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ABSTRAK

Fokus penelitian ini adalah menganalisis sentimen masyarakat terhadap
pelayanan yang diberikan di RSUP Dr. Mohammad Hoesin Palembang dengan
teknik klasifikasi Naive Bayes. Data yang dipakai berupa ulasan atau komentar dari
pasien atau pengunjung mengenai pelayanan RSUP Dr. Mohammad Hoesin
Palembang di Google Maps. Tahapan penelitian mencakup pengumpulan data
dengan teknik web scraping menggunakan extension tool dari Chrome, yaitu
Instant Data Scraper, pelabelan data untuk mengidentifikasi ulasan netral, ulasan
positif dan ulasan negatif, data preprocessing, pembobotan TF-IDF, klasifikasi
dengan Naive Bayes, pengujian wordcloud, serta penarikan kesimpulan dan saran.
Hasil analisis menunjukkan bahwa pada perbandingan data 90% : 10%, diperoleh
accuracy sebesar 89%, precision sebesar 79%, dan recall sebesar 85% berdasarkan
perbandingan Confusion Matrix.

Kata Kunci : Rumah Sakit, Analisis Sentimen, Ulasan, Google Maps, Naive Bayes.
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ABSTRACT

The focus of this study is to analyze public sentiment towards the services
provided at Dr. Mohammad Hoesin Palembang Hospital with the Naive Bayes
classification technique. The data used is in the form of reviews or comments from
patients or visitors about the services of Dr. Mohammad Hoesin Palembang
Hospital on Google Maps. The research stages include data collection with web
scraping techniques using Chrome extension tools, namely Instant Data Scraper,
data labeling to identify neutral reviews, positive reviews and negative reviews,
data preprocessing, TF-IDF weighting, classification with Naive Bayes, wordcloud
testing, as well as drawing conclusions and suggestions. The results of the analysis
show that in the comparison of 90%: 10% data, accuracy of 89%, precision of

79%, and recall of 85% based on the Confusion Matrix comparison.

Keywords : Hospitals, Sentiment Analysis, Reviews, Google Maps, Naive Bayes.

vii



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur peneliti persembahkan kepada Allah SWT karena akhirnya

penelitian ini bisa terselesaikan dengan baik dan tepat pada waktunya. Penelitian

yang dibuat berjudul “Analisis Sentimen Penilaian Masyarakat Terhadap Pelayanan

di RSUP dr. Mohammad Hoesin Palembang Menggunakan Naive Bayes ” Disusun

sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan studi pada Program Studi

Sistem Informasi. Peneliti juga menyampaikan terima kasih atas segala bantuan

yang diberikan selama proses penyusunan penelitian ini kepada :

1.

N o g &

10.

Bapak Dr. H. Marzuki Alie, SE, MM Selaku Rektor Universitas Indo Global
Mandiri (UIGM) Palembang.

Bapak Rudi Heriansyah, S.T., M.Eng. Ph.D Selaku Dekan Fakultas IImu
Komputer Universitas Indo Global Mandiri.

Ibu Dhamayanti, S.Kom., M.T.l Selaku Ketua Jurusan Program Studi
Sistem Informasi Universitas Indo Global Mandiri.

Ibu Evi Yulianti, S.Kom., M.S.I Selaku Pembimbing Akademik

Ibu Evi Yulianti, S.Kom., M.S.I Selaku Pembimbing 1.

Ibu Imelda Saluza, S.Si., M.Sc Selaku Pembimbing 2.

Dosen — Dosen yang ada di Fakultas IlImu Komputer dan Sains Universitas
Indo Global Mandiri.

Ibu dr. Siti Khalimah, Sp.KJ, MARS Selaku Direktur Utama RSUP dr.
Muhammad Hoesin Palembang.

Semua Staff dan karyawan yang ada di RSUP dr. Muhammad Hoesin
Palembang.

Tak lupa pula peneliti mengucapkan banyak terima kasih kepada pihak —
pihak yang terkait lainnya yang telah banyak membantu dalam penyelesaian

skripsi ini.

Peneliti menyadari bahwa skripsi ini masih memiliki banyak kekurangan, oleh

karena itu, peneliti sangat mengharapkan saran dan kritik yang konstruktif untuk

viii



perbaikan di masa mendatang. Peneliti juga berharap agar skripsi ini dapat
memberikan banyak manfaat bagi para pembaca..

Palembang, Juli 2024

Peneliti



DAFTAR ISl

HALAMAN LUAR JUDUL PENELITIAN ...ccooiiee e [
HALAMAN DALAM JUDUL PENELITIAN ..o i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ..o ii
LEMBAR PERSETUJUAN DEWAN PENGUJI ........ccoooiiiiiieeeees iv
SURAT KETERANGAN REVISI SKRIPSI ..., %
ABSTRAK e Vi
ABSTRACT e e vii
KATA PENGANTAR ... viii
DAFTAR ISL ..t X
DAFTAR GAMBAR ... oo Xiv
DAFTAR TABEL ... s XVi
DAFTAR LAMPIRAN ...t XVii
BAB 1 PENDAHULUAN ... 1
1.1 Latar BelaKang ......cccooviiiiiiicc e 1
1.2 RUMUSAN MaSAlAN ..o 3
1.3 Tujuan dan Manfaat ...........ccceeiiieiiiie e 3

IO 00 R IV U= PP 3

1.3.2 MANTAAL ...t 3
1.4 RUANG LINGKUP ....eiitiieiie ettt et ne e 4
1.5 Sistematika PENUIISAN ........ccoiiiiiiiiiiicecc s 4
BAB Il LANDASAN TEORI ..o 6
2.1 ANALISIS. ...t 6
2.2 SENMTIMEN . ...ttt bbbttt bbbt 6



2.3 ANALISIS SENLIMEN ..ottt e e e e e e et e e e e e e e e e e eeeens 7

2.4 PEIAYANEAN .....ooiiiiiecic et neenes 7
2.5 RUMAN SAKIT......cuiiiiiiiiiiiiee s 7
2.6 WED SCraping .....cove et 8
2.7 Data PrePOCESSING.....ccveieiieiieesieeieseesteseeseeste s e teete e sreesressaesseesbesneesneeneanes 9
2.8 PembObOtan TF-IDF .......coiiiiiiiee s 9
2.9 Naive Bayes ClasSIfier .........cccvciviiiiieceee e 10
2.10 CONFUSION MBEFIX ...vcevieiiiieiei e 10
2.11 GOOQGIE COlaD ... 11
2.12 ROOt CAUSE ANAIYSIS....cveeiiieieiie et sre e nneas 12
2.13 Penelitian Terdahulu ..o 12
BAB 1l METODOLOGI PENELITIAN ....oooiieeee e 22
3.1 Tahapan Penelitian ..........ccccoeiiiiiiie et 22
3.2 Deskripsi Tahapan Penelitian............cccoveiiiiiiiciecc e 22
3.2.1 STUAT LITEIATUN ..c.oviieeee s 22
3.2.2 Pengumpulan Data..........cccceiieiiieiiiiiese e 23
3.2.3 Pelabelan Data ........cccceoveiriiriiiiiieee e 23
3.2.4 Data PrepOCeSSING ...vveiviieiieiie et stee st tee e siee e e e srae e e nnne s 24
3.2.5 Pembobotan TF-IDF .........ccooiiiiiiie e 25
3.2.6 Klasifikasi NaiVe BAYES ........cccocviiiiiiiieiii s 25
3.2.7 Pengujian MOl ........ccoviiiieiie e 26
3.2.8 Penarikan Kesimpulan dan Saran ............ccccoceiiveiii e 26
3.3 Gambaran Umum Perusanaan.............cccoeeeririiiiiiinieiesesesese e 26
3.3.1 Sejarah Singkat RSMH Palembang ...........cccccoovviviiiiiic e, 26
3.3.2 Visi dan Misi RSMH Palembang..........ccocvviiiiiiienieesie e, 29

Xi



BLBL2 L VST i 29

3.3.2.2 MISH .ttt nnea 30

3.3.3 MEKNA LOJO ... 30
3.3.4 Tata Nilai dan MO0 ..........oooiiiiiiiece e 31
3.3.5 SErUKEUI OFQanISAST .....ccverviiiiiiiiiieiieiesies et 32
3.3.6 PEMDAGIAN TUGAS ...c.veuveeeiiiiisiieiieie et 33
3.3.6.1 DIreKtur ULamMa ........ccveveieieieieeniesieseeeeeeee e 33

3.3.6.2 Direktur Medik dan Keperawatan ............cccoceeererenennnieennennn, 33

3.3.6.3 Direktur SDM, Pendidikan dan Penelitian ............cc.cccoeevenennen. 34

3.3.6.4 Direktur Perencanaan dan Keuangan ...........cccceeeevereninnneennnn, 35

3.3.6.5 Direktur Layanan Operasional............ccccccovvviiiiiinininiceen, 36

3.3.6.6 Kelompok Jabatan Fungsioanal..............ccccoovriiiiinininiceen, 36

3.3.6.7 Kelompok Staff Medik (KSM)........ccooviiiiiiiiicieeeeeee, 37

3.3.6.8 INSLAIAST .....cvveeieiie e 37

3.3.6.9 Instalasi AdMINIStrasi PaSien...........ccocuvveeieiene i, 38

3.4 ANALISA DALA .....c.vciveiiieieie e 38
3.4.1 Pengumpulan Data.........ccccooiriiiiieieiese e 38
3.4.2 Pelabelan Data .......cccooeieiiiiiiiieieie e 40
3.4.3 Data PrepPOCESSING ...voveviiiiiiaieaiieiieie ettt 41
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......cooiiiiee e 46
4.1 Aplikasi Pendukung Penelitian ... 46
4.1.1 GOOGIE IMAPS ...ttt 46
4.1.2 InStant Data SCraPer........cccviieiieieiieieee et 47
4.1.3 G00QGIE COlaD ... 47

4.2 Pengolanan Data...........ccooveiiiieiiiie e 48

xii



4.2.1 Pengunpulan Data ..........ccoeriiiiieieieiee e 48

4.2.2 Pelabelan Data ..o 50
4.2.3 Data PrePOCESSING ...ovevitiiiiiiieiieieie ettt 51
4.2.4 Profil RESPONUEN........ooviiiiiiiiieiee s 56
4.2.5 Profil Responden Berdasarkan Jenis Ulasan............ccccccooeiinininieenn, 57
4.2.6 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........cccccooiiiiincnn, 58
4.2.7 Profil Responden Berdasarkan Tahun Ulasan ...........cccccocoviinninnn, 59
4.3 Uji KUAHTAS DAtA.......cceiiiiiiiiiciiesiesiee et 60
4.3.1 Pembobotan TF-IDF ........cooiiiiiiiiieeeee e 60
4.3.2 Pengujian Naive Bayes dan Confusion MatriX..........cccceevveeerverieneennnn, 62
4.3.3 Pengujian Wordcloud.............ccooieiiiiiiciceeeee e 67
4.4 Metode ANALISIS DALA.......cc.oiiiiiiiiieiieieee s 70
4.4.1 ANalSIST ROOT CAUSE .....c.eeviiiiiiciieiieiee et 70
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......oiii e 74
5.1 KESIMPUIAN ... 74
5.2 SAIAN o 74
DAFTAR PUSTAKA ettt aeesnee s 76
LAMPIRAN

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 3.1 Tahapan Penelitian. ..........cccooeiiiiiiiiiiiieeee e 22
Gambar 3.2 Makna dan Logo RSMH Palembang...........cccccvvveiveiiiiieieenccieenn, 31
Gambar 3.3 Tata Nilai dan Motto RSMH Palembang...........cccocoviininiiiiieen, 32
Gambar 3.4 Struktur Organisasi RSMH Palembang. ............ccccooeviiiiiicciiiennn, 32
Gambar 3.5 Hasil dari Pengumpulan Data.............cccceoveieeieiie i, 39
Gambar 4.1 Google Maps RSMH Palembang. .........ccccooevviiniiieneiieseene e 46
Gambar 4.2 Aplikasi Instant Data SCraper. .........cccocveveieeieiiie s 47
Gambar 4.3 Aplikasi Google Colab. ..ot 48
Gambar 4.4 Ulasan pada Google Maps RSMH Palembang..............ccccoveeviiennen. 49
Gambar 4.5 Proses Pengumpulan Data Oleh Instant Data Scraper..................... 49
Gambar 4.6 Tampilan Ulasan Dalam Bentuk CSV .........cccccvvoeiveiviieieenc e, 50
Gambar 4.7 Hasil Pelabelan Pada Google Colab. ..........ccccccooveiveveiieiiecccen, 50
Gambar 4.8 Data AWal . ..o 51
Gambar 4.9 Proses Case FOIdING ........ccceoieiiiiiiiiec e 52
Gambar 4.10 Proses TeKONIZING .......cveiviiiiiiiiiiisesieeee e 53
Gambar 4.11 Proses Stopwords Removal ..., 54
Gambar 4.12 Proses StEMMING .......vovieiiieiiieiie et 55
Gambar 4.13 Hasil Visualisasi PrepoCessing..........ccocvueeivererenienineseseeeeneenen, 56
Gambar 4.14 Diagram Lingkaran Jenis Ulasan...........cccccoevevveiiieeiie e ccee e 57
Gambar 4.15 Diagram Pie Jenis Kelamin ..., 58

Xiv



Gambar 4.16 Diagram Pie Tahun Ulasan...........cccoiiiiiiiiiiineeeee, 59

Gambar 4.17 Hasil Term_fit.vocabulay............ccccceviiiiiiiiiiiie e 60
Gambar 4.18 Hasil Pembobotan TF-IDF ...........ccoiiiiiieeeee, 61
Gambar 4.19 ConfusSion MaEFIX ........ccveiuerierireriicie e 63
Gambar 4.24 Akurasi Analisis SENtIMEN ... 67
Gambar 4.25 Hasil WordCloud Sentimen Negatif...........ccocoveiiniiininiiieieen, 68
Gambar 4.26 Hasil WordCloud Sentimen POSItif............ccccoieiiiiiicinicce, 69
Gambar 4.27 Bar Chart Ulasan Positif dan Negatif............cccccoooiiiiniininienen, 70
Gambar 4.28 Diagram Fishbone AnalysiS..........ccccevviieiieie i, 71

XV



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdaulu...........ccccoooeiiiiiiiice e 12
Tabel 3.1 Pelabelan Data. ..o 40
Tabel 3.2 Data Ulasan AWal............ccccoiiiiiiiecc s 41
Tabel 3.3 Hasil Cleaning.........ccccoviiiiiecie s 41
Tabel 3.4 Hasil Case FOIAING.........cccoviiieiiee e 42
Tabel 3.5 Hasil TEKONIZING ......ccoiiiiieecic e 43
Tabel 3.6 Hasil Stopwords Removal............cccceeieiieiiiiiiicceccceese e 44
Tabel 3.7 Hasil StEMMING........cccooiiiiiiicc e 44
Tabel 4.1 Data AWal ... 51
Tabel 4.2 Hasil Cleaning.........cccccviiieie et 51
Tabel 4.3 Hasil Case FOIAING.........cccoveiiiiiec e 52
Tabel 4.4 Hasil TEKONIZING ......ccvoiiiiieieiee ettt 53
Tabel 4.5 Hasil Stopwords Removal............ccccceoveiieiiiic i 54
Tabel 4.6 Hasil StEMMING........cccooviiiiice e 55
Tabel 4.7 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Ulasan.............ccccceevevvevieenenne. 57
Tabel 4.8 Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........ccccocceevieiieinnne, 58
Tabel 4.9 Jumlah Responden Berdasarkan Tahun Ulasan ..............ccccccveiieinne, 59
Tabel 4.10 Simulasi Perhitungan TF-IDF .........c.cccoi i 62
Tabel 4.11 Perbandingan Data Latih dan Data Uji..........cccccevieiiiiiie e, 62
Tabel 4.12 Hasil Root Cause Analysis (RCA) ......ccocovieiii i 72

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Riwayat Hidup

Lampiran 2 Surat Izin Penelitian
Lampiran 3 Balasan Surat 1zin Penelitian
Lampiran 4 Kartu Bimbingan

Lampiran 5 Surat Keterangan Tidak Plagiat

xvii



