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ABSTRAK 

 

Nama : Muhammad Hafizd Alhaqqa 

Jurusan : Ilmu Komunikasi 

Judul :  Peran Komunikasi dalam Pembentukan Citra Merek: Studi 

 Terhadap Ulasan Pengguna E-Wallet DANA di Google Play Store 

 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi mendorong meningkatnya 

penggunaan layanan keuangan digital, khususnya e-wallet, di Indonesia. DANA 

merupakan salah satu aplikasi dompet digital yang banyak digunakan dan menjadi 

rujukan utama masyarakat dalam melakukan transaksi non-tunai. Interaksi pengguna 

melalui fitur ulasan di Google Play Store menjadi ruang komunikasi yang 

merepresentasikan pengalaman, penilaian, serta persepsi publik terhadap aplikasi 

tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran komunikasi dalam 

pembentukan citra merek aplikasi DANA melalui ulasan pengguna di Google Play 

Store. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode analisis 

sentimen berbasis Natural Language Processing (NLP) terhadap 50.000 data ulasan 

pengguna yang diperoleh dari platform Kaggle dan diklasifikasikan ke dalam tiga 

kategori sentimen, yaitu positif, negatif, dan netral. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa ulasan bersentimen positif mendominasi dengan persentase sebesar 53,1%, 

yang mencerminkan kepuasan pengguna terhadap kemudahan penggunaan aplikasi, 

kecepatan transaksi, keamanan sistem, serta keandalan layanan. Sebanyak 34,2% 

ulasan bersentimen negatif menyoroti permasalahan teknis seperti gangguan sistem, 

kegagalan transaksi, dan kendala verifikasi akun, sementara 12,8% ulasan 

bersentimen netral berisi penilaian informatif tanpa kecenderungan emosional yang 

kuat. Temuan ini menunjukkan bahwa komunikasi dua arah yang terjadi melalui 

ulasan pengguna berperan signifikan dalam membentuk persepsi publik terhadap citra 

merek DANA. Citra merek DANA terbentuk dari kombinasi antara kepuasan 

fungsional pengguna dan persepsi terhadap keandalan layanan, yang menempatkan 

DANA sebagai salah satu platform e-wallet yang kredibel, inovatif, dan kompetitif di 

Indonesia. 

 

Kata Kunci:  Analisis Sentimen, E-Wallet, DANA, Google Play Store, Citra 

 Merek, Komunikasi. 
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ABSTRACT 

 

Name : Muhammad Hafizd Alhaqqa 

Study Program  : Communications Studies 

Title      :  The Role of Communication in Brand Image Formation: A 

Study of DANA E-Wallet User Reviews on Google Play Store 

 

The development of information and communication technology has driven the 

increasing use of digital financial services, particularly e-wallets, in Indonesia. 

DANA is one of the most widely used digital wallet applications and has become a 

primary reference for the public in conducting non-cash transactions. User 

interactions through the review feature on Google Play Store serve as a 

communication space that represents user experiences, evaluations, and public 

perceptions of the application. This study aims to analyze the role of communication 

in the formation of DANA’s brand image through user reviews on Google Play Store. 

This research employs a qualitative approach using sentiment analysis based on 

Natural Language Processing (NLP) applied to 50,000 user reviews obtained from 

the Kaggle platform, which were classified into three sentiment categories: positive, 

negative, and neutral. The results show that positive sentiment dominates, accounting 

for 53.1% of the reviews, reflecting user satisfaction with ease of use, transaction 

speed, system security, and service reliability. Meanwhile, 34.2% of the reviews 

express negative sentiment, highlighting technical issues such as system errors, 

transaction failures, and account verification problems, while 12.8% of the reviews 

are neutral, containing informative evaluations without strong emotional tendencies. 

These findings indicate that the two-way communication occurring through user 

reviews plays a significant role in shaping public perceptions of DANA’s brand 

image. Overall, DANA’s brand image is formed through a combination of users’ 

functional satisfaction and perceptions of service reliability, positioning DANA as a 

credible, innovative, and competitive e-wallet platform in Indonesia. 

Keywords:   Sentiment Analysis, DANA E-Wallet, Google Play Store, Brand 

 Image, Communication. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan teknologi informasi 

dan komunikasi (TIK) telah mengalami kemajuan pesat. Internet kini menjadi 

media komunikasi utama yang banyak digunakan oleh masyarakat. 

Penggunaannya semakin luas, terutama dengan hadirnya ponsel dan 

smartphone. Menurut laporan Digital 2023 dari We Are Social dan Meltwater 

yang dikutip oleh Data Indonesia, jumlah pengguna internet di Indonesia pada 

Januari 2023 mencapai 212,9 juta orang. Berdasarkan data berikut, jumlah 

pengguna internet di Indonesia terus mengalami peningkatan setiap tahunnya. 

Pada Januari 2022, tercatat sebanyak 205 juta orang telah menggunakan 

internet di Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat penetrasi internet di 

Indonesia telah mencapai 77 persen, dengan total pengguna mencapai 212,9 

juta orang (Ahmad, 2023). 

 

 

Sumber: Data Indonesia (2023) 

Perkembangan teknologi dalam kehidupan bermula dari proses 

sederhana dalam aktivitas sehari-hari hingga mencapai tingkat pemenuhan 

Grafik 1.1 Survei Tahunan Pengguna Internet Menurut We Are Social 
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kebutuhan individu sebagai makhluk sosial. Seiring waktu, kemajuan 

teknologi terus berkembang, mulai dari era teknologi pertanian, industri, 

informasi, hingga era teknologi komunikasi dan informasi. Perubahan ini 

memberikan berbagai dampak dalam kehidupan bermasyarakat, berbangsa, 

dan bernegara, di mana setiap individu terdorong untuk memanfaatkan serta 

mengikuti perkembangan tersebut. Salah satu bentuk perkembangan ini 

adalah uang digital. Penggunaan uang elektronik di Indonesia dimulai pada 

kuartal kedua tahun 2009, Sesuai dengan Peraturan BI No. 20/6/PBI/2018. 

Kemunculan uang digital (Digital Money) membuat proses transaksi menjadi 

lebih cepat, mudah, efektif, dan efisien (Muhammad, 2019). 

Financial Technology (Fintech) adalah salah satu layanan keuangan yang 

mengalami pertumbuhan pesat dalam beberapa tahun terakhir. Di antara 

berbagai jenis fintech, layanan pembayaran menjadi yang paling banyak 

digunakan saat ini, dengan salah satu produknya berupa dompet digital atau 

electronic wallet (Anjani et al., 2022). Berdasarkan hasil survei Populix, 

aplikasi dompet digital yang paling banyak digunakan oleh masyarakat 

Indonesia adalah Gopay (88 persen), DANA (83 persen), OVO (79 persen), 

ShopeePay (76 persen), dan LinkAja! (30 persen). 

 

 

Sumber: Populix - Data 10 Aplikasi E-wallet Terpopuler di Indonesia (2024) 

Bank Indonesia terus mendorong penggunaan transaksi non-tunai 

melalui dompet digital dan uang elektronik. Saat ini, banyak perusahaan 

Grafik 1.2 Survei Tingkatan 10 E-wallet Terpopuler di Indonesia 
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perbankan maupun jasa yang telah menerapkan uang elektronik untuk 

meningkatkan kenyamanan penggunanya (Chrysilla Zada, 2021). DANA, 

sebagai tingkat kedua dompet digital yang populer di masyarakat Indonesia, 

sangat mendukung kemudahan bertransaksi, terutama dalam pembayaran dan 

transfer antar bank. Kini, masyarakat tidak perlu khawatir tentang biaya 

administrasi saat melakukan transfer uang antar bank, karena transaksi 

melalui DANA tidak dikenakan biaya admin (Dirnaeni et al., 2021). 

DANA adalah layanan dompet digital (e-wallet) yang dikembangkan 

oleh PT Espay Debit Indonesia Koe, yang secara resmi mencantumkan 

dirinya sebagai perusahaan penyedia layanan pembayaran digital di situs 

korporat DANA. Sebagai entitas fintech kategori II, DANA terdaftar dan 

diawasi oleh Bank Indonesia dan Kementerian Komunikasi dan Informatika. 

Menurut dokumen introduksi penelitian akademik, pendiri DANA, Vincent 

Iswara, mulai merintis aplikasi ini pada tahun 2018 dan perusahaan 

memperoleh izin untuk beroperasi sebagai fintech pada tanggal 5 Desember 

2018. Di laporan internal dan studi independen, DANA disebut telah 

menerapkan standar keamanan tingkat internasional seperti ISO 27001 dan 

PCI-DSS, serta prinsip “zero-data sharing” terkait data pribadi pengguna. 

DANA tercatat sebagai aplikasi Fintech yang tumbuh secara signifikan dalam 

jumlah pengguna berkat kemudahan penggunaan, fitur layanan, dan persepsi 

kepercayaan pengguna. Pada sisi tantangan, riset juga mencatat risiko yang 

melekat seperti gangguan jaringan atau error transaksi yang terkadang terjadi, 

serta tantangan saat pengguna mengganti nomor telepon (Wulandari & 

Idayanti, 2023). 

Aplikasi e-wallet DANA bisa didapatkan salah satunya pada Playstore. 

Playstore merupakan tempat mengunduh aplikasi. Setiap aplikasi terdapat 

rating dan ulasan dari pengguna mengenai layanan serta fitur yang tersedia. 

Ulasan tersebut dapat berupa saran, kritik, atau keluhan, yang sangat berguna 

dan membantu pengguna lain dalam mempertimbangkan penggunaan aplikasi 

tersebut (Permana et al., 2023). Terutama dalam penggunaan e-wallet, 

pengguna tentu mengharapkan pelayanan yang baik, Penelitian yang 

dilakukan oleh MT dan Sukresna (2021) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam penggunaan e-

wallet OVO di Kota Semarang (Setiawan et al., 2022). 

Penting untuk mengukur kepuasan pelanggan seperti menganalisis 

komentar atau ulasan pada aplikasi DANA di Playstore untuk menemukan 
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sebuah citra perusahaan tersebut. Aydin (2005) menjelaskan bahwa citra 

perusahaan berasal dari suatu fungsi pengalaman konsumsi konsumen dan 

kepuasan pelanggan secara langsung mempengaruhi persepsi terhadap 

perusahaan atau citra perusahaan (Telagawathi & Yulianthini, 2020). Teori 

pembangunan citra organisasi publik menggabungkan berbagai pandangan 

dari komunikasi, sosiologi, dan manajemen. Citra yang baik tidak bisa 

dibentuk hanya dengan komunikasi satu arah, melainkan harus melalui dialog 

yang berkelanjutan (Undayah et al., 2025). 

Dalam sebuah perusahaan, citra merupakan peran krusial dalam 

membangun reputasi. Dalam hal ini, Praktisi Hubungan Masyarakat (Humas) 

atau Public Relations (PR) berperan penting dalam meningkatkan citra 

Perusahaan. Fungsi utama PR ialah sebagai penghubung antara sebuah 

lembaga dan publiknya, dengan tugas menyebarkan informasi, membangun, 

menjaga, serta mempererat hubungan baik guna menciptakan citra positif bagi 

organisasi (Wayan Supada, 2020). Saat ini, banyak praktisi Public Relations 

yang beranggapan bahwa tugas PR hanya sebatas komunikasi satu arah 

dengan tujuan meyakinkan pihak lain. Namun, peran Public Relations lebih 

luas dari itu, yakni membangun hubungan yang berkelanjutan serta 

menguntungkan kedua belah pihak dengan berbagai pemangku kepentingan 

(Afriliani, 2022).  

Dalam praktik PR tradisional, pengambilan keputusan sering kali 

mengandalkan intuisi. Namun, saat ini penting bagi humas maupun akademisi 

untuk memanfaatkan big data. Dengan berbasis pada data dan fakta yang 

terpercaya, perusahaan dapat membuat keputusan yang lebih tepat. Jika 

digunakan secara optimal, big data dapat mendukung analisis yang lebih 

akurat. Selain itu, big data memungkinkan pengelolaan berbagai jenis 

informasi, seperti gambar, video, teks, data sensor, dan lainnya (Farikha 

Rachmawati et al., 2022).  Salah satu contoh penerapan big data yaitu analisis 

sentimen, analisis sentimen memiliki keterkaitan erat dengan komunikasi dua 

arah dalam praktik Public Relations (PR). Komunikasi dua arah 

memungkinkan interaksi timbal balik antara organisasi dan publiknya, di 

mana organisasi tidak hanya menyampaikan pesan tetapi juga menerima 

umpan balik dari audiens.  

Transformasi public   relation setelah mengalami perubahan signifikan 

seiring dengan perkembangan teknologi, termasuk penerapan   kecerdasan   

buatan (AI) (Putri et al., 2024). Dengan berkembangnya teknologi di era 4.0, 
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analisis sentimen menjadi semakin penting untuk memahami persepsi audiens 

terhadap suatu perusahaan (Anggraeni et al., 2025). Dalam konteks ini, 

analisis sentimen berfungsi sebagai alat untuk memahami respons dan 

persepsi publik terhadap citra sebuah organisasi. 

Berdasarkan pemaparan latar belakang fenomena di atas peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian untuk mengetahui “Peran Komunikasi 

dalam Pembentukan Citra Merek: Studi Terhadap Ulasan Pengguna E-

Wallet DANA di Google Play Store”. 

B. Penegasan Istilah  

Agar tidak terjadi kesalahpahaman dan mempermudah pemahaman 

terhadap judul yang telah disebutkan, penulis merasa perlu memberikan 

penjelasan mengenai istilah-istilah yang terdapat dalam judul tersebut. 

1. Komunuikasi 

Menurut Lexicographer, komunikasi adalah proses berbagi informasi 

dengan tujuan mencapai kesamaan pemahaman. Ketika dua individu 

berkomunikasi, mereka berusaha memastikan bahwa pesan yang 

disampaikan dapat dipahami dengan cara yang sama oleh kedua belah 

pihak. Dengan kata lain, komunikasi yang efektif terjadi ketika pesan yang 

dikirim dan diterima memiliki makna yang selaras, sehingga tidak 

menimbulkan kesalahpahaman. Oleh karena itu, komunikasi berperan 

penting dalam membangun hubungan yang harmonis, baik dalam interaksi 

personal, sosial, maupun professional (Desi Damayani Pohan, 2021).  

2. Citra 

Citra merupakan refleksi dari identitas suatu organisasi atau 

perusahaan. Berbeda dengan produk yang dapat dibuat secara langsung, 

citra tidak dapat diciptakan begitu saja, melainkan terbentuk secara alami 

berdasarkan kesan yang diterima oleh publik melalui pengetahuan dan 

pemahaman mereka terhadap suatu entitas. Menurut Oliver (2007) dalam 

Andrele (2014), citra perusahaan yang kuat menjadi salah satu aset 

berharga di era modern, karena dapat memengaruhi kepercayaan dan 

persepsi masyarakat terhadap organisasi tersebut (Maulyan et al., 2022). 
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3. E-wallet (Dompet Digital) 

E-wallet adalah aplikasi atau layanan dompet digital yang 

memungkinkan pengguna melakukan transaksi dengan lebih praktis dan 

mudah diakses oleh masyarakat. Melalui E-wallet, pengguna dapat 

melakukan berbagai jenis transaksi, seperti mengirim uang ke orang lain 

serta membayar produk dan layanan. Selain itu, saldo dalam aplikasi dapat 

dibatasi sesuai dengan jumlah yang tersedia, sehingga pengguna dapat 

mengontrol pengeluarannya dengan lebih baik (Abrilia & Tri, 2020). 

4. Google playstore 

Google play Store adalah platform digital yang disediakan oleh Google 

untuk mengakses berbagai konten, seperti aplikasi, game, dan lainnya. 

Layanan ini dapat diakses melalui perangkat Android, situs web, serta 

Google TV, memungkinkan pengguna untuk mengunduh dan menginstal 

aplikasi dengan mudah (Aida Sapitri & Fikry, 2023). 

C. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang masalah yang di jelaskan di atas maka dapat 

disimpulkan bahwa rumusan masalah pada penelitian ini adalah bagaimana 

peran komunikasi dalam terbentuknya citra merek aplikasi DANA. 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana peran 

komunikasi agar terbentuknya citra merek DANA. 

E. Kegunaan Penelitian 

 Adapun kegunaan penelitian ini yang diharapkan penulis: 

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi perusahaan, khususnya 

pengelola E-wallet DANA, dalam memahami persepsi dan pengalaman 

pengguna melalui analisis sentimen di Google play Store.  

2. Bagi Prodi Ilmu Komunikasi  

Penelitian ini diharapkan menghasilkan temuan teoretis yang dapat 

menyumbangkan pengetahuan baru tentang analisis sentimen yang dapat 

membentuk citra sebuah perusahaan.  

 



 

7 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Terdahulu 

 Kajian terdahulu bertujuan untuk menyajikan tinjauan pustaka 

berdasarkan literatur terdahulu, sehingga permasalahan yang telah dijelaskan 

dalam latar belakang dapat dipaparkan secara lebih jelas. Berikut adalah 

beberapa kajian sebelumnya yang memiliki relevansi dengan penelitian yang 

akan dilakukan oleh penulis.  

1. Penelitian terdahulu pertama adalah penelitian dari Maudina Aulia 

Putri dan Puspita Chairun Nisa dengan judul “Pengaruh Komunikasi 

Merek, Citra Merek, Persepsi Kualitas Konsumen dan 

Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Konsumen”. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling 

dengan jumlah responden sebanyak 100 mahasiswa Universitas Esa 

Unggul Bekasi yang telah menggunakan laptop Asus minimal satu 

tahun. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online, 

sedangkan teknik analisis data menggunakan Structural Equation 

Model (SEM) dengan bantuan SmartPLS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa komunikasi merek berpengaruh positif terhadap 

citra merek, persepsi kualitas berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan merek, serta kepercayaan merek berpengaruh positif 

terhadap loyalitas merek. Namun, komunikasi merek dan citra merek 

tidak berpengaruh positif terhadap kepercayaan merek, sehingga 

kepercayaan konsumen lebih dipengaruhi oleh pengalaman dan 

kualitas produk yang dirasakan (Maudina Aulia Putri, 2024). 

2. Penelitian terdahulu kedua adalah penelitian dari Anggun Destania, 

Laela Nuur Husaini, Rinda Samarsya, Siti Nurul Janah, Chindy Nur 

Juniasih, dan Rifkah Fauziah dengan judul “Pengaruh Publisitas dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Merek (Survei Terhadap 

Pelanggan Colour Wedding)”. Metode penelitian yang digunakan 

adalah penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan rumus Slovin dengan jumlah responden sebanyak 100 

pelanggan Colour Wedding yang merupakan pengikut akun Instagram 

@colour_wedding. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 
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kuesioner, sedangkan analisis data menggunakan regresi linear 

berganda dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

publisitas dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap citra merek, yang dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 

99,344 dan tingkat signifikansi 0,000, sehingga kegiatan publisitas dan 

peningkatan kualitas pelayanan berperan penting dalam pembentukan 

citra merek Colour Wedding (Anggun Destania et al., 2024). 

3. Penelitian terdahulu ketiga adalah penelitian dari Campo Elías López-

Rodríguez, Luis Gabriel Gutiérrez Bernal, dan Luis Alberto Páramo 

Renza dengan judul “Measures of Brand Awareness: Bibliometric 

Analysis and Systematic Review”. Metode penelitian yang digunakan 

adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan analisis bibliometrik 

dan systematic literature review menggunakan protokol PRISMA. 

Data penelitian diperoleh dari basis data Scopus dengan total 2.261 

dokumen yang dianalisis menggunakan perangkat lunak Bibliometrix 

dan VOSviewer. Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand 

awareness diukur melalui beberapa indikator utama, seperti brand 

recognition, brand recall, top of mind awareness, perceived value, 

trust, dan word of mouth, terutama dalam konteks digital. Penelitian 

ini menegaskan bahwa interaksi digital, kualitas informasi, dan opini 

pengguna menjadi faktor penting dalam penguatan kesadaran merek di 

era digital serta berkontribusi terhadap pembentukan brand equity 

(López-rodríguez et al., 2024). 

4. enelitian terdahulu keempat adalah penelitian dari Putri Sari Dewi dan 

Catur Widayati dengan judul “The Effect of Brand Image and 

Product Quality on Customer Loyalty with Purchasing Decisions as 

an Intervening Variable”. Metode penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 240 

konsumen produk sereal Quaker yang berdomisili di wilayah 

Jabodetabek. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, 

sedangkan teknik analisis data menggunakan Structural Equation 

Model–Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan SmartPLS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian, sedangkan kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dan loyalitas 

pelanggan. Selain itu, keputusan pembelian berpengaruh signifikan 
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terhadap loyalitas pelanggan, dan kualitas produk terbukti berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan melalui keputusan pembelian, sementara 

brand image tidak berpengaruh terhadap loyalitas melalui keputusan 

pembelian (Dewi & Widayati, 2020). 

5. Penelitian terdahulu kelima adalah penelitian dari Abel Monfort, Belén 

López-Vázquez, dan Ana Sebastián-Morillas dengan judul “Building 

Trust in Sustainable Brands: Revisiting Perceived Value, 

Satisfaction, Customer Service, and Brand Image”. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan PLS-SEM. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 

kuesioner kepada 1.280 konsumen di Spanyol yang berusia di atas 18 

tahun. Analisis data menggunakan SmartPLS untuk menguji hubungan 

antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived value, 

kepuasan pelanggan, customer service, dan citra merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepercayaan merek. Selain itu, strategi 

komunikasi merek berpengaruh positif terhadap citra merek, serta 

kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi antara 

customer service dan kepercayaan merek, sehingga menegaskan 

pentingnya komunikasi dan pelayanan dalam pembentukan citra dan 

kepercayaan merek (Monfort et al., 2025). 

B. Landasan Teori 

1. Komunikasi 

a. Definisi Komunikasi 

Komunikasi merupakan aspek fundamental dalam kehidupan 

manusia yang memungkinkan individu untuk berbagi informasi, ide, 

dan perasaan (Nuzuli, 2023). Secara etimologis, kata "komunikasi" 

berasal dari bahasa Latin "communis" yang berarti 'sama', 

mengindikasikan proses mencapai kesamaan makna antara 

komunikator dan komunikan (Nurhadi & Kurniawan, 2017). 

Definisi komunikasi telah dikemukakan oleh berbagai ahli 

dengan penekanan yang berbeda. Everett M. Rogers, misalnya, 

mendefinisikan komunikasi sebagai proses di mana suatu ide dialihkan 

dari sumber kepada penerima dengan tujuan mengubah tingkah laku 

mereka. Definisi ini menyoroti peran komunikasi dalam 

mempengaruhi perilaku (Hair, 2020). Harold D. Lasswell menawarkan 

model komunikasi yang terkenal dengan pertanyaan: "Siapa 

mengatakan apa melalui saluran apa kepada siapa dengan efek apa?". 
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Model ini menekankan elemen-elemen dasar dalam proses 

komunikasi, termasuk sumber, pesan, media, penerima, dan efek. 

Komunikasi juga dapat dilihat sebagai proses pertukaran pesan 

antara individu yang melibatkan pemahaman bersama. Dalam konteks 

ini, komunikasi tidak hanya tentang penyampaian informasi, tetapi 

juga tentang pencapaian pemahaman yang sama antara pihak-pihak 

yang terlibat. Selain itu, komunikasi dapat dikategorikan ke dalam 

beberapa jenis berdasarkan konteks dan jumlah partisipannya. 

Komunikasi intrapribadi, misalnya, merujuk pada komunikasi yang 

terjadi dalam diri individu, seperti berpikir atau merenung. Sementara 

itu, komunikasi antarpribadi melibatkan interaksi antara dua orang 

atau lebih. 

Dalam perspektif lain, komunikasi dianggap sebagai proses 

sosial yang kompleks yang melibatkan berbagai faktor, termasuk 

budaya, konteks sosial, dan hubungan antarindividu. Pendekatan ini 

menyoroti bahwa komunikasi tidak terjadi dalam vakum, tetapi 

dipengaruhi oleh lingkungan sosial dan budaya di mana individu 

berada (Tegar Sentosa et al., 2015). Ilmu komunikasi sebagai disiplin 

akademis bersifat multidisipliner, mengintegrasikan konsep dan teori 

dari berbagai bidang untuk memahami fenomena komunikasi secara 

komprehensif . Hal ini mencerminkan kompleksitas komunikasi 

sebagai fenomena yang melibatkan berbagai aspek kehidupan 

manusia.  

Dalam konteks komunikasi massa, definisi komunikasi sering 

kali menekankan pada penyebaran pesan melalui media kepada 

audiens yang luas. Hal ini mencakup proses produksi, distribusi, dan 

konsumsi pesan dalam berbagai bentuk media (Lubis, 2022). 

Komunikasi juga memiliki peran penting dalam pembentukan dan 

pemeliharaan hubungan sosial. Melalui komunikasi, individu dapat 

membangun, memperkuat, atau bahkan mengakhiri hubungan dengan 

orang lain, menunjukkan bahwa komunikasi adalah alat vital dalam 

interaksi sosial. 

b. Komunikasi dalam Pembentukan Citra 

 Komunikasi memegang peranan krusial dalam pembentukan 

citra sebuah organisasi atau institusi. McQuail menjelaskan bahwa 

pesan-pesan yang berulang di ruang publik (media) membentuk public 

perception dan social meaning. Ketika representasi atau respons publik 
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terhadap suatu organisasi didominasi oleh pesan positif, maka makna 

kolektif yang terbentuk juga positif (McQuail, 2005). Tanpa 

komunikasi yang tepat, pesan yang disampaikan dapat disalahartikan, 

yang pada akhirnya mempengaruhi citra organisasi tersebut di mata 

masyarakat (Muchtar, 2016). Goffman menyatakan bahwa citra 

terbentuk dari bagaimana aktor sosial dipersepsikan oleh audiens 

berdasarkan interaksi dan simbol yang muncul. Dalam konteks publik, 

komentar positif mencerminkan keberhasilan organisasi dalam 

membangun kesan yang baik (Goffman, 1959). 

c. Komunikasi dua arah (Two-way communication) 

 Komunikasi dua arah (two-way communication) merupakan 

proses komunikasi yang melibatkan pertukaran pesan antara 

komunikator dan komunikan secara timbal balik, sehingga kedua 

belah pihak berperan aktif sebagai pengirim dan penerima pesan. 

Dalam proses ini, pesan yang disampaikan tidak berhenti pada 

penyampaian informasi semata, tetapi diikuti oleh adanya umpan balik 

(feedback) yang memungkinkan terjadinya klarifikasi, penyesuaian 

makna, serta pembentukan pemahaman bersama. Komunikasi dua arah 

menekankan pentingnya respons dari penerima pesan sebagai 

indikator bahwa pesan telah diterima, dipahami, dan ditafsirkan, 

sehingga proses komunikasi menjadi lebih efektif dibandingkan 

komunikasi satu arah. Penjelasan ini sejalan dengan kajian akademik 

yang menyatakan bahwa komunikasi dua arah adalah bentuk interaksi 

komunikatif yang memungkinkan terjadinya dialog dan pertukaran 

makna secara simultan (Merentek et al., 2023). 

2. Citra 

a. Definisi Citra  

Citra merek merupakan kumpulan persepsi, kesan, dan 

evaluasi konsumen terhadap merek yang berkembang melalui interaksi 

berulang antara merek dan publik (Dobni & Zinkhan, 1990). Keith 

Davis mendefinisikan citra sebagai "the picture in our head," yang 

mencakup unsur positif dan negatif yang muncul dari pemahaman dan 

informasi yang diterima individu. Menurut Kasali (1999), citra adalah 

kesan yang timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan, yang 

muncul dari adanya informasi. Pemahaman ini menunjukkan bahwa 

citra dibentuk melalui persepsi yang didasarkan pada data dan 

pengalaman yang diperoleh individu. 
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Citra digital merupakan representasi visual dalam bentuk 

digital yang terdiri dari piksel-piksel dengan nilai numerik. Setiap 

piksel menggambarkan tingkat kecerahan atau warna pada posisi 

tertentu dalam citra. Citra digital dapat diperoleh dari berbagai sumber, 

seperti kamera digital, pemindai, atau hasil simulasi computer 

(Rohman, 2023). Dalam pengolahan citra digital, terdapat beberapa 

jenis citra, antara lain citra biner, citra skala keabuan (grayscale), dan 

citra berwarna. Citra biner hanya memiliki dua kemungkinan nilai 

piksel, yaitu hitam dan putih. Citra skala keabuan memiliki tingkat 

intensitas dari hitam hingga putih, sedangkan citra berwarna terdiri 

dari kombinasi warna merah, hijau, dan biru (RGB). 

Citra perusahaan (corporate image) mencerminkan 

keseluruhan persepsi publik terhadap suatu organisasi, yang 

dipengaruhi oleh reputasi, tanggung jawab sosial, dan perilaku 

manajemen (Mubarok, 2018). Sementara itu, citra majemuk muncul 

ketika berbagai unit atau individu dalam organisasi memunculkan citra 

yang mungkin berbeda dengan citra organisasi secara keseluruhan. 

Pentingnya citra dalam berbagai bidang menunjukkan bahwa 

pembentukan dan pengelolaan citra yang positif dapat mempengaruhi 

persepsi dan tindakan individu atau publik terhadap suatu objek, 

individu, atau organisasi. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam 

mengenai konsep citra dan faktor-faktor yang mempengaruhinya 

menjadi krusial dalam berbagai disiplin ilmu ( Wicaksono et al., 

2021). 

b. Bentuk-bentuk Citra 

Citra dalam komunikasi merujuk pada persepsi atau gambaran 

yang dimiliki publik terhadap suatu individu, organisasi, atau produk. 

Menurut Kotler (1985), citra adalah seperangkat keyakinan, ide, opini, 

dan impresi seseorang terhadap suatu objek. Citra ini terbentuk 

melalui berbagai informasi dan pengalaman yang diterima oleh 

individu atau kelompok masyarakat (Chaerunisa, 2011). 

Kevin Lane Keller (2013) menjelaskan bahwa citra merek 

terbentuk dari asosiasi-asosiasi yang tersimpan dalam memori 

konsumen, dan asosiasi tersebut tidak hanya berasal dari komunikasi 

pemasaran perusahaan, tetapi juga dari pengalaman konsumen serta 

informasi dari pihak lain seperti word of mouth (Keller, 2013). 
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Frank Jefkins mengklasifikasikan citra menjadi beberapa 

bentuk utama. Salah satunya adalah citra bayangan (mirror image), 

yaitu persepsi internal organisasi tentang bagaimana mereka 

dipandang oleh publik eksternal. Seringkali, citra ini tidak akurat 

karena didasarkan pada asumsi internal tanpa mempertimbangkan 

pandangan nyata dari luar (Purwanti, 2018). Selanjutnya, terdapat citra 

yang berlaku (current image), yaitu persepsi aktual yang dimiliki 

publik eksternal terhadap suatu organisasi berdasarkan pengalaman 

dan informasi yang mereka miliki. Citra ini bisa berbeda atau bahkan 

bertentangan dengan citra bayangan yang dimiliki oleh internal 

organisasi (Chaerunisa, 2011). 

Citra harapan (wish image) adalah gambaran ideal yang ingin 

dicapai oleh manajemen organisasi. Citra ini seringkali lebih positif 

daripada citra yang sebenarnya dan digunakan sebagai target dalam 

strategi komunikasi dan branding. Citra perusahaan (corporate image) 

mencerminkan keseluruhan persepsi publik terhadap suatu organisasi, 

bukan hanya produk atau layanannya. Faktor-faktor seperti sejarah 

perusahaan, reputasi, dan tanggung jawab sosial berkontribusi dalam 

pembentukan citra ini (Chaerunisa, 2011). 

Selain itu, ada citra majemuk (multiple image), yang muncul 

ketika berbagai individu atau unit dalam organisasi memproyeksikan 

citra yang berbeda-beda. Hal ini dapat menyebabkan inkonsistensi 

dalam persepsi publik terhadap organisasi secara keseluruhan. Dalam 

konteks periklanan, komunikasi visual memainkan peran penting 

dalam membentuk citra. Elemen-elemen seperti desain grafis, 

tipografi, ilustrasi, dan warna digunakan untuk menciptakan pesan 

yang menarik dan konsisten dengan citra yang ingin disampaikan 

(Walisyah, 2019). 

Penting bagi organisasi untuk memahami dan mengelola 

berbagai bentuk citra ini guna memastikan bahwa persepsi publik 

sejalan dengan nilai dan tujuan yang ingin dicapai. Strategi 

komunikasi yang efektif dan konsisten dapat membantu dalam 

membangun dan mempertahankan citra positif di mata publik. 

c. Dimensi Citra Merek  

 Citra merek terbentuk dari persepsi dan pengalaman pengguna 

yang dikomunikasikan secara berulang melalui interaksi antara 

perusahaan dan publiknya. Dalam konteks layanan e-wallet, ulasan 



14 

 

 
 

pengguna di Google Play Store menjadi representasi komunikasi dua 

arah yang mencerminkan penilaian, kepuasan, serta kepercayaan 

publik terhadap merek. Oleh karena itu, untuk menganalisis citra 

merek secara sistematis berdasarkan hasil analisis sentimen, penelitian 

ini mengoperasionalkan citra merek ke dalam empat dimensi utama, 

yaitu keandalan, keamanan dan kepercayaan, kepuasan layanan, serta 

reputasi dan popularitas merek, yang dinilai mampu 

merepresentasikan persepsi pengguna terhadap kinerja dan posisi 

merek DANA di ruang publik digital. 

a) Keandalan (Reliability):  

 Keandalan mengacu pada kemampuan aplikasi DANA dalam 

menjalankan fungsi layanannya secara konsisten dan minim kesalahan, 

seperti kelancaran transaksi dan stabilitas sistem. Persepsi terhadap 

keandalan layanan menjadi bagian penting dalam pembentukan citra 

merek karena konsumen cenderung membangun asosiasi positif 

terhadap merek yang mampu memenuhi janji layanannya secara 

berkelanjutan. Kotler dan Keller (2012) menjelaskan bahwa reliabilitas 

merupakan elemen utama dari persepsi kualitas layanan yang secara 

langsung memengaruhi citra dan ekuitas merek (Kotler & Keller, 

2012). 

b) Keamanan (Security & Trust):  

 Keamanan dan kepercayaan merujuk pada persepsi pengguna 

terhadap perlindungan data, keamanan transaksi, serta tingkat 

kepercayaan terhadap sistem aplikasi DANA. Dalam industri jasa 

keuangan digital, aspek keamanan menjadi faktor krusial yang 

membentuk citra merek karena berkaitan langsung dengan risiko yang 

dirasakan pengguna. Keller (2013) menegaskan bahwa asosiasi merek 

yang berkaitan dengan rasa aman dan kepercayaan merupakan fondasi 

penting dalam membangun citra merek yang kuat dan berkelanjutan 

(Keller, 2013). 

c) Kepuasan Layanan (Customer Satisfaction):  

 Kepuasan layanan mencerminkan evaluasi pengguna terhadap 

pengalaman penggunaan aplikasi, termasuk kemudahan penggunaan, 

kualitas layanan pelanggan, serta kecepatan penyelesaian masalah. 

Kepuasan ini muncul ketika kinerja layanan sesuai atau melebihi 

harapan pengguna, dan pengalaman tersebut kemudian 

dikomunikasikan melalui ulasan publik. Oliver (2010) menyatakan 
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bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi emosional yang 

berperan penting dalam membentuk sikap dan citra konsumen 

terhadap suatu merek (Oliver, 2010). 

d) Reputasi dan Popularitas (Brand Reputation):  

 Reputasi dan popularitas merek merujuk pada persepsi umum 

dan penilaian kolektif publik terhadap posisi DANA di industri e-

wallet, termasuk tingkat peminatan dan perbandingannya dengan 

merek lain. Reputasi merek terbentuk dari akumulasi penilaian dan 

opini kolektif publik terhadap tindakan, kualitas, dan konsistensi 

merek dari waktu ke waktu. Charles J. Fombrun (1996) menyatakan 

bahwa reputasi merupakan aset strategis organisasi yang terbentuk 

melalui evaluasi berulang publik terhadap berbagai dimensi kinerja, 

serta berkontribusi langsung terhadap citra merek secara keseluruhan 

(Fombrun, 1996). 

d. Urgensi Citra bagi Perusahaan 

 Citra perusahaan merupakan persepsi yang terbentuk di benak 

publik mengenai suatu organisasi, yang mencerminkan reputasi dan 

identitas perusahaan tersebut. Pentingnya citra perusahaan terletak 

pada kemampuannya untuk mempengaruhi kepercayaan dan loyalitas 

pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada keberhasilan bisnis 

secara keseluruhan. 

 Dalam konteks komunikasi korporat, citra perusahaan berperan 

krusial dalam menangani krisis yang dapat merusak reputasi. 

Penelitian oleh Primayana (2025) menekankan bahwa komunikasi 

yang efektif memungkinkan perusahaan mengendalikan narasi publik 

dan mempercepat pemulihan reputasi pasca-krisis (Primayana, 2025). 

Public Relations (PR) memiliki peran strategis dalam membangun dan 

memelihara citra positif perusahaan. Melalui berbagai aktivitas seperti 

peluncuran produk dan kegiatan sosial, PR dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kesadaran merek di kalangan publik (Ibrahim, 2024). 

 Citra merek yang kuat juga berkontribusi pada peningkatan 

kepuasan pelanggan. Studi oleh Risdwiyanto dan Saputra (2016) 

menunjukkan bahwa citra merek yang positif, bersama dengan nilai 

pelanggan dan kualitas persepsian, secara signifikan mempengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan (Risdwiyanto & Saputra, 2016). Menjalin 

hubungan baik dengan para pemangku kepentingan merupakan aspek 

penting dalam membangun citra perusahaan. Komunikasi yang 
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berkualitas dengan komunitas dan pelanggan membantu perusahaan 

menghindari kesan negatif dan memperkuat hubungan dengan 

stakeholder (Chandra, 2008). 

 Di era digital, media sosial menjadi platform vital bagi humas 

dalam meningkatkan citra perusahaan. Yosef dan Setyanto (2024) 

mengungkapkan bahwa pemanfaatan media sosial seperti Instagram 

memungkinkan perusahaan untuk berinteraksi langsung dengan 

publik, memperkuat hubungan, dan membangun citra positif (Yosef & 

Setyanto, 2024). Citra perusahaan yang positif juga berperan dalam 

menarik dan mempertahankan talenta terbaik. Perusahaan dengan 

reputasi baik cenderung lebih menarik bagi calon karyawan yang 

berkualitas, yang pada gilirannya meningkatkan kinerja dan inovasi 

dalam organisasi. Selain itu, citra yang baik memudahkan perusahaan 

dalam menjalin kemitraan strategis. Mitra bisnis lebih cenderung 

bekerja sama dengan perusahaan yang memiliki reputasi terpercaya 

dan integritas tinggi. Investor juga mempertimbangkan citra 

perusahaan sebelum mengambil keputusan investasi. Reputasi yang 

solid meningkatkan kepercayaan investor dan dapat berdampak positif 

pada nilai saham perusahaan (Primayana, 2025). 

3. Google play Store 

a. Definisi Google play Store 

Google play Store adalah platform distribusi digital yang 

dikembangkan oleh Google untuk perangkat berbasis sistem operasi 

Android (Effendi & Ramadhan, 2018). Melalui layanan ini, pengguna 

dapat mengunduh dan menginstal berbagai aplikasi, game, musik, 

film, buku, dan konten digital lainnya yang tersedia dalam ekosistem 

Android. Sebagai toko aplikasi resmi, Google play Store memastikan 

bahwa aplikasi yang disediakan telah melalui proses verifikasi untuk 

menjamin keamanan dan kualitasnya. Platform ini juga menyediakan 

pembaruan otomatis untuk aplikasi yang telah diinstal, sehingga 

pengguna selalu mendapatkan versi terbaru dengan fitur dan perbaikan 

keamanan terkini (Faadilah, 2020). 

Perkembangan teknologi komunikasi telah memudahkan 

manusia dalam memenuhi kebutuhan informasi, salah satunya melalui 

pemanfaatan layanan aplikasi digital seperti Google play Store dalam 

smartphone (Ridjalaludin et al., 2017). Penelitian menunjukkan bahwa 

penggunaan layanan ini oleh mahasiswa tidak hanya untuk hiburan, 
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tetapi juga sebagai sarana untuk menambah informasi dan 

pengetahuan. Faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan layanan 

aplikasi Google play antara lain kebutuhan afektif, kognitif, berkhayal, 

integratif personal, dan integratif sosial. Selain itu, terdapat hubungan 

yang signifikan antara penggunaan Google play dengan pemenuhan 

kebutuhan informasi, menunjukkan bahwa platform ini berperan 

penting dalam kehidupan akademis mahasiswa (Ridjalaludin et al., 

2017).  

Google play Store memiliki peran sentral dalam ekosistem 

Android, menyediakan akses ke berbagai aplikasi yang mendukung 

produktivitas, komunikasi, pendidikan, dan hiburan. Platform ini 

memfasilitasi pengembang aplikasi untuk mendistribusikan produk 

mereka kepada pengguna secara global, memungkinkan inovasi dan 

pertumbuhan dalam industri aplikasi mobile. Dengan menyediakan 

berbagai kategori aplikasi, Google play Store membantu pengguna 

menemukan solusi digital yang sesuai dengan kebutuhan mereka, 

mulai dari aplikasi perkantoran hingga alat pembelajaran online. 

Selain itu, integrasi dengan layanan Google lainnya seperti Google 

Drive dan Gmail meningkatkan kenyamanan dan efisiensi pengguna 

dalam mengelola aktivitas digital mereka. 

b. Sejarah Google play Store 

Google play Store, yang awalnya dikenal sebagai Android 

Market, diluncurkan oleh Google pada 22 Oktober 2008 sebagai 

platform distribusi digital untuk aplikasi Android. Peluncuran ini 

memungkinkan pengguna Android untuk mengunduh berbagai 

aplikasi dan game, serta memberikan peluang bagi pengembang untuk 

mendistribusikan produk mereka secara global (Haq & Mulyani, 

2025). 

Pada awalnya, Android Market hanya menyediakan aplikasi 

dan game gratis. Namun, pada Februari 2009, Google 

memperkenalkan fitur pembayaran, memungkinkan pengembang 

untuk menjual aplikasi berbayar. Langkah ini mendorong pertumbuhan 

ekonomi aplikasi dengan memberikan insentif finansial bagi 

pengembang untuk menciptakan aplikasi berkualitas tinggi. 

Seiring berjalannya waktu, Android Market mengalami 

transformasi signifikan. Pada Maret 2012, Google menggabungkan 

Android Market dengan layanan digital lainnya seperti Google Music 
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dan Google eBookstore, membentuk Google play Store. Integrasi ini 

menciptakan satu platform terpadu untuk aplikasi, musik, film, dan 

buku, memudahkan pengguna dalam mengakses berbagai konten 

digital. 

Di Indonesia, adopsi Google play Store berjalan seiring dengan 

pertumbuhan pengguna smartphone Android. Sejak kehadiran Google 

play pada tahun 2011, para pengembang Indonesia telah meraih 

kesuksesan besar di platform ini. Saat ini, lebih dari 10.400 

pengembang Indonesia yang aktif mengelola 33.800 aplikasi live di 

Google play, menghasilkan sekitar 197.000 lapangan pekerjaan 

langsung, tidak langsung, dan terkait di tingkat lokal (Soni, 2024).  

Peran Google play Store dalam perekonomian digital Indonesia 

semakin signifikan. Menurut laporan Access Partnership, kehadiran 

Android dan Google play telah berkontribusi sebesar Rp 653 triliun 

terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia selama lima tahun 

terakhir. Platform ini juga membantu menciptakan sekitar 162.000 

pekerjaan di sektor aplikasi dan pekerja lepas di Indonesia (Soni, 

2024).  

Selain itu, Google play Store telah mendorong inovasi dan 

pertumbuhan industri aplikasi lokal. Pengembang Indonesia dapat 

memanfaatkan platform ini untuk menjangkau audiens global, 

mempromosikan aplikasi buatan lokal, dan bersaing di pasar 

internasional. Hal ini sejalan dengan upaya pemerintah dalam 

mendorong ekonomi kreatif dan digital di Indonesia. 

Namun, dominasi Google play Store dalam distribusi aplikasi 

juga menimbulkan perhatian terkait praktik monopoli. Komisi 

Pengawas Persaingan Usaha (KPPU) Indonesia pada September 2022 

mulai menyelidiki dugaan pelanggaran oleh Google terkait kewajiban 

penggunaan Google play Billing dengan tarif 15-30% dari pembelian. 

Praktik ini dianggap sebagai penyalahgunaan posisi dominan dan 

persaingan usaha tidak sehat (Halidi, 2023).  

Meskipun demikian, Google play Store tetap menjadi platform 

utama bagi pengguna Android di Indonesia untuk mengakses berbagai 

aplikasi dan konten digital. Keamanan dan kenyamanan yang 

ditawarkan, seperti pemindaian aplikasi untuk mendeteksi malware 

dan fitur ulasan pengguna, menjadikan platform ini pilihan utama bagi 

banyak orang. 
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Pembaruan otomatis yang disediakan oleh Google play Store 

memastikan bahwa pengguna selalu memiliki versi terbaru dari 

aplikasi yang mereka gunakan. Hal ini penting untuk menjaga 

keamanan, stabilitas, dan kinerja aplikasi, serta memberikan akses ke 

fitur-fitur terbaru yang dikembangkan oleh pengembang. 

Secara keseluruhan, perjalanan Google play Store dari Android 

Market hingga menjadi platform distribusi digital utama di Indonesia 

mencerminkan evolusi ekosistem digital yang dinamis. Peranannya 

dalam mendorong pertumbuhan ekonomi digital, mendukung 

pengembang lokal, dan menyediakan akses mudah ke berbagai konten 

digital menjadikannya komponen vital dalam lanskap teknologi 

Indonesia. 

c. Fasilitas Google play Store 

Google play Store adalah platform distribusi digital yang 

menyediakan berbagai aplikasi, game, musik, film, dan buku bagi 

pengguna perangkat Android. Salah satu fasilitas utama yang 

ditawarkan adalah kemudahan akses terhadap jutaan aplikasi yang 

dapat diunduh dan diinstal secara langsung melalui perangkat 

pengguna. Hal ini memungkinkan pengguna untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan digital mereka dengan mudah dan cepat. Selain itu, Google 

play Store menyediakan fitur pencarian dan kategori yang 

memudahkan pengguna dalam menemukan aplikasi sesuai kebutuhan 

dan preferensi mereka (Ridjalaludin et al., 2017).  

Fitur ulasan dan penilaian pengguna memungkinkan pengguna 

memberikan feedback berupa ulasan tertulis dan rating bintang 

terhadap aplikasi yang telah mereka gunakan. Informasi ini sangat 

berguna bagi pengguna lain dalam mempertimbangkan apakah akan 

mengunduh suatu aplikasi atau tidak. Selain itu, pengembang aplikasi 

dapat memanfaatkan ulasan dan penilaian ini untuk meningkatkan 

kualitas dan kinerja aplikasi mereka berdasarkan masukan dari 

pengguna.  

Google play Store dilengkapi dengan fitur pembaruan otomatis 

untuk aplikasi yang telah diinstal. Fitur ini memastikan bahwa 

pengguna selalu mendapatkan versi terbaru dari aplikasi yang mereka 

gunakan, lengkap dengan perbaikan bug, peningkatan performa, dan 

fitur-fitur baru yang ditambahkan oleh pengembang. Dengan 
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demikian, pengguna dapat menikmati pengalaman penggunaan 

aplikasi yang lebih baik dan aman (Ridjalaludin et al., 2017). 

Selain itu, Google play Store menyediakan fasilitas keamanan 

melalui fitur Google play Protect. Fitur ini secara otomatis memindai 

aplikasi yang diinstal di perangkat pengguna untuk mendeteksi adanya 

malware atau ancaman keamanan lainnya. Dengan adanya Google 

play Protect, pengguna dapat merasa lebih aman dalam mengunduh 

dan menggunakan aplikasi dari Play Store, karena aplikasi yang 

tersedia telah melalui proses verifikasi keamanan.  

Bagi orang tua, Google play Store menawarkan fitur kontrol 

orang tua (parental control) yang memungkinkan mereka untuk 

mengatur dan membatasi konten yang dapat diakses oleh anak-anak 

mereka. Fitur ini sangat penting untuk memastikan bahwa anak-anak 

hanya mengakses konten yang sesuai dengan usia dan tingkat 

kedewasaan mereka. Dengan demikian, orang tua dapat lebih mudah 

mengawasi dan mengontrol penggunaan perangkat oleh anak-anak 

mereka.  

Google play Store juga menyediakan layanan berlangganan 

seperti Google play Pass, yang memberikan akses tak terbatas ke 

berbagai aplikasi dan game premium tanpa iklan dan pembelian dalam 

aplikasi. Layanan ini memungkinkan pengguna menikmati konten 

premium dengan biaya berlangganan bulanan yang terjangkau, 

sehingga memberikan nilai tambah bagi pengguna yang ingin 

mengeksplorasi lebih banyak aplikasi dan game berkualitas.  

Fasilitas lain yang ditawarkan adalah kemampuan untuk 

melakukan pembelian dalam aplikasi (in-app purchases) dengan 

berbagai metode pembayaran yang fleksibel. Pengguna dapat membeli 

item atau fitur tambahan dalam aplikasi menggunakan saldo Google 

play, kartu kredit, atau metode pembayaran lainnya yang tersedia. Hal 

ini memudahkan pengguna dalam melakukan transaksi digital sesuai 

dengan preferensi mereka.  

Google play Store mendukung pengembang lokal dengan 

menyediakan platform untuk mempublikasikan dan mendistribusikan 

aplikasi mereka secara global. Hal ini memberikan kesempatan bagi 

pengembang Indonesia untuk memperkenalkan karya mereka kepada 

audiens yang lebih luas, serta mendorong pertumbuhan industri 
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aplikasi di tanah air. Dukungan ini sejalan dengan upaya pemerintah 

dalam mendorong ekonomi kreatif dan digital di Indonesia.  

Selain aplikasi dan game, Google play Store menyediakan 

berbagai konten digital lainnya seperti buku elektronik (e-book), 

musik, dan film. Pengguna dapat membeli atau menyewa film, 

mendengarkan musik, serta membaca buku langsung melalui 

perangkat mereka. Dengan demikian, Google play Store menjadi pusat 

hiburan digital yang lengkap bagi pengguna Android.  

Google play Store menawarkan fitur wishlist yang 

memungkinkan pengguna menyimpan daftar aplikasi atau konten 

digital yang ingin mereka unduh atau beli di kemudian hari. Fitur ini 

memudahkan pengguna dalam mengorganisir dan merencanakan 

pengunduhan atau pembelian aplikasi dan konten digital sesuai dengan 

kebutuhan dan preferensi mereka. 

 

C. Kerangka Pemikiran  

Kerangka pemikiran adalah alur berpikir atau pola yang dijadikan 

landasan oleh peneliti dalam melaksanakan penelitian terhadap objek yang 

dituju (Syahputri et al., 2023). Berikut adalah kerangka pikir pada penelitian 

ini.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 Tabel 2.1 Kerangka Pemikiran 

ULASAN PENGGUNA DANA PADA PLAYSTORE 

ANALISIS SENTIMEN 

TEORI CITRA  

MEREK 

POSITIF NEGATIF NETRAL 

CITRA MEREK APLIKASI DANA BERDASARKAN 

HASIL ANALISIS SENTIMEN 



 

22 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Dalam penelitian mengenai Peran Komunikasi dalam Pembentukan 

Citra Merek: Studi Terhadap Ulasan Pengguna di Google Play Store, peneliti 

menggunakan Metode dalam penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan jenis metode penelitian analisis sentimen. Menurut Bing Liu, 

analisis sentimen merupakan kajian yang berfokus pada pemahaman opini, 

sikap, dan emosi yang diekspresikan oleh individu terhadap suatu objek, isu, 

produk, atau layanan melalui teks. Dalam pendekatan kualitatif, analisis 

sentimen dilakukan dengan menafsirkan makna dan konteks bahasa yang 

terkandung dalam data tekstual, seperti ulasan dan komentar pengguna pada 

platform digital. 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi penelitian 

 Merujuk pada area yang dipilih untuk mengumpulkan data yang 

diperlukan dalam skripsi. Dalam penelitian ini, lokasi bersifat fleksibel, 

sehingga tidak terikat pada tempat tertentu. Penelitian dapat dilakukan di 

berbagai lokasi karena menerapkan analisis Sentimen yang memanfaatkan 

data daring atau sumber data digital. 

2. Waktu Penelitian 

No Tahapan April  

2025 

Mei 

2025 

Juni  

2025 

Juli  

2025 

Agust 

2025 

Sept 

2025 

Okt 

2025 

Nov 

2025 

1 Landasan 

Teori 

        

2 Pengumpulan 

Data 

        

3 Analisis Data  

 

       

4 Interpretasi  

 

       

5 Pembuatan 

Laporan 

        

Tabel 3.1 Waktu Penelitian 
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C. Sumber Data Penelitian 

Sumber data penelitian umumnya berupa teks yang diekstrak dari 

berbagai platform digital, seperti media sosial, ulasan produk, atau komentar 

online. Analisis sentimen adalah proses menentukan status suatu data 

berdasarkan sentimen yang diberikan, yang biasanya dikategorikan sebagai 

positif, negatif, atau netral (Matulessy & Purnama, 2023) 

Sumber data dalam analisis sentimen dapat dikategorikan menjadi data 

primer dan data sekunder. Data primer diperoleh langsung oleh peneliti 

melalui metode seperti pengumpulan komentar atau ulasan terbaru dari 

platform tertentu. (N. A. Salsabila, 2022). Di sisi lain, data sekunder adalah 

data yang telah dikumpulkan sebelumnya oleh pihak lain dan tersedia untuk 

digunakan kembali, seperti dataset yang tersedia secara publik atau data 

historis dari arsip digital (Pratiwi, 2017). 

Peneliti menggunakan dua sumber data penelitian kuantitatif untuk 

mendapatkan data penelitian ini. Data yang digunakan yaitu: 

1. Data Primer 

Data yang digunakan berupa data review di google playstore DANA 

yang tersedia pada platform resmi Kaggle.com. Datasets yang peneliti 

gunakan dalam penelitian ini berjudul “DANA Sentiment Analysis from 

Playstore Indonesia” (Kaggle, 2025). 

2. Data Sekunder  

Data yang digunakan berupa data pengguna internet yang tersedia 

pada platform resmi  wearesocial.com dan populix.co. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian kualitatif yang menggunakan analisis sentimen, 

teknik pengumpulan data merupakan langkah krusial yang menentukan 

kredibilitas dan kedalaman pemahaman hasil penelitian. Pendekatan kualitatif 

dalam sentiment analysis umumnya menekankan pada makna dan konteks 

bahasa teks ulasan atau komentar, bukan hanya jumlah frekuensi sentimen, 

sehingga peneliti melakukan interpretasi dan pengodean secara mendalam 

terhadap data yang dikumpulkan (Warkentin et al., 2016). Salah satu 

pendekatan yang umum digunakan adalah pemanfaatan dataset yang tersedia 

secara publik melalui platform seperti Kaggle.com. Kaggle menyediakan 

berbagai dataset yang dapat digunakan untuk berbagai keperluan penelitian, 

termasuk analisis sentimen. Peneliti dapat mengakses, mengunduh, dan 

menggunakan dataset ini sesuai dengan kebutuhan penelitian mereka (Kaggle, 

2025).  

https://www.kaggle.com/
https://wearesocial.com/us/
https://www.populix.co/login
https://www.kaggle.com/
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Namun, penting bagi peneliti untuk memperhatikan aspek legal dan 

etika dalam penggunaan dataset dari Kaggle. Sebelum menggunakan dataset, 

peneliti harus memeriksa lisensi dan ketentuan penggunaan yang ditetapkan 

oleh pemilik dataset. Selain itu, peneliti harus memastikan bahwa dataset yang 

digunakan relevan dan sesuai dengan tujuan penelitian, serta 

mempertimbangkan kualitas dan kelengkapan data tersebut. 

E. Validitas Data 

 Validitas data dalam penelitian kualitatif bertujuan untuk memastikan 

bahwa data dan temuan penelitian benar-benar mencerminkan realitas yang 

diteliti. Salah satu bentuk validitas yang paling utama dalam penelitian 

kualitatif adalah kredibilitas (credibility). Kredibilitas merujuk pada tingkat 

kepercayaan terhadap kebenaran data dan hasil interpretasi peneliti 

berdasarkan data empiris yang dianalisis. Menurut Lincoln dan Guba (1985), 

kredibilitas menunjukkan sejauh mana hasil penelitian dapat dipercaya karena 

didasarkan pada data yang autentik, relevan, dan dianalisis secara sistematis 

(Lincoln & Guba, 1985). 

 Dalam penelitian ini, kredibilitas data dijaga melalui penggunaan data 

ulasan pengguna aplikasi DANA yang bersumber dari Google Play Store dan 

diperoleh melalui platform Kaggle. Data yang digunakan merupakan ulasan 

asli pengguna yang merepresentasikan pengalaman, penilaian, serta persepsi 

publik terhadap aplikasi DANA. Selain itu, jumlah data yang dianalisis relatif 

besar, sehingga mampu menggambarkan pola sentimen pengguna secara lebih 

menyeluruh dan mengurangi potensi bias data. 

F. Teknik Analisis Data 

1. Metode Analisis Sentimen 

 
Tabel 3.2 Tahapan Analisis Data 
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Metode analisis sentimen digunakan untuk mengidentifikasi dan 

mengklasifikasikan opini atau perasaan responden terhadap suatu topik, 

layanan, atau fenomena, berdasarkan data teks yang diperoleh. Dalam 

penelitian ini, analisis sentimen dilakukan dengan mengkategorikan data 

ke dalam sentimen positif, negatif, atau netral, guna memahami persepsi 

publik secara lebih mendalam terhadap subjek yang diteliti (Idris et al., 

2023; Pramudita et al., 2024; Saputra et al., 2024). Peneliti menggunakan 

teknik analisis sentimen melalui proses codingan analisis text pada Google 

Colab yang mana dari bahasa pemrograman tersebut dapat melakukan 

pembagian data positif, netral, negatif. Berikut merupakan proses dan 

tahapan dalam codingan analisis sentimen. 

Proses dimulai dari tahap instalasi library dan tools, yaitu langkah 

awal dalam menyiapkan lingkungan kerja analisis data. Pada tahap ini, 

peneliti memastikan seluruh perangkat pendukung, seperti pustaka 

pengolahan data, visualisasi, serta Natural Language Processing (NLP), 

telah terpasang dan dapat berfungsi dengan baik. 

Setelah library analisis siap digunakan, proses dilanjutkan dengan 

tahap unggah dan pembacaan data. Pada tahap ini, data penelitian yang 

telah dikumpulkan dimasukkan ke dalam sistem untuk kemudian dibaca 

dan dianalisis secara awal. Peneliti melakukan pengecekan terhadap 

struktur data, jumlah data, serta jenis variabel yang tersedia. 

Tahap berikutnya adalah pembersihan data (data cleaning), yaitu 

proses penyiapan data agar terbebas dari kesalahan atau gangguan yang 

dapat memengaruhi hasil analisis. Pada tahap ini dilakukan penghapusan 

data ganda, penanganan data yang tidak lengkap, serta pembersihan teks 

dari karakter atau simbol yang tidak relevan. Selain itu, penyeragaman 

format penulisan juga dilakukan untuk menjaga konsistensi data. 

Tahap terakhir adalah proses analisis sentimen, yang merupakan inti 

dari keseluruhan rangkaian penelitian. Pada tahap ini, data teks yang telah 

dibersihkan dianalisis menggunakan metode atau algoritma tertentu untuk 

mengelompokkan sentimen ke dalam kategori positif, negatif, atau netral. 

Hasil dari analisis tersebut kemudian disajikan dalam bentuk tabel, grafik, 

maupun penjelasan deskriptif. 

2. Kategori Sentimen 

a. Sentimen positif: Pengguna memberikan ulasan yang mencerminkan 

kepuasan dan kepercayaan terhadap DANA. Contoh: Sangat, bagus, 
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mantap, membantu, baik, mudah, puas, cepat, transaksi, aplikasi, 

mantap, puas, mudah, sekali, baik. 

b. Sentimen negatif: Pengguna mengungkapkan kekecewaan atau 

ketidakpercayaan terhadap layanan. Contoh: Tidak, bisa, gagal, error, 

hilang, saldo, uang, akun, masuk, kenapa, tolong, aplikasi, dana, 

hilang, gagal 

c. Sentimen netral: Ulasan yang tidak secara jelas menunjukkan 

perasaan positif atau negatif. Contoh: Bisa, ada, sudah, saldo, akun, 

masuk, tolong, uang, aplikasi, tidak, saya, dana, ini, nya, gak. 

  Dengan indikator ini, penelitian dapat memberikan gambaran jelas 

mengenai bagaimana komunikasi pengguna di Google playstore membentuk 

citra merek DANA melalui sentimen mereka. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM 

 

A. Sejarah Aplikasi E-Wallet DANA 

 DANA merupakan dompet digital atau layanan keuangan digital yang 

dikembangkan oleh PT Espay Debit Indonesia Koe. Aplikasi ini sudah mulai 

hadir di Indonesia sejak 2017, meskipun secara resmi perusahaan didirikan 

pada 21 Maret 2018 di Jakarta (Yesidora, 2022). Kehadirannya tidak lepas 

dari peran PT Elang Sejahtera Mandiri, anak perusahaan dari EMTEK Group, 

yang menjadi investor utama. DANA juga mendapat dukungan teknologi dari 

Ant Financial (sekarang Ant Group), bagian dari ekosistem Alibaba, yang 

membawa standar keamanan, kecepatan, dan inovasi dalam pembayaran 

digital kelas dunia. 

 Sebelum peluncuran resmi, pendirinya, Vincent Iswara, telah melihat 

peluang besar pada pasar pembayaran digital di Indonesia. Dengan 

pengalaman panjang di industri fintech dan pembayaran digital, termasuk 

bersama Alipay dan Indomog, Vincent menyadari bahwa Indonesia dengan 

jumlah pengguna smartphone yang terus meningkat, tetapi masih minim akses 

ke layanan perbankan formal, memiliki potensi besar untuk adopsi dompet 

digital (Nabila, 2023). 

 DANA mulai diperkenalkan secara publik pada 28 September 2018 

dan beroperasi penuh pada 11 November 2018, bertepatan dengan momentum 

Hari Belanja Online Nasional (Harbolnas). Hanya berselang beberapa minggu 

kemudian, pada 5 Desember 2018, DANA mendapatkan izin operasional 

resmi dari Bank Indonesia sebagai perusahaan fintech dan penyelenggara 

uang elektronik. Sejak itu, DANA resmi terdaftar di Bank Indonesia dan 

memegang empat lisensi utama: sebagai penyedia uang elektronik, dompet 

digital, layanan kirim uang, serta Likuiditas Keuangan Digital (LKD) (Nabila, 

2023). 

 Pertumbuhan DANA berlangsung pesat. Hingga akhir Juni 2019, 

hanya enam bulan sejak peluncuran resmi, aplikasi ini telah memiliki lebih 

dari 20 juta pengguna dan mencatat rata-rata 1,5 juta transaksi per hari (Z. 

Salsabila et al., 2024). Angka ini menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia 

cepat menerima layanan pembayaran digital, terutama karena DANA 

menekankan tiga hal utama: keamanan, kemudahan, dan kecepatan. Untuk 

menjaga kepercayaan, DANA mengembangkan sistem DANA Protection 
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yang menjamin keamanan dana pengguna, serta mengadopsi standar 

internasional. 

 Strategi branding sebagai “Dompet Digital Indonesia” semakin 

memperkuat posisinya. DANA aktif menjalin kerja sama dengan merchant 

besar, e-commerce, hingga sektor publik, sehingga pengguna bisa 

menggunakan DANA untuk berbagai kebutuhan, mulai dari belanja online, 

pembayaran tagihan, hingga transaksi offline. Dukungan dari EMTEK dan 

Ant Group membuat DANA mampu menyaingi dompet digital lain seperti 

GoPay, OVO, dan ShopeePay. 

B. Logo Aplikasi E-Wallet DANA 

 
 Logo DANA menampilkan desain sederhana dengan gaya minimalis, 

menggabungkan sebuah lingkaran biru berisi bentuk menyerupai bendera atau 

lembar uang kertas. Simbol tersebut merepresentasikan fungsi utama DANA 

sebagai dompet digital untuk menyimpan dan mengelola uang secara praktis 

(World, 2024). Kesederhanaan logo ini memperkuat citra modern, profesional, 

dan mudah dikenali oleh pengguna. 

 Dari sisi tipografi, huruf yang digunakan bersih tanpa serif, dengan 

bentuk glif yang konsisten dan sederhana. Misalnya, huruf “A” dan “N” 

memiliki lengkungan serupa, sementara huruf “D” menampilkan lengkungan 

yang diputar searah jarum jam. Warna biru cerah yang dipilih memberikan 

kesan kepercayaan, kejelasan, dan keunikan, sehingga membedakan DANA 

dari kompetitor sekaligus memperkuat identitas merek (World, 2024). 

 

 

 

 

Gambar 4.1 Logo Aplikasi DANA 
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Gambar 4.2 

Tampilan depan 

aplikasi DANA 

Gambar 4.4 

Tampilan fitur 

pada aplikasi 

DANA 

Gambar 4.5 

Tampilan layanan 

pengaduan 

aplikasi DANA 

C. Tampilan Fisik Aplikasi E-Wallet DANA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.3 
Tampilan Aplikasi 

DANA di Google 

Playstore 
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D. Visi dan Misi Aplikasi E-Wallet DANA 

 Visi dan misi DANA adalah mentransformasi masyarakat menuju gaya 

hidup finansial yang sehat sekaligus menjadi jembatan inklusi keuangan demi 

terwujudnya Indonesia cashless society. Hal ini diwujudkan melalui upaya 

meningkatkan kesejahteraan finansial masyarakat dengan menghadirkan 

inovasi teknologi keuangan yang aman, mudah, dan terpercaya, sehingga 

setiap orang dapat melakukan transaksi digital secara praktis dalam satu 

aplikasi terpadu. 

 Lebih lanjut, visi dan misi tersebut mencerminkan komitmen DANA 

untuk tidak hanya sekedar menjadi aplikasi dompet digital, tetapi juga 

instrumen transformasi ekonomi nasional. Dengan memfokuskan diri pada 

keamanan, kemudahan akses, serta kolaborasi dengan berbagai mitra, DANA 

berusaha memperluas jangkauan layanan keuangan hingga ke masyarakat 

yang sebelumnya belum terlayani lembaga keuangan formal. Strategi ini 

diharapkan dapat mempercepat realisasi inklusi keuangan dan mendukung 

pertumbuhan ekonomi digital Indonesia. 
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa komunikasi yang terjadi melalui ulasan pengguna aplikasi e-wallet 

DANA di Google Play Store memiliki peran yang signifikan dalam 

pembentukan citra merek DANA. Ulasan pengguna berfungsi sebagai ruang 

komunikasi dua arah antara pengguna dan perusahaan, di mana pengalaman, 

penilaian, serta persepsi pengguna terhadap layanan DANA disampaikan 

secara terbuka. Melalui komunikasi ini, publik tidak hanya menerima 

informasi mengenai kualitas layanan DANA, tetapi juga membentuk 

pemaknaan kolektif terhadap citra merek berdasarkan pengalaman nyata yang 

dibagikan oleh pengguna lain. 

  Hasil analisis sentimen terhadap 50.000 data ulasan pengguna 

menunjukkan bahwa sentimen positif mendominasi dengan persentase sebesar 

53,1%. Dominasi sentimen positif tersebut mencerminkan tingkat kepuasan 

pengguna terhadap berbagai aspek layanan DANA, seperti kemudahan 

penggunaan aplikasi, kecepatan transaksi, keamanan sistem, serta keandalan 

layanan yang dirasakan dalam aktivitas transaksi sehari-hari. Sentimen positif 

ini berkontribusi dalam membangun citra merek DANA sebagai aplikasi e-

wallet yang kredibel, aman, dan mampu memenuhi kebutuhan pengguna 

dalam melakukan transaksi non-tunai. Di sisi lain, hasil penelitian juga 

menunjukkan adanya sentimen negatif sebesar 34,2% yang berasal dari ulasan 

pengguna yang mengungkapkan berbagai permasalahan teknis, seperti 

gangguan sistem, kegagalan transaksi, serta kendala dalam proses verifikasi 

akun. Sentimen negatif ini menunjukkan bahwa pengalaman komunikasi yang 

kurang baik dapat memengaruhi persepsi publik terhadap merek dan 

berpotensi menurunkan citra merek apabila tidak direspons dengan 

penanganan yang tepat. Sementara itu, sentimen netral sebesar 12,8% berisi 

ulasan yang bersifat informatif dan deskriptif tanpa kecenderungan emosional 

yang kuat, namun tetap berperan dalam memberikan gambaran objektif 

mengenai layanan DANA kepada pengguna lain. 

  Dapat disimpulkan bahwa citra merek DANA terbentuk dari 

akumulasi komunikasi pengguna yang tercermin melalui ulasan di Google 

Play Store, baik yang bersifat positif, negatif, maupun netral. Dominasi 

sentimen positif menunjukkan bahwa pengalaman pengguna secara umum 

berada pada tingkat yang baik, sementara keberadaan sentimen negatif 
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menjadi masukan penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas 

layanan.  

B. Saran 

  Berdasarkan penelitian ini, terdapat beberapa saran yang ingin di 

sampaikan peneliti, diantaranya sebagai berikut: 

1. Pihak pengelola E-Wallet DANA disarankan untuk meningkatkan 

stabilitas sistem aplikasi, khususnya dalam mengatasi kendala teknis 

seperti error transaksi dan keterlambatan verifikasi, guna menjaga 

kepercayaan pengguna dan mempertahankan citra merek yang positif. 

2. DANA perlu mengoptimalkan komunikasi dua arah dengan pengguna 

melalui respons yang cepat dan solutif terhadap ulasan di Google Play 

Store, sehingga umpan balik pengguna dapat dimanfaatkan sebagai 

bahan evaluasi layanan dan pembentukan citra merek. 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan kajian ini 

dengan menambahkan variabel lain atau menggunakan sumber data 

digital yang lebih beragam untuk memperoleh hasil yang lebih 

komprehensif. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Data Riset 

Lampiran Link Akses Barcode 

Review_dana

_labelled 

https://drive.google.com/drive

/folders/1AZU4tNIUniCdNS

g_RoWH1MOgaUf0pfpN?us

p=sharing 

 

 

Lampiran 2 Grafik Hasil Riset 

Lampiran Link Akses Barcode 

Grafik Hasil 

Riset 

https://drive.google.com/drive

/folders/1j8uUXSdJ4GRFR59

qQ_iQ61xvdHuO9Fij?usp=sh

aring 
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Lampiran 3 Source Code Python 

Lampiran Link Akses Barcode 

Source Code 

Python  

https://drive.google.com/file/

d/1E559B8yqKoRtbOf0s6-

AaT7i_d9_exXJ/view?usp=sh

aring 
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