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MOTTO

"setiap langkah kecil akan membawa kita ke dalam tujuan besar”

(Siapa yang bersungguh — sungguh maka ia akan berhasil)



ABSTRACT

JKN Mobile is a health application service developed by BPJS Kesehatan
to make it easier for National Health Insurance (JKN) participants to access
various health services online. This application often receives negative reviews,
especially regarding its performance and usability. Therefore, sentiment analysis is
needed to understand user perceptions that can be used as a basis for evaluation
and development of the application in the future. Review data was taken from the
Google Play Store through web scraping techniques, with a total of 7,000 reviews
from June 2023 - July 2024. The BERT algorithm was used to classify these reviews
into positive and negative sentiment categories. As a result, BERT managed to
achieve an average accuracy value of 93%, precision of 90%, recall value of 88%,
and FI-Score value of 89% accuracy level in the classification process. The results
of this study are expected to help BPJS Kesehatan improve the quality of the JKN
Mobile application and provide better health services for the community.

Keywords: JKN Mobile, BERT, sentiment analysis, web scraping, BPJS Kesehatan.
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ABSTRAK

JKN Mobile adalah layanan aplikasi dibidang kesehatan yang di
kembangkan oleh BPJS Kesehatan untuk mempermudah peserta Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN) dalam mengakses beragam layanan kesehatan secara
online. Aplikasi ini kerap menerima ulasan negatif, terutama terkait performa dan
kegunaannya. Oleh karena itu, diperlukan analisis sentimen untuk memahami
persepsi pengguna yang dapat dijadikan dasar evaluasi dan pengembangan aplikasi
di masa mendatang. Data ulasan diambil dari Google Play Store melalui teknik web
scraping, dengan jumlah total 7.000 ulasan dari bulan juni 2023 — juli 2024.
Algoritma BERT digunakan untuk mengklasifikasikan ulasan-ulasan tersebut ke
dalam kategori sentimen positif dan negatif. Hasilnya, BERT berhasil mencapai
rata-rata nilai accuracy sebesar 93%, precission sebesar 90%, nilai recall sebesar
88%, dan nilai F'/-Score sebesar 89% tingkat akurasi dalam proses klasifikasi. Hasil
Penelitian ini diharapkan dapat membantu BPJS Kesehatan meningkatkan kualitas
aplikasi JKN Mobile serta menyediakan layanan kesehatan yang lebih baik bagi
masyarakat.

Kata kunci: JKN Mobile, BERT, analisis sentimen, web scraping, BPJS Kesehatan.
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