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SatuSehat listening merupakan bagian dari strategi pemasaran

digital yang memungkinkan perusahaan untuk
mengumpulkan dan menganalisis UGC. Hasil dari
analisis UGC ini dapat berupa wawasan pasar yang
berguna  sebagai dasar dalam  merumuskan
keputusan  bisnis, termasuk dalam menyusun
rekomendasi strategi  pengembangan dan
peningkatan  kualitas  layanan.  Penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi topik ulasan
pengguna aplikasi SatuSehat pada Google Play Store
dengan menggunakan metode topic modeling. Hasil
topic modelling menunjukkan bahwa mayoritas
permasalahan yang dihadapi pengguna berkaitan
dengan aspek teknis dan pengalaman pengguna,
seperti  kendala aplikasi  setelah  pembaruan,
kesulitan login dan pendaftaran akun, masalah
sertifikat vaksin yang hilang atau tidak muncul,
persepsi pengguna terhadap kualitas aplikasi, serta
transisi  dari  PeduliLindungi ke  SatuSehat.
Berdasarkan hasil analisis tersebut, rekomendasi
pengembangan dan perbaikan yang dapat dilakukan
SatuSehat adalah meningkatkan stabilitas aplikasi,
memperbaiki sistem login dan autentikasi, serta
mengoptimalkan pengalaman pengguna agar lebih
responsif terhadap kebutuhan masyarakat. Sehingga
nantinya pengembangan dan perbaikan aplikasi
vang dilakukan dapat meningkatkan kualitas layanan
SatuSehat.
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PENDAHULUAN

Pada era digital saat ini, internet telah menjadi platform utama bagi pengguna untuk
berbagi informasi, pendapat, dan pengalaman mereka. Setiap harinya terdapat jutaan konten
diunggah ke berbagai platform digital baik dalam bentuk video, gambar, maupun teks. Konten
yang dibuat dan dibagikan oleh konsumen dapat disebut sebagai User-Generated Content (UGC),
konten ini dapat berupa komentar pada media sosial, pengalaman pribadi pengguna, maupun
ulasan konsumen terkait produk atau layanan yang digunakan. Ulasan merupakan salah satu
sumber data yang menyediakan umpan balik langsung dari konsumen mengenai kualitas dan
kinerja produk atau layanan yang mereka gunakan. Pembicaraan terkait suatu produk di internet
menjadi alat yang efektif dalam memasarkan suatu produk (Rahmania dkk., 2025). Ulasan yang
datang langsung dari konsumen dapat memberikan pandangan yang autentik yang memberikan
wawasan penting tentang persepsi, pengalaman, dan harapan konsumen (Fahendri & Susila,
2024), dan dapat mempengaruhi persepsi dan keputusan konsumen lainnya terhadap produk yang
diulas (Geng dkk., 2025) . Melalui ulasan, konsumen menyampaikan pandangan mereka
mengenai aspek positif dan negatif dari suatu produk serta saran perbaikan yang dibutuhkan.
Informasi ini memungkinkan perusahaan untuk menyesuaikan strategi pemasaran dan
mengarahkan pengembangan produk agar lebih sesuai dengan kebutuhan pasar (Chaffey & Ellis-
Chadwick, 2016) . Oleh karena itu, UGC dalam bentuk ulasan konsumen sangat membantu
perusahaan dalam memahami preferensi dan ekspektasi pelanggan secara lebih langsung.

Salah satu teknik yang penting dalam memanfaatkan UGC adalah social listening, yaitu
proses pemantauan dan analisis percakapan publik di berbagai platform digital, termasuk situs
ulasan. Melalui social listening, perusahaan dapat menangkap opini, persepsi, dan ekspektasi
pelanggan secara real-time, yang memungkinkan perusahaan untuk lebih memahami kebutuhan
konsumen serta merespons tren pasar dengan cepat dan tepat sasaran (Najla, 2024) . Dalam
konteks aplikasi digital, social listening memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk
memantau persepsi konsumen terhadap kualitas layanan, fungsionalitas, serta responsivitas
aplikasi.

SatuSehat, yang sebelumnya dikenal sebagai PeduliLindungi, merupakan salah satu
aplikasi kesehatan yang dikembangkan oleh pemerintah Indonesia. Sebelumnya, aplikasi
PeduliLindungi digunakan untuk membantu penanganan COVID-19 melalui pelacakan kontak,
verifikasi status vaksinasi, dan akses ke fasilitas publik. Namun, dengan meredanya pandemi,
pemerintah mengubah nama dan fungsi aplikasi ini menjadi SatuSehat yang berfungsi sebagai
platform kesehatan digital terintegrasi, dengan fitur seperti pencatatan riwayat vaksinasi dan
akses rekam medis digital.

Transformasi fungsi aplikasi ini terjadi pada awal tahun 2023, dan sejak saat itu aplikasi
SatuSehat tidak lagi diwajibkan. Akibatnya, banyak pengguna yang merasa tidak memerlukan
aplikasi ini dan memilih untuk menghapusnya. Perubahan ini berdampak pada penurunan jumlah
unduhan serta peningkatan ulasan negatif di Google Play Store. Sebagian pengguna memberikan
rating buruk karena ketidakpuasan terhadap performa aplikasi, seperti ketidakstabilan atau kinerja
yang dianggap kurang memadai. Padahal, aplikasi SatuSehat menawarkan manfaat penting bagi
masyarakat, seperti kemudahan dalam mengakses rekam medis digital dan informasi kesehatan,
yang sangat berguna dalam mendukung kesehatan masyarakat secara keseluruhan. Oleh karena
itu penting bagi SatuSehat untuk menganalisis ulasan pengguna untuk menentukan
pengembangan atau perbaikan aplikasi kedepannya.

Mengelola volume data UGC dalam bentuk ulasan memerlukan metode analisis yang
efektif. Salah satu metode yang relevan adalah topic modeling, yaitu teknik yang membantu
mengidentifikasi topik utama dalam kumpulan teks dengan cara mengelompokkan kata-kata yang
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sering muncul bersama dalam suatu tema. Topic modeling sangat berguna dalam
mengelompokkan ulasan berdasarkan tema pembicaraan, sehingga pengembang aplikasi dapat
memahami masalah utama atau tren yang berkembang di kalangan pengguna. Dengan
menggunakan teknik ini untuk menganalisis ulasan pengguna SatuSehat di Google Play Store,
diharapkan dapat diperoleh wawasan mengenai aspek-aspek yang perlu diperbaiki, seperti
stabilitas aplikasi, kemudahan penggunaan, dan kelengkapan fitur.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis melakukan penelitian yang berjudul
"Analisis User Generated Content untuk Mengidentifikasi Topik Pembicaraan Menggunakan
Topic Modelling (Studi Pada Aplikasi Satusehat)".

LANDASAN TEORI
1. Mendengarkan Pasar (Social Listening)

Menurut Chaffey dan Smith (Chaffey & Smith, 2017a), tahapan awal dalam merancang
strategi pemasaran digital adalah dengan mendengarkan dan mengelola reputasi, yaitu
mendengarkan percakapan konsumen pada pasar (social listening) yang nantinya akan
memberikan manfaat bagi perusahaan berupa wawasan pemasaran pada media sosial tersebut.
Lebih lanjut Chaffey dan Smith (Chaffey & Smith, 2017a) , menyebutkan bahwa terdapat
beberapa wawasan yang akan didapatkan perusahaan dengan mendengarkan pasar, seperti
wawasan mengenai popularitas merek, ide konten dan kampanye, komentar negatif, dan topik
pembicaraan. Informasi mengenai topik yang pembicaraan pasar akan membantu perusahaan
dalam menentukan pengembangan produk yang akan dilakukan selanjutnya berdasarkan hasil
pengamatan mengenai kebutuhan pasar yang telah dilakukan.

Menurut Kotler et al. (Kotler dkk., 2017) , mendengarkan jaringan sosial atau social
listening merupakan proses mengamati percakapan mengenai suatu merek di internet, terutama
pada media sosial dan komunitas online. Lebih lanjut disebutkan bahwa mendengarkan jaringan
sosial juga dapat digunakan untuk mengamati percakapan yang terjadi terkait suatu konten yang
disampaikan, serta untuk mengelola hubungan perusahaan dan konsumen dengan
mengidentifikasi percakapan yang mengandung komplain atau sentimen negatif yang berpotensi
merugikan perusahaan. Adapun social listening dinilai dapat memberikan informasi yang lebih
baik dibandingkan riset pasar tradisional karena dapat menggunakan data dari percakapan asli
konsumen yang terjadi secara natural pada jaringan sosial.

2. Topik Ulasan

Menurut (Chaffey & Smith, 2017b), tipe interaksi yang dilakukan pengguna dapat berupa
unggahan komentar, balasan komentar, bertukar pesan, dan pemeringkatan konten. Pemahaman
mengenai topik yang sedang didiskusikan oleh prospek maupun pelanggan pada pasar dapat
membantu perusahaan untuk memahami pasar, sehingga perusahaan mengetahui jenis
percakapan yang menarik bagi audiens dan dapat mendorong audiens tersebut berpartisipasi di
dalamnya (Chaffey & Smith, 2017b) . Namun peningkatan volume data yang dibuat oleh
pengguna pada media sosial menyebabkan dibutuhkannya teknik khusus dalam mengatur,
merangkum, dan memahami informasi secara otomatis untuk dapat mengetahui topik yang
dibicarakan dalam jaringan (Barde & Bainwad, 2017) . Salah satu metode analisis yang dapat
digunakan untuk mengekstraksi data serta mengidentifikasi topik tersembunyi dalam suatu
dokumen adalah metode topic modelling (Sammut & Webb, 2017).
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Gambar 1 Kerangka Pemikiran

3. Topic Modelling

Volume data yang besar dan tidak terstruktur menyebabkan dibutuhkannya metode
khusus untuk menganalisis data sehingga menjadi informasi yang lebih bermanfaat. Penelitian ini
juga bertujuan untuk mengidentifikasi topik ulasan dengan melakukan topic modelling (Indrawati
& Putri, 2021; Laoh dkk., 2018). Topic modelling pada dasarnya merupakan algoritma komputer
yang mengidentifikasikan pola laten atau tersembunyi dari kemunculan kata berdasarkan
distribusi kata tersebut dalam dokumen yang berukuran besar (Katre, 2019). Tujuan utama dari
topic modelling adalah untuk menemukan struktur penggunaan kata dan bagaimana
menghubungkan dokumen yang memiliki struktur yang sama (Barde & Bainwad, 2017). Adapun
kerangkan penelitian ini kemudian dimuat pada Gambar 1.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dimulai dengan mengidentifikasi masalah dan tujuan penelitian berdasarkan
latar belakang yang telah dipaparkan. Kemudian dilanjutkan dengan melakukan kajian literatur
terkait teori dan penelitian terdahulu untuk mendukung penelitian yang dilakukan. Kemudian
dilakukan pengumpulan data, yang kemudian dilanjutkan dengan tahap pre processing. Pada
tahap ini data akan melalui tahap feature selection, text transformation, tokenization, dan filtering.
Setelah melalui tahap pre-processing, data mentah akan menjadi data berkualitas yang
selanjutnya dapat dianalisis lebih lanjut dengan metode topic modelling dengan teknik latent
dirichlet allocation.
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Gambar 2. Tahapan Penelitian
Hasil dari analisis ini akan menghasilkan topik ulasan untuk Aplikasi SatuSehat pada
Google Play Store, yang kemudian digunakan untuk menyusun rekomendasi perbaikan aplikasi.
Sehingga rekomendasi yang disusun akan dapat menjawab rumusan masalah serta mendukung
kesimpulan dan saran penelitian yang telah ditetapkan. Tahapan penelitian ini secara ringkas
ditunjukkan dalam Gambar 2.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Permodelan Topik (Topic Modelling)

Hasil pemodelan topik menggunakan metode Latent Dirichlet Allocation (LDA) pada
ulasan pengguna aplikasi SatuSehat di Google Play Store mengidentifikasi lima topik utama yang
sering dibahas, yang disampaikan pada Tabel 1.

Tabel 1 Topik Komentar Pada Google PlayStore Aplikasi SatuSehat
No. Topik Interpretasi Topik
Kendala aplikasi setelah pembaruan
Kesulitan login dan pendaftaran akun
Masalah sertifikat vaksin yang hilang atau tidak muncul
Persepsi pengguna terhadap kualitas aplikasi
5 Transisi dari PeduliLindungi ke SatuSehat

Hasil analisis menunjukkan bahwa topik pertama membahas mengenai kendala aplikasi
setelah pembaruan, yang ditandai dengan banyaknya keluhan bahwa aplikasi tidak dapat dibuka
setelah dilakukan pembaruan. Ulasan seperti "Kok nggak bisa dibuka versi terbaru” dan "Habis
di-update, kenapa jadi tidak bisa masuk?"” menunjukkan bahwa pembaruan yang dilakukan tidak
selalu meningkatkan pengalaman pengguna, melainkan justru menyebabkan masalah baru. Hal
ini dapat mengindikasikan kurangnya pengujian sebelum peluncuran pembaruan aplikasi.

Topik kedua berkaitan dengan kesulitan login dan pendaftaran akun. Pengguna
mengeluhkan bahwa mereka tidak dapat masuk ke dalam akun, mengalami kesalahan sistem, atau

AW |[—

ISSN : 2828-5298 (online)



6695
EKOMA : Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi
Vol.4, No.4, Mei 2025

akun mereka tidak terdaftar. Ulasan seperti "Kenapa saya tidak bisa masuk ke akun saya?" serta
"Kode verifikasi tidak terkirim ke email atau nomor HP saya" menunjukkan bahwa sistem
autentikasi dan verifikasi dalam aplikasi masih memiliki kelemahan yang perlu diperbaiki.

Topik ketiga membahas masalah sertifikat vaksin yang hilang atau tidak muncul di
aplikasi. Beberapa pengguna melaporkan bahwa data vaksin mereka tidak lagi terlihat setelah
aplikasi diperbarui. Hal ini dapat ditemukan dalam ulasan seperti "Data sertifikat vaksin tidak
sinkron, sertifikat lama hilang"” dan "Tolong bantu sertifikat vaksin saya yang hilang dari
aplikasi”. Masalah ini dapat disebabkan oleh gangguan integrasi data antara SatuSehat dengan
sistem pusat Kementerian Kesehatan, yang menghambat akses pengguna terhadap informasi yang
seharusnya tersimpan secara aman.

Topik keempat menggambarkan persepsi pengguna terhadap kualitas aplikasi, yang terdiri
dari campuran sentimen positif dan negatif. Beberapa pengguna menganggap aplikasi ini sangat
membantu dalam mengakses informasi kesehatan, sementara sebagian lainnya mengkritik
stabilitas dan performanya. Frasa seperti "Aplikasi ini sangat membantu, tetapi sering mengalami
gangguan setelah pembaruan" dan "Aplikasi terasa berat dan sering macet” menunjukkan bahwa
meskipun aplikasi ini memiliki manfaat yang besar, optimalisasi teknis masih menjadi tantangan
yang perlu diperbaiki.

Topik kelima berkaitan dengan transisi dari PeduliLindungi ke SatuSehat, yang dirasakan
oleh banyak pengguna sebagai perubahan yang kurang mulus. Beberapa pengguna melaporkan
kesulitan dalam memahami fitur baru, kehilangan akses akun lama, atau mengalami kesulitan
login. Ulasan seperti "Sejak berubah menjadi SatuSehat, makin susah login dan banyak error”
menegaskan bahwa banyak pengguna mengalami hambatan dalam adaptasi terhadap aplikasi
yang diperbarui. Sehingga berdasarkan hasil topic modelling, diketahui bahwa permasalahan
teknis setelah pembaruan aplikasi menjadi topik yang paling banyak dibahas oleh pengguna.

2. Rekomendasi Pengembangan Aplikasi

Berdasarkan hasil analisis, terdapat beberapa rekomendasi strategis yang dapat diterapkan
dalam pengembangan aplikasi SatuSehat agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna.
SatuSehat perlu memastikan bahwa setiap pembaruan aplikasi telah melalui pengujian regresi
yang ketat untuk mencegah munculnya bug yang menyebabkan aplikasi tidak dapat dibuka.
Selain itu, sistem /ogin dan autentikasi akun dapat menjadi salah satu prioritas perbaikan
SatuSehat. Hal ini dapat dilakukan dengan meningkatkan keandalan server autentikasi,
menyediakan metode pemulihan akun yang lebih fleksibel, serta menambahkan fitur verifikasi
dua langkah untuk meningkatkan keamanan pengguna.

Integrasi data sertifikat vaksin perlu ditingkatkan agar data vaksin pengguna selalu
tersinkronisasi dengan database pusat. Pengembangan fitur validasi ulang otomatis terhadap data
vaksinasi pengguna setelah pembaruan aplikasi dapat membantu memastikan bahwa data tetap
tersedia tanpa gangguan. Selain itu, penyediaan fitur pengaduan langsung dalam aplikasi akan
mempercepat penanganan masalah bagi pengguna yang mengalami kendala terkait data vaksin
mereka. Adapun berdasarkan komentar terkait aspek pengalaman pengguna (user experience),
dapat diketahui bahwa perlu adanya optimasi aplikasi agar lebih ringan dan stabil. Sebagai upaya
untuk mengatasi tantangan dalam transisi dari PeduliLindungi ke SatuSehat, diperlukan strategi
komunikasi yang lebih baik kepada pengguna. Pengembang dapat menyediakan panduan
interaktif dalam aplikasi yang menjelaskan fitur baru serta perubahan dibandingkan dengan versi
sebelumnya. Selain itu, implementasi sistem pendampingan berbasis chatbot dapat membantu
pengguna dalam menyelesaikan permasalahan mereka dengan lebih cepat dan efisien.

Dengan menerapkan rekomendasi ini, diharapkan aplikasi SatuSehat dapat lebih optimal
dalam memberikan layanan kepada masyarakat, meningkatkan kepuasan pengguna, serta
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memperkuat posisinya sebagai platform kesehatan digital yang handal. Implementasi strategi
yang berorientasi pada kebutuhan pengguna akan membantu memastikan bahwa aplikasi ini tetap
relevan dan memberikan manfaat yang maksimal bagi masyarakat Indonesia.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil fopic modelling ulasan pengguna, dapat diketahui bahwa masalah
teknis setelah pembaruan aplikasi merupakan salah satu kendala utama yang dihadapi oleh
pengguna SatuSehat. Banyak pengguna yang mengalami kesulitan membuka aplikasi setelah
pembaruan, serta mengalami gangguan pada sistem Jlogin dan pendaftaran akun. Masalah
sertifikat vaksin yang hilang atau tidak dapat diakses juga menjadi isu signifikan, yang
mengindikasikan kurangnya sinkronisasi data antara aplikasi dan sistem pusat. Meskipun dinilai
memiliki manfaat, banyak pengguna SatuSehat yang mengeluhkan kurangnya stabilitas dan
responsivitas aplikasi. Selain itu, transisi dari PeduliLindungi ke SatuSehat yang kurang mulus
menyebabkan kebingungan di kalangan pengguna, terutama dalam memahami fitur baru dan
sistem autentikasi yang berbeda.

Berdasarkan hasil topic modelling tersebut, rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan
SatuSehat adalah melakukan optimalisasi sistem pembaruan aplikasi untuk mencegah bug yang
menyebabkan aplikasi tidak bisa diakses. Selain itu SatuSehat juga dapat meningkatkan sistem
login dan autentikasi dengan mekanisme pemulihan akun yang lebih fleksibel dan sistem
verifikasi yang lebih handal. SatuSehat juga dapat memberbaiki data vaksinasi dengan sistem
validasi otomatis untuk mencegah hilangnya sertifikat vaksin pengguna. Dari segi pengalaman
pengguna, pengembang perlu melakukan optimasi UX/UI agar aplikasi lebih ringan dan responsif.
Selain itu, strategi komunikasi mengenai transisi dari PeduliLindungi ke SatuSehat harus
diperbaiki, dengan penyediaan panduan pengguna dan sistem pendampingan dalam aplikasi
untuk membantu adaptasi pengguna terhadap perubahan sistem

Kedepanya, SatuSehat dapat melakukan survei pengalaman pengguna secara berkala
untuk mendapatkan wawasan mengenai aspek yang perlu ditingkatkan dalam pengembangan
aplikasi selanjutnya. Adapun penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan data dengan
mengintegrasikan ulasan dari berbagai platform media sosial, seperti X dan Instagram, guna
mendapatkan pemahaman yang lebih luas tentang persepsi pengguna. Selain itu, penelitian
lanjutan dapat mengombinasikan analisis sentimen dengan fopic modelling untuk memberikan
wawasan lebih mendalam mengenai kecenderungan emosi pengguna terhadap aplikasi SatuSehat.
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