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Abstrak. Kualitas pelayanan rumah sakit merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
dan keberlanjutan peningkatan mutu layanan kesehatan. Seiring meningkatnya penggunaan platform digital,
pasien semakin aktif menyampaikan pengalaman dan penilaian mereka melalui ulasan daring yang
mengandung informasi penting untuk evaluasi layanan. Namun tingginya jumlah ulasan menyebabkan proses
identifikasi faktor kepuasan pasien secara manual menjadi kurang efektif. Penelitian ini bertujuan
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien pada layanan Rumah Sakit Anwar
Medika menggunakan pendekatan analisis sentimen berbasis aspek. Data penelitian berupa 1.000 ulasan
pasien yang diperoleh dari platform ulasan daring rumah sakit. Tahapan penelitian meliputi pengumpulan
data, pre-processing teks, analisis sentimen menggunakan teknik NLP (Natural Language Processing), serta
identifikasi aspek layanan meliputi pelayanan dokter, pelayanan perawat, administrasi, fasilitas, kebersihan,
farmasi, dan waktu tunggu. Hasil analisis menunjukkan bahwa 72% ulasan memiliki sentimen positif, 18%
negatif, dan 10% netral. Aspek pelayanan dokter dan kebersihan merupakan aspek yang paling banyak
dibahas dengan persentase 82,1% dan 83,3%, sedangkan waktu tunggu dan administrasi memperoleh
sentimen negatif tertinggi sebesar 54,2% dan 36,7%. Temuan ini menunjukkan bahwa kompetensi tenaga
medis dan kondisi fasilitas menjadi faktor utama kepuasan pasien, sementara waktu tunggu dan administrasi
menjadi faktor utama ketidakpuasan pasien. Penelitian ini membuktikan bahwa analisis sentimen berbasis
aspek mampu menghasilkan informasi yang lebih mendalam dibandingkan analisis sentimen konvensional
sehingga dapat mendukung pengambilan keputusan berbasis data dalam peningkatan kualitas layanan rumah
sakit.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Kepuasan Pasien, Layanan, NLP, Rumah Sakit

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan salah satu indikator utama dalam menilai
keberhasilan penyelenggaraan layanan rumah sakit (Sari et al., 2022). Tingkat kepuasan
pasien tidak hanya mencerminkan kualitas layanan yang diterima, tetapi juga berpengaruh
terhadap loyalitas pasien, citra rumah sakit, dan keberlanjutan layanan kesehatan (Huang et
al., 2023). Seiring perkembangan teknologi digital, pasien kini semakin aktif

menyampaikan pengalaman mereka melalui berbagai platform ulasan daring, seperti
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Google Reviews dan media sosial, sehingga menghasilkan data tekstual yang dapat
dimanfaatkan sebagai sumber evaluasi pelayanan kesehatan.

Meskipun ulasan daring mengandung banyak informasi yang kaya mengenai
pengalaman pasien, proses identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
masih sering dilakukan secara manual melalui survei atau pengolahan data konvensional
(Mulyani et al., 2022). Pendekatan tersebut memiliki keterbatasan dalam mengolah data
dalam jumlah besar dan kurang mampu menangkap opini pasien secara real time (Wang et
al., 2022). Akibatnya berbagai informasi penting terkait aspek pelayanan seperti pelayanan
dokter, pelayanan perawat, administrasi, fasilitas, kebersihan, farmasi, dan waktu tunggu
belum dimanfaatkan secara optimal sebagai dasar pengambilan keputusan.

Berbagai penelitian telah memanfaatkan teknik analisis sentimen untuk
mengevaluasi kualitas layanan kesehatan melalui ulasan pasien (Alharbi et al., 2023).
Sebagian besar penelitian berfokus pada klasifikasi sentimen ke dalam kategori positif,
negatif, dan netral (Yadav & Vishwakarma, 2023) menggunakan berbagai algoritma
pembelajaran mesin maupun pemrosesan bahasa alami. Namun pendekatan tersebut belum
mampu menjelaskan aspek layanan apa yang menjadi penyebab munculnya sentimen
tertentu (Pontiki et al., 2016). Oleh karena itu diperlukan pendekatan yang tidak hanya
mengidentifikasi sentimen pasien, tetapi juga mampu mengungkap aspek-aspek layanan
yang mempengaruhi tingkat kepuasan maupun ketidakpuasan pasien. Meskipun berbagai
penelitian telah menerapkan analisis sentimen pada layanan kesehatan, sebagian besar
penelitian masih berfokus pada klasifikasi sentimen secara umum tanpa mengidentifikasi
aspek layanan yang menjadi penyebab munculnya sentimen tersebut (Pratiwi et al., 2024).
Akibatnya informasi yang diperoleh belum mampu memberikan rekomendasi yang
spesifik bagi pengelola rumah sakit dalam meningkatkan kualitas layanan.

Rumah Sakit Anwar Medika merupakan salah satu institusi pelayanan kesehatan
yang melayani masyarakat dengan berbagai layanan medis dan penunjang kesehatan.
Sebagai penyedia layanan kesehatan yang berorientasi pada peningkatan mutu pelayanan,
Rumah Sakit Anwar Medika menerima berbagai bentuk umpan balik dari pasien, termasuk
ulasan yang disampaikan melalui platform digital. Ulasan tersebut menjadi sumber
informasi yang berharga untuk memahami persepsi pasien terhadap kualitas layanan yang
diberikan.

Berdasarkan permasalahan tersebut penelitian ini mengusulkan penerapan analisis

sentimen berbasis aspek: ABSA (4spect-Based Sentiment Analysis) untuk mengidentifikasi
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faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien pada layanan Rumah Sakit Anwar
Medika. Melalui pendekatan ini penelitian tidak hanya mengelompokkan sentimen pasien
ke dalam kategori positif, negatif, dan netral, tetapi juga mengidentifikasi aspek layanan
yang menjadi sumber kepuasan maupun ketidakpuasan pasien. Hasil penelitian diharapkan
dapat memberikan rekomendasi berbasis data bagi pihak rumah sakit dalam meningkatkan
kualitas pelayanan serta mendukung pengambilan keputusan yang berorientasi pada

kebutuhan pasien.

MASALAH

Peningkatan penggunaan platform digital telah mendorong pasien untuk
menyampaikan pengalaman dan penilaian mereka terhadap layanan rumah sakit melalui
berbagai media ulasan daring. Ulasan tersebut memuat informasi yang berharga mengenai
persepsi pasien terhadap kualitas layanan yang diterima, mulai dari pelayanan tenaga
kesehatan, fasilitas, kebersihan, administrasi, farmasi, hingga waktu tunggu pelayanan.
Namun jumlah ulasan yang terus bertambah menyebabkan proses analisis secara manual
menjadi tidak efektif, memerlukan waktu yang lama, serta berpotensi menghasilkan
interpretasi yang subjektif.

Di sisi lain evaluasi kualitas layanan rumah sakit masih banyak mengandalkan
survei kepuasan konvensional yang memiliki keterbatasan dalam menangkap pengalaman
pasien. Akibatnya berbagai opini yang disampaikan pasien melalui media digital belum
dimanfaatkan secara optimal sebagai sumber informasi untuk mendukung peningkatan
mutu pelayanan kesehatan. Kondisi ini menyebabkan rumah sakit berisiko kehilangan
informasi penting mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan maupun
ketidakpuasan pasien.

Penelitian analisis sentimen pada bidang kesehatan umumnya berfokus pada
klasifikasi sentimen positif, negatif, dan netral. Pendekatan tersebut mampu memberikan
gambaran umum mengenai persepsi pasien, tetapi belum dapat menjelaskan aspek layanan
apa yang menjadi penyebab munculnya sentimen tertentu. Padahal informasi mengenai
aspek pelayanan yang menjadi sumber kepuasan atau keluhan sangat dibutuhkan sebagai
dasar pengambilan keputusan dan perumusan strategi peningkatan kualitas layanan.

Berdasarkan masalah tersebut diperlukan suatu pendekatan yang mampu

mengidentifikasi sentimen sekaligus mengaitkannya dengan aspek layanan yang dibahas
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oleh pasien. Penelitian ini mengusulkan penerapan analisis sentimen berbasis aspek untuk
mengidentifikasi faktor-faktor kepuasan pasien pada layanan Rumah Sakit Anwar Medika.
Melalui pendekatan ini diperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai aspek
pelayanan yang perlu dipertahankan maupun ditingkatkan guna mendukung pelayanan

kesehatan yang berorientasi pada kebutuhan pasien.

METODE PELAKSANAAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis
sentimen berbasis aspek untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pasien pada layanan Rumah Sakit Anwar Medika. Metode yang digunakan yaitu
pemanfaatan teknologi pemrosesan bahasa alami (Natural Language Processing/NLP)
untuk mengekstraksi informasi dari ulasan pasien dan menghasilkan model identifikasi
aspek pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan pasien (Liu,
2020).

Data penelitian berupa ulasan pasien yang diperoleh dari platform ulasan daring
yang memuat pengalaman pasien terhadap layanan Rumah Sakit Anwar Medika.
Pengumpulan data dilakukan melalui teknik web scraping dan dokumentasi dengan
memperhatikan prinsip etika penelitian serta menjaga kerahasiaan identitas pengguna.
Penelitian direncanakan dilaksanakan selama periode Mei—September 2026.

Tahapan penelitian ditunjukkan dengan Gambar 1, diawali dengan pengumpulan
data ulasan pasien, dilanjutkan dengan tahap pre-processing teks yang meliputi
pembersihan data (cleaning), pengubahan huruf menjadi bentuk standar (case folding),
penghapusan kata tidak penting (stopword removal), tokenisasi, dan normalisasi kata.
Analisis sentimen dilakukan menggunakan model IndoBERT yang telah banyak digunakan
pada tugas klasifikasi teks berbahasa Indonesia (Koto et al., 2020). Selanjutnya dilakukan
identifikasi aspek pelayanan menggunakan pendekatan Aspect-Based Sentiment Analysis
(ABSA) untuk menghubungkan setiap aspek pelayanan dengan sentimen yang diberikan
pasien.

Pada tahap ABSA setiap ulasan dianalisis untuk mengidentifikasi aspek layanan
yang muncul berdasarkan daftar aspek yang telah ditentukan, yaitu layanan dokter, layanan
perawat, administrasi, fasilitas, kebersihan, farmasi, dan waktu tunggu. Selanjutnya hasil
klasifikasi sentimen dari model IndoBERT dipetakan ke aspek yang sesuai sehingga

diperoleh distribusi sentimen pada masing-masing aspek layanan.

4



SEMINAR Prosiding Seminar Nasional Universitas Ma Chung 2026 E-ISSN: 2808-7771

NASIONAL (Sistem Informasi dan Informatika)
2026 pp. 01-13
Universitas Ma Chung
<<
== 1. PENGUMPULAN DATA
| = ‘ = 4
£° ‘ =\
=, 2.PRE-PROCESSING TEKS
| & O L7
) +
3. ANALISIS SENTIMEN ULASAN PASIEN
4
ﬂ E’(‘f 4. IDENTIFIKASI ASPEK LAYANAN
! 8 ‘ )

II a O ANALISIS SENTIMEN BERDASARKAN
—“ ASPEK LAYANAN

v 6. KESIMPULAN

Gambar 1. Diagram Alur Penelitian Analisis Sentimen Pasien

Teknik analisis data dilakukan secara deskriptif untuk mengetahui distribusi
sentimen pada setiap aspek layanan. Hasil analisis kemudian divisualisasikan dalam bentuk
grafik dan tabel untuk memudahkan interpretasi data. Melalui tahapan tersebut diperoleh
informasi mengenai faktor-faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pasien sehingga
dapat menjadi dasar rekomendasi bagi pihak rumah sakit dalam meningkatkan kualitas

layanan sesuai kebutuhan pasien.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengumpulan Data

Tahap pertama penelitian dilakukan dengan mengumpulkan data ulasan pasien
Rumah Sakit Anwar Medika melalui Google Reviews menggunakan teknik web scraping.
Proses pengumpulan menghasilkan 1.000 ulasan yang dipublikasikan oleh pasien dalam
rentang waktu Januari 2023 hingga Januari 2026. Seluruh data kemudian diperiksa untuk
menghilangkan data duplikat, ulasan kosong, dan ulasan yang tidak menggunakan Bahasa
Indonesia sehingga diperoleh dataset yang siap diproses pada tahap berikutnya. Distribusi
data hasil scraping ditunjukkan pada Tabel 1.
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Tabel 1. Tahapan Pengumpulan Data

Hasil Pengumpulan Data Jumlah

Data hasil scraping 1.048
Data duplikat 18
Data kosong 12

Data non-Bahasa Indonesia 18

Dataset akhir 1.000

Pre-Processing Teks

Tahapan pre-processing dilakukan untuk meningkatkan kualitas data teks sebelum
proses klasifikasi sentimen. Setiap ulasan mengalami proses cleaning, case folding,
normalisasi kata, stopword removal, dan tokenisasi. Setelah tahap ini selesai, seluruh data
telah berada pada format yang seragam sehingga lebih mudah dipahami oleh model

IndoBERT (Indonesian Bidirectional Encoder Representations from Transformers).

Tabel 2. Ringkasan Hasil Pre-Processing Teks

Komponen Data Sebelum Pre-Processing Setelah Pre-Processing
Jumlah ulasan 1.000 1.000

Karakter khusus 12.350 0

Emoji 1.487 0

Kata tidak baku/singkatan 2.873 0

Stopword 8.912 0

Tahapan pre-processing teks yang meliputi pembersihan data (cleaning), mengubah
huruf menjadi bentuk standar (case folding), normalisasi kata, menghapus kata tidak
penting (stopword removal), dan tokenisasi ditunjukkan pada Tabel 3. Transformasi data
pada tahapan pre-processing, diberikan ilustrasi proses menggunakan satu contoh ulasan
mentah (raw text) pasien: "Dokternya ramah bgt!!! /4 Tp sayang, waktu tunggu-nya l4ma

skali antre smpe 2 jam,, kesal bgt.".

Tabel 3. Tahapan Pre-Processing Teks

6
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Tahapan Pre- Proses Transformasi Hasil Teks
Processing
Data Mentah (Raw - "Dokternya ramah bgt!!! & Tp
Text) sayang, waktu tunggu-nya 14ma
skali antre smpe 2 jam,, kesal
bgt."
Pembersihan Data ~ Menghapus tanda baca (!!!, ,) "Dokternya ramah bgt Tp sayang
(Cleaning) dan emoji (b)) waktu tunggunya l4ma skali antre
smpe 2 jam kesal bgt"
Pengubahan Huruf = Mengubah semua karakter "dokternya ramah bgt tp sayang
(Case Folding) huruf menjadi huruf kecil waktu tunggunya 14ma skali antre
(lowercase) smpe 2 jam kesal bgt"
Normalisasi Kata Mengubah kata tidak "dokternya ramah banget tapi
baku/singkatan (bgt, tp, 14ma, sayang waktu tunggunya lama
skali, smpe) ke bentuk baku sekali antre sampai 2 jam kesal
banget"
Penghapusan Kata ~ Menghapus kata umum/kata "dokternya ramah banget sayang
(Stopword hubung yang kurang bermakna  waktu tunggunya lama antre 2
Removal) (tapi, sekali, sampai) jam kesal banget"

Klasifikasi aspek dan sentimen dalam penelitian ini dilakukan menggunakan model
IndoBERT berbasis arsitektur Deep Learning Transformer (Koto et al., 2020). IndoBERT
dipilih karena kemampuannya dalam memahami kata, sehingga efektif untuk mengenali
karakteristik ulasan daring pasien berbahasa Indonesia yang sering menggunakan kosakata
tidak baku dan kompleks. Dataset sebanyak 1.000 ulasan dibagi menjadi data latih (data
training) untuk melatih kepekaan model dan data uji (data testing) dengan rasion 70:30

untuk melakukan klasifikasi sentimen terhadap tujuh aspek pelayanan rumah sakit.
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Gambar 2. Diagram Alur Hasil Penelitian

Analisis Sentimen Ulasan Pasien

Analisis sentimen dilakukan terhadap 1.000 ulasan pasien yang telah melalui tahap

pre-processing menggunakan model IndoBERT. Model mengelompokkan setiap ulasan ke

dalam tiga kategori, yaitu positif, negatif, dan netral berdasarkan konteks kalimat. Hasil

klasifikasi memberikan gambaran umum mengenai persepsi pasien terhadap kualitas

layanan Rumah Sakit Anwar Medika dan selanjutnya digunakan sebagai dasar identifikasi

aspek layanan. Hasil klasifikasi tersebut disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Klasifikasi Sentimen Menggunakan IndoBERT

Ulasan Pasien Hasil Klasifikasi
Dokter sangat ramah dan menjelaskan kondisi pasien Positif

dengan jelas.

Proses antrean terlalu lama sehingga saya harus Negatif
menunggu lebih dari dua jam.

Pelayanan cukup baik dan sesuai harapan. Netral

Perawat sangat membantu selama proses pemeriksaan. Positif

Ruang tunggu cukup nyaman, namun parkir terbatas. Netral

Berdasarkan hasil analisis sentimen, mayoritas ulasan pasien menunjukkan

sentimen positif sebesar 72,0% atau sebanyak 720 ulasan. Hasil ini menunjukkan bahwa

sebagian besar pasien memiliki persepsi yang baik terhadap layanan Rumah Sakit Anwar
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Medika. Sentimen negatif tercatat sebesar 18,0% atau 180 ulasan, sedangkan sentimen
netral sebesar 10,0% atau 100 ulasan. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun
kualitas layanan secara umum telah mendapatkan respons positif, masih terdapat sejumlah

aspek yang perlu dievaluasi untuk meningkatkan kepuasan layanan.

Tabel 5. Distribusi Sentimen Pasien

Sentimen Jumlah Ulasan Persentase

Positif 720 72,0%
Negatif 180 18,0%
Netral 100 10,0%
Total 1.000 100%

Identifikasi Aspek Layanan

Setelah proses klasifikasi sentimen, langkah berikutnya adalah identifikasi aspek
pelayanan yang paling sering dibahas dalam ulasan pasien. Tahap identifikasi aspek
dilakukan menggunakan pendekatan Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) untuk

mengenali topik utama yang dibahas dalam setiap ulasan pasien.

Tabel 6. Hasil Identifikasi Aspek

Ulasan Aspek
Dokternya sangat ramah Dokter

Ruang rawat bersih Kebersihan
Antrean terlalu lama Waktu Tunggu
Obat cepat diberikan Farmasi

Administrasi membingungkan Administrasi

Berdasarkan proses ekstraksi aspek diperoleh tujuh aspek layanan, yaitu pelayanan
dokter, pelayanan perawat, administrasi, fasilitas, waktu tunggu, kebersihan, dan farmasi.
Frekuensi kemunculan masing-masing aspek menunjukkan fokus utama perhatian pasien

terhadap kualitas pelayanan rumah sakit.
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Tabel 7. Distribusi Aspek Layanan

2026

Aspek Pelayanan Frekuensi Persentase
Dokter 280 28,0%
Perawat 170 17,0%
Administrasi 150 15,0%
Fasilitas 130 13,0%
Waktu Tunggu 120 12,0%
Kebersihan 90 9,0%
Farmasi 60 6,0%
Total 1.000 100%

300

250 O Dokter

200 B Perawat

0O Administrasi
150 O Fasilitas
100 @ Waktu Tunggu
50 O Kebersihan
0 B Farmasi

ABSA

Gambar 3. Diagram Batang Distribusi Aspek Layanan

SEMINAR
NASIONAL
2026

Berdasarkan gambar tersebut tiga aspek tertinggi meliputi pelayanan dokter

menjadi aspek yang paling banyak dibahas oleh pasien dengan persentase sebesar 28,0%,

diikuti pelayanan perawat sebesar 17,0% dan administrasi sebesar 15,0%. Temuan ini

menunjukkan bahwa interaksi langsung antara pasien dan tenaga kesehatan menjadi faktor

utama yang membentuk persepsi pasien terhadap kualitas layanan rumah sakit.

Analisis Sentimen Berdasarkan Aspek Layanan

Analisis sentimen berbasis aspek dilakukan untuk mengetahui hubungan antara

aspek pelayanan dan sentimen yang diberikan pasien.

Tabel 8. Distribusi Sentimen Berdasarkan Aspek Pelayanan

Aspek Pelayanan Positif Negatif Netral

Total

10
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Dokter (280) 230 30 20 280
Perawat (170) 125 30 15 170
Administrasi (150) 80 55 15 150
Fasilitas (130) 100 15 15 130
Waktu Tunggu (120) 40 65 15 120
Kebersihan (90) 75 8 7 90
Farmasi (60) 35 15 10 60
Total 685 218 97 1.000

Tabel 9. Konversi Persentase per Aspek

Aspek Pelayanan Positif Negatif Netral
Dokter 82,1% 10,7% 7,2%
Perawat 73.5% 17,6% 8,9%
Administrasi 53,3% 36,7% 10,0%
Fasilitas 76,9% 11,5% 11,5%
Waktu Tunggu 33,3% 54,2% 12,5%
Kebersihan 83,3% 8,9% 7,8%
Farmasi 58,3% 25,0% 16,7%

Aspek pelayanan dokter dan kebersihan memperoleh tingkat sentimen positif
tertinggi, masing-masing sebesar 82,1% dan 83,3%. Hal ini menunjukkan bahwa pasien
memberikan apresiasi terhadap kompetensi tenaga medis dan kondisi lingkungan rumah
sakit. Sebaliknya aspek waktu tunggu menunjukkan tingkat sentimen negatif tertinggi
sebesar 54,2%, diikuti administrasi sebesar 36,7%. Temuan ini mengindikasikan bahwa
proses pelayanan dan administrasi masih menjadi faktor utama yang memengaruhi
ketidakpuasan pasien. Oleh karenanya optimalisasi sistem antrean dan penyederhanaan
prosedur administrasi perlu menjadi prioritas dalam upaya peningkatan kualitas layanan
Rumah Sakit Anwar Medika.

Hasil menunjukkan bahwa aspek pelayanan dokter memperoleh dominasi sentimen

positif. Pasien umumnya memberikan apresiasi terhadap kompetensi, keramahan, dan
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kemampuan komunikasi dokter. Sebaliknya aspek waktu tunggu dan administrasi
cenderung memperoleh sentimen negatif yang lebih tinggi dibandingkan aspek lainnya.
Keluhan yang sering muncul berkaitan dengan lamanya proses pendaftaran, antrean
pemeriksaan, dan pelayanan farmasi.

Temuan ini sesuai dengan berbagai penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa
kualitas interaksi tenaga kesehatan dan efisiensi proses pelayanan merupakan faktor utama
yang mempengaruhi kepuasan pasien. Oleh karena itu upaya peningkatan kualitas layanan
tidak hanya berfokus pada kompetensi tenaga medis, tetapi juga pada optimalisasi proses

operasional rumah sakit.

Kesimpulan

Penelitian ini berhasil menerapkan analisis sentimen berbasis aspek untuk
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien pada layanan Rumah
Sakit Anwar Medika. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar ulasan pasien
memiliki sentimen positif sebesar 72,0% yang mengindikasikan tingkat kepuasan layanan
yang relatif baik. Aspek pelayanan dokter dan kebersihan menjadi faktor utama yang
berkontribusi terhadap kepuasan pasien, sedangkan waktu tunggu dan administrasi
merupakan faktor dominan yang menyebabkan ketidakpuasan pasien.

Berdasarkan keseluruhan tahapan penelitian menunjukkan bahwa analisis sentimen
berbasis aspek mampu memberikan informasi yang rinci mengenai persepsi pasien
terhadap layanan rumah sakit dan dapat dimanfaatkan sebagai dasar pengambilan
keputusan dalam upaya peningkatan kualitas layanan kesehatan untuk pasien.

Penelitian selanjutnya dapat mengembangkan metode Aspect-Based Sentiment
Analysis menggunakan Large Language Model (LLM) atau model transformer terbaru agar
mampu mengidentifikasi aspek layanan secara lebih akurat serta menangani kalimat

dengan opini majemuk.
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