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INTISARI 

 

Ruangguru merupakan perusahaan teknologi terbesar di Indonesia yang 

berfokus pada layanan berbasis pendidikan. Ruangguru telah memiliki lebih dari 

22.000.000 pengguna baik didalam App Store maupun Play Store serta mengelola 

lebih dari 300.000 guru yang menawarkan jasa lebih dari 100 bidang pelajaran. 

Ruangguru telah dipercaya untuk bermitra dengan 32 Pemerintah Provinsi dan 326 

Pemerintah Kota dan Kabupaten di Indonesia. Sehubungan dengan kepopuleran 

aplikasi Ruangguru beragam reaksi dan tanggapan positif maupun negatif dari 

pengguna(masyarakat). Tanggapan ini pun dilontarkan baik didalam situs 

Ruangguru dan Play Store atau App Store. Maka dari itu perlu dilakukan analisis 

customer review pada aplikasi Ruangguru pada Play Store untuk mengukur 

bagaimana respon masyarakat terhadap Ruangguru. Algoritma untuk penelitian ini 

menggunakan BERT dengan metode NLP, dengan klasifikasi sentimen positif, 

netral, dan negatif. Dengan dataset awal sebanyak 5001 data dan setelah di 

balancing menjadi 8493 data, rasio pembagian 80:10:10 untuk latih, validasi, dan 

uji, serta hyperparameter batch size 32, optimizer AdamW dengan learning rate 

2e-6, dan 20 epoch. Hasil penelitian ini dengan model BERT menghasilkan akurasi 

sebesar 91%. Model BERT dalam mengklasifikasikan menunjukkan precision, 

recall, dan F1-score rata-rata makro sebesar 0.91. Kinerja untuk kelas negatif dan 

netral kuat, dengan precision dan recall masing-masing di atas 88%, sementara 

kelas positif memiliki precision tinggi (94%) tetapi recall lebih rendah (85%), 

menunjukkan beberapa sampel positif tidak terdeteksi. 

Kata kunci: Ruangguru, BERT, Klasifikasi Sentimen, Customer Review, NLP 
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ABSTRACT 

 

Ruangguru is the largest technology company in Indonesia focusing on 

education-based services. Ruangguru has more than 22,000,000 users on both the 

App Store and Play Store, and manages over 300,000 teachers offering services in 

more than 100 subject areas. Ruangguru has been trusted to partner with 32 

Provincial Governments and 326 City and District Governments in Indonesia. Due 

to the popularity of the Ruangguru application, there are various positive and 

negative reactions and feedback from users (the public). These responses are 

expressed both on the Ruangguru site and on the Play Store or App Store. 

Therefore, it is necessary to conduct customer review analysis of the Ruangguru 

application on the Play Store to measure how the public responds to Ruangguru. 

The algorithm used for this research is BERT with the NLP method, classifying 

sentiments into positive, neutral, and negative. With an initial dataset of 5,001 data 

points, balanced to 8,493 data points, an 80:10:10 split was applied for training, 

validation, and testing, with hyperparameters batch size 32, AdamW optimizer with 

a learning rate of 2e-6, and 20 epochs. The research results using the BERT model 

achieved an accuracy of 91%. The BERT model in classification showed a macro-

average precision, recall, and F1-score of 0.91. Performance for the negative and 

neutral classes was strong, with precision and recall both above 88%, while the 

positive class achieved high precision (94%) but  lower recall (85%), indicating 

that some positive samples were not detected. 

Keyword: Ruangguru, BERT, Sentiment Classification, Customer Review, NLP


