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APPLICATION OF INDOBERT MODEL IN SENTIMENT ANALYSIS: A 

CASE STUDY ON JKN MOBILE USER REVIEWS 

 

By: 

Fikri Triasputra 

09031282126047 

 

ABSTRACT 

The development of digital technology encourages government agencies, including 

BPJS Kesehatan, to provide application-based services to improve the quality of 

service to the community. One form of innovation is the Mobile JKN application. 

However, user satisfaction and experience play an important role in evaluating the 

effectiveness of this application. This study aims to analyze user sentiment towards 

the Mobile JKN application using an IndoBERT-based natural language processing 

model. This study collected 4000 user review data from Google Play Store, then the 

data was processed through the stages of text cleaning, manual labeling, data 

sharing, and sentiment classification using the IndoBERT model. The performance 

of the model was evaluated using F1-score and confusion matrix to assess the 

accuracy in predicting sentiment. From the analysis, it was found that 59.7% of the 

reviews had negative sentiments, with users dissatisfied with certain features or 

functions that did not work properly, especially in the problematic registration or 

verification process. Meanwhile, 40.3% of the reviews contained positive 

sentiments, indicating that users appreciated the quality of service and ease of 

access provided by the app. The IndoBERT model shows a high level of accuracy 

in sentiment classification, which is 95%. The results of this study show that the 

IndoBERT model is able to classify sentiment with a good level of accuracy and is 

effective in understanding the Indonesian context. This finding is expected to be an 

input for application developers in improving the quality and convenience of 

Mobile JKN services based on user perspectives. 

 

Keywords: Sentiment Analysis, IndoBERT, Mobile JKN, User Reviews, Text 

Classification
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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi digital mendorong instansi pemerintah, termasuk BPJS 

Kesehatan, untuk menyediakan layanan berbasis aplikasi guna meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada masyarakat. Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah 

aplikasi Mobile JKN. Namun, kepuasan dan pengalaman pengguna berperan 

penting dalam mengevaluasi efektivitas aplikasi ini. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN dengan 

menggunakan model pemrosesan bahasa alami berbasis IndoBERT. Penelitian ini 

mengumpulkan 4000 data ulasan pengguna dari Google Play Store, kemudian data 

tersebut diproses melalui tahapan pembersihan teks, pelabelan manual, pembagian 

data, serta klasifikasi sentimen menggunakan model IndoBERT. Kinerja model 

dievaluasi menggunakan F1-score dan confusion matrix untuk menilai akurasi 

dalam memprediksi sentimen. Dari hasil analisis, ditemukan bahwa 59,7% ulasan 

bersentimen negatif, dengan ketidakpuasan pengguna terhadap fitur atau fungsi 

tertentu yang tidak berfungsi dengan baik, terutama dalam proses pendaftaran atau 

verifikasi yang bermasalah. Sementara itu, 40,3% ulasan mengandung sentimen 

positif, yang mengindikasikan bahwa pengguna menghargai kualitas pelayanan dan 

kemudahan akses yang diberikan oleh aplikasi. Model IndoBERT menunjukkan 

tingkat akurasi yang tinggi dalam klasifikasi sentimen, yakni sebesar 95%. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa model IndoBERT mampu mengklasifikasikan 

sentimen dengan tingkat akurasi yang baik dan efektif dalam memahami konteks 

bahasa Indonesia. Temuan ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi 

pengembang aplikasi dalam meningkatkan kualitas dan kenyamanan layanan 

Mobile JKN berdasarkan perspektif pengguna. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, IndoBERT, Mobile JKN, Ulasan Pengguna, 

Klasifikasi Teks. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seluruh dimensi kehidupan, termasuk sektor kesehatan, telah terpengaruh 

secara signifikan oleh perkembangan teknologi digital. Salah satu inovasi dalam 

sektor kesehatan yang berkembang pesat adalah penggunaan aplikasi mobile, 

seperti aplikasi Mobile JKN, yang dirancang untuk mempermudah masyarakat 

dalam mengakses layanan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) (Maulida et al., 

2024). Aplikasi ini mempermudah pengguna untuk melakukan pendaftaran, 

pengecekan layanan, hingga klaim jaminan kesehatan (Dan & Saufa Yardha, 2024). 

Meskipun demikian, masih banyak tantangan yang dihadapi, terutama dalam hal 

kepuasan pengguna. Terdapat banyak ulasan pengguna di platform seperti Google 

Play Store yang menggambarkan ketidakpuasan mereka terhadap pengalaman 

menggunakan aplikasi ini, seperti masalah teknis, fitur yang tidak berfungsi dengan 

baik, atau ketidaksesuaian harapan pengguna terhadap fitur yang tersedia (Qahar et 

al., 2024). 

Analisis sentimen adalah salah satu pendekatan yang dapat diterapkan untuk 

memahami persepsi masyarakat terhadap aplikasi atau produk, terutama dalam 

menangani data ulasan pengguna (Sugihartono et al., 2024). Penggunaan teknik 

analisis sentimen dengan menggunakan model berbasis BERT (Bidirectional 

Encoder Representations from Transformers) terbukti efektif dalam mempelajari 

teks bahasa alami dan mendapatkan wawasan yang lebih dalam mengenai opini 

pengguna (Mandhasiya et al., 2024). Studi terdahulu yang dilakukan oleh 

(Chandradev et al., 2023) menggunakan model berbasis BERT dalam analisis 
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sentimen terhadap data ulasan dan mendapatkan hasil yang akurat dalam 

memetakan persepsi pengguna berdasarkan ulasan yang ada. 

Meskipun model BERT menunjukkan kinerja yang memadai, analisis 

sentimen terkait aplikasi Mobile JKN, terutama dalam konteks Indonesia, masih 

memiliki keterbatasan. Berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa 

kesalahan dalam klasifikasi sentimen, seperti kesalahan dalam mengenali sentimen 

negatif dan positif, masih menjadi tantangan utama (Jayadianti et al., 2022). Dengan 

demikian, tujuan dari studi ini adalah untuk mengevaluasi sentimen pengguna 

terhadap aplikasi Mobile JKN berdasarkan data ulasan yang diberikan oleh 

pengguna pada platform Google Play Store, dengan menerapkan metode IndoBERT 

yang telah dilatih menggunakan dataset yang relevan untuk bahasa Indonesia. (Koto 

et al., 2020). 

Pendekatan ini penting untuk dilakukan karena dapat mengeksplorasi keunggulan 

dan kekurangan aplikasi mobile JKN dari perpektif pengguna, serta memungkinkan 

pengembang aplikasi untuk melakukan perbaikan dan pembaruan berdasarkan 

feedback yang diterima. Dengan memanfaatkan IndoBERT, yang merupakan versi 

BERT yang lebih disesuaikan untuk bahasa Indonesia, diharapkan dapat 

meningkatkan akurasi dalam klasifikasi sentimen pada ulasan pengguna yang 

menggunakan bahasa Indonesia sehari-hari (Geni et al., 2023). 

Diharapkan penelitian ini akan membantu pengembangan aplikasi mobile 

JKN dan meningkatkan pengetahuan tentang pendapat pengguna. Ini juga akan 

memberikan landasan untuk penelitian selanjutnya mengenai penerapan metode 

analisis sentimen pada aplikasi mobile di Indonesia. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Dengan penerapan model IndoBERT, bagaimana temuan analisis sentimen 

pengguna untuk aplikasi Mobile JKN yang didasarkan pada ulasan yang 

terdapat di Google Play Store? 

2. Bagaimana kinerja model IndoBERT dalam mengklasifikasikan sentimen 

umpan balik pengguna aplikasi Mobile JKN? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Menggunakan model IndoBERT untuk mengevaluasi sentimen ulasan 

pengguna mengenai aplikasi Mobile JKN di platfrom Google Play Store. 

2. Menilai keberhasilann model IndoBERT pada proses mengklasifikasikan 

sentimen pada ulasan yang ditulis menggunakan bahasa Indonesia. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Memberikan andil pada penelitian tentang analisis sentimen, khususnya dalam 

konteks aplikasi mobile di Indonesia, dengan menggunakan model IndoBERT. 

2. Memberikan hasil analisis sentiment pengguna aplikasi Mobile JKN. 

3. Mengetahui kemampuan model IndoBERT dalam klasifikasi sentimen data 

ulasan pengguna aplikasi Mobile JKN. 

1.5 Batasan Masalah 

1. Penelitian ini hanya menggunakan komentar pengguna aplikasi Mobile JKN di 

platform Google Play Store dan tidak mencakup platform lain seperti App Store 

atau media sosial. 

2. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah IndoBERT, yang telah 

dilatih khusus untuk teks berbahasa Indonesia. Penelitian ini tidak membahas 
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perbandingan antara IndoBERT dan model lainnya seperti BERT standar atau 

RoBERTa. 

3. Penelitian ini hanya mencakup data ulasan yang dapat diakses (sekitar 4000 

data) dari Google Play Store dan tidak mencakup analisis terhadap seluruh 

populasi ulasan yang ada.
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