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ABSTRAK 

 

Nama Mahasiswa / NPM  : Rahmatul Amanillah / 20083010002 

Judul Skripsi                     : Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Peserta BPJS Kesehatan pada Rumah Sakit 

Wilayah Surabaya dengan Pendekatan Analisis 

Sentimen 

Dosen Pembimbing          : 1. Trimono, S.Si., M.Si. 

 2. Aviolla Terza Damaliana, S.Si., M.Stat. 

 

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) oleh BPJS telah hadir sejak 2014 

untuk menjamin kebutuhan dasar kesehatan masyarakat. Namun, program ini masih 

menghadapi berbagai masalah, seperti pembatasan kuota, pelayanan kurang 

maksimal, serta kendala fasilitas dan kebijakan. Sehingga, peninjauan berkala 

diperlukan untuk menilai tingkat kepuasan peserta terhadap pelayanan BPJS 

Kesehatan. Oleh karena itu, peneliti melakukan analisis sentimen dengan 

menggunakan model ServQual pada pembuatan kuisioner dan menghasilkan data 

teks yang digunakan dalam analisis sentimen. Analisis sentimen dilakukan untuk 

menyerap sentimen negatif dan sentimen positif yang ada pada data. Proses analisis 

sentimen dimulai dari pembersihan data, pelabelan data, pembobotan kata dengan 

TF-IDF, model klasifikasi dengan algoritma support vector machine (SVM), lalu 

evaluasi model dengan confusion matrix, dan terakhir visualisasi data sentimen 

positif dan negatif dengan wordcloud. Juga menggunakan metode SMOTE untuk 

menangani ketidakseimbangan data. Hasil analisis menunjukkan bahwa model 

SVM dengan kenel RBF lebih konsisten dalam pengklasifikasian data dari 6 aspek 

yang diteliti, dengan performa model terbaik yaitu dengan parameter C = 1 setelah 

dilakukan SMOTE dengan nilai akurasi 90%, presisi 93%, recall 88%, dan 

F1_Score 89%. Model mampu mengklasifikasikan sentimen positif dan sentimen 

negatif dengan baik. Beberapa penemuan yang perlu ditingkatkan meliputi antrean 

yang panjang, keterbatasan fasilitas medis, ketidakefisienan administrasi, serta 

inkonsistensi layanan tenaga medis. 

 

Kata kunci :  Analisis sentiment, BPJS Kesehatan, support vector machine, 

pelayanan kesehatan, kepuasan pasien 
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ABSTRACT 

 

Student Name / NPM       :  Rahmatul Amanillah / 20083010002 

Thesis Title                       : Analysis of Factors Influencing BPJS Health 

Participants' Satisfaction in Hospitals in the 

Surabaya Region Using Sentimen Analysis 

Approach 

Advisor                             : 1. Trimono, S.Si., M.Si. 

 2. Aviolla Terza Damaliana, S.Si., M.Stat. 

 

 

The National Health Insurance (JKN) program by BPJS has been present since 

2014 to guarantee the basic health needs of the community. However, this program 

still faces various problems, such as limited quotas, less than optimal services, and 

constraints on facilities and policies. Thus, periodic studies are needed to assess 

the level of participant satisfaction with BPJS Kesehatan services. Therefore, 

researchers conducted sentiment analysis using the ServQual model in creating 

questionnaires and producing text data used in sentiment analysis. Sentiment 

analysis is carried out to absorb negative and positive sentiments in the data. The 

sentiment analysis process starts from data cleaning, data labeling, word weighting 

with TF-IDF, classification models with the support vector machine (SVM) 

algorithm, then model evaluation with configuration matrix, and finally 

visualization of positive and negative sentiment data with wordcloud. In addition, 

using the SMOTE method to handle data imbalance. The results of the analysis 

show that the SVM model with the RBF kernel is more consistent in classifying data 

from the 6 aspects studied, with the best model performance being with parameter 

C = 1 after SMOTE with an accuracy value of 90%, precision of 93%, recall of 

88%, and F1_Score of 89%. Some of the findings that needed improvement included 

long queues, limited medical facilities, administrative inefficiencies, and 

inconsistencies in medical personnel services. 

 

Keywords: Sentiment analysis, BPJS Kesehatan, support vector machine, health 

services, patient satisfaction 
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