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ABSTRAK  INFORMASI ARTIKEL 

Perkembangan teknologi Artificial Intelligence (AI) telah mendorong 

pemanfaatan chatbot sebagai media interaksi digital, salah satunya 
ChatGPT yang banyak digunakan oleh masyarakat. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis persepsi dan tingkat kepuasan pengguna 
terhadap penggunaan ChatGPT berdasarkan ulasan pengguna. Metode 

penelitian yang digunakan adalah pendekatan mixed-method, yang 

mengombinasikan analisis kuantitatif dan kualitatif. Data kuantitatif 
diperoleh dari rating pengguna dan dianalisis menggunakan statistik 

deskriptif serta uji distribusi dengan bantuan IBM SPSS, sedangkan data 

kualitatif berupa komentar pengguna dianalisis menggunakan analisis isi 
untuk mengidentifikasi tema dan pola persepsi pengguna. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa mayoritas pengguna memberikan persepsi positif 
terhadap ChatGPT, terutama dari aspek kemudahan penggunaan, 

kecepatan respons, dan manfaat fungsional. Namun demikian, masih 

ditemukan beberapa keluhan terkait akurasi jawaban dan pemahaman 
konteks yang kompleks. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun 

ChatGPT dinilai mampu meningkatkan pengalaman pengguna, 

peningkatan kualitas respons dan stabilitas sistem masih diperlukan. 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam 

pengembangan kajian kepuasan pengguna chatbot berbasis AI serta 
kontribusi praktis bagi pengembang dalam meningkatkan kualitas layanan 

chatbot. 
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1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan dalam bidang Artificial Intelligence (AI) telah membawa perubahan besar dalam berbagai 

aspek kehidupan manusia. Salah satu aplikasi AI yang paling banyak digunakan adalah chatbot berbasis AI, 

yang dirancang untuk berinteraksi dengan pengguna melalui teks atau suara. Chatbot tidak hanya digunakan 

untuk layanan pelanggan, tetapi juga sebagai asisten virtual, media pembelajaran, dan pendamping 

produktivitas(Kasneci et al. 2023). 

ChatGPT, salah satu chatbot berbasis AI yang populer, dikembangkan oleh OpenAI dan menggunakan 

teknologi Natural Language Processing (NLP) untuk memberikan respons yang menyerupai percakapan 

manusia(Fardhina et al. 2025). Aplikasi ini dapat diakses melalui berbagai platform, termasuk website dan 

Google Playstore/App Store, memudahkan pengguna untuk mengaksesnya di perangkat seluler. Dengan 

semakin banyak pengguna, ChatGPT menjadi fenomena digital berkat kemampuannya dalam menjawab 

pertanyaan, membantu menulis teks, dan memberikan solusi terhadap berbagai masalah. 

Namun, peningkatan popularitasnya juga diikuti oleh beragam pandangan dan tanggapan pengguna. 

Beberapa pengguna merasa terbantu dalam menyelesaikan permasalahan dan memperluas wawasan, 

sementara yang lain mengkritik keterbatasannya dalam memahami konteks mendalam. Ulasan pengguna di 

Google Playstore menjadi sumber data penting untuk memahami manfaat, kendala, dan tingkat kepuasan 

terhadap chatbot berbasis AI ini. 

Penelitian ini menggunakan data dari rating dan ulasan pengguna di Google Playstore, serta komentar 

pengguna, untuk memberikan gambaran komprehensif tentang persepsi pengguna terhadap ChatGPT. 

Pendekatan ini diambil agar hasil penelitian dapat menyajikan perspektif yang lebih holistik, mencakup 

kepuasan (angka) dan pendapat (makna). 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan pentingnya memahami perilaku pengguna terhadap teknologi 

berbasis AI. Penelitian oleh Nasikhah, Wijaya, & Rahayu dalam Jurnal Sosioteknologi mengungkapkan 

bahwa penggunaan chatbot di sektor publik dapat meningkatkan efisiensi layanan masyarakat(Difusi and 

Teknologi 2022). Penelitian dalam International Journal of Multidisciplinary Research EduTeach, juga 

menunjukkan bahwa ChatGPT banyak digunakan oleh pelajar dan mahasiswa(Viorennita, Dewi, and Riyana 

2023). Namun, sedikit penelitian yang menggabungkan analisis rating dan isi ulasan untuk menilai secara 

keseluruhan pandangan pengguna terhadap ChatGPT. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pandangan dan tanggapan pengguna terhadap 

ChatGPT, melalui pendekatan kuantitatif dan kualitatif, dengan mengkaji tingkat kepuasan pengguna 

berdasarkan rating serta persepsi pengguna berdasarkan isi ulasan. Pendekatan ini penting untuk 

memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai penerimaan masyarakat terhadap chatbot 

berbasis AI, karena evaluasi sistem berbasis kecerdasan buatan tidak hanya bergantung pada pengukuran 

numerik, tetapi juga pada pengalaman dan interpretasi pengguna secara subjektif (Fitriono, Indriati, and 

Ristyawan 2025).  Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pengembangan dan 

peningkatan kualitas sistem chatbot di masa depan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna. 
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2. KAJIAN LITERATUR 

2.1 Artificial intelligence dan teknologi chatbot 

Perkembangan Artificial Intelligence (AI) telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai sektor, 

khususnya dalam pengembangan sistem interaksi berbasis komputer seperti chatbot. Chatbot merupakan 

aplikasi yang dirancang untuk mensimulasikan percakapan manusia melalui pemrosesan bahasa alami atau 

Natural Language Processing (NLP). Menurut (Dwivedi et al., 2023), perkembangan AI generatif dan chatbot 

percakapan telah memperluas fungsi chatbot dari sekadar penyedia informasi menjadi asisten cerdas yang 

mampu mendukung proses pembelajaran, pengambilan keputusan, serta peningkatan produktivitas. Dalam 

konteks layanan digital, penggunaan chatbot dinilai mampu meningkatkan efisiensi operasional serta kualitas 

pengalaman pengguna. 

2.2 Chatgpt sebagai agen percakapan berbasis ai 

ChatGPT merupakan salah satu chatbot berbasis AI yang dikembangkan dengan teknologi transformer-based 

language model. Kemampuannya dalam menghasilkan respons yang koheren dan kontekstual menjadikannya 

populer di berbagai kalangan pengguna. Namun, meskipun memiliki kapabilitas teknis yang tinggi, beberapa 

penelitian menunjukkan bahwa ChatGPT masih menghadapi tantangan terkait akurasi jawaban, pemahaman 

konteks yang kompleks, serta stabilitas sistem (Fitriono et al. 2025). Hal ini mengindikasikan bahwa 

kecanggihan teknologi semata belum tentu menjamin persepsi positif dari pengguna, sehingga evaluasi 

berbasis pengalaman pengguna menjadi semakin penting. 

2.3 Persepsi dan kepuasan pengguna 

Persepsi pengguna merujuk pada penilaian subjektif individu terhadap suatu sistem berdasarkan 

pengalaman, harapan, serta kinerja yang dirasakan. Dalam konteks aplikasi digital, persepsi memiliki peran 

penting dalam membentuk kepuasan dan keberlanjutan penggunaan. (Viorennita et al. 2023) menyatakan 

bahwa persepsi positif terhadap teknologi berbasis AI sangat dipengaruhi oleh tingkat kemudahan 

penggunaan dan manfaat yang dirasakan oleh pengguna. Sementara itu, kepuasan pengguna 

menggambarkan sejauh mana suatu sistem mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi pengguna. 

Penelitian oleh (E-commerce, Yanesya, and Tjokrosaputro 2024) menunjukkan bahwa kualitas respons 

chatbot, khususnya dari aspek akurasi, relevansi, dan kecepatan, memiliki pengaruh signifikan terhadap 

tingkat kepuasan pengguna. Dengan demikian, persepsi dan kepuasan pengguna menjadi indikator penting 

dalam menilai keberhasilan implementasi chatbot berbasis AI. 

2.4 Analisis ulasan dan sentimen pengguna 

Ulasan pengguna pada platform digital seperti Google Play Store merupakan sumber data yang bernilai 

dalam memahami pengalaman nyata pengguna. Analisis sentimen menjadi pendekatan yang banyak 

digunakan untuk mengidentifikasi kecenderungan sikap pengguna, baik positif maupun negatif, terhadap 

suatu aplikasi. (Arifin et al. 2025) menyatakan bahwa penggabungan analisis kuantitatif terhadap rating 

dengan analisis kualitatif terhadap isi komentar memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai 
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tingkat kepuasan dan persepsi pengguna. Pendekatan ini memungkinkan peneliti tidak hanya memahami 

tingkat kepuasan secara numerik, tetapi juga alasan di balik penilaian tersebut. 

2.5 Studi terdahulu tentang chatbot 

Sejumlah penelitian sebelumnya telah mengkaji penerimaan dan dampak penggunaan chatbot dalam 

berbagai konteks. Nasikhah et al. (2022) menemukan bahwa penggunaan chatbot dalam layanan publik 

mampu meningkatkan efisiensi pelayanan, namun efektivitasnya sangat bergantung pada kualitas respons 

yang diberikan sistem. Penelitian lain oleh (Rivaldy et al. 2025) yang menggunakan model UTAUT2 

menunjukkan bahwa ekspektasi kinerja menjadi faktor utama dalam penerimaan ChatGPT oleh mahasiswa. 

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu masih berfokus pada aspek penerimaan teknologi 

atau performa sistem secara terpisah, dan belum banyak yang mengintegrasikan analisis data rating dengan 

interpretasi mendalam terhadap komentar pengguna. 

2.6 Kesenjangan penelitian dan posisi studi 

Berdasarkan telaah literatur yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa penelitian sebelumnya lebih 

banyak menyoroti efektivitas chatbot dari sudut pandang teknologis maupun perilaku pengguna secara 

terpisah. Namun, masih terbatas penelitian yang mengombinasikan analisis kuantitatif terhadap tingkat 

kepuasan pengguna dengan analisis kualitatif terhadap persepsi yang tercermin dalam ulasan pengguna. Oleh 

karena itu, penelitian ini berupaya mengisi kesenjangan tersebut dengan menerapkan pendekatan mixed-

method yang mengintegrasikan analisis statistik terhadap rating pengguna dan analisis tematik terhadap 

komentar pengguna. Pendekatan ini diharapkan mampu memberikan pemahaman yang lebih holistik 

mengenai bagaimana pengguna memandang ChatGPT serta faktor-faktor yang memengaruhi tingkat 

kepuasan dan ketidakpuasan mereka. 

2.7 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna chatbot ai 

Kepuasan pengguna terhadap chatbot berbasis Artificial Intelligence tidak hanya ditentukan oleh 

kecanggihan teknologi, tetapi juga oleh berbagai faktor yang berkaitan dengan pengalaman pengguna. 

Beberapa penelitian terkini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan (perceived ease of use), kegunaan 

yang dirasakan (perceived usefulness), serta kepercayaan (trust) merupakan determinan utama kepuasan 

pengguna chatbot. 

(Sartika 2025) menemukan bahwa tingkat kepercayaan pengguna terhadap chatbot sangat dipengaruhi oleh 

konsistensi jawaban dan kemampuan sistem dalam menjaga privasi data.  

2.8 Kualitas sistem dan informasi  

Kualitas sistem dan kualitas informasi merupakan dua dimensi penting dalam menilai keberhasilan 

implementasi chatbot berbasis AI. Kualitas sistem mencakup aspek keandalan, kecepatan respons, serta 

stabilitas aplikasi, sedangkan kualitas informasi berkaitan dengan tingkat akurasi, relevansi, dan kelengkapan 

jawaban yang diberikan chatbot. 

Penelitian oleh (Customer et al. 2024) menunjukkan bahwa kecepatan respons chatbot memiliki pengaruh 

signifikan terhadap persepsi profesionalitas layanan, sedangkan kualitas informasi berkontribusi langsung 
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terhadap tingkat kepuasan pengguna. Hal ini diperkuat oleh temuan (Misidawati 2024) yang menyatakan 

bahwa sistem chatbot yang mampu memberikan respons cepat namun tidak akurat justru berpotensi 

menurunkan kepercayaan pengguna. Oleh karena itu, keseimbangan antara performa teknis dan kualitas 

konten menjadi kunci keberhasilan chatbot AI dalam konteks layanan digital. 

2.9 Trust dan keamanan data 

Dalam era digital, kepercayaan menjadi faktor krusial dalam adopsi teknologi berbasis AI, termasuk chatbot. 

Pengguna tidak hanya menilai chatbot dari segi fungsionalitas, tetapi juga dari aspek keamanan dan etika 

penggunaan data. 

(Marjerison et al. 2025) menekankan bahwa persepsi risiko dan keamanan data memiliki hubungan negatif 

dengan tingkat penerimaan chatbot. Semakin tinggi kekhawatiran pengguna terhadap privasi, semakin 

rendah tingkat kepercayaan mereka terhadap sistem. Di sisi lain, (Sartika, 2025) menunjukkan bahwa 

transparansi sistem, seperti kejelasan mengenai penggunaan data dan batasan kemampuan chatbot, mampu 

meningkatkan rasa aman serta kepercayaan pengguna. Dengan demikian, aspek keamanan data dan etika AI 

perlu menjadi perhatian utama dalam pengembangan chatbot berbasis kecerdasan buatan. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN  

3.1 Prosedur pengumpulan data 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif dengan teknik purposive sampling untuk 

mengambil data ulasan pengguna aplikasi ChatGPT di Google Playstore. Sampel yang digunakan terdiri dari 

50-100 ulasan dengan kriteria tertentu: ditulis dalam Bahasa Indonesia atau Inggris, memiliki rating bintang 

1-5, mengandung pengalaman pengguna, dan ditulis pada tahun 2025 (Aulia, Fikri, and Ridho 2025). 

Penelitian ini dilakukan secara online dengan mengambil data sekunder yang bersumber dari platform 

Google Playstore, pada bagian ulasan pengguna aplikasi ChatGPT (Wimelius, Keil, and Holmström 2020). 

Gambar 1. Kerangka Alur Penelitian 
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Dari diagram diatas, identifikasi masalah dilakukan dengan mengkaji tren penggunaan chatbot AI, khususnya 

fenomena ChatGPT. Studi pustaka digunakan untuk memperkuat teori dan kerangka penelitian. Data ulasan 

pengguna diperoleh dari Google Playstore sebagai sumber data sekunder, sebagaimana digunakan dalam 

penelitian penerimaan teknologi berbasis aplikasi. Analisis kuantitatif menggunakan SPSS diterapkan untuk 

mengukur tingkat kepuasan berdasarkan rating, sementara analisis kualitatif digunakan untuk menafsirkan 

isi komentar pengguna. Metode penelitian yang terintegrasi (mixed-method) menggabungkan kedua hasil 

analisis tersebut untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif(Dasar et al. 2025),(Rivaldy et al. 

2025). Kesimpulan diambil berdasarkan hasil gabungan kedua analisis ini. 

3.2 Teknik analisis 

Data dikumpulkan melalui teknik dokumentasi dari ulasan pengguna yang tersedia di Google Play Store, 

kemudian diproses dan dianalisis untuk kepuasan (rating) dan persepsi (sentimen komentar). Pendekatan ini 

telah banyak digunakan dalam penelitian analisis ulasan aplikasi seperti analisis sentimen ulasan Google Play 

Store menggunakan SVM(Arifin et al. 2025). Kemudian dikelompokkan ke dalam lembar kerja untuk analisis 

kuantitatif dan kualitatif 

3.2.1 Analisis data 

Untuk memperoleh gambaran yang komprehensif mengenai persepsi dan tingkat kepuasan pengguna 

terhadap aplikasi ChatGPT, penelitian ini menggunakan dua pendekatan analisis data, yaitu analisis 

kuantitatif dan analisis kualitatif. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengolah data numerik berupa 

rating pengguna dengan tujuan menggambarkan kecenderungan tingkat kepuasan secara statistik. Sementara 

itu, pendekatan kualitatif diterapkan untuk menelaah isi komentar pengguna guna memahami makna, 

pengalaman, serta penilaian subjektif yang tidak dapat sepenuhnya direpresentasikan melalui angka. Kedua 

pendekatan tersebut dipilih agar hasil penelitian tidak hanya bersifat deskriptif secara numerik, tetapi juga 

mampu memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi persepsi 

pengguna. Rincian metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini disajikan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Analisis Data 

Metode Analisis Data Keterangan 

Analisis Kuantitatif 

Menggunakan IBM SPSS untuk menghitung 

statistik deskriptif, analisis korelasi, dan uji 

distribusi untuk menggambarkan tingkat 
kepuasan pengguna. 

Analisis Kualitatif 

Menggunakan analisis isi untuk 
mengidentifikasi tema dan pola dalam komentar 

pengguna, yang kemudian dipresentasikan 

dengan kutipan langsung. 

3.2.2 Definisi Variabel Operasional 

Definisi variabel operasional berfungsi untuk menjelaskan secara rinci konsep-konsep penelitian agar dapat 

secara empiris. Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel utama, yaitu variable persepsi pengguna (X) dan 

kepuasan pengguna (Y) pada tabel 2. 
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Tabel 2. Variabel Operasional X dan Y 

Variabel  Definisi Operasional Indikator 
Skala 

Pengukuran 

Persepsi Pengguna 

(X) 

Penilaian subjektif 

pengguna terhadap 
ChatGPT berdasarkan 

pengalaman mereka dala 

menggunakan aplikasi. 

1. Kemudahan 

penggunaan 
2. Kecepatan 

respon 

3. Keakuratan 
jawaban 

4. Relevansi 

konten 
5. Kenyamanan 

interaksi 

Skala Likert 1-5 

(Sangat tidak setuju 
– sangat setuju) 

Kepuasan Pengguna 

(Y) 

Tingkat kepuasan yang 

dirasakan pengguna 

setelah menggunakan 
ChatGPT. Diukur 

melalui rating Bintang 
dan isi komentar positif  

1. Rating bintang 

2. Ekspresi positif 

dalam 
komentar 

3. Loyalitas atau 
rekomendasi 

pengguna 

Skala interval (1-5 

bintang) + analisis 

kualitatif 

 

Data persepsi diperoleh dari isi opini pengguna melalui analisis kualitatif tematik, sementara data kepuasan 

dikumpulkan berdasarkan rating pengguna di Google Playstore yang dianalisis secara kuantitatif.  

3.2.3 Instrumen Penelitian 

Instrumen Penelitian merupakan alat yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data yang relevan. 

Dalam penelitian ini digunakan 2 jenis instrumen yaitu, instrumen kuantitatif dan instrumen kualitatif:  

a. Instrumen Kuantitatif (lembar data SPSS)  

Berupa lembar kerja data yang berisi :  

1. ID ulasan 

2. Rating (1-5 bintang) 

3. Jumlah kata per ulasan  

4. Waktu unggah ulasan  

Data ini dimasukkan ke dalam SPSS versi 25 untuk dianalisis menggunakan statistic deskriptif dan 

korelasi. 

b. Instrumen Kualitatif (Analisis Isi) 

1. Berupa lembar kategorisasi komentar, yang mencatat tema dominan komentar pengguna  

2. Peneliti membaca seluruh ulasan dan memberikan kode berdasarkan topik seperti 

“kemudahan penggunaan”, “ketepatan jawaban” dan “kelemahan AI”. 

3. Data kualitatif ini kemudian diinterprestasikan menjadu temuan tematik. 

Instrumen kedua ini saling melengkapi. SPSS membantu menggambarkan pola numerik kepuasan, 

sedangkan analisis isi membantu menjelaskan makna dibalik data numerik(Vaismoradi et al. 2013). 
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4. HASIL DAN DISKUSI 

4.1 Penyajian data penelitian 

Hasil Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa nilai-nilai rating pengguna berada pada angka 2.99, 

yang menindikasikan tingkat kepuasan pengguna pada kategori (rendah, cukup, tinggi). Distribusi rating 

menunjukan adanya variasi penilaian signifikan, dengan kecenderungan terhadap munculnya rating ekstrem, 

yaitu rating rendah dan rating tinggi. 

Variasi Rating ini menunjukan bahwa pengalaman pengguna dalam menggunakan sebuah aplikasi ChatGPT 

tidak bersifat homogen. Sebagian pengguna juga memberikan penilaian tinggi karena merasa aplikasi 

membantu dan mudah digunakan. Sebagian pengguna memberikan penilaian tinggi karena merasa aplikasi 

membantu dan mudah digunakan, sementara yang lain memberikan penilaian rendah karena merasa tidak 

puas atau ketidakpuasan ekspektasi. Temuan  ini sejalan  dengan hasil penelitian Zifora Yanesya Takaria juga 

menjelaskan bahwa kualitas respons chatbot memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pengguna, yang tercermin melalui pemberian rating aplikasi(E-commerce et al. 2024). 

4.2 Penyajian data kuantitatif 

Data kuantitatif dikumpulkan melalui rating bintang (1-5) yang diberikan pengguna ChatGPT di Google 

Playstore. Data tersebut akan merepresentasikan Tingkat kepuasan pengguna terhadap performa aplikasi 

ChatGPT. Variabel dalam data kuantitatif ini meliputi: 

1. Rating pengguna 

2. Jumlah kata dalam ulasan 

3. Tanggal Ulasan 

4. ID pengguna  

Data ini kemudian akan diinput ke dalam SPSS agar memperoleh: 

a. Statistik deskriptif  

b. Distribusi frekuensi rating 

c. Korelasi antara rating dan panjang komentar 

d. Visualisasi data (grafik batang, histogram) 

Penyajian data kuantitatif memberikan gambaran awal mengenai kecenderungan kepuasan pengguna secara 

numerik. 

4.3 Penyajian data kualitatif 

Data Kualitatif berupa komentar pengguna memberikan pendapat lengkap, baik dalam bentuk pujian, 

keluhan, maupun saran. Data dikumpulkan sebanyak puluhan hingga ratusan komentar, kemudian akan 

dipilah berdasarkan kelayakan untuk dianalisis. 

Setiap komentar diperlakukan sebagai unit analisis dan diberikan kode berdasarkan tema yang muncul. 

Pendekatan ini memungkinkan peneliti memahami konteks dan makna pengalaman pengguna. Contoh 

indikator yang muncul dalam data: 
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1. Kemudahan 

2. Kecepatan 

3. Akurasi  

4. Relevansi 

5. Kenyamanan  

4.4 Hasil analisis kuantitatif 

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk mengetahui gambaran umum kecenderungan penilaian 

pengguna terhadap ChatGPT. Statistik ini mencakup nilai rata-rata, nilai tengah, nilai yang paling sering 

muncul, standar deviasi, serta nilai minimum dan maksimun. 

Tabel 3. Statistik Deskriptif 

Rating Playstore 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 

Sangat Tidak Puas 31 30.4 30.4 30.4 

Tidak Puas 11 10.8 10.8 41.2 

Netral 18 17.6 17.6 58.8 

Puas 12 11.8 11.8 70.6 

Sangat Puas 30 29.4 29.4 100 

Total 102 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif terhadap 102 ulasan pengguna aplikasi ChatGPT di Playstore, 

diketahui bahwa persepsi kepuasan pengguna menunjukan kecenderungan yang beragam. Kategori Sangat 

Tidak Puas memiliki frekuensi tertinggi, yaitu sebanyak 31 ulasan (30,4%), diikuti oleh kategori Sangat Puas 

sebanyak 30 ulasan (29,4%). Temuan ini menunjukan bahwa adanya polarisasi penilain lainnya yang merasa 

sangat puas, sementara sebagiannya merasa sangat tidak puas terhadap ChatGPT. 

Kategori Netral tercatat sebanyak 18 ulasan (17,6%) yang menindikasikan bahwa sebagian pengguna menilai 

pengalaman penggunaan aplikasi berada pada tingkat biasaatau tidak memberikan kesan yang tidak terlalu 

menonjol. Sementara itu 11 ulasan (10,8%) dan 12 ulasan (11,8%), yang menunjukan bahwa jumlah 

pengguna dengan tingkatt kepuasan ini sedang dan relatif lebih sedikit dibandingkan dengan kategori 

ekstrem. 

Distribusi rating ini memperlihatkan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi ChatGPT tidak 

bersifat homogen. Perbedaan Penilaian tersebut mencerminkan adanya perbedaan variasi pengalaman 

pengguna dalam memenfaatkan aplikasi, yang dipengaruhi oleh sebuah faktor- faktor sebagai, kemudahan 

penggunaan, kecepatan respons, akurasi jawaban, serta kendala dalam teknis yang dialami oleh aplikasi. Hasil 

ini menegaskan bahwa meskipun aplikasi mampu memberikan kepuasan tinggi bagi sebagian pengguna, 

masih terdapat juga jumlah yang mengalami ketidakpuasan yang signifikan. 
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Tabel 4. Korelasi 

Correlations 

 
Rating dari 
Playstore 

Frekuensi 
Komentar 

Rating dari Playstore 

Pearson Correlation 1 -.145 

Sig. (2-tailed)  .147 

N 102 102 

Frekuensi Komentar 

Pearson Correlation -.145 1 

Sig. (2-tailed) .147  

N 102 102 

 

Berdasarkan hasil uji korelasi Pearson antara Rating dari Playstore dan Frekuensi Komentar, diperoleh nilai 

koefisien korelasi sebesar –0,145 dengan nilai signifikan (Sig. (2-tailed)) sebesar 0,147 serta jumlah data (N) 

sebanyak 102. 

Nilai koefisien korelasi yang bernilai negatif menunjukkan adanya hubungan berlawanan arah antara 

penggunaan rating di Playstore dan frekuensi komentar. Namun, karena nilai korelasi mendekati nol, maka 

kekuatan hubungan tersebut tergolong lemah. 

Selanjutnya, nilai signifikansi 0,147 > 0,05 menunjukkan bahwa hubungan antara kedua variabel yang tidak 

signifikan secara statistik. Dengan demikian, perubahan pada rating Playstore tidak berhubungan secara 

nyata dengan frekuensi komentar yang diberikan oleh pengguna. 

Tabel 5. Nonparametric Korelasi 

Correlations 

 

Rating dari Playstore 

Frekuensi 

Komentar 

Spearman's rho 

Rating dari Playstore 

Correlation 

Coefficient 
1.000 -.129 

Sig. (2-tailed) . .195 

N 102 102 

Frekuensi Komentar 

Correlation 

Coefficient 
-.129 1.000 

Sig. (2-tailed) .195 . 

N 102 102 

 

Berdasarkan hasil uji korelasi Spearmen antara Rating di Playstore dan Frekuensi Komentar, diperoleh nilai 

koefisien korelasi sebesar -0,129 dengan nilai signifikasi (Sig.(2-tailed) sebesar 0,195 dan jumlah data (N) 

sebanyak 102. 

Nilai Koefisien korelasi sebesar -0,129 menunjukan bahwa hubungan antara rating playstore dan frekuensi 

komentar bersifat negatif dan sangat lemah. Artinya, semakin tinggi rating yang diberikan pengguna, 

cenderung diikuti oleh frekuensi komentar yang sedikit rendah, namun hubungan ini sangat kecil dan tidak 

bermakna secara praktis. 

Selanjutnya, nilai signifikasi 0,195 > 0,05 menunjukan bahwa hubungan antara kedua variabel tidak 

signifikan secara antara rating dari playstore dan frekuensi komentar pengguna. Jadi hipotesis nol (H₀) yang 
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menyatakan bahwa tidak terdapat hubungan antara rating dan frekuensi komentar diterima, sedangkan 

hipotesis (H₁) ditolak. 

4.4.1 Visualisasi Data 

 

Berdasarkan Grafik Simple Bar dari playstore, terlihat bahwa kategori “Sangat Tidak Puas” dan “Sangat 

Puas” memiliki responden yang lebih tinggi dibandingkan kategori lainnya. Ini menunjukan adanya polarisasi 

penilaian pengguna, dimana sebagian pengguna merasa sangat puas terhadap aplikasi, sementara lainnya 

sangat tidak puas. 

Kategori Netral berada jumlah paling menengah, yang menandakan bahwa sejumlah pengguna menilai 

aplikasi dalam posisi yang biasa saja, tanpa ada kecenderungan puas maupun tidak puas. Sementara itu, 

kategori lainnya “Tidak Puas” dan “Puas” memiliki jumlah responden yang relatif sedikit, menunjukan 

bahwa pengguna cenderung memebrikan penilaian ekstrem dibandingkan penilaian moderat. 

 

Gambar 3. Histogram 

 

Gambar 2. Simple Bar 
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Pola distribusi ini mengindikasikan bahwa pengalaman pengguna terhadap aplikasi bervariasi secara 

signifikan. Penilaian sangat puas dipengaruhi oleh kemudahan, kecepatan dan maanfaat aplikasi, sedangkan 

penilaian sangat tidak puas berkaitan dengan keterbatasan fitur, akurasi, atau kenyamanan penggunaannya.  

Ini selaras dengan analisis kualitatif persepsi yang menunjukan adanya persepsi positif dan persepsi negatif 

yang kuat dari pengguna. 

Berdasarkan Histogram distribusi rating pengguna aplikasi ChatGPT di Play Store, diketahui bahwa nilai 

rata-rata (mean) rating pengguna adalah 2.99 dengan standar deviasinya sebesar 1.626 dari total 102 data. 

Nilai rata-rata tersebut menunjukan bahwa secara umum tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi 

ChatGPT cenderung berada pada timgakt sedang. 

Bentuk histogram menunjukan bahwa distribusi data tidak sepenuhnya simetris dan cenderung menyebar 

menjadi 2 puncak, yaitu rating rendah dan rating tinggi. Pola ini mengindikasikan adanya perbedaan 

pengalaman pengguna yang cukup kontras, di mana sebagian pengguna memberikan penilaian rendah karena 

ketidakpuasan, sementara sebagian lainnya memberikan penilaian tinggi karena merasa puas terhadap hasil 

kinerja aplikasi. 

Sebaran data yang relatif lebar, sebagaimana ditunjukan oleh nilai standar deviasi yang cukup besar, 

mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi ChatGPT bersifat heterogen. Ini 

memperkuat temuan pada analisis frekuensi rating, yang menunjukan adanya perbedaan dalam persepsi 

pengguna dalam menilai aplikasi. Dengan distribusi rating ini mencermikan bahwa aplikasi ChatGPT 

mampu memberikan pengalaman yang memuaskan bagi sebagian pengguna, namun belum sepenuhnya 

konsisten dalam memenuhi ekspektasi yang diinginkan. 

4.5. Hasil Analisis Kualitatif 

Hasil Analisis diperoleh melalui content analisis terhadap komentar pengguna aplikasi ChatGPT. Dari 

keseluruhan data komentar yang telah direduksi, diperoleh komentar yang relevan kedalam beberapa tema 

utama. Berdasarkan kategorisasi, persepsi pengguna dibagi ke dalam dua kategori utama, yaitu persepsi 

pengguna positif dan persepsi negatif. Pembagian ini didasarkan pada kecenderungan makna yang muncul 

dari isi komentar pengguna. 

Persepsi pengguna didominasi oleh komentar yang menunjukan bahwa aplikasi ChatGPT mudah   

digunakan, cepat dalam memberikan respon, serta membantu pengguna dalam menyelesaikan berbagai 

kebutuhan, seperti mebantu dalam mengerjakan tugas, menjadi teman curhat, mencari informasi, dan 

lainnya. Tema dari kategorisasi penggunaan dari kemudahan maupun kecepatan respon menjadi aspek yang 

paling sering muncul. Beberapa pengguna menyampaikan bahwa aplikasi ini mampu dalam memberikan 

jawaban dengan cepat dan mudah dipahami, sehingga memudahkan dan meningkatkan efisiensi waktu. 

Hasil ini menunjukan bahwa mayoritas pengguna persepsi positif terhadap aplikasi ChatGPT, khususnya 

pada aspek usability dan manfaat yang dirasakan secara langsung. 
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Tabel 6. Persepsi Positif Pengguna 

No Kategori Tema Kutipan Pernyataan Interpretasi 

1 Kemudahan 
“Sangat membantu 
belajar, seperti guru 

privat.” 

Aplikasi mudah digunakan dan 

mendukung proses belajar 

2 Kemudahan 

“Aplikasi sangat 

membantu menjelaskan 

hal-hal sulit.” 

Antarmuka dan fungsi 
memudahkan pemahaman 

3 Kecepatan 
“Jawaban cepat dan 

responsif.” 

Sistem memberikan respons 

dengan cepat 

4 Kecepatan 
“Penjelasan cepat dan 

jelas.” 

Kecepatan meningkatkan 

efektivitas penggunaan 

5 Akurasi 
“Penjelasan cepat dan 

akurat.” 

Informasi yang diberikan dinilai 

tepat 

6 Akurasi 
“AI cukup akurat untuk 

membantu tugas.” 

Ketepatan jawaban mendukung 

kebutuhan pengguna 

7 Relevansi 

“Jawaban sesuai dengan 

pertanyaan yang 

diajukan.” 

Informasi relevan dengan 
kebutuhan pengguna 

8 Relevansi 
“Sangat membantu untuk 

tugas dan pekerjaan.” 

Kesesuaian output dengan konteks 

penggunaan 

9 Kenyamanan 
“Aplikasi nyaman 

digunakan untuk belajar.” 

Penggunaan aplikasi tidak 

menimbulkan kesulitan 

10 Kenyamanan 
“Menyimpan obrolan rapi 

dan mudah diakses.” 

Memberikan rasa nyaman saat 

digunakan 

 

Selain persepsi positif, ditemukan pula persepsi negatifnya yang tercermin dari komentar pengguna yang  

mengungkapkan berbagai keluhan. Keluhan tersebut antara lain berkaitan dengan jawaban yang kurang 

relevan, efisien, kurang akurat, waktu pemrosesan yang relatif lama, serta adanya gangguan teknis aplikasi.  

Beberapa pengguna menyampaikan bahwa hasil jawaban yang diberikan belum sepenuhnya sesuai dengan 

harapan apa yang dicari, sehingga memengaruhi tingkat kepuasan mereka. Persepsi negatif umumnya 

muncul bersamaan dengan pemberian rating rendah. Temuan ini menunjukan bahwa kategorisasi tema yang 

diambil adalah dalam tema akurasi jawaban dan kendala teknis menjadi salah satu faktor yang memengaruhi 

pengalaman pengguna secara negatif. 

Tabel 7. Persepsi Negatif Pengguna 

No Kategori Tema Kutipan Pernyataan Interpretasi 

1 Kemudahan 

“Fitur edit pesan hilang 

membuat penggunaan 
tidak nyaman.” 

Aplikasi mudah digunakan dan 

mendukung proses belajar 

2 Kemudahan 
“Banyak batasan dan 
tidak fleksibel.” 

Antarmuka dan fungsi 
memudahkan pemahaman 

3 Kecepatan 
“Respons lambat saat 
chat panjang.” 

Sistem memberikan respons 
dengan cepat 

4 Kecepatan 
“Pembuatan gambar 
terlalu lama.” 

Kecepatan meningkatkan 
efektivitas penggunaan 

5 Akurasi 
“Penjelasan cepat dan 

akurat.” 

Informasi yang diberikan dinilai 

tepat 
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6 Akurasi 
“AI cukup akurat untuk 

membantu tugas.” 

Ketepatan jawaban mendukung 

kebutuhan pengguna 

7 Relevansi 

“Jawaban membawa 

topik lama yang tidak 

relevan.” 

Informasi relevan dengan 
kebutuhan pengguna 

8 Relevansi 
“Jawaban tidak sesuai 

dengan yang diminta.” 

Kesesuaian output dengan konteks 

penggunaan 

9 Kenyamanan 
“Percakapan hilang meski 

sudah berlangganan.” 

Penggunaan aplikasi tidak 

menimbulkan kesulitan 

10 Kenyamanan 
“Terlalu sering kena limit 

saat digunakan.” 

Memberikan rasa nyaman saat 

digunakan 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sejumlah pengguna memberikan penilaian "Sangat Tidak Puas" 

terhadap aplikasi ChatGPT, dengan persentase mencapai 30,4% dari total ulasan yang dianalisis. Keluhan 

yang muncul dari pengguna yang merasa sangat tidak puas berkaitan dengan beberapa aspek, antara lain 

ketidakakuratan jawaban, lambatnya waktu pemrosesan, dan masalah teknis lainnya. Beberapa pengguna 

merasa bahwa jawaban yang diberikan oleh ChatGPT tidak relevan dengan pertanyaan yang diajukan, 

sehingga tidak memenuhi ekspektasi mereka. Selain itu, beberapa masalah teknis seperti gangguan aplikasi, 

ketidakmampuan untuk mengedit pesan, serta adanya batasan fitur yang tidak fleksibel juga sering 

dikeluhkan. Aspek-aspek ini mengurangi kenyamanan dan efisiensi penggunaan aplikasi, yang seharusnya 

bisa meningkatkan pengalaman pengguna dalam memecahkan masalah atau mendapatkan informasi. Untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna, pengembang ChatGPT perlu fokus pada peningkatan akurasi jawaban 

agar lebih relevan dengan kebutuhan pengguna. Selain itu, perbaikan pada kecepatan respons dan 

pengurangan masalah teknis seperti gangguan aplikasi sangat penting untuk memastikan aplikasi berjalan 

lancar. Menambahkan fitur yang lebih fleksibel dan meningkatkan stabilitas teknis akan memperbaiki 

kenyamanan pengguna dan meningkatkan pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi. 
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DEKLARASI 

Selama proses penyusunan artikel ini, penulis menggunakan ChatGPT untuk membantu penyuntingan 

bahasa dan peningkatan kejelasan penulisan, serta metode scraping untuk mengumpulkan data berupa 

ulasan dan rating pengguna dari Google Play Store sebagai sumber data utama penelitian. Selain itu, 

Microsoft Excel digunakan untuk pengolahan dan penataan data awal, sedangkan IBM SPSS dimanfaatkan 

untuk melakukan analisis statistik terhadap data yang telah dikumpulkan. Setelah menggunakan berbagai alat 

dan metode tersebut, penulis telah meninjau dan menyunting kembali seluruh isi naskah secara menyeluruh 

serta bertanggung jawab penuh atas keakuratan, keaslian, dan integritas konten publikasi ini. 
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