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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan dalam 

berbagai sektor, termasuk pelayanan kesehatan. Salah satu bentuk inovasi di 

Indonesia adalah aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (Mobile JKN) yang 

diluncurkan oleh BPJS Kesehatan untuk mempermudah masyarakat dalam 

mengakses layanan kesehatan. Namun, seiring penggunaannya, banyak ulasan 

masyarakat mengenai aplikasi ini tersebar di media sosial, khususnya Twitter. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna terhadap 

Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di Twitter menggunakan 

metode Support Vector Machine (SVM). Dengan pesatnya perkembangan 

teknologi digital, Aplikasi Mobile JKN menjadi krusial dalam layanan kesehatan di 

Indonesia. Namun, pengelolaan umpan balik pengguna masih bersifat tradisional, 

sehingga ulasan di media sosial belum dimanfaatkan secara optimal untuk 

perbaikan aplikasi. Data ulasan dikumpulkan dari Twitter (5.609 tweet dari Januari 

2023 hingga Januari 2025) menggunakan Google Colab dan Twitter API, kemudian 

melalui tahap pra-pemrosesan seperti cleaning, case folding, tokenizing, stopword 

removal, stemming, dan normalisasi teks. Sentimen ulasan dilabeli menjadi positif, 

negatif, atau netral, dengan pembobotan TF-IDF untuk konversi teks ke bentuk 

numerik. Model SVM dievaluasi menggunakan berbagai rasio pembagian data latih 

dan data uji (60:40, 70:30, 80:20, 90:10), serta diukur kinerjanya melalui metrik 

akurasi, presisi, recall, dan F1-score dari confusion matrix. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Aplikasi Mobile JKN, Twitter, Support Vector 

Machine (SVM), Pembelajaran Mesin, Evaluasi Kinerja. 
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ABSTRACK 

The development of digital technology has brought significant changes in various 

sectors, including healthcare. One form of innovation in Indonesia is the National 

Health Insurance Mobile (Mobile JKN) application launched by BPJS Kesehatan 

to facilitate public access to healthcare services. However, as its use increases, 

many public reviews of this application are spread on social media, especially 

Twitter. This study aims to analyze user review sentiments for the National Health 

Insurance Mobile Application (JKN) on Twitter using the Support Vector Machine 

(SVM) method. With the rapid development of digital technology, the JKN Mobile 

Application has become crucial for healthcare services in Indonesia. However, user 

feedback management is still traditional, so that social media reviews have not been 

optimally utilized for application improvement. Review data was collected from 

Twitter (5,609 tweets from January 2023 to January 2025) using Google Colab and 

the Twitter API, then went through pre-processing stages such as cleaning, case 

folding, tokenizing, stopword removal, stemming, and text normalization. Review 

sentiments were labeled as positive, negative, or neutral, with TF-IDF weighting 

for text-to-numeric conversion. The SVM model was evaluated using various 

training and test data split ratios (60:40, 70:30, 80:20, 90:10), and its performance 

was measured using accuracy, precision, recall, and the F1-score of the confusion 

matrix. 

Keywords: Sentiment Analysis, JKN Mobile Application, Twitter, Support Vector 

Machine (SVM), Machine Learning, Performance Evaluation.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional yang disediakan oleh BPJS 

Kesehatan merupakan salah satu upaya pemerintah Indonesia dalam mempermudah 

akses layanan kesehatan bagi masyarakat. Dengan pertumbuhan jumlah pengguna 

aplikasi tersebut, BPJS Kesehatan dihadapkan pada banyaknya ulasan yang tersebar 

di media sosial, seperti Twitter. Analisis sentimen yang efisien dan otomatis sangat 

diperlukan untuk menanggapi berbagai opini masyarakat terhadap aplikasi ini. 

Salah satu metode yang digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen dari ulasan 

tersebut adalah Support Vector Machine. Penelitian ini mengkaji penerapan 

Support Vector Machine dalam menganalisis sentimen ulasan pengguna Mobile 

Jaminan Kesehatan Nasional di Twitter dan mengevaluasi kinerjanya dalam 

memberikan hasil yang akurat. (Verctor & Svm, 2025) 

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi di era digital, peran 

teknologi semakin tak terpisahkan dari kehidupan masyarakat. Salah satu inovasi 

yang memudahkan akses masyarakat terhadap layanan publik di Indonesia adalah 

Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional yang diluncurkan oleh BPJS 

Kesehatan. Aplikasi ini memberikan kemudahan bagi pengguna untuk mengakses 

layanan kesehatan, termasuk pendaftaran fasilitas kesehatan, pembayaran iuran, 

serta mendapatkan informasi seputar layanan BPJS Kesehatan melalui perangkat 

mobile. 
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Kemajuan teknologi dalam bidang data dan informasi memberikan peluang 

untuk menganalisis berbagai data yang tersedia di media sosial, seperti Twitter. 

Twitter merupakan salah satu platform media sosial yang banyak digunakan oleh 

masyarakat Indonesia untuk berbagi opini, pengalaman, dan keluhan terkait 

berbagai layanan publik, termasuk aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional. 

Dengan karakteristiknya yang berbasis teks pendek dan bersifat real-time, Twitter 

menjadi sumber data yang kaya untuk memahami persepsi masyarakat terhadap 

suatu layanan. Analisis data dari Twitter dapat memberikan wawasan mendalam 

mengenai tren, pola opini, serta sentimen masyarakat terhadap aplikasi Mobile 

Jaminan Kesehatan Nasional. 

Sistem pengelolaan umpan balik masyarakat terhadap Aplikasi Mobile 

Jaminan Kesehatan Nasional masih bersifat tradisional dan tidak terintegrasi 

dengan teknologi analisis data. Ulasan dari pengguna sering kali hanya 

dikumpulkan tanpa dilakukan analisis yang mendalam untuk memahami kebutuhan 

atau masalah yang dihadapi. Hal ini menyebabkan pihak pengembang aplikasi 

kesulitan mendapatkan informasi yang tepat untuk meningkatkan kualitas aplikasi. 

Banyak ulasan dari masyarakat yang tersebar di media sosial, namun belum 

dimanfaatkan secara maksimal untuk perbaikan aplikasi karena tidak adanya sistem 

otomatis yang mampu menganalisis data ulasan secara efisien untuk 

mengidentifikasi masalah utama. Tanpa alat dan metode analisis yang memadai, 

pengembang aplikasi kesulitan memahami persepsi masyarakat. 

Pemanfaatan data ulasan masyarakat di media sosial masih menjadi tantangan 

utama. Opini, keluhan, dan pengalaman pengguna yang terkandung dalam data ini 
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belum dimanfaatkan secara optimal untuk mendukung peningkatan kualitas 

aplikasi. Sebagian besar ulasan hanya dihimpun tanpa dilakukan analisis mendalam 

yang mampu mengungkap wawasan atau pola tertentu. Akibatnya, data tersebut 

belum dimaksimalkan dalam proses perbaikan aplikasi. Selain itu, belum tersedia 

sistem otomatis yang dapat menganalisis ulasan secara efisien, sehingga 

menyulitkan identifikasi masalah utama yang dialami pengguna. Keterbatasan alat 

dan metode analisis yang memadai juga menjadi hambatan bagi pengembang 

aplikasi dalam mendapatkan wawasan berharga dari data ulasan. Akibatnya, 

kebutuhan dan persepsi masyarakat sering kali kurang terakomodasi dengan baik. 

Machine Learning atau pembelajaran mesin adalah cabang dari kecerdasan 

buatan (Artificial Intelligence/AI) yang memungkinkan komputer belajar dari data 

dan membuat keputusan atau prediksi tanpa harus diprogram secara langsung. 

Dengan machine learning, komputer dapat mengenali pola dalam data, 

mempelajarinya, dan menggunakan pengetahuan itu untuk menyelesaikan tugas 

tertentu, seperti menganalisi teks, mengenali wajah, atau memprediksi harga. 

Support Vector Machine adalah salah satu algoritma dalam pembelajaran 

mesin (machine learning) yang digunakan untuk klasifikasi dan regresi. Support 

Vector Machine bekerja dengan mencari hyperplane terbaik yang memisahkan 

kelas data dengan margin maksimal. Algoritma ini dikenal memiliki kemampuan 

yang baik dalam menangani data dengan dimensi tinggi dan memberikan hasil yang 

akurat dalam klasifikasi teks, termasuk analisis sentimen. Dalam konteks penelitian 

ini, Support Vector Machine digunakan untuk mengklasifikasikan ulasan 

masyarakat mengenai Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional menjadi 
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kategori sentimen tertentu, seperti positif, negatif, atau netral. Dengan pemanfaatan 

Support Vector Machine, analisis sentimen dapat dilakukan secara lebih akurat dan 

efisien dibandingkan dengan metode konvensional. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis ulasan masyarakat terhadap 

Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional yang terdapat di Twitter 

menggunakan metode Support Vector Machine. Dengan analisis ini, data ulasan 

masyarakat dapat diolah untuk menemukan pola, tema, dan aspek-aspek penting 

yang memengaruhi pengalaman pengguna. Solusi ini akan membantu BPJS 

Kesehatan memahami kebutuhan masyarakat dan melakukan perbaikan berbasis 

data pada aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional. Melalui penelitian ini, 

diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan teknologi 

analisis data dalam pelayanan publik. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi 

BPJS Kesehatan untuk meningkatkan kualitas aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan 

Nasional, memperbaiki layanan, dan memenuhi harapan pengguna. Penelitian ini 

juga menunjukkan potensi penerapan machine learning, khususnya metode Support 

Vector Machine, dalam analisis data pada sektor pelayanan kesehatan. 

Berdasarkan permasalahan di atas, jelas bahwa pemanfaatan data ulasan 

masyarakat yang tersebar di media sosial, khususnya Twitter, masih belum optimal 

dalam mendukung perbaikan aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional. Data 

ulasan yang beragam, mencakup opini, keluhan, dan saran, tidak dianalisis secara 

mendalam untuk menggali wawasan yang dapat memperbaiki kualitas aplikasi dan 

pelayanan BPJS Kesehatan. Tanpa adanya sistem otomatis yang efisien untuk 

mengklasifikasikan dan menganalisis sentimen pengguna, BPJS Kesehatan 
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menghadapi kesulitan dalam merespons kebutuhan serta permasalahan yang 

muncul dari masyarakat. 

Oleh karena itu, penting untuk menerapkan metode analisis data yang lebih 

canggih, seperti Support Vector Machine, yang dapat mengolah dan menganalisis 

ulasan masyarakat secara otomatis dan akurat. Dengan menggunakan metode ini, 

analisis sentimen dapat dilakukan secara lebih efisien dan dapat memberikan 

wawasan yang lebih dalam mengenai persepsi pengguna terhadap aplikasi Mobile 

Jaminan Kesehatan Nasional. Hasil dari analisis ini diharapkan dapat menjadi 

landasan bagi BPJS Kesehatan untuk memperbaiki fitur dan layanan aplikasi, serta 

memberikan solusi yang lebih tepat sasaran sesuai dengan kebutuhan pengguna. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat di rumuskan masalah sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana cara menganalisis ulasan Masyarakat terhadap Aplikasi 

Mobile Jaminan Kesehatan Nasional yang terdapat di Twitter 

menggunakan metode Support Vector Machine. 

2. Bagaimana hasil analisis data ulasan Masyarakat dapat digunakan untuk 

membantu BPJS Kesehatan memahami kebutuhan dan meningkatkan 

kualitas layanan Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional. 

3. Bagaimana penerapan metode Support Vector Machine dapat 

mendukung analisis data ulasan masyarakat secara efisien untuk layanan 

public. 
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C. Batasan Masalah 

Adapun Batasan masalah dalam penelitian ini yaitu : 

1. Penelitian hanya menggunakan data ulasan dari Twitter yang diperoleh 

melalui teknik crawling data menggunakan Google Colab.  

2. Tingkat akurasi metode Support Vector Machine diukur dengan 

menggunakan teknik evaluasi model seperti confusion matrix, yang 

mencakup penghitungan nilai akurasi, presisi, recall, dan F1-score. 

3. Jumlah data yang digunakan sebanyak 5.609 tweet dari periode tahun 

Januari 2023 hingga Januari 2025. 

4. Untuk memastikan kualitas data, dilakukan proses validasi dengan 

bantuan validator guna meninjau kebenaran dan konsistensi label 

sentimen pada dataset sebelum dilakukan pemodelan. 

5. Output penelitian berupa hasil analisis opini masyarakat terhadap 

Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan Nasional dalam kategori positif, 

negatif dan netral berdasarkan analisis menggunakan metode Support 

Vector Machine. 

 

D. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengaplikasikan metode Support Vector Machine untuk menganalisis 

ulasan masyarakat terhadap Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan 

Nasional yang terdapat di Twitter. 
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2. Menyusun hasil analisis data ulasan Masyarakat yang dapat memberikan 

wawasan bagi BPJS Kesehatan untuk memahami kebutuhan pengguna 

dan meningkatkan kualitas layanan Aplikasi Mobile Jaminan Kesehatan 

Nasional. 

3. Mengevaluasi efektivitas penerapan metode Support Vector Machine 

dalam menganalisis data ulasan masyarakat untuk menghasilkan 

wawasan yang akurat dan efisien, guna mendukung peningkatan 

layanan public. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yang diharapkan dapat bermanfaat bagi 

semua orang yang membutuhkan, yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti. 

Menambah kontribusi ilmiah dalam penggunaan metode Support Vector 

Machine untuk menganalisis data ulasan di media social. 

2. Bagi BPJS Kesehatan. 

Memberikan informasi dan wawasan dari ulasan Masyarakat di Twitter 

untuk membantu perbaikan fitur dan layanan Aplikasi Mobile Jaminan 

Kesehatan Nasional sesuai kebutuhan pengguna. 

3. Bagi pengguna Aplikasi Mobile JKN. 

Meningkatkan kualitas layanan aplikasi berdasarkan masukkan 

Masyarakat, sehingga memberikan pengalaman penggunaan yang lebih 

baik. 
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F. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini adalah sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini membahas tentang tinjauan penelitian terdahulu dan teori dasar 

yang digunakan 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini membahas tentang tahapan-tahapan penelitian, lokasi dan 

waktu penelitian, data yang digunakan, Teknik pengumpulan data, metode 

yang digunakan 

BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang gambaran umum objek penelitian yang berisikan 

sejarah, visi dan misi dan logo dari objek penelitian 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab ini berikan tentang pengumpulan data, pengolahan data, pelabelan 

data, membagi data, menganalisis data dan hasil penelitian 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

 Pada bab ini berisikan tentang Kesimpulan dan saran  

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis ulasan masyarakat terhadap 

Aplikasi Mobile JKN pada Twitter menggunakan metode Support Vector Machine 

(SVM), dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Metode Support Vector Machine terbukti efektif dalam menganalisis 

sentimen ulasan masyarakat di Twitter. Dengan menerapkan 

preprocessing, pelabelan sentimen, pembobotan TF-IDF, dan evaluasi 

menggunakan confusion matrix, model SVM mampu mengklasifikasikan 

ulasan ke dalam tiga kategori sentiment yaitu positif, negatif, dan netral. 

2. Hasil klasifikasi menunjukkan dominasi sentimen netral, diikuti oleh 

sentimen negatif dan positif. Dari 4.794 data valid yang digunakan, 

mayoritas ulasan tergolong netral. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar pengguna menyampaikan informasi tanpa ekspresi emosional yang 

kuat. Namun, tingginya proporsi sentimen negatif dibandingkan sentimen 

positif mencerminkan adanya ketidakpuasan atau kendala dalam 

penggunaan aplikasi Mobile JKN yang perlu menjadi perhatian BPJS 

Kesehatan. 

3. Evaluasi model SVM dengan berbagai rasio pembagian data 

menunjukkan kinerja yang stabil. Percobaan dengan rasio data latih dan 

data uji seperti 60:40, 70:30, 80:20, dan 90:10 menghasilkan nilai akurasi, 

presisi, recall, dan F1-score yang cukup baik, dengan kategori netral 
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cenderung paling mudah dikenali. Ini menunjukkan bahwa metode SVM 

cukup andal untuk diterapkan dalam analisis sentimen berbasis teks. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut adalah beberapa 

saran yang dapat disampaikan : 

1. Untuk BPJS Kesehatan, disarankan agar hasil analisis sentimen ini 

dijadikan dasar dalam pengambilan keputusan untuk perbaikan dan 

pengembangan aplikasi Mobile JKN. Ulasan negatif yang ditemukan 

sebaiknya ditindaklanjuti sebagai bentuk evaluasi layanan, sementara 

ulasan positif dapat dipertahankan dan dikembangkan. 

2. Untuk pengembang sistem layanan digital lainnya, pendekatan analisis 

sentimen berbasis SVM dapat menjadi acuan dalam mengevaluasi dan 

meningkatkan kualitas layanan. Metode ini mampu mengolah data dalam 

jumlah besar secara efisien dan memberikan hasil yang informatif. 

3. Untuk peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengeksplorasi algoritma 

lain seperti Random Forest, Naïve Bayes, atau Deep Learning agar dapat 

dibandingkan performanya dengan SVM. Selain itu, penambahan aspek 

analisis emosi atau topik (topic modeling) dapat memperkaya wawasan 

terhadap opini masyarakat. 
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