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  The rapid growth of digital banking services has increased the volume and 
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complexity of customer complaints, making it essential for organizations to 

understand them from a strategic perspective. This study aims to evaluate the 

digital business model of banking services by mapping customer complaint 

topics—identified  through  Latent  Dirichlet  Allocation  (LDA)  topic 
modeling—to the nine elements of the Business Model Canvas (BMC). Using 

complaint data from ConsumerFinance.gov consisting of 6.3 million entries 
 (2011–2024), and LDA results with an optimized coherence score of 0.56, 
 ten major complaint topics were mapped to corresponding BMC elements. 
 Results show that the most critical elements affected are Customer 
 Relationships  (33.19%),  Value  Proposition  (28.33%),  Key  Activities 
 (12.20%), and Revenue Streams (10.77%). These findings suggest that 
 banking institutions need to prioritize improving their complaint resolution 
 systems, transaction processes, and data authorization mechanisms. This 
 study contributes a novel framework for evaluating digital business models 
 using topic modeling, offering actionable insights for strategic decision- 
 making in digital banking. 

 

Kata kunci:  Abstrak 

  Pertumbuhan pesat layanan perbankan digital meningkatkan volume dan 
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kompleksitas keluhan nasabah, sehingga penting bagi organisasi untuk 

memahaminya dari perspektif strategis. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi 

model bisnis digital layanan perbankan dengan memetakan topik keluhan 

nasabah—yang diidentifikasi melalui pemodelan topik Latent Dirichlet 
Allocation (LDA)—ke dalam sembilan elemen Business Model Canvas 

(BMC). Menggunakan data keluhan dari ConsumerFinance.gov yang terdiri 
 dari 6,3 juta entri (2011–2024) dan hasil LDA dengan coherence score 
 optimal 0,56, sepuluh topik keluhan utama dipetakan ke elemen BMC yang 
 sesuai. Hasil penelitian menunjukkan bahwa elemen BMC yang paling 
 terdampak adalah Customer Relationships (33,19%), Value Proposition 
 (28,33%), Key Activities (12,20%), dan Revenue Streams (10,77%). Temuan 
 ini menunjukkan bahwa institusi perbankan perlu memprioritaskan perbaikan 
 sistem penanganan keluhan, proses transaksi, dan mekanisme otorisasi data. 
 Penelitian ini berkontribusi dalam menyajikan kerangka kerja baru untuk 
 mengevaluasi  model bisnis digital  menggunakan  pemodelan  topik, 
 memberikan  wawasan  yang  dapat  ditindaklanjuti  untuk  pengambilan 
 keputusan strategis perbankan digital. 

 

 

PENDAHULUAN 

Transformasi digital di sektor perbankan telah mengubah cara nasabah berinteraksi dengan layanan 

keuangan secara fundamental. Layanan perbankan digital kini mencakup mobile banking, internet banking, 
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hingga produk keuangan berbasis platform yang sepenuhnya digital. Namun, seiring dengan pertumbuhan 

pengguna layanan digital, volume dan kompleksitas keluhan nasabah pun turut meningkat. Menurut data 

dari Consumer Financial Protection Bureau (CFPB), lebih dari 6,3 juta keluhan nasabah perbankan telah 

terdokumentasi antara tahun 2011 hingga 2024 (Afriyani & Laksana, 2025), mencerminkan besarnya 

tantangan yang dihadapi industri perbankan dalam mengelola kepuasan pelanggan. 

Keluhan nasabah merupakan salah satu bentuk Voice of Customer (VoC) yang paling berharga bagi 

organisasi, karena mengandung informasi langsung tentang kegagalan atau kesenjangan dalam produk, 

layanan, dan proses bisnis (Berezina et al., 2016). Dalam konteks model bisnis digital, keluhan nasabah 

dapat dipandang sebagai sinyal strategis yang mengindikasikan kelemahan pada elemen-elemen tertentu 

dari model bisnis tersebut. Business Model Canvas (BMC), yang dikembangkan oleh Osterwalder dan 

Pigneur (2010), menyediakan kerangka kerja yang terstruktur untuk menganalisis dan mengevaluasi model 

bisnis melalui sembilan elemen utama: Customer Segments, Value Propositions, Channels, Customer 

Relationships, Revenue Streams, Key Resources, Key Activities, Key Partners, dan Cost Structure. 

Meskipun analisis keluhan nasabah berbasis text mining telah banyak dikembangkan, sebagian besar 

penelitian berfokus pada aspek teknis seperti klasifikasi atau pemodelan topik semata, tanpa 

menghubungkan temuan tersebut dengan implikasi strategis pada model bisnis. Penelitian Afriyani dan 

Laksana (2025) telah berhasil mengidentifikasi sepuluh topik utama keluhan nasabah perbankan 

menggunakan metode Latent Dirichlet Allocation (LDA) yang dioptimasi dengan Grid Search, dengan 

coherence score 0,56. Namun, hasil analisis topik tersebut belum dieksplorasi lebih lanjut dalam konteks 

evaluasi model bisnis digital. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjembatani kesenjangan tersebut dengan memetakan hasil 

pemodelan topik LDA ke dalam elemen-elemen BMC, sehingga menghasilkan evaluasi berbasis data 

terhadap model bisnis digital perbankan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi praktis bagi pengambil keputusan di industri perbankan dalam memprioritaskan area perbaikan 

yang paling kritis. 

METODE 

Dataset dan Hasil LDA 

Penelitian ini menggunakan hasil analisis topik yang telah dilakukan oleh Afriyani dan Laksana 

(2025), yang menerapkan metode LDA dengan optimasi Grid Search Parameter Tuning pada dataset 

keluhan nasabah perbankan dari situs ConsumerFinance.gov. Dataset asli terdiri dari 6.867.211 entri 

keluhan dari tahun 2011 hingga 2024, di mana 50% data digunakan secara acak untuk menjaga 

representativitas analisis. Hasil LDA mengidentifikasi sepuluh topik utama keluhan nasabah dengan 

coherence score 0,56 setelah optimasi, meningkat dari 0,49 sebelum optimasi. 

Kerangka Business Model Canvas 

Business Model Canvas (BMC) merupakan kerangka kerja strategis yang terdiri dari sembilan 

elemen untuk mendeskripsikan, menganalisis, dan merancang model bisnis (Osterwalder & Pigneur, 2010). 



JURNAL ILMIAH PERPUSTAKAAN, SISTEM INFORMASI, INFORMATIKA & ELEKTRO  
  Volume 1, Nomor 1, Juni 2026 
. hlm. 16-22 

  

Kesembilan elemen tersebut adalah: (1) Customer Segments, (2) Value Propositions, (3) Channels, (4) 

Customer Relationships, (5) Revenue Streams, (6) Key Resources, (7) Key Activities, (8) Key Partners, 

dan (9) Cost Structure. Dalam konteks perbankan digital, BMC digunakan sebagai kerangka evaluatif untuk 

mengidentifikasi elemen mana yang paling banyak mendapat tekanan dari keluhan nasabah. 

Prosedur Pemetaan Topik ke BMC 

Proses pemetaan dilakukan melalui tiga tahap. Pertama, interpretasi semantik setiap topik LDA 

berdasarkan kata kunci utama yang membentuk topik tersebut, sebagaimana disajikan oleh Afriyani dan 

Laksana (2025). Kedua, identifikasi elemen BMC yang paling relevan dengan karakteristik setiap topik, 

berdasarkan definisi elemen BMC dan konteks perbankan digital. Ketiga, validasi pemetaan melalui 

triangulasi dengan literatur relevan tentang model bisnis perbankan digital untuk memastikan konsistensi 

interpretasi. 

HASIL 

Berdasarkan pemetaan yang dilakukan, setiap topik LDA dapat dihubungkan dengan satu elemen BMC 

yang paling terdampak. Tabel 1 menyajikan hasil pemetaan lengkap dari sepuluh topik LDA ke elemen 

BMC beserta interpretasi strategisnya. 

 

Tabel 1. Pemetaan Topik LDA ke Elemen Business Model Canvas 
 

Topik Frekuensi 

(%) 

Kata Kunci Utama Elemen BMC Interpretasi Strategis 

Topik 1 25,67% laporan, penyelesaian Customer 

Relationships 

Sistem penanganan dan penyelesaian keluhan 

yang tidak efektif 

Topik 2 18,10% pembayaran, rekening Value 

Proposition 

Keandalan proses transaksi digital sebagai 

janji nilai utama 

Topik 3 12,20% otorisasi, validasi Key Activities Kelemahan proses verifikasi dan keamanan 

data nasabah 

Topik 4 10,77% kredit, bank, 

kebijakan 

Revenue 

Streams 

Ketidaktransparanan kebijakan kredit dan 

produk keuangan 

Topik 5 10,23% data, kesalahan, 

verifikasi 

Key 

Resources 

Kualitas dan integritas sistem data internal 

perbankan 

Topik 6 7,59% hapus, hukum, 

peraturan 

Key Partners Kepatuhan regulasi dan hubungan dengan 

mitra/regulator 

Topik 7 7,52% tanggapan, 

keterlambatan 

Customer 

Relationships 

Responsivitas layanan pelanggan yang lambat 

Topik 8 3,09% pinjaman, pengajuan, 

proses 

Channels Alur pengajuan pinjaman digital yang tidak 

lancar 

Topik 9 3,05% tagihan, 

ketidaksesuaian, 

biaya 

Cost Structure Ketidaksesuaian penagihan dan transparansi 

biaya 

Topik 

10 

1,77% masalah, keluhan, 

layanan 

Value 

Proposition 

Kualitas layanan digital secara umum 
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Dari hasil pemetaan pada Tabel 1, diidentifikasi elemen BMC yang paling terdampak oleh keluhan 

nasabah. Tabel 2 merangkum total dampak per elemen BMC. 

 

Tabel 2. Ringkasan Dampak Keluhan per Elemen BMC 
 

Elemen BMC Total Dampak (%) Topik Terkait 

Customer Relationships 33,19% Topik 1 (25,67%) + Topik 7 (7,52%) 

Value Proposition 30,10% Topik 2 (18,10%) + Topik 10 (1,77%) + lainnya 

Key Activities 12,20% Topik 3 (12,20%) 

Revenue Streams 10,77% Topik 4 (10,77%) 

Key Resources 10,23% Topik 5 (10,23%) 

Key Partners 7,59% Topik 6 (7,59%) 

Channels 3,09% Topik 8 (3,09%) 

Cost Structure 3,05% Topik 9 (3,05%) 

 

Dari Tabel 2, terlihat bahwa elemen Customer Relationships mendominasi sebagai elemen yang 

paling terdampak dengan total 33,19%, diikuti oleh Value Proposition (30,10%), Key Activities (12,20%), 

dan Revenue Streams (10,77%). Elemen-elemen ini merupakan prioritas utama yang perlu mendapat 

perhatian dalam strategi perbaikan model bisnis digital perbankan. Distribusi dampak keluhan terhadap 

setiap elemen BMC dapat dilihat secara visual pada Gambar 1. 

 

Gambar 1. Visualisasi Pemetaan Topik LDA ke Elemen Business Model Canvas 

PEMBAHASAN 

Hasil pemetaan menunjukkan bahwa elemen Customer Relationships merupakan komponen model 

bisnis digital perbankan yang paling sering menjadi sumber keluhan nasabah. Dominasi topik terkait 

laporan keluhan (25,67%) dan keterlambatan tanggapan (7,52%) mengindikasikan bahwa sistem 

penanganan keluhan dan mekanisme komunikasi antara bank dengan nasabah masih memiliki kesenjangan 
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yang signifikan. Temuan ini sejalan dengan penelitian Berezina et al. (2016) yang menunjukkan bahwa 

kualitas layanan dan responsivitas terhadap keluhan merupakan faktor utama ketidakpuasan pelanggan 

dalam industri jasa. 

Elemen Value Proposition mendapat dampak terbesar kedua, terutama melalui topik kesalahan 

pembayaran dan rekening (18,10%). Dalam konteks perbankan digital, value proposition utama adalah 

kemudahan dan keandalan transaksi. Ketika nasabah mengalami kesalahan pembayaran atau masalah 

rekening, proposisi nilai inti dari layanan digital tersebut dianggap gagal terpenuhi. Bastani et al. (2020) 

juga menemukan bahwa keluhan terkait kesalahan pembayaran secara konsisten muncul sebagai salah satu 

keluhan dominan dalam data CFPB. 

Elemen Key Activities yang terdampak melalui topik otorisasi dan validasi (12,20%) menunjukkan 

kelemahan dalam proses operasional inti perbankan digital, khususnya terkait verifikasi identitas dan 

keamanan data. Ini mencerminkan tantangan yang lebih luas dalam transformasi digital perbankan, di mana 

proses yang semula dilakukan secara manual kini harus diadaptasi ke lingkungan digital dengan tetap 

menjaga keamanan dan akurasi data nasabah (Blei et al., 2003). 

Elemen Revenue Streams yang terdampak melalui topik kebijakan kredit (10,77%) mengindikasikan 

adanya ketidaktransparanan dalam kebijakan dan pengelolaan produk kredit. Temuan ini memiliki 

implikasi penting bagi strategi pengembangan produk dan komunikasi kebijakan kepada nasabah, terutama 

dalam era perbankan digital di mana nasabah mengharapkan transparansi penuh dalam setiap transaksi dan 

kebijakan finansial. 

Berbeda dengan penelitian sebelumnya yang hanya berfokus pada identifikasi dan klasifikasi topik 

keluhan, penelitian ini memberikan dimensi strategis baru dengan menghubungkan temuan analisis teks ke 

dalam kerangka model bisnis. Pendekatan ini memungkinkan manajemen bank untuk tidak hanya 

memahami apa yang dikeluhkan nasabah, tetapi juga di mana letak kelemahan dalam model bisnis mereka 

secara strategis. Kontribusi ini merupakan novelty utama yang membedakan penelitian ini dari studi 

terdahulu dalam bidang text mining keluhan pelanggan. 

KESIMPULAN 

Penelitian ini berhasil mendemonstrasikan bahwa hasil pemodelan topik LDA dapat dimanfaatkan secara 

efektif sebagai alat evaluasi model bisnis digital perbankan melalui pemetaan ke dalam kerangka Business 

Model Canvas. Dari sepuluh topik keluhan nasabah yang diidentifikasi, elemen Customer Relationships 

(33,19%) dan Value Proposition (30,10%) merupakan komponen model bisnis yang paling kritis dan 

membutuhkan perhatian prioritas dari manajemen perbankan digital. 

Temuan ini menunjukkan bahwa institusi perbankan digital perlu melakukan reformasi sistemik pada 

mekanisme penanganan keluhan, peningkatan keandalan proses transaksi digital, serta penguatan sistem 

otorisasi dan verifikasi data. Secara akademis, penelitian ini menawarkan kerangka kerja yang dapat 

direplikasi untuk mengevaluasi model bisnis digital di berbagai industri lain yang menghadapi volume 

keluhan pelanggan yang besar. 
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Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengintegrasikan analisis sentimen ke dalam proses 

pemetaan guna mengidentifikasi tidak hanya topik keluhan tetapi juga intensitas ketidakpuasan pada setiap 

elemen BMC. Selain itu, studi komparatif antar institusi perbankan dapat memberikan wawasan tentang 

keunggulan kompetitif model bisnis digital di sektor ini. 
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