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ANALISIS SENTIMEN BERBASIS ASPEK TERHADAP RUMAH SAKIT
DI PALEMBANG BERDASARKAN ULASAN DI GOOGLE MAPS
MENGGUNAKAN INDOBERT

Oleh:
Shahrizan

09031282126086

ABSTRAK

Rumah sakit adalah lembaga yang memberikan pelayanan kesehatan secara
paripurna melalui berbagai jenis pelayanan kesehatan dengan menyediakan
pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. Dalam memberikan berbagai
pelayanan kesehatan tersebut, pihak rumah sakit perlu memperhatikan kualitas
pelayanan yang diberikan agar tercapainya kepuasan pasien. Meskipun rumah sakit
telah berusaha dalam meningkatkan kualitas pelayanannya agar pasien puas dan
loyal terhadap rumah sakit, terkadang masih dapat ditemukan keluhan seperti
kesenjangan antara harapan pasien dan pelayanan yang diterima. Salah satu cara
pasien menyampaikan keluhan adalah dengan memberikan ulasan secara daring
melalui platform Google Maps. Selanjutnya ulasan ini dapat diproses lebih lanjut
menggunakan analisis sentimen berbasis aspek dengan menggunakan model
IndoBERT. Aspek yang digunakan adalah aspek yang terkait dengan rumah sakit,
yaitu Pelayanan Dokter, Pelayanan Perawat, Pelayanan Staf, Fasilitas, dan Biaya.
Selain itu, eksperimen menggunakan IndoBERT dibagi menjadi 4 skenario
eksperimen. Dimana masing-masing eksperimen menggunakan data yang melalui
kombinasi teknik pra-pemrosesan data yang berbeda, khususnya penghapusan
stopword dan stemming. Hasilnya skenario eksperimen 4 mendapat hasil terbaik
secara keseluruhan dengan nilai rata-rata Makro F/-Score sebesar 0.709. Hal ini
membuktikan bahwa penggunaan teknik pra-pemrosesan data khususnya
penghapusan stopword dan stemming, tidak meningkatkan kinerja model
IndoBERT dalam melakukan analisis sentimen berbasis aspek pada ulasan terkait
rumah sakit.

Kata Kunci: Analisis Sentimen Berbasis Aspek, Rumah Sakit, Ulasan Google
Maps, IndoBERT
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ASPECT-BASED SENTIMENT ANALYSIS OF HOSPITALS IN
PALEMBANG BASED ON REVIEWS ON GOOGLE MAPS USING
INDOBERT

By:

Shahrizan

09031282126086

ABSTRACT

Hospitals are institutions that provide comprehensive health services through
various types of health services by providing inpatient, outpatient and emergency
services. In providing these various health services, the hospital needs to pay
attention to the quality of the services provided in order to achieve patient
satisfaction. Although the hospital has tried to improve the quality of its services
so that patients are satisfied and loyal to the hospital, sometimes complaints can
still be found such as gaps between patient expectations and services received. One
way for patients to submit complaints is by providing online reviews through the
Google Maps platform. Furthermore, these reviews can be further processed using
aspect-based sentiment analysis using the IndoBERT model. The aspects used are
aspects related to hospitals, namely Doctor Services, Nurse Services, Staff Services,
Facilities, and Costs. In addition, experiments using IndoBERT were divided into
4 experimental scenarios. Where each experiment uses data that goes through a
combination of different data pre-processing techniques, specifically stopword
removal and stemming. As a result, experimental scenario 4 got the best overall
results with an average F1-Score Macro value of 0.709. This proves that the use of
data pre-processing techniques, especially stopword removal and stemming, does
not improve the performance of the IndoBERT model in performing aspect-based
sentiment analysis on hospital-related reviews.

Keywords: Aspect-Based Sentiment Analysis, Hospital, Google Maps Reviews,
IndoBERT
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Berdasarkan UU Nomor 17 Tahun 2023 tentang Rumah Sakit pada pasal 1
menyebutkan rumah sakit adalah lembaga yang memberikan pelayanan kesehatan
perseorangan secara paripurna melalui  pelayanan kesehatan promotif
(mengedukasi masyarakat cara hidup sehat), pelayanan preventif (mencegah
penyakit sebelum terjadi), pelayanan kuratif (mengobati orang yang sudah sakit),
pelayanan rehabilitatif (membantu pasien pulih dan kembali ke masyarakat), dan
pelayanan paliatif (memberikan dukungan pada pasien dan keluarga yang
menghadapi penyakit serius) dengan menyediakan pelayanan rawat inap, rawat
jalan, dan gawat darurat. Dalam memberikan pelayanan-pelayanan tersebut, pihak
rumah sakit perlu memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan agar

tercapainya kepuasan pasien.

Berdasarkan penelitian Addo dkk. (2020) menyatakan bahwa kualitas
layanan kesehatan yang diberikan oleh petugas rumah sakit, seperti dokter dan
apoteker berpengaruh positif pada kepuasan pasien. Penelitian yang sama juga
menemukan pasien yang puas cenderung loyal terhadap tenaga medis yang
memberikan pelayanan, sehingga pasien yang loyal dapat merekomendasikan ke
pasien yang baru dan ini dapat mengurangi biaya pemasaran untuk mencari pasien
baru. Selain itu, biaya pelayanan kesehatan juga berpengaruh terhadap kepuasan
pasien yang mana pasien akan merasa puas ketika biaya pelayanan rumah sakit

sesuai dengan kemampuan finansial mereka dan biaya yang dikeluarkan juga

15
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sebanding dengan pelayanan yang diterima (Budiarti, 2016). Meskipun rumah sakit
telah berusaha dalam meningkatkan kualitas pelayanannya agar pasien puas dan
loyal terhadap rumah sakit, terkadang masih dapat ditemukan keluhan seperti

kesenjangan antara harapan pasien dan pelayanan yang diterima.

Penelitian Malinda & Sari (2020) menemukan bahwa beberapa pasien
mengeluhkan berbagai masalah terkait pelayanan rumabh sakit, seperti waktu tunggu
yang lama, fasilitas yang tidak memadai, atau sikap tenaga medis dan tenaga
kesehatan yang kurang ramah sering kali menjadi sumber utama ketidakpuasan
pasien. Jika keluhan tidak ditangani dengan baik, hal itu dapat menurunkan
kepercayaan pasien, merusak citra rumah sakit, dan berdampak pada penurunan
pendapatan rumah sakit (Waine dkk., 2022). Sebaliknya, jika memperhatikan dan
merespon keluhan pasien secara baik, rumah sakit dapat meningkatkan kualitas

pelayanan dan mempertahankan hubungan baik dengan pasien (Millani dkk., 2019).

Salah satu cara pasien menyampaikan keluhan adalah dengan memberi
ulasan secara daring terhadap rumah sakit yang dikunjungi, salah satu platformnya
adalah Google Maps. Berdasarkan Laporan Reputasi Layanan Kesehatan tahun
2023, terjadi peningkatan dalam jumlah calon pasien yang membaca ulasan online
dari 72% pada tahun 2021 menjadi 86% pada tahun 2023. Dampak ulasan online
terhadap pengambilan keputusan juga berpengaruh, dimana 65% responden
mengaku telah memilih penyedia layanan kesehatan atau lokasi tertentu
berdasarkan rating dan ulasan online yang tersedia (Reputation, 2021). Penelitian
sebelumnya juga menunjukkan bahwa pasien sering dipengaruhi oleh ulasan yang
disampaikan oleh pengguna lain di situs ulasan, di mana ulasan positif cenderung

mendorong mereka untuk memilih dokter tersebut, sementara ulasan negatif
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membuat mereka enggan untuk mencari perawatan dari dokter yang bersangkutan

(Burkle & Keegan, 2015 dalam Liu dkk., 2019).

Ulasan yang dibuat oleh pasien atau pengunjung dapat diproses lebih lanjut
melalui analisis sentimen berbasis aspek. Berbeda dengan analisis sentimen
tradisional yang mengkategorikan teks ke dalam kelas-kelas, seperti positif, negatif,
atau netral tanpa menunjuk ke aspek spesifik yang berkontribusi terhadap sentimen
tersebut. Analisis sentimen berbasis aspek adalah analisis sentimen yang
menganalisis dan memahami opini seseorang secara lebih mendetail terhadap
aspek-aspek tertentu dari suatu entitas (Zhang dkk., 2023). Dengan
mengklasifikasikan ulasan ke dalam aspek-aspek tertentu dan menganalisis
sentimen masing-masing aspek, analisis sentimen berbasis aspek dapat
memberikan pemahaman yang lebih mendalam dan akurat mengenai pengalaman
dan persepsi pasien mengenai jasa atau produk yang digunakan. Contoh ulasan
berikut “Makanan disini sangat enak, tetapi pelayanannya buruk”. Dari ulasan
tersebut terdapat 2 aspek yang memiliki sentimen yang berbeda dimana aspek
“makanan” memiliki sentimen yang positif yang ditunjukkan dengan kalimat
“sangat enak” dan aspek “pelayanan” memiliki sentimen negatif yang ditunjukkan

dengan kata “buruk”.

Untuk melakukan analisis sentimen berbasis aspek khususnya pada ulasan
berbahasa Indonesia. Diperlukan sebuah model yang dapat memproses teks bahasa
Indonesia dengan baik, salah satu model tersebut adalah IndoBERT. Model ini
merupakan model bahasa berbasis arsitektur BERT (Bidirectional Encoder
Representations from Transformers) yang secara khusus telah dilatith dengan

menggunakan data bahasa Indonesia yang terdiri dari 4 miliar kata dan sekitar 250
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juta kalimat yang didapatkan dari berbagai sumber sehingga sangat cocok untuk
tugas-tugas pemrosesan bahasa alami yang menggunakan teks berbahasa Indonesia
(Wilie dkk., 2020). Selain itu, penelitian terdahulu juga menemukan bahwa model
IndoBERT menunjukkan kinerja terbaik dibandingkan model yang menggunakan
algoritma seperti SVM, Naive Bayes, dan Logistic Regresion dalam melakukan
analisis sentimen pada ulasan taman wisata yang ada di Indonesia (Bahri & Suadaa,
2023) dan juga pada ulasan yang membahas kebijakan PPKM (Fransiscus &

Girsang, 2022).

Berdasarkan penjelasan diatas, penulis akan menganalisis sentimen
masyarakat terhadap rumah sakit yang ada di Palembang melalui ulasan yang
diberikan pada platform Google Maps dengan cara analisis sentimen berbasis aspek
menggunakan IndoBERT. Aspek-aspek yang akan digunakan pada penelitian ini
adalah “Pelayanan Dokter”. “Pelayanan Perawat”, “Pelayanan Staf”, “Fasilitas”,
dan “Biaya”. Selain itu, eksperimen pemodelan pada penelitian ini akan dibagi
menjadi 4 skenario eksperimen berdasarkan penggunaan data yang berbeda.
Perbedaan data tersebut terletak pada teknik pra-pemrosesan data yang digunakan,
yang meliputi: skenario dengan stemming dan penghapusan stopword, skenario
tanpa stemming, skenario tanpa penghapusan stopword, dan skenario tanpa
keduanya. Ini dilakukan karena pada penelitian Pradana & Hayaty (2019)
menyatakan bahwa penggunaan teknik penghapusan stopwords dan stemming pada
pra-pemrosesan data tidak berpengaruh signifikan terhadap keakuratan model yang
menggunakan algoritma SVM (Support Vector Machine) dalam melakukan analisis
sentimen pada teks berbahasa Indonesia, bahkan dapat menyebabkan penurunan

akurasi pada model yang dibangun. Oleh karena itu, penelitian ini akan membagi 4
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skenario eksperimen untuk menguji pengaruh teknik pra-pemrosesan data
khususnya penghapusan stopword dan stemming terhadap performa model
IndoBERT dalam melakukan analisis sentimen berbasis aspek. Kesimpulan dari
latar belakang ini, penulis akan melakukan penelitian dengan judul “Analisis
Sentimen Berbasis Aspek terhadap Rumah Sakit di Palembang Berdasarkan

Ulasan di Google Maps menggunakan IndoBERT”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan, maka terdapat

beberapa permasalahan yang akan dibahas dari penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Bagaimana hasil kinerja model IndoBERT dari masing-masing skenario
eksperimen dalam melakukan analisis sentimen berbasis aspek terhadap
ulasan rumah sakit yang ada di Palembang?

2. Bagaimana pengaruh penerapan teknik pra-pemrosesan data, yaitu
penghapusan stopword dan stemming terhadap kinerja model IndoBERT
dalam melakukan analisis sentimen berbasis aspek?

3. Bagaimana hasil sentimen pada setiap aspek yang telah ditentukan terhadap

rumah sakit di Kota Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Mengetahui hasil kinerja model IndoBERT dari masing-masing skenario
eksperimen dalam melakukan analisis sentimen berbasis aspek terhadap

ulasan rumah sakit yang ada di Palembang.
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2. Mengetahui pengaruh penerapan teknik pra-pemrosesan data, yaitu
penghapusan stopword dan stemming terhadap kinerja model IndoBERT
dalam melakukan analisis sentimen berbasis aspek.

3. Mengetahui hasil sentimen pada setiap aspek yang telah ditentukan terhadap

rumah sakit di Kota Palembang.

14 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian dapat dibagi menjadi beberapa bagian, yaitu:

1. Bagi Penulis
Memahami cara menggunakan model IndoBERT dalam melakukan analisis
sentimen berbasis aspek terhadap ulasan rumah sakit yang ada di
Palembang.

2. Bagi Rumah Sakit
Membantu rumah sakit untuk memahami opini dan kepuasan pasien secara
lebih mendalam, sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan dan
pengalaman pasien.

3. Bagi Pembaca
Menjadi sumber referensi untuk penelitian sejenis yang berkaitan dengan
penerapan model IndoBERT dalam melakukan analisis sentimen berbasis

aspek.

1.5 Batasan Masalah

Untuk menjaga fokus pembahasan agar tetap relevan dengan judul dan topik

penelitian, diperlukan batasan masalah yang akan dijelaskan sebagai berikut:



21

. Kategori sentimen meliputi positif, negatif, netral, dan none terhadap ulasan
beberapa rumah sakit di Palembang.
. Pengumpulan data ulasan di website Google Maps menggunakan SerpApi,
API yang akan digunakan, yaitu Google Maps Reviews API untuk
mendapatkan data ulasan dari masing-masing rumah sakit.
Sumber data didapatkan dari ulasan di Google Maps dengan mengambil
seluruh data ulasan dari rumah sakit terkait. Berikut rumah sakit di Kota
Palembang yang dijadikan bahan penelitian ini terdiri dari:

a. Rumah Sakit Siloam Sriwijaya Palembang

b. Rumah Sakit Umum Hermina Palembang

c. Rumah Sakit RK. Charitas

d. Rumah Sakit Umum Dokter Muhammad Hoesin

e. Rumah Sakit Hermina Opi Jakabaring
. Penelitian ini bukan untuk membandingkan kinerja pelayanan masing-
masing rumah sakit. Rumah sakit yang dijadikan objek penelitian hanya
diambil data ulasannya untuk selanjutnya digunakan sebagai data untuk
melatih dan menguji model IndoBERT dalam melakukan analisis sentimen
berbasis aspek.
. Eksperimen model dalam penelitian ini dibagi menjadi 4 skenario
berdasarkan penggunaan data yang berbeda, yaitu data yang menggunakan
teknik pra-pemrosesan dengan stemming dan penghapusan stopword,
skenario tanpa stemming, skenario tanpa penghapusan stopword, dan

skenario tanpa keduanya.
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6. Aspek yang digunakan pada penelitian adalah “Pelayanan Dokter”,
“Pelayanan Perawat”, “Pelayanan Staf”, “Fasilitas”, dan “Biaya”.

7. Jenis tugas ABSA yang digunakan pada penelitian ini adalah “Aspect
Category Polarity” yang mana kategori aspek telah ditentukan terlebih
dahulu sebelum melakukan analisis sentimen berbasis aspek.

8. Pelabelan data dilakukan secara manual dengan menggunakan “Label

Studio”.
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