BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Sesuai dengan tujuan penelitian yaitu melakukan sentimen analisis
untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan BPJS,
metode SentiStrength digunakan untuk menganalisis sentimen suatu data
dengan mengklasifikasi sentimen kedalam tiga label yaitu positif, negatif,
atau netral. Penelitian dimulai dengan melakukan data collection sebanyak
4993 data pada sosial media Twitter, kemudian dilakukan preprocessing
untuk membersihkan data dan didapatkan hasil sebanyak 4147 data yang siap
diolah, lalu mengklasifikasikan dataset menggunakan metode SentiStrength
pada Python IDE.

Penelitian ini  menghasilkan kesimpulan bahwa pandangan
masyarakat terhadap layanan BPJS cukup beragam, dimana rentang nilai dari
kedua sentimen yaitu sentimen positif dan negatif tidaklah jauh. Sentimen
yang paling banyak diberikan oleh masyarakat adalah sentimen netral
dimana sentimen netral bernilai 2417 sentimen, sentimen positif bernilai
1042, dan sentimen negatif bernilai 688. Sentimen yang digunakan pada
penelitian ini hanya sentimen positif dan sentimen negatif saja, karena
sentimen netral dianggap tidak memiliki nilai atau sentimen. Sehingga dari
hasil yang didapat yaitu sentimen positif memiliki nilai lebih banyak
daripada sentimen negatif, pihak BPJS dapat mengambil keputusan lebih
lanjut dari layanannya. Hal ini menunjukan bahwa pihak BPJS dapat
mempertahakan kualitas layanannya serta meningkatkan kualitas layanannya
terutama bagian customer service sehingga masyarakat lebih puas dan
tertarik dalam menggunakan layanannya.

Hasil penelitian ini hanya menjadi gambaran terkait pandangan
masyarakat secara umum terhadap suatu layanan pada sosial media Twitter,
dimana hal ini menunjukkan bahwa masyrakat cukup puas terhadap layanan
BPJS periode 2018-2022.
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6.2 Saran
Berikut adalah saran dari penulis yang berkaitan dengan topik pembahasan,
metodologi penelitian dan proses penelitian:

1) Kamus bahasa dalam Bahasa Indonesia cukup banyak untuk dapat
ditambahkan dalam kamus yang digunakan sebagai acuan dalam pemberian
nilai sentimen.

2) Diperlukan penelitian lebih lanjut dengan data yang lebih banyak dan
menggunakan dataset pada sosial media lainnya, agar hasil yang didapat
lebih menggambarkan opini masyarakat terhadap suatu layanan.

3) Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai pertimbangan oleh pihak BPJS

sebagai proses bisnis dan inovasi bisnis
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