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ABSTRAK 

Penelitian ini berfokus pada analisis sentimen terhadap kepuasan masyarakat 

terhadap layanan BPJS Kesehatan di Indonesia menggunakan data dari platform 

Twitter. Metode yang digunakan meliputi algoritma Transformer (BERT), SVM, 

dan Naive Bayes. Data dikumpulkan melalui teknik scraping menggunakan API 

Twitter, mencakup tweet yang mengandung kata kunci terkait BPJS Kesehatan. 

Dataset dibagi menjadi empat variasi berdasarkan penggunaan teknik 

lemmatization, stopword removal, dan metode labeling (manual dan dengan 

bantuan ChatGPT). Hasil penelitian menunjukkan bahwa model Transformer yang 

dilatih menggunakan dataset dengan labeling manual dan tanpa lemmatization, 

stopword removal menunjukkan performa terbaik dengan akurasi 88.98% dan F1-

Score 89.03%, jauh melampaui performa SVM (akurasi 71.13%) dan Naive Bayes 

(akurasi 63.57%). Penelitian ini menunjukkan efektivitas model Transformer dalam 

memahami konteks dan sentimen dalam teks, serta pentingnya labeling manual dan 

preservasi bentuk kata asli dalam meningkatkan akurasi analisis sentimen. 

 

Kata Kunci: analisis sentimen, BPJS Kesehatan, Transformer, SVM, Naive Bayes  
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