong penggunanya mempunyai kebiasaan untuk
berinvestasi, sehingga pengguna lebih teratur dalam mengelola keuangan.

Pembahasan hasil penelitian persepsi customer pada mobile banking pada
Sembilan mobile banking yang telah diteliti menunjukan persamaan dan perbedaan
persepsi konsumen dalam layanan mobile banking. Persamaan dari kesembilan mobile
banking adalah aplikasi sama-sama sudah mendukung pembukaan rekening secara
online sehingga mempermudah nasabah yang ingin membuka rekening baru. Perbedaan
kesembilan mobile banking tersebut, dapat dikomparasi-kan bahwa aplikasi mobile
banking yang jarang mengalami kendala adalah Mandiri Syariah Mobile, HSBC Mobile
banking, dan Digibank. Mobile banking BRI, Mandiri, BCA, dan BNI/BNI Syariah
sering mengalami kendala, namun tidak sesering mobile banking Jenius. Hampir
seluruh media sosial (twitter) dipenuhi dengan keluhan pelanggan mengenai aplikasi
Jenius, sehingga pengguna jenius berharap aplikasi bisa lebih stabil dan dapat
diandalkan.

5. Kesimpulan

Hasil dari word cloud kesembilan mobile banking adalah Aplikasi, Rekening,
Transaksi, Kendala, dan Layanan. Maka dapat direpresentasikan :
a. Setiap pengguna mobile banking menggunakan aplikasi banking untuk dapat
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mengakses layanan perbankan serta melakukan transaksi seperti pada umumnya

(transfer atau pembayar) melalui smartphone.

b. Pengguna mobile banking harus mempunyai rekening sebagai syarat untuk dapat
mengakses aplikasi mobile banking.

c. Dalam penggunaan mobile banking, pengguna sering menemukan beberapa
kendala saat mengakses aplikasi. Seperti koneksi yang terputus atau kegagalan saat
bertransaksi.

Pengguna mobile banking berpersepsi aplikasi yang jarang mengalami kendala
adalah Mandiri Syariah Mobile, HSBC Mobile banking, dan Digibank. Sedangkan
yang sering mengalami kendala adalah aplikasi Jenius. Hal ini dikarenakan feedback
pengguna dipenuhi dengan keluhan, sehingga pengguna jenius berharap aplikasi bisa
lebih stabil dan dapat diandalkan.

Jenius dan Digibank sama-sama merupakan jenis mobile banking debit yang dapat
diproses sebagai kredit, Namun Digibank memiliki kelebihan pada fitur pembukaan
rekening untuk valas dan obligasi. Kelebihan lainnya yang terlihat pada kesembilan
mobile banking yaitu Mandiri Online, dapat melakukan aktivitas transaksi secara biasa
di aplikasi walaupun kartu atm diblokir; BCA Mobile dan BRImo, dapat melakukan
tarik tunai di mesin ATM lewat aplikasi tanpa menggunakan kartu. Salah satu
kelebihan yang menguntungkan bagi pengguna adalah bebas biaya admin bulanan,
yaitu mobile banking BNI Syariah, Mandiri Syariah, dan Digibank.

6. Saran

Mobile banking Mandiri syariah Mobile, HSBC Mobile, dan Digibank tidak
menutup kemungkinan akan mengalami suatu kendala yang besar. Maka dari itu, untuk
mengantisipasi terjadinya kendala pada layanan yaitu menerapkan manajemen risiko
(proses mengidentifikasi, menganalisis, mengevaluasi, dan berusaha menghindari,
meminimalkan, atau bahkan menghilangkan risiko yang dapat diterima). Penerapan
manajemen risiko dengan cara memberikan tips-tips aman pada nasabah dalam
menggunakan mobile banking yaitu menjaga informasi rahasia akun, menghindari
download aplikasi bersifat spyware (aplikasi bajakan), waspada terhadap email, sms,
atau telepon yang mengatas namakan perusahaan, dan selalu melakukan pengecekan
rekening. Mobile banking Jenius, BRI, BCA, Mandiri, dan BNI/BNI Syariah dapat
menerapkan survei secara berkala kepada para pengguna aplikasi, sehingga
permasalahan yang dialami dapat segera diatasi dan melakukan maintenance terhadap
aplikasi.
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