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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis tanggapan kepuasan pelanggan
Ruangguru dari fitur Ruangguru di Ruangguru pada setiap jenjang pendidikan. Hal ini berguna
untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan aplikasi Ruangguru berdasarkan tanggapan sentimen
dari pengguna Ruangguru. Ruangguru adalah startup bimbingan belajar online sekaligus penyedia
layanan dan konten pendidikan berbasis teknologi no. 1 di Indonesia. Maka dari hal tersebut
tentunya kepuasan pelanggan merupakan hal penting yang menjadi tujuan perusahaan. Sehingga
ketika kepuasan pelanggan terpenuhi, disitulah perusahaan dapat mewujudkan tujuannya. Untuk
melihat bagaimana tingkat kepuasan dari pelanggan digunakan metode analisis sentimen dan juga
topic modeling dalam pengolahan datanya sehingga dapat diketahui seperti apa respon yang
diberikan oleh pelanggan sehingga dapat menjadi bahan evaluasi untuk aplikasi Ruangguru.

Kata Kunci: Data dan Aplikasi.

PENDAHULUAN

Di dunia sekarang ini, kemajuan teknologi sangat berpengaruh dalam kehidupan
masyarakat, salah satu kemajuan teknologi adalah dalam bidang pendidikan dimana
aplikasi pembelajaran online sedang booming di Indonesia, seperti aplikasi Ruangguru,
Quipper, Zenius, dll, dimana para penggunanya berada. dari Ruangguru. memiliki 15 Juta
pengguna, Quipper memiliki 6 Juta pengguna, dan Zenius memiliki 11 Juta pengguna
(Sukawirasa et al., 2008), (Hafidz, 2021), (Celarier, n.d.). Ruangguru sebagai salah satu
startup teknologi pendidikan terbesar di Indonesia dan dinobatkan sebagai penerima
berbagai penghargaan dari Google Developers, Unicef, Bubu Awards, MIT Solve,
Atlassian Foundation, Department of Foreign Affairs and Trade Australia, KINSES, dan
Rice Bowl, dan juga di tahun 2019, Ruangguru sedang booming di Indonesia, dimana
hampir setiap televisi menayangkan promosi Ruangguru, Maka dari itu kami ingin
mengkaji bagaimana tanggapan terkait Ruangguru (Cindiyasari, 2017), (CS, 2019),
(Aditomo Mahardika Putra, 2021).

Didirikan pada tahun 2014, Ruangguru adalah perusahaan teknologi terbesar dan
terlengkap di Indonesia yang berfokus pada layanan berbasis pendidikan dan memiliki
lebih dari 6 juta pengguna serta memiliki lebih dari 150.000 guru yang menawarkan
layanan di lebih dari 100 bidang studi. perusahaan ini didirikan pada tahun 2014 oleh
Belva Devara dan Iman Usman, keduanya berhasil masuk dalam jajaran pengusaha sukses
di bawah 30 melalui Forbes 30 di bawah 30 untuk teknologi konsumen di Asia. Ruangguru
berkomitmen menjadi mitra bagi pemerintah daerah untuk memberikan pendidikan yang
berkualitas melalui Learning Management System (LMS) (Savestra et al., 2021),
(BRONDONG, n.d.), (NASIONAL, n.d.). Tahun lalu, Ruangguru berhasil berkolaborasi
dengan 32 (dari 34) pemerintah provinsi dan lebih dari 326 pemerintah kota dan kabupaten
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di Indonesia. Selain itu, Ruangguru juga menawarkan video belajar berlangganan,
marketplace les privat, layanan les on-demand, tryout ujian online, dan lain-lain.
Ruangguru tidak hanya hadir sebagai bisnis, tetapi juga bertujuan untuk meningkatkan
kualitas guru dengan menciptakan lapangan kerja dan pendapatan tambahan bagi guru di
Indonesia (Amin, 2020), (SETIYANTO, 2016). Ruangguru bisa dipercaya, dengan kualitas
guru, kualitas pendidikan di Indonesia juga akan lebih baik. Ruangguru juga percaya
bahwa teknologi dapat membantu siswa, guru, dan orang tua untuk melakukan aktivitasnya
secara lebih efektif dan efisien. Untuk itu, kami berharap dapat terus mengembangkan
layanan lainnya dan menjalin kerjasama dengan berbagai pihak untuk mencapai tujuan
tersebut (Marlyna, 2017), (Heaverly & EWK, 2020).

Respon kepuasan pelanggan terhadap produk adalah faktor yang bisa digunakan untuk
Ruangguru agar dapat menilai bagaimana dalam menentukan tujuan perusahaan sekaligus
juga agar dapat melihat kinerja dari produk. Menurut Kotler & Keller pengertian kepuasan
pelanggan adalah tingkat keadaan perasaan seseorang yang merupakan hasil perbandingan
antara penilaian kinerja/hasil akhir produk dalam hubungannya dengan harapan pelanggan
(Isnain et al., 2021), (V. A. Safitri et al., 2019). Dapat disimpulkan kepuasan pelanggan
adalah evaluasi pasca pemakaian produk. Kepuasan pelanggan mewakili suatu fokus
strategi terpusat untuk perusahaan yang berorientasi pelanggan diberbagai industri.
Sentimen dari komentar yang diberikan pelanggan terhadap suatu produk dapat
mencerminkan seberapa puasnya pelanggan terhadap produk tersebut. Sehingga dapat
diketahui seberapa besar kepuasan pelanggan setelah atau selama menggunakan produk
tersebut (Pinem, 2018), (Endang Woro Kasih, 2018), (Mata, 2022).

KAJIAN PUSTAKA

Data

Secara umum, pengertian data dapat didefinisikan sebagai nilai (value) yang
merepresentasikan deskripsi dari suatu obyek atau peristiwa. Data dibentuk dari data
mentah (raw data) yang berupa angka, karakter, gambar, atau bentuk lainnya (Hendrastuty,
2021), (Styawati et al., 2021). Data adalah bentuk jamak dari datum. Data merupakan
keterangan-keterangan tentang suatu hal, dapat berupa sesuatu yang punya makna. Data
dapat diartika sebagai sesuatu yang diketahui atau yang dianggap atau anggapan (Dharma
et al., 2020), (V. A. D. Safitri & Anggara, 2019), (V. A. Safitri et al., 2020). Data adalah
keterangan mengenai sesuatu hal yang sudah sering terjadi dan berupa himpunan fakta,
angka, grafik, tabel, gambar, lambang, kata, huruf-huruf yang menyatakan sesuatu
pemikiran, objek, serta kondisi dan situasi (Supriadi & Oswari, 2020), (Putri et al., 2021).
Data merupakan segala fakta dan angka yang dapat dijadikan bahan untuk menyusun suatu
informasi, sedangkan informasi adalah hasil pengolahan data yang dipakai untuk suatu
keperluan. Data adalah kumpulan informasi yang diperoleh dari hasil suatu pengamatan di
mana data dapat berupa angka atau lambing (Rossi et al., 2021), (Susanto et al., 2021),
(Pramita et al., n.d.). Data adalah kenyataan yang menggambarkan suatu kejadian dan
merupakan kesatuan nyata yang nantinya akan digunakan sebagai bahan dasar suatu
informasi. Data adalah sekumpulan fakta dan sebuah fakta tak lain adalah sebuah
kenyataan atau kejadian. Data adalah kumpulan informasi yang diperoleh dari suatu
pengamatan, dapat berupa angka, lambang, atau sifat (Bertarina & Arianto, 2021),
(Agustina & Bertarina, 2022), (Sanjaya et al., 2014). Data adalah kumpulan kejadian atau
peristiwa yang terjadi di dunia nyata yang berupa angka-angka, huruf-huruf, simbol-simbol
khusus, atau gabungan dari semuanya (Songati, 2018). Data adalah bahan baku dalam
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sebuah informasi, atau kelompok teratur simbol-simbol yang mewakili kuantitas, fakta,
tindakan, benda, dan sebagainya. Data adalah keterangan atay bukti mengenai suatu
kenyataan yang masih mentah, masih berdiri sendiri-sendiri, belum diorganisasikan, dan
belum diolah. Data dapat dibedakan atas dua jenis, yaitu data primer dan data sekunder.
Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh orang yang melakukan
penelitian atau yang bersangkutan yang memerlukannya (Hasan, 2018), (Kurniawan, 2020),
(Mathar et al., 2021). Data primer disebut juga data asli atau data baru. Data sekunder
adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan dari sumber-sumber yang telah ada. Data itu
biasanya diperoleh dari perpustakaann atau laporan-laporan/dokumen peneliti yang
terdahulu. Data sekunder disebut juga data tersedia (Damayanti et al., 2021), (An’ars,
2022).

Aplikasi

Aplikasi berasal dari kata Aplication yang menurut kamus Komputer Eksekutif, Aplication
adalah masalah yang memakai teknik pemrosesan data aplikasi biasanya mengacu pada
komputasi yang diinginkan, atau pemrosesan data. Pengertian aplikasi istilah yang
digunakan untuk pengguna komputer bagi pemecahan masalah. Biasanya istilah aplikasi
dipasangkan atau digabungkan dengan suatu perangkat lunak misalnya Microsoft Visual
Basic 6.0, akan dapat memberikan makna atau arti baru yaitu suatu program yang ditulis
atau dibuat untuk menangani masalah tertentu (Anars et al., 2018), (Saputra, 2020b),
(Suwarni et al., 2022). Aplikasi adalah penerapan dari rancang sistem untuk mengolah data
yang menggunakan aturan atau ketentuan bahasa pemrograman tertentu. Aplikasi adalah
suatu program komputer yang dibuat untuk mengerjakan dan melaksanakan tugas khusus
dari user (pengguna). Aplikasi adalah suatu subkelas perangkat lunak komputer yang
memanfaatkan kemampuan komputer langsung untuk melakukan suatu tugas yang
diinginkan pengguna (Handayani et al., 2022), (Saputra, 2020a), (AS & Baihaqi, 2020).
Aplikasi Aplikasi adalah perangkat lunak yang digunakan untuk tujuan tertentu, seperti
mengolah dokumen, mengatur Windows &, permainan (game) dan sebagainya. Aplikasi
adalah suatu kelompok file (form, class, report) yang bertujuan untuk melakukan aktivitas
tertentu yang saling terkait, misalnya aplikasi payroll, aplikasi fixed asset, dll (Akbar,
2019), (Bonar Siregar, 2021). Aplikasi adalah alat bantu untuk mempermudah dan
mempercepat proses pekerjaan dan bukan merupakan beban bagi penggunanya. Aplikasi
merupakan suatu unit perangkat lunak yang dibuat untuk melayani kebutuhan akan
beberapa aktivitas seperti sistem perniagaan, game palayanan masyarakat, periklanan, atau
semua proses yang hampir dilakukan manusia (Budiman & Sidiqg, n.d.), (PUSPITASARI,
n.d.). Aplikasi adalah kumpulan perintah program yang dibuat untuk melakukan pekerjaan-
pekerjaan tertentu. Aplikasi merupakan program yang dikembangkan untuk memenuhi
kebutuhan pengguna dalam menjalankan pekerjaan tertentu (PRASETYAWAN, n.d.), (an
Environmenta, n.d.). Aplikasi merupakan proses atau prosedur aliran data dalam
infrastruktur teknologi informasi yang dapat dimanfaatkan oleh para pengambil keputusan
yang sesuai dengan jenjang dan kebutuhan (relevan) (Yuninda, 2020), (Kustinah &
Indriawati, 2017).

METODE

Metode Penelitian

Dalam kegiatan ini metode yang digunakan adalah Sentiment Analysis. Kegiatan ini
mengkaji tanggapan konsumen menggunakan fitur Ruanglearning dari Ruangguru melalui
komentar di situs YouTube dilihat dari berbagai jenjang pendidikan (SD, SMP, SMA)
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sehingga dapat diperoleh sentimen dari komentar pelanggan di YouTube sehingga dapat
dilihat bagaimana tanggapan konsumen untuk menggunakan fitur tersebut. Ruang belajar
dari Ruangguru.

= Colube ruangguru oom P
i 1 r:ﬂ‘: \ ﬁl ruangbelajar

(Video Ruangguru) - ruangbelajar - Bahasa Inggris XI SMA - Asking for Opinion | bimbel online

7R §ITT 4 BAGKAN

Gambar 1 Youtube Ruangguru
Sumber Data

Data yang didapatkan adalah sebanyak 2.287 komentar. Data diambil dari website
YouTube.com dengan video-video ruangbelajar yang berbeda di setiap jenjang pendidikan.
Lalu setelah data dicleaning didapatkan 412 komentar. Data komentar tersebut kami ambil
dengan rentang waktu 3 minggu. Yang dimulai pada tanggal 4 November 2019 hingga
tanggal 25 November 2019.

Teknik dan Alat Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara scraping dan kami mengunakan aplikasi
ScrapeStorm untuk memudahkan kami mendapatkan data yang valid dan akurat sehingga
tidak ada data yang rusak, dan kami menganalisis/data dengan menggunakan aplikasi
Orange. Alat yang digunakan untuk mengumpulkan dan menganalisis data adalah sebuah
laptop.

Gambar 2 Hasil Scraping

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil data yang didapatkan, sampel diolah untuk pengambilan kesimpulan dan
pembahasan. Data sampel berisikan sentimen yang diberikan oleh konsumen. Kemudian
diklasifikasikan kedalam beberapa jenjang pendidikan untuk melihat kecenderungan
kepuasan pemakaian fitur ruangbelajar dari Ruangguru berasal dari kelas mana. Berikut
adalah hasil dari 412 data sampel yang telah diambil dari website YouTube.
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A 8 C ) £ F G
1 Komentar Kelas  [Sentimen |
2 Amantap SMA Positif
3 Aku asalny SO positif
4 aku jadi pit SMP Positif
5 Aku langsu SMA Negatif
6  Akumau b SMA Positif
7 Akumaun SMP Positif
8 Akunonto SD positif
9 Akunonto SD Positif
10 Aku pahan SMA Positif
11 Aku sd KIsE SMP positif
12 Aku suka r SMP Positif
13 alhamdulil SMA Positif
14 alhamdulil SMP Positif
15 Athamdulil SMP Positif
16 Alhamdulil SMP Positif
17 andalanqu SMA Negatif
18 animasi m. SMA Positif
19 Apa tdk pe SMA Negatif
20 awalnya al SMP positif
21 Bagus aplil SMA Negatif
22 Bagus ban SMP positif
23 Bagus ban SMA Negatif
24 Bagus  SD Positif
25 Bagus ban SMA positif
26 Bagus bua' SMA Positif
27 bagus pem SMA Positif
28 Bagus seke SMA Negatif
29 Boagus... B:SMP Positif
30 Baguss...iz SMA Positif
31 belaiar di r SD Positif
4 ¢ » M| DataSentimen_RuangBelajar 3
Raacks

Gambar 3 Data Sampel

Komentar yang didapat dari hasil scrapping data, dicleaning terlebih dahulu lalu diberikan
label sentimen positif atau negatif untuk setiap komentarnya, setelah itu komentar
diklasifikasikan berdasarkan jenjang usia.

Topic
2
3
4
5
6
7
8
9

10

Topic keywords

guru ruang nilai terimakasih belajar makasih ipa pelajaran mudah

nila, ipa, terimakasih, ruant

, tertinggi

, pintar, aplik
@si, pahami,
aplikasi, g
mudah, sih, video, , pahami,
kulizhny
, paham, kuliahnya, mahasiswa, mengerti, mudah,

mahasiswa, kuliahnya, pelajaran, ips, ipa, paham, video, sma, membantu, smk

Gambar 4 Hasil Scrapping Data

Setelah itu, data hasil cleaning diolah menggunakan topic modelling di aplikasi Orange
untuk mengidentifikasi topik-topik yang dibicarakan oleh pengguna di komentar YouTube
Ruangguru mengenai respon terhadap fitur video ruangbelajar.

Topic Topic keywords
ruang guru inggris belajar pengajarannya berlangganan aran kelas paket sbm

2 ruangguru, online, materi, nilai, videonya, hafal, rumus

3 anak, belajar, perkembangan, pengaruh, contoh, nilai, pelajarar h, berlangganan

4 nilai, anak, pelajaran, berlangganan, inggris, conty ruh, p n, pengajarannya, fiska

5 nilai, ing  makasih, fisika, anak, rum menjak, terbaik, videonya

6 g gin, gini, m lajaran, inggri

7 aplikasi, pelajaran, buku, paham, makasih,

8 mater, letak, nonton, grog ggris, online, nilai, ruanggur

9 paham, bayar, pelajaran, aplikasi, gratis, enak, belajar, materi, pengajaranny, inggris

10 jarnya, asi nnys, ruanggury, online, ruang, guru, herlangganan, materi
Gambar 5 Hasil Cleaning

Topic Topic keywords
quru ruang nilai terimakasin belajar ipa makasih video pelajaran mik

2 nilai, ipa, terimakasih, ruangguru, guru, ruang ., , murid

3 makasih, ruanggu malas

4 makasih, terimakasih, video, aplikasi, nilai, mengerti, pintar, paham, keren

5 terimakasih, ar, ruangguru, aplikasi, nilai, mtk, ipa, matematiks, video, pelajaran

6 aplikasi, terimakasih, keren, teman, mengerti, matematika, gratis, dapet, berkualitas, ketergantungan

7 ipa, nilai, mtk, ruangguru, belajar, lihat, maha ahnya, murid, pelajaran

8 video, paham, mtk, animasi, keren, pelajaran, , anak, aplikasi, mahasiswa

9 kuliahnya, mahasiswa, ipa, rua u, membantu, ips, smk, beda, diunya, saran

10 keren, pelajaran, paham, suka, animasi, ruangguru, belajar

Gambar 6 Hasil Cleaning

Untuk lebih spesifik dalam mengidentifikasi topik-topik apa saja yang dibicarakan oleh
pengguna di komenar YouTube, kami membagi Topic Modelling menjadi dua berdasarkan
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sentimennya, yaitu berdasarkan sentimen negatif dan positif, dimana topik yang paling
banyak dibicarakan di sentimen negatif adalah mengenai; belajar, pengajarannya, contoh,
penjelasannya, dll, sedangkan di sentimen positif topik yang paling banyak dibicarakan
adalah mengenai; nilai, terimakasih, belajar, video, dll.

Ipa video
beIaJal ruangbagus iy
guru
. keren-Nilai. engert
~terimakasih -

pelajaran suka

Gambar 7 Identifikasi Topik

Setelah itu, data hasil cleaning diolah lagi menggunakan word cloud di aplikasi Orange
untuk untuk mengidentifikasi kata-kata yang dibicarakan oleh pengguna di komentar
YouTube Ruangguru mengenai respon terhadap fitur video ruangbelajar. Untuk lebih
spesifik dalam mengidentifikasi kata- kata apa saja yang dibicarakan oleh pengguna di
komenar YouTube, kami membagi word cloud menjadi dua berdasarkan sentimennya,
yaitu berdasarkan sentimen negatif dan positif, dimana kata yang paling banyak muncul di
sentimen negatif adalah kata; penjelasannya, paham, bayar, tulisan, aplikasi, buram, dll,
sedangkan di sentimen positif kata yang paling banyak muncul adalah Kkata; nilai,
terimakasih, belajar, keren, membantu, mengerti, dll.

penjelasa;

jelasannya pelajaran memban.tu angat P
, w s mk Makasih "
g UT'U pelajaranz == belajar ruang. "
ruang ‘_".7#3 nllairuangguru =

paham

ruangguru : ; roace bermanfaat

Gambar 8 Kata-kata Yang Sering Dibicarakan

Selain itu, kami juga membagi pengolahan data menggunakan topic modelling dan word
cloud berdasarkan jenjang pendidikan untuk melihat topik-topik yang paling sering
dibicarakan dan kata-kata yang paling sering muncul di jenjang pendidikan tertentu.

Topic Topic keywords

BN YV e WwN

10

Gambar 9 Hasil Kata-kata Yang Sering Muncul Di Jenjang Pendidikan Tertentu
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Di jenjang SMA, topik yang paling banyak dibicarakan adalah mengenai; nilai,
terimakasih, belajar, video, dll, dan kata yang paling banyak muncul adalah kata; nilai, ipa,
terimakasih, belajar, keren, mtk, dll.

Topic Topic keywords

I R RN

Gambar 10 Hasil Kata-kata Yang Sering Muncul Di Jenjang Pendidikan SMA

Di jenjang SMP, topik yang paling banyak dibicarakan adalah mengenai; terimakasih,
belajar, sekolah, nilai, dll, dan kata yang paling banyak muncul adalah kata; terimakasih,
nilai, belajar, aplikasi, paham, pelajaran, dll.

Topic Topic keywords
* fiska bermanfaat penjelasan
. v aplikasi paham _cont

&1 membantu
suka

5 mgen €02 jlai QUIU
=i 2 tarimakasih keren
* "ilmunya

[ RN T I N

=

Gambar 11 Hasil Kata-kata Yang Sering Muncul Di Jenjang Pendidikan SMP

Di jenjang SD, topik yang paling banyak dibicarakan adalah mengenai; membantu,
terimakasih, belajar, kelas, dll, dan kata yang paling banyak muncul adalah Kata;
terimakasih, membantu, belajar, nilai, suka, paham, aplikasi, dllI.

Negatif Positif
SMA . 133

Wegatf  Positif
SMP N

100 120 140 160 200

Gambar 12 Hasil Kata-kata Yang Sering Muncul Di Jenjang Pendidikan SD

Setelah data di analisis menggunakan Orange, dapat dilihat dari data plot telah terbentuk 3
klasifikasi yang berdasarkan jenjang pendidikan, yaitu kelas SD, kelas SMP, dan kelas
SMA.
Analisis Grafik :
1. Di kelas SD, yang memberi komentar dengan sentimen positif sebesar (180 orang),
dan komentar dengan sentimen negatif (2 orang).
2. Di kelas SMP, yang memberi komentar dengan sentimen positif sebesar (84 orang),
dan komentar dengan sentimen negatif (12 orang)
3. Di kelas SMA, yang memberi komentar dengan sentimen positif sebesar (113
orang), dan komentar dengan sentimen negatif (20 orang).

SIMPULAN

Dari pembahasan di atas respon komentar youtube terhadap fitur Ruanglearning dari
Ruangguru, sebagian besar pengguna merespon dengan sentimen positif, artinya pengguna
puas dengan fitur Ruangsiswa yang disediakan oleh Ruangguru, dimana pengguna
merespon dengan sentimen positif tentang bagaimana fitur Ruangsiswa dapat membuat
mereka lebih mudah memahami suatu pelajaran dan juga membantu mereka mendapatkan
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nilai yang lebih baik dalam pelajaran, hal-hal menarik, dll. Selain itu, meskipun Ruangguru
mendapat banyak tanggapan dengan sentimen positif, masih ada pengguna yang
menanggapi sentimen negatif seperti penjelasan terlalu panjang dan banyak menggunakan
kata-kata yang tidak perlu, tulisan pada video tidak jelas atau terlalu kecil untuk sebagian
orang, dll. Oleh karena itu, Ruangguru perlu meningkatkan lagi fitur ruang belajarnya agar
dapat memenuhi kepuasan pengguna fitur-fitur ini.
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