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Penelitian ini akan dilakukan pada seluruh 
masyarakat atau peserta BPJS Kesehatan yang 
memberikan tanggapannya melalui media 
sosial. Peneliti akan menganalisis respon atau 
opini masyarakat tentang kehadiran aplikasi 
mobile-JKN terhadap pelayanan BPJS 
kesehatan dengan melihat data tweet di media 
sosial Twitter apakah responnya postif, negatif 
atau netral.  
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Perkembangan teknologi sekarang ini 

mendorong BPJS kesehatan meningkatkan 
pelayanannya dengan membuat aplikasi 
mobile-JKN. Harapannya peserta BPJS dapat 
lebih mudah dan cepat dalam mendapatkan 
akses pelayanan kesehatan tanpa sekat atau 
batasan dinding, ruang dan waktu.  

Pendapat masyarakat paling mudah 
dilihat dari media sosial misalnya Twitter. 
Pengguna Twitter yang banyak sering dipakai 
oleh instansi pemerintah atau swasta untuk 
melihat pendapat pengguna aplikasi atau 
program yang dikeluarkan/ diluncurkan 
termasuk peluncuran mobile-JKN ini. 
Peninjauan pendapat atau opini masyarakat 
ini disebut dengan analisis sentimen 
(Sentiment Analysis). 

     Dari hasil preprocessing data diperoleh tweets 
sebanyak 528. Tweets ini akan dikelompokkan 
atau diklasifikasi menjadi tiga kelompok yaitu 
sentimen positif, negatif dan netral. Pada Gambar 
1 terlihat bahwa dari 528 tweets diperoleh 222 
tweets (42 %) bersifat positif, 153 tweets (29%) 
bersifat netral dan 152 tweets (29%) bersifat 
negatif.  Prosentasi tertinggi ada pada sentiment 
positif, tetapi ini masih kurang dari 50 %, sehingga 
perlu dilakukan upaya lebih agar animo atau 
respon masyarakat terhadap JKN lebih banyak 
yang positif.  
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Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui respon atau animo masyarakat 
terhadap keberadaan aplikasi mobile-JKN 
apakah positif, negatif atau netral dengan 
menganalisa cuitan atau tweet dari media 
sosial Twitter dengan menggunakan analisis 
sentimen. 

 
 

Gambar 1. Prosentasi tweets sentiment positif, 
netral dan negatif 

Analisis sentimen dengan menggunakan 
media sosial dapat membantu BPJS untuk 
mengetahui bagaimana penerimaan 
masyarakat khususnya peserta BPJS terhadap 
aplikasi yang baru diluncurkan, sehingga 
cuitan (tweet) dari pengguna mobile-JKN baik 
postif atau negatif dapat dijadikan umpan 
balik untuk peningkatan pelayanan melalui 
aplikasi ini.  

 

Penelitian ini merupakan pendekatan 

kualitatif dengan menggunakan program 

Phyton dengan menggunakan package Twint. 

Data diambil dari media sosial Twitter. 
Scrapping Twitter menggunakan package 
Twint dengan rentang waktu tertentu yaitu 
dari 1 Januari 2019 sampai dengan 30 
November 2019. Data yang diamati berisi 
topik yang peneliti sudah tentukan yaitu 
tentang aplikasi mobile-JKN. 
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