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ABSTRAK

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola oleh BPJS Kesehatan bertujuan untuk
memberikan akses layanan kesehatan yang merata di Indonesia. Namun, tingkat kepuasan peserta masih menjadi
perhatian utama, sehingga perlu dilakukan identifikasi aspek layanan yang perlu diperbaiki. Penelitian ini
menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan peserta BPJS Kesehatan di rumah sakit wilayah Surabaya
dengan pendekatan analisis sentimen. Data dikumpulkan melalui kuesioner online dan offline, kemudian
dianalisis menggunakan algoritma Support Vector Machine (SVM) dengan pelabelan sentimen berbasis Lexicon.
Teknik ekstraksi fitur Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-1DF) digunakan untuk meningkatkan
performa model, serta dibandingkan efektivitas metode Synthetic Minority Over-sampling Technique (SMOTE)
dalam menangani ketidakseimbangan data. Hasil klasifikasi menunjukkan performa yang cukup baik, terutama
pada aspek asuurance dengan akurasi 0.94, presisi 0.96, dan recall 0.88 setelah penerapan SMOTE. Model mampu
mengklasifikasikan sentimen positif dengan sangat baik, namun masih menghadapi tantangan dalam mengenali
sentimen negatif. Secara keseluruhan, sentimen positif lebih dominan, namun beberapa aspek perlu diperbaiki,
seperti 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

1. PENDAHULUAN

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN)
yang dikelola oleh Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) Kesehatan telah menjadi tonggak
sejarah dalam meningkatkan aksesibilitas layanan
kesehatan bagi masyarakat Indonesia. Dimulai pada
tahun 2014, program ini bertujuan untuk memberikan
perlindungan kesehatan yang terjangkau dan merata
bagi seluruh penduduk. Sebagai pengelola jaminan
kesehatan, BPJS Kesehatan memiliki tanggung jawab
untuk menyediakan layanan promotif, preventif,
kuratif, dan rehabilitatif yang berkualitas kepada para
pesertanya. Meskipun program ini telah memberikan
manfaat signifikan, evaluasi terhadap tingkat kepuasan
peserta tetap menjadi perhatian utama dalam upaya
peningkatan kualitas layanan.

Kepuasan peserta BPJS Kesehatan adalah
indikator penting dalam menilai keberhasilan program
ini. Kepuasan yang tinggi mencerminkan efektivitas
program dalam memenuhi kebutuhan kesehatan
masyarakat. Namun, untuk mencapai tingkat kepuasan
yang optimal, diperlukan pemahaman mendalam
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi persepsi
masyarakat terhadap pengalaman mereka sebagai
peserta. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
sentimen pasien terhadap layanan kesehatan yang
diterima dapat memengaruhi minat dan kepuasan
mereka [1].

Pengalaman positif dalam menerima pelayanan
harus menjadi prioritas untuk meningkatkan loyalitas

dan kepercayaan BPJS
Kesehatan [2].

Penilaian terhadap kepuasan pasien memberikan
informasi berharga untuk mengevaluasi program dan
mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan [3].

Dengan memahami tingkat kepuasan pasien
secara menyeluruh, BPJS Kesehatan dapat mengambil
langkah-langkah strategis untuk meningkatkan mutu
layanan. Hal ini juga dapat mendorong partisipasi
masyarakat yang lebih besar, memperkuat sistem
jaminan kesehatan nasional, dan meningkatkan
loyalitas pasien. Dalam konteks ini, analisis sentimen
muncul sebagai pendekatan yang relevan untuk
mengevaluasi opini pasien secara langsung dari
komentar mereka terhadap layanan yang diberikan.
Analisis ini  memanfaatkan teknologi  untuk
memetakan pola sentimen positif dan negatif yang
dapat digunakan sebagai dasar peningkatan layanan
[4].

Topik kepuasan pasien BPJS Kesehatan telah
menarik perhatian banyak peneliti, namun penelitian
dengan pendekatan analisis sentimen masih jarang
digunakan. Berdasarkan berbagai pemberitaan di
masyarakat tentang keluhan layanan BPJS Kesehatan
di wilayah Surabaya, penelitian ini bertujuan untuk
memberikan kontribusi melalui analisis opini pasien
secara langsung. Penelitian ini akan berfokus pada
pasien yang menggunakan layanan kesehatan di rumah
sakit yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan di
wilayah Surabaya. Dengan memanfaatkan analisis

masyarakat  terhadap
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sentimen, penelitian  ini  diharapkan mampu
mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pasien BPJS Kesehatan, memberikan
wawasan lebih dalam bagi pengelola layanan
kesehatan untuk meningkatkan mutu pelayanan.

Penelitian ini penting untuk dilakukan karena
dapat membantu BPJS Kesehatan dalam mengevaluasi
program yang telah diimplementasikan, memahami
sejauh mana pelayanan yang diberikan memenuhi
harapan peserta, serta mengidentifikasi area yang
memerlukan perbaikan. Dengan demikian, penelitian
ini tidak hanya memberikan manfaat teoritis dengan
memperkenalkan metode analisis sentimen dalam
konteks evaluasi layanan kesehatan, tetapi juga
manfaat praktis bagi penyedia layanan kesehatan
dalam merancang program peningkatan kualitas
layanan. Diharapkan, hasil penelitian ini dapat
memberikan kontribusi pada pengembangan sistem
jaminan kesehatan nasional yang lebih baik dan
berkelanjutan.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Beberapa penelitian terkait pelayanan kesehatan
telah diteliti dengan berbagai metode penelitian.
Penelitian oleh D. Lihardo Girsang at al. pada tahun
2023 menelti terkait layanan BPJS Kesehatan dengan
menggunakan model Random Forest dan Feature
Extraction TF-IDF ditemukan bahwa perawatan tanpa
BPJS Lebih mahal, namun lebih dipilih karena
kurangnya pelayanan faskes terhadap pasien BPJS.
Banyak sentimen negatif terhadap pelayanan BPJS
Kesehatan tahun 2021-2022 pada media Twitter [5].

Penelitian lain menggunakan algoritma SVM
dengan feature extraction TF-IDF dan evaluasi model
Confusional matrix menemukan bahwa algoritma
SVM berhasil menganalisis sentimen terhadap
perubahan kebijakan BPJS Kesehatan dengan tingkat
akurasi mencapai 94.28%. setelah dievaluasi, model
baik dalam prediksi kelas negative dan memiliki
tantangan dalam prediksi kelas positif [6].

Penelitian lain menggunakan metode statistik
dalam menganalisis kepuasan pasien terhadap
pelayanan BPJS Kesehatan, terdapat 5 variabel yang
diujikan berdasarkan model ServQual yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
Dengan menggunakan analisis Univariat, Bivariat,
dan Multivariat ditemukan bahwa Empathy menjadi
paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pasien
BPJS Kesahatan. Penalitian lain juga menggunakan
analisis univariat dan Bivariat menggunakan uji Chi-
Square ditemukan bahwa 2 variabel berpengaruh
signifikan vyaitu responsiveness dan empathy.
Sedangkan, 3 variabel lainnya tangibles, reliability,
dan assurance tidak ditemukan hubungan yang
signifikan [7][8].

Berdasarkan temuan yang diperoleh, peneliti
berupaya melakukan modifikasi terhadap penelitian
yang telah ada. Peneliti mengadaptasi Model
ServQual, yang dikenal dalam kajian kualitas
pelayanan, ke dalam penelitian analisis sentimen.

Dalam konteks ini, aspek penting dari Model ServQual
dijadikan dasar untuk menyusun kuesioner sentimen.
Selanjutnya, sentimen dari setiap aspek akan dianalisis
menggunakan teknik klasifikasi Support Vector
Machine (SVM) vyang terbukti efektif dalam
memprediksi sentimen.

2.1. Kepuasan Pasien dalam Layanan Kesehatan
Kepuasan pasien adalah evaluasi subjektif atas

pengalaman pasien terhadap layanan kesehatan yang

diterima. Kepuasan ini mencerminkan kesesuaian

antara harapan dan persepsi pasien terhadap kualitas

pelayanan [9].

a. Kualitas Layanan
Kualitas layanan berperan penting dalam
menentukan  kepuasan  pasien.  Temuan
menunjukkan bahwa hubungan interpersonal
antara dokter dan pasien memiliki dampak
signifikan terhadap persepsi kualitas layanan.
Sikap dan tanggapan staf medis juga merupakan
elemen penting yang memengaruhi kepuasan
pasien [10][11].

b. Aksesibilitas

Aksesibilitas  mencakup sarana prasarana,
lingkungan rumah sakit, dan penampilan staf
medis. Kelayakan fasilitas rumah sakit
mempengaruhi minat pasien untuk menggunakan
layanan kesehatan [12].
Dengan kata lain,
disediakan dapat
pasien.

kualitas fasilitas yang
mencerminkan  kepuasan

2.2. Sistem Jaminan Kesehatan dan Kepuaasan

Peserta

Sistem jaminan Kkesehatan, seperti Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS
Kesehatan) di Indonesia, memiliki peran strategis
dalam memberikan akses layanan kesehatan yang
inklusif bagi masyarakat. Berdasarkan data dari Badan
Pusat Statistik (BPS), pada tahun 2023 sekitar 72%
populasi Indonesia telah tercakup oleh program
jaminan  kesehatan. Angka ini menunjukkan
peningkatan dari tahun sebelumnya, di mana pada
tahun 2022 tercatat 69,62% penduduk Indonesia telah
terdaftar sebagai peserta jaminan kesehatan. Meski
demikian, masih terdapat sejumlah besar masyarakat
yang belum memiliki asuransi BPJS, mengindikasikan
adanya tantangan dalam perluasan cakupan layanan
[13].

Tinjauan terhadap opini publik menunjukkan
adanya sentimen negatif terhadap BPJS Kesehatan di
berbagai platform media. Pada tahun 2021-2022
menemukan distribusi sentimen publik terhadap BPJS
Kesehatan, dengan 10% sentimen positif, 30%
sentimen negatif, dan 60% sentimen netral di Twitter

[5].

Proporsi sentimen negatif yang signifikan
mengindikasikan adanya ketidakpuasan di kalangan
masyarakat,  yang berpotensi  memengaruhi
kepercayaan mereka terhadap program ini. Faktor
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yang memengaruhi sentimen negatif ini antara lain
kurangnya pengetahuan masyarakat tentang manfaat
program, serta kesulitan dalam membayar iuran karena
tarif yang dianggap relatif tinggi [13].

Oleh karena itu, diperlukan edukasi yang lebih
luas dan transparan dari pihak terkait mengenai hak,
manfaat, dan prosedur layanan BPJS Kesehatan untuk
meningkatkan  pemahaman dan  kepercayaan
masyarakat.

2.3. Analisis Sentimen dalam Evaluasi Layanan

Kesehatan

Analisis sentimen telah menjadi pendekatan yang
signifikan dalam memahami persepsi dan sikap
konsumen terhadap berbagai produk dan layanan.
Pendekatan ini menggunakan teknik pemrosesan
bahasa alami (Natural Language Processing/NLP)
untuk mengidentifikasi sentimen positif, negatif, dan
netral dari ulasan yang diberikan konsumen. Beberapa
penelitian menunjukkan bahwa efektifitas model
klasifikasi yang sangat baik dalam memprediksi
sentimen. Penelitian yang dilakukan oleh Damayanti
et al. pada tahun 2024 menunjukkan algoritma Support
Vector Machine (SVM) berhasil mencapai tingkat
akurasi prediksi sebesar 94,28% [6].

Studi lain oleh Nada et al. pada tahun 2023
menunjukan SVM dengan kernel Radial Basis
Function (RBF) mampu memprediksi kelas sentiment
dengan akurasi klasifikasi mencapai 97,1% [4].

Dalam menilai kualitas pelayanan, khususnya di
bidang kesehatan, model SERVQUAL vyang
diperkenalkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
(1988) merupakan kerangka kerja yang banyak
digunakan. Model ini dirancang untuk mengevaluasi
kualitas layanan berdasarkan lima dimensi utama [14].

Dimensi ini relevan dalam menilai kualitas
pelayanan kesehatan [15]:

a. Tangibles (Tampilan Fisik)
Dimensi ini mencakup aspek fisik dari
lingkungan pelayanan kesehatan.

b. Reliability (Keandalan)

Keandalan merujuk pada kemampuan penyedia

layanan untuk memberikan perawatan yang

konsisten, akurat, dan sesuai standar
c. Responsiveness (Daya tanggap)

Responsiveness berkaitan dengan kemampuan

penyedia layanan untuk merespons kebutuhan

pasien secara cepat dan efisien.

d. Assurance (Jaminan)
Dimensi ini mencakup tingkat kepercayaan
pasien terhadap kompetensi penyedia layanan.

e. Empathy (Empati)

Empati menunjukkan kemampuan penyedia

layanan untuk memahami kebutuhan dan

perasaan pasien.

2.4. Support Vector Machine (SVM)

Support Vector Machine (SVM) adalah algoritma
pembelajaran mesin yang efektif untuk Kklasifikasi
sentimen. Algoritma ini mencari hyperplane optimal

untuk memisahkan data dalam dua kelas. Akurasi,
presisi, dan recall adalah metrik utama untuk
mengevaluasi keberhasilan klasifikasi [16].

Persamaan umum pengambilan Keputusan SVM
yaitu:

fG)=W-X+b (1)

Dimana W adalah vektor bobot, X adalah vektor
fitur input, b adalah bias, dan (-) menunjukan operasi
dot antara W dan X.

Fungsi objektif SVM melibatkan maksimal
margin dan minimal norma vektor bobot, dengan
formula:

min,,, 5 W12 2

Dimana ||[W||? adalah normal L2 dari vector
bobot.

Untuk mengukur Kinerja dari model SVM yang
dijalankan, metrik akurasi, presisi, dan recall dihitung

dengan persamaan:
TP+TN

Accuracy = —— )

Precision = TP + FN @

Recall = —= ©)
TP+FN

Dimana TP adalah true positive, TN adalah true
negative, FP adalah false positive, dan FN adalah false
negative.

2.5. Leksikon dalam Analisis Sentimen

Leksikon adalah metode sederhana dan praktis
yang menggunakan kamus (leksikon) berisi kata-kata
dengan nilai polaritas (positif, negatif, netral) untuk
menentukan sentimen dalam teks[17].

Leksikon ini penting untuk menganalisis opini
publik secara terukur. Pengembangan leksikon sering
disesuaikan dengan domain penelitian agar hasilnya
akurat dan relevan[18].

2.6. Term Frequency - Inverse Document

Frequency (TF-IDF)

Term Frequency — Inverse Document Frequency
(TF-IDF) adalah metode untuk mengekstraksi fitur
kata dalam analisis teks. Term Frequency (TF)
mengukur seberapa sering suatu kata muncul dalam
sebuah dokumen. Rumusnya:

TF(t,d) = "n#: (10)

Dimana n; 4 adalah jumlah kemunculan kata ¢
dalam dokumen d dan n, adalah total kata dalam
dokumen tersebut. Inverse Document Frequency
(IDF) mengukur kepentingan sebuah kata dalam
seluruh koleksi dokumen dengan rumus:

IDF(t,D) = log= (11)
t

Dimana N adalah jumlah total dokumen, dan n;
adalah jumlah dokumen yang mengandung kata t.
Pembobotan TF-IDF menghitung kepentingan suatu

kata dalam dokumen tertentu dengan mengalikan TF
dan IDF:
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TF — IDF(t,d,D) = TF(t,d) X IDF(t,D)  (12)

TF-IDF  membantu menemukan kata-kata
penting dalam dokumen secara lokal maupun global di
seluruh koleksi dokumen.

2.7. Synthetic Minority Oversampling Technique

(SMOTE)

Synthetic Minority Over-sampling Technique
(SMOTE) adalah metode populer untuk mengatasi
ketidakseimbangan kelas data dengan menciptakan
sampel sintetik baru untuk kelas minoritas melalui
interpolasi [19].

SMOTE meningkatkan representasi  kelas
minoritas dan telah digunakan secara luas di berbagai
bidang untuk meningkatkan akurasi model
klasifikasi. Beberapa penelitian menunjukkan
modifikasi dan penerapan SMOTE yang tepat dapat
meningkatkan performa model klasifikasi, bahkan
lebih efektif daripada tanpa SMOTE [20][21].

3. METODE PENELITIAN
Alur Penelitian ditunjukkan oleh Gambar 1.1
berikut ini.

e ﬂ

=4 == -
(=}
5

Gambar 1 Diagram Alur Penelitian

Veriabel yang diteliti yaitu Demografis, Dimensi
layanan kesehatan, dan sentimen umum. Pengumpulan
data dilakukan dengan kuisioner google form dan
angket yang disebar secara online dan offline.
Selanjutnya data dipisah menjadi 2 yaitu data
demografis untuk mengetahui karakteristik responden
dan data sentimen peserta. Selanjutnya data sentimen
peserta akan melalui praprosesing data sebagai
berikut.

a. Pelabelan data
Memberikan label positif dan negatif dengan
menggunakan lexicon based.
b. Pembersihan teks
Case holding yaitu mengonversi kata dalam teks
menjadi huruf kecil, dan mengahapus tanda baca.
c. Tokenisasi

Memecah teks menjadi unit yang lebih kecil,

seperti kata atau frasa

d. Stemming

Mengubah kata kedalam bentuk dasarnya.
e. Konversi kata informal

Kata informal akan dikonversi kedalam kata

formal dengan bantuan kamus slang vyaitu

kumpulan kata untuk mengubah kata informal
menjadi formal.

Selanjutnya data dianalisis dengan 2 metode
analisis yaitu menggunakan Eksplorasi data analisis
menggunakan statistika dasar mean, median, dan
modus. Serta analisis sentimen dengan tahapan sebagai
berikut.

a. Ekstraksi fitur
Menggunakan Term Frequency -
Document Frequency (TF-IDF)

b. Pemodelan sentimen
Menggunakan klasifikasi teks dengan algoritma
Support Vector Machine (SVM)

c. Evaluasi

Menggunakan Confusional matrix yang akan

menilai kinerja akurasi dari algoritma SVM.
d. Visualisasi

Menggunakan Word Cloud yang akan memulat

kata yang sering muncul dari Kklasifikasi

sentimen negatif dan positif.

Inverse

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan,
berikut hasil yang didapatkan.

4.1. Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 77 responden dengan
data demografis mencakup jenis kelamin, pendidikan
terakhir, pekerjaan, dan jumlah kunjungan ke rumah
sakit. Mayoritas responden adalah perempuan
(55,84%) dan memiliki pendidikan terakhir SMA
(48,05%). Dari segi pekerjaan, sebagian besar
responden adalah mahasiswa (25,97%), diikuti oleh
ibu rumah tangga (18,18%) dan PNS (12,99%).

Dalam hal frekuensi kunjungan, mayoritas
responden (54,54%) telah berkunjung lebih dari dua
kali, menunjukkan Kketerlibatan yang lebih dalam
terhadap layanan rumah sakit. Responden yang sering
berkunjung cenderung memiliki penilaian yang lebih
objektif terhadap kualitas layanan.

4.2. Distribusi Sentimen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas
responden memberikan sentimen positif terhadap
berbagai aspek layanan rumah sakit bagi peserta BPJS
Kesehatan. Sentimen positif tertinggi terdapat pada
aspek Assurance (78,95%) dan Empathy (73,61%),
mencerminkan tingginya kepercayaan pasien terhadap
tenaga medis serta apresiasi terhadap perhatian yang
mereka berikan.

Sementara itu, aspek Tangibles, Reliability, dan
Responsiveness memiliki tingkat sentimen negatif
lebih tinggi dibandingkan aspek lainnya, masing-
masing yaitu 40,85%, 38,36%, dan 34,21%. Ini
menunjukkan adanya tantangan dalam kenyamanan
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fasilitas  fisik, konsistensi  pelayanan, serta
ketanggapan dalam menangani keluhan pasien.
Secara  keseluruhan, meskipun  mayoritas
responden memiliki pengalaman positif, masih
terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan guna
meningkatkan kualitas layanan secara menyeluruh
bagi peserta BPJS Kesehatan di rumah sakit wilayah

Surabaya.
4.3. Hasil Klasifikasi

Berikut hasil klasifikasi yang ditunjukkan oleh
Tabel dibawah ini.

Tabel 1. Hasil eksktraksi fitur Term Frequency

Aspek Dqta Awal T_F-I DF
Train | Test | Train | Tes
Tangibles 56 15 529 56
Reliability 58 15 539 58
Responsiveness 60 16 463 60
Assurance 60 16 423 60
Empathy 57 15 440 57
Sentimen Umum 58 15 668 58

Tabel 2 Hasil pengujian tanpa SMOTE

Aspek Akurasi Presisi Recall
Tangibles 0.73 0.71 0.65
Reliability 0.73 0.86 0.60

Responsiveness 0.75 0.88 0.50
Assurance 0.88 0.93 0.75
Empathy 0.67 0.83 0.50
Sentimen Umum 0.73 0.87 0.50

Tabel 3 Hasil pengujian dengan SMOTE

Aspek Akurasi Presisi Recall
Tangibles 0.87 0.85 0.85
Reliability 0.73 0.86 0.60

Responsiveness 0.81 0.90 0.62
Assurance 0.94 0.96 0.88
Empathy 0.67 0.83 0.50
Sentimen Umum 0.73 0.87 0.50

Penerapan SMOTE dalam klasifikasi sentimen
meningkatkan performa model, terutama pada aspek
Tangibles, Responsiveness, dan Assurance. Pada
Tangibles, akurasi meningkat dari 0.73 menjadi 0.87,
sementara recall dan presisi juga mengalami
peningkatan signifikan. Responsiveness menunjukkan
peningkatan recall dari 0.50 menjadi 0.62 setelah
SMOTE diterapkan. Assurance memiliki performa
terbaik dengan akurasi 0.94, presisi 0.96, dan recall
0.88 setelah SMOTE, menunjukkan pola sentimen
yang lebih jelas dan mudah diklasifikasikan.

Di sisi lain, penerapan SMOTE tidak berdampak
pada aspek Reliability, Empathy, dan Sentimen Umum,
dengan akurasi dan presisi tetap stabil, meskipun recall
masih tergolong rendah. Ini mengindikasikan bahwa
ketidakseimbangan data bukan satu-satunya faktor

yang mempengaruhi performa model, melainkan juga
kompleksitas sentimen dalam teks.

Secara keseluruhan, Kklasifikasi dengan SVM
menunjukkan performa yang cukup baik setelah
penerapan SMOTE. Namun, nilai recall yang rendah
pada beberapa aspek mengindikasikan bahwa model
masih  kesulitan  mengenali  sentimen  secara
menyeluruh. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan
tambahan untuk meningkatkan sensitivitas model
dalam mengklasifikasikan sentimennya.

4.4. Evaluasi Confusional Matrix

Berdasarkan hasil evaluasi pada enam aspek
layanan, nilai True Positive (TP), True Negative (TN),
False Positive (FP), dan False Negative (FN)
dianalisis untuk menilai efektivitas model dalam
membedakan sentimen positif dan negatif. Berikut
hasil evaluasi dengan confusional matrix:

Tabel 4 Hasil evaluasi dengan confusional matrix

Aspek TP TN FP FN
Tangibles 9 2 3 1
Reliability 10 1 4 0

Responsiveness 12 0 4 0
Assurance 12 2 2 0
Empathy 10 0 5 0
Sentimen Umum 11 0 4 0

Model memiliki kecenderungan lebih baik dalam
mengenali sentimen positif dibandingkan negatif di
semua aspek. Pada Tangibles dan Reliability, model
cukup akurat dalam mendeteksi sentimen positif,
tetapi masih sering salah mengklasifikasikan data
negatif sebagai positif (false positive tinggi).

Pada Responsiveness dan Empathy, model gagal
mengenali sentimen negatif, dengan Responsiveness
menunjukkan bias kuat terhadap sentimen positif.
Sementara itu, Empathy juga mengalami kesalahan
dalam mengklasifikasikan beberapa data positif
sebagai negatif.

Aspek Assurance memiliki performa terbaik
dengan kesalahan Klasifikasi yang lebih sedikit
dibanding aspek lainnya. Namun, pada Sentimen
Umum, model masih mengalami kesulitan dalam
mengenali sentimen negatif dengan tingkat false
positive yang cukup tinggi.

Secara keseluruhan, model menunjukkan bias
terhadap sentimen positif, sehingga diperlukan
perbaikan untuk meningkatkan kemampuannya dalam
mengenali sentimen negatif agar hasil klasifikasi lebih
seimbang.

4.5. Faktor yg Mempengaruhi Kepuasan Peserta
BPJS
Berikut hasil analisis terkait sentimen yang
sering muncul pada data positif dan negatif yang
ditunjukkan oleh wordcloud.
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Gambar 3. Sentimen Positif tangibles

Aspek Tangibles menyoroti kondisi fisik fasilitas
rumah sakit, seperti kebersihan, kenyamanan, dan
ruang tunggu. Sentimen negatif umumnya terkait
dengan keterbatasan fasilitas, terutama ruang tunggu
yang kurang memadai saat rumah sakit ramai.
Sebaliknya, sentimen positif muncul dari lingkungan
yang bersih dan nyaman. Untuk meningkatkan
kepuasan pasien, rumah sakit perlu mempertahankan
standar kebersihan serta meningkatkan kapasitas dan
tata letak ruang tunggu guna mengurangi
ketidaknyamanan pasien.
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Gambar 4. sentimen negatif reliability
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Gambar 5. Sentimen positif reliability

Aspek Reliability menyoroti konsistensi dan
akurasi layanan medis. Sentimen negatif banyak
terkait dengan keterbatasan alat kesehatan dan
lambatnya penanganan pasien, yang berdampak pada
kepuasan mereka. Sebaliknya, sentimen positif
muncul ketika layanan diberikan sesuai prosedur,
dokter konsisten dalam diagnosis, dan obat tersedia
dengan baik. Peningkatan ketersediaan fasilitas medis

dan efisiensi layanan menjadi kunci dalam
meningkatkan kepuasan pasien.
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Gambar 6, Sentimen negatif responsiveness
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Gambar 7. Sentimen Positif responsiveness

Aspek Responsiveness menyoroti kecepatan dan
ketepatan respons tenaga medis terhadap kebutuhan
pasien. Sentimen negatif umumnya terkait dengan
waktu tunggu yang lama, ketidakjelasan informasi,
dan proses administrasi yang lambat. Sebaliknya,
pasien merasa puas ketika tenaga medis memberikan
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respons cepat dan menepati janji pelayanan. Untuk
meningkatkan kepuasan pasien, rumah sakit perlu
mengoptimalkan alur kerja, memastikan ketersediaan
tenaga medis, serta memanfaatkan teknologi dalam
pelayanan agar lebih responsif dan efisien.
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Gambar 8. Sentimen negatif assurance
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Gambar 9. Sentimen positif assurance

Aspek Assurance berkaitan dengan tingkat
kepercayaan pasien terhadap tenaga medis dalam
memberikan perawatan berkualitas. Sentimen negatif
muncul akibat kurangnya informasi dan komunikasi
yang menyebabkan ketidakpastian bagi pasien.
Sebaliknya, komunikasi yang baik dan transparan
meningkatkan kepercayaan pasien terhadap layanan
kesehatan. Oleh karena itu, konsistensi dalam
penyampaian informasi oleh tenaga medis menjadi
faktor penting untuk meningkatkan kepuasan dan
membangun kepercayaan pasien terhadap sistem
pelayanan rumah sakit.
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Gambar 10. Sentimen negatif empathy
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Gambar 11. Sentimen positif empathy

Aspek Empathy berkaitan dengan kepedulian,
perhatian, dan keramahan tenaga medis dalam
berinteraksi dengan pasien. Sentimen negatif muncul
akibat ketidakstabilan dalam pelayanan, di mana
beberapa pasien merasa kurang diperhatikan atau
mendapatkan layanan yang kurang ramah. Sebaliknya,
pasien lebih puas ketika tenaga medis menunjukkan
empati, berbicara dengan lembut, dan memberikan
perhatian khusus terhadap kondisi mereka. Oleh
karena itu, konsistensi dalam sikap dan pelayanan
yang ramah serta profesional sangat diperlukan.
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Gambar 12. Sentimen negatif sentimen umum
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Gambar 13. Sentimen positif sentimen umum

Pada sentimen umum, sentimen negatif
mencerminkan keluhan pasien terkait prosedur
administrasi yang rumit, antrean panjang, dan proses
rujukan yang kurang efisien. Sementara itu, sentimen
positif menunjukkan apresiasi terhadap bantuan tenaga
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medis serta harapan agar layanan kesehatan terus
membaik. Hal ini menekankan perlunya perbaikan
dalam efisiensi administrasi dan rujukan, serta
mempertahankan aspek pelayanan yang telah
diapresiasi oleh pasien.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan
peserta BPJS Kesehatan cenderung positif, dengan
mayoritas responden memberikan apresiasi terhadap
layanan  yang diterima.  Analisis  sentimen
menggunakan SVM yang dioptimalkan dengan
SMOTE menunjukkan performa tinggi, terutama pada
aspek Assurance dengan akurasi 0,94. Meskipun
model mampu mengklasifikasikan sentimen positif
dengan baik, tantangan masih ditemukan dalam
mengenali sentimen negatif akibat kompleksitas teks.
Keluhan utama pasien meliputi antrean panjang,
keterbatasan fasilitas medis, serta ketidakefisienan
administrasi, sementara inkonsistensi layanan tenaga
medis juga menjadi perhatian. Temuan ini
memberikan wawasan bagi rumah sakit untuk
meningkatkan kualitas layanan dengan memperbaiki
sistem antrean, efisiensi administrasi, dan ketersediaan
fasilitas. Selain itu, penelitian lebih lanjut dengan data
yang lebih beragam dan kompleks dapat meningkatkan
akurasi model dalam menganalisis sentimen, sehingga
dapat memberikan rekomendasi yang lebih tepat
dalam upaya perbaikan layanan BPJS Kesehatan.
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