Jurnal Penelitian Teknologi Informasi Dan Sains
Vol. 2 No. 2 Juni 2024

e-ISSN :2985-7635, p-ISSN :2985-6280, Hal 01-13
DOI: https://doi.org/10.54066/jptis.v2i2.1800

Analisis Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Poli Rawat Jalan di
RSUD dr. Abdoer Rahem Situbondo Menggunakan Metode Algoritma C4.5

Alfira Risma Lutfiyansyah

Universitas Muhammadiyah Jember
Korespondensi penulis: lutfiansyahalfira@gmail.com

Lutfi Ali Muharom
Universitas Muhammadiyah Jember

Luluk Handayani
Universitas Muhammadiyah Jember

Alamat: JI. Karimata No.49 Jember

Abstract. The aftermath of the COVID-19 pandemic has had a real impact in all areas of life, especially in the health
sector. Therefore, there are consequences of this phenomenon, namely changes in rules and services in the health
sector, especially in hospitals. With this change, patients feel different services and rules in the hospital, this has an
impact on the hospital, namely the assessment of patient satisfaction with the hospital. The purpose of this study is to
measure the accuracy, precision, and recall of the patient satisfaction level grouping. In addition, it also analyzes the
shortcomings of hospital services. The method used to build a patient satisfaction classification model is the C4.5
algorithm. C4.5 algorithm is one method that can solve cases that are often used in classification technique problems.
The result of the C4.5 algorithm is in the form of a decision tree as in other classification techniques. Based on the
results of 3 tests conducted for patient satisfaction at RSUD dr. Abdoer Rahem Situbondo using rapid miner and with
the decision tree, the greatest accuracy is 95.38%.

Keywords: Satisfaction Level, Poly Services, C4.5 Algorithm Method.

Abstrak. Pasca pandemi COVID-19 memiliki dampak yang nyata di semua bidang kehidupan terutama di bidang
kesehatan. Maka dari itu terdapat akibat dari fenomena ini yaitu perubahan aturan dan juga pelayanan di bidang
kesehatan terutama pada rumah sakit. Dengan adanya perubahan ini membuat para pasien merasakan perbedaan
pelayanan dan juga aturan di rumah sakit, hal tersebut mempunyai dampak pada rumah sakit yaitu penilaian kepuasan
pasien terhadap rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini yaitu mengukur tingkat akurasi, presisi, dan recall dari
pengelompokan tingkat kepuasan pasien. Selain itu juga menganalisa kekurangan pelayanan rumah sakit. Metode yang
digunakan untuk membangun model Klasifikasi kepuasan pasien yaitu algoritma C4.5. algoritma C4.5 adalah salah
satu metode yang dapat menyelesaikan kasus yang sering digunakan dalam permasalahan Teknik klasifikasi. Hasil
dari Algoritma C4.5 yaitu berupa sebuah decision tree seperti pada teknik pengklasifikasian yang lainnya. Bedasarkan
hasil pengujian yang dilakukan sebanyak 3 untuk kepuasan pasien RSUD dr. Abdoer Rahem Situbondo menggunakan
rapid miner dan dengan adanya decision tree, diperoleh akurasi terbesar yaitu 95,38%.

Kata kunci: Tingkat Kepuasan, Pelayanan Poli, Metode Algoritma C4.5.
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Analisis Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Pelayanan Poli Rawat Jalan di RSUD dr. Abdoer Rahem Situbondo
Menggunakan Metode Algoritma C4.5

LATAR BELAKANG

Di era Pasca Pandemi COVID-19 ini memiliki dampak yang sangat nyata di semua bidang
terutama bidang kesehatan. Dampak dari Pasca Pandemi COVID-19 ini terhadap bidang
Kesehatan terutama di rumah sakit adalah penurunan jumlah pasien, perubahan penggunaan sarana
dan prasarana rumah sakit, aturan aturan yang ada dirumah sakit, dan perubahan kualitas pelayanan
kesehatan. Rumah sakit adalah suatu tempat pelayanan masyarakat dibidang Kesehatan secara
perseorangan dan masyarakat yang menyediakan berbagai pelayanan mulai dari pelayanan rawat
inap, pelayanan rawat jalan, dan juga pelayanan gawat darurat. Kepuasan pasien sangat penting
dalam penilaian masyarakat terhadap suatu rumah sakit. Kepuasan masyarakat terhadap rumah
sakit adalah hal yang penting dalam menilai kualitas pelayanan rumah sakit terhadap pasien atau
masyarakat (Adeliaet al., 2019).

Bedasarkan hal tersebut dibutuhkan sebuah sistem terkomputerisasi yang bisa
mengukur tingkat kepuasan masyarakat/pasien terhadap pelayanan di RSUD Abdoer Rahem
Situbondo (Fauziah et al., 2022). Kualitas pelayanan rumah sakit mempunyai dua aspek penilaian,
yaitu pemenuhan terhadap standart yang telah ditetapkan oleh pihak pemerintah dan pemenuhan
akan kepuasan pasien. Sistem kepedulian kesehatan dapat diperbaiki melalui sistem Klinis,
layanan, dan juga dari segi prespektif pasien dilihat dari seberapa terpenuhinya pelayanan
kesehatan yang mereka butuhkan (Utama,2003). Bedasarkan uraian diatas dapat menimbulkan
suatu permasalahan bagi pihak rumah sakit yaitu tidak adanya tolak ukur dalam menilai kepuasan
pasien terhadap pelayanan poli rawat jalan di rumah sakit. Oleh karena itu untuk dapat mengukur
tingkat kepuasan pasien tesebut dibuatlah sebuah penelitian yang nantinya menghasilkan suatu
tolak ukur untuk menilai kepuasan pasien terhadap poli rawat jalan. Semua data didapatkan dari
sebuah kuesioner yang terdapat beberapa pertanyaan sebagai alat ukur kepuasan pasien terhadap
pelayanan poli rawat jalan. Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan metode klasifikasi data
mining.

Data Mining merupakan proses untuk menemukan suatu pola atau model yang terbaru dan
lengkap, serta dapat dipahami dalam skala database yang besar. Data mining memiliki banyak
sekali Teknik klasifikasi salah satunya adalah Algoritma C4.5. algoritma C4.5 adalah algoritma
dengan Keputusan yang lebih sering digunKn karena memiliki keunggulan utama daripada
algoritma lainnya. Meskipun telah banyak penelitian sebelumnya tentang tingkat kepuasan tetapi

faktor faktor yang berkaitan di dalam masih belum di pastikan sehinngga perlu dikakukan
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penelitian ulang untuk melihat keterkaitan antara suatuelayanan dan tingkat kepuasan. Penelitian
sebelumnya yang membahas tentang “Penerapan algoritma C4.5 untuk mengukur tingkat
kepuasan mahasiswa” dari data penelitian tersebut di dapatkan sebanyak 24 data dari angket di
tahun 2019. Hasil tersebut telah diuji dengan menggunakan aplikasi algoritma C4.5 yaitu Rapid
Minner Studio 7.5 (Riandari & Simangunsong, 2019).

METODE PENELITIAN

Analisis data merupakan langkah-langkah saat melakukan proses penelitian yang memiliki
tujuan menunjukan informasi, menginvestigasi,mentransformasi, menjelaskan pola-pola dari
objek penelitian tersebut, kesimpulan atau  juga bisa disebut sebagai penyedia rekomendasi
untuk pembuat kebijakan. Dalam penyelesaian penelitian ini dibutuhkan adanya beberapa tahapan
yang dapat memaksimalkan dan mendukung peneliti dalam melaksanakan penelitian. Penelitian
ini memiliki beberapa tahapan atau  Langkah Langkah yang dibentuk dalam flowchart berikut

ini.
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*
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Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner
merupakan Teknik pengumpulan data yang dilaksanakan dengan cara memberikan beberapa
pertanyaan kepada responden untuk dijawab, dapat diberikan secara langsung maupun diberikan
secara online melalui link. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuisioner
tertutup atau bisa juga disebut kuesioner yang telah disediakan jawabannya, sehingga responden
hanya tinggal menjawab dan memilih secara langsung. Jawaban tersebut berupa pilihan dari nilai
kriteria yang ada yaitu:

1: Sangat Setuju

2: Setuju

3: Cukup

4: Tidak Setuju

5: Sangat Tidak Setuju

Teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam Kkuesioner ini berupa pertanyaan-

pertanyaan yang dikemas menjadi beberapa kelompok pertanyaan yaitu sebagai berikut ini.
1. Ketanggapan Pelayanan

2. Perhatian Pelayanan/Empati

3. Kebersihan Tempat

4. Kepastian

5. Keandalan

Dari data kuesioner yang telah diisi didapatkan jumlah dataset yang sudah terkumpul melalui
para responden sebanyak 143, 130 data yang terisi dengan benar dan 13 data diisi dengan tidak

benar. Berikut tabel hasil klasifikasi data untuk kuesioner ditampilkan di bawah ini.
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Tabel 1. Hasil Klasifikasi Data

Kode Kuisioner | Al A2 A3 Ad A5
Ketanggapan Cepat Pemeriksaan | Dokter Dokter Petugas
Pelayanan tanggap sesual prosedur| menjelaskan menyampaikan | merespon
dokter hasil informasi keluhan
pemeriksaan penyakit
Kode Kuisioner | A6 AT AR A9 AlD
Empati/ Menanyakan | Mendengarkan | Perhatian yang | Penyambutan | Waktu antrian
Perhatian keluhan keluhan sama ke pasien | pasien
Pelayanan
Kode Kuisioner | All Al2 Al3 Al4 AlS
Kebersihan Ruang Lingkungan Kebersihan toilet| Kebersihan Alat  medis
Tempat tunggu sekitar ruang medis | dipastikan
steril
Kode Kuisioner | Al6 AlT AlB Al9 A20
Kepastian Dokter Alat medis dan| Perawat tanggap| Dokter Perawat
mampu Obat obatan | dalam melayani| melayani memiliki
menjawab vang pasien dengan sikap | catatan
pertanyaan | disediakan meyakinkan Riwayat
pasien cukup penyakit
pasien
Kode Kuisioner | A21 A22 AJ3 A4 A25
Keandalan Perawat Perawat Perawat Pemeriksaan | Proses
memberitau | memberikan | bersikap sama | dilakukan
car informasi terhadap pasien | sesuai jadwal
perawatan setelah dokter
dan aturan | melakukan
dalam konsultasi
minum obat

Akurasi adalah ukuran tingkat interaksi kedekatan antara nilai yang sebenarnya dan nilai
yang diharapkan. Untuk menghitung recall,presisi, dan akurasi membutuhkan salah satusistem
kerja yang dipakai pada umumnya yaitu confusion matrix. Langkah — langkah yang perlu
dilakukan yaitu yang pertama mengidentifikasi sampel dari data set yang telah di input. Selanjutnya,
menghitung nilai entropy(s) dari semua atribut yang ada. Kemudian menghitung gain dari
keseluruhan data tersebut.

Berikut adalah perhitungan nilai entropy dan juga gain yang didapatkan dari tabel diatas :

11
Entropy(5) = E: pi log:( p)
I=

Rumus menghitung nilai Entropy

Mencari nilai gain dan entropy dari kode kuesioner Al
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Entropy Skala Jawaban 1 = (— %) log, ( ) (( (E)) lng(g)

= 0,274559246
Entropy Skala Jawaban 2 = (— g) * log, (g) + (—(%)) * logz(%)
=0,857148437
Entropy Skala Jawaban 3 = (— E) * logz( ) ( = )) * logz( )
=0,970950594
Entropy Skala Jawaban 4 = (— %) * logz( ) ( G )) * logz( )
=1
Entropy Skala Jawaban 5 = ( )* logz( ) (—(%)) * logz(g)
=1

Nilai Gain Kode Kuesioner Al = 0,899291601—((%))(0,274559246))+

(( )) (0,857148437) + (( ))(0 970950594) +(( ))( )+((130)> (1)

=0,56844722

Mencari nilai gain dan entropy dari kode kuesioner A2

Entropy Skala Jawaban 1 = (— ‘;—Z) log, ( ) (( (—)) logz(ﬁ)
= 0,811278124

40 40 22 22
Entropy Skala Jawaban 2 = (— E) * log, (6—2) + (—(6—2)) * 1092(6_2)
=0,938315352

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini data yang digunakan bersumber dari data hasil kuesioner. Data
diperoleh dari penyebaran kuesioner sebanyak 130 kuesioner yang tediri dari 65 data pasien
BPJS dan 65 data pasien mandiri. Data yang dikumpulkan adalah data kuesioner yang
disebarkan kepada pasien poli rawat jalan RSUD dr. Abdoer Rahem Situbondo pada bulan
Oktober 2023.
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Kuesioner Kepuasan Pasien Terhadap
Pelayanan Poli Rawat Jalan RSUD
Dr.Abdoer Rahem Situbondo

Kuesione: Inl berrunan urtuk malinas kualnas palayanan cen pol rawat jelan R5LD
De Snubonde dafam melak o untuk melayand kepada

& Tidsk Serqu
5 Sangat Tidek Sely)

raraalfira32 gomall.com Gant akun

Ema

Rekam rarsalfirad22gmad. com sedaga email yang dizertakan cengan respons sava

Gambar 2. Kuesioner Penelitian

Selanjutnya setelah hasil data kuesioner terkumpul, data akan diolah di Microsoft office

excel untuk dicari rata rata dari setiap pertanyannya atau atributnya. Berikut merupakan hasil

rata rata.
Tabel 2. Tabel Rata-rata atribut
Nama Ketanggapan Empati Kebersihan Kepastian Keandalan
Pelayanan (P1) (P2) Tempat (P3) (P4) (P5)
Moh. Dodik 1,6 2 2,2 3.2 2,8
Rabithah 2,2 3 18 12 1,6
OKTICA 1 1 1 1 1
Imam S 2 34 2,6 24 2,4
Boerami 2 3,6 34 4.2 3.4
Sayyimah 1 3 3 3,8 3
Fira Safitri 1.8 1.2 14 1 2
Solika 12 1 18 1 2
Asa 1 2,1 2,2 3.2 3.8
Aswiyami 1 1 14 1 1
Lutun 2,2 3 4 3,6 3.8
Suhariyah 1 2,8 3.8 3 44
Moh. 1,4 3,2 2,2 3,8 3,8
Svamsuri
Aryati 18 34 3.8 3 3

Sumber: hasil perhitungan
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Pengolahan Data di Rapid miner
Pada tahap ini data akan diolah menggunakan bantuan tools yaitu Rapid Miner.
Pengujiannya menggunakan cross validation yang terdapat pada Rapid Miner, Dimana hasil

yang akan dilihat yaitu nilai akurasi, pohon keputusan, dan juga rulenya.
Process » O = = ) + a L ]I[

inp

Decision Tree res

Gambar 3. Olah Data Di Rapid Miner

Selanjutnya, perhitungan dilakukan pada rapid miner menggunakan metode algoritma

C4.5, yang menghasilkan pohon keputusan seperti yang ditunjukkan di bawabh ini.

Keandalan (P5] £2.000 .
»>2.900

850
Empati (P2)

Kepastian (P4)
Kepastian (P4)

nnnnn

N Y Empati (P2)

>2.700
Ketanggapan Pelayanan (P1
nnnnn = 2400

Kebersihan Tempat (P3|

N Kebersihan Tempat (P3]

N
Y

Gambar 4. Pohon Keputusan

Uji Coba pada Rapid Miner

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk mengetahui seberapa baik algoritma C4.5
bekerja dalam mengklasifikasikan kelas yang telah ditentukan dalam penelitian ini.
Pengujian dilakukan sebanyak tiga kali pada operator cross validation dengan K-Fold
Validation yang berbeda. Tugas K-Fold Validation adalah untuk membagi data pengujian
dan data pelatihan pada data yang akan diuji. Pengujian ini mencakup K-Fold Validation 3,
K-Fold Validation 5, dan K-Fold Validation 10. Dengan Algoritma C4.5 training ke data-
data yang telah terbagi dengan menggunakan cross validation dan menjadi dua kotak

(training dan testing).
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Pengujian 1
Peneliti melakukan pengujian dengan membagi data dalam 10 bagian terhadap data

sejumlah 130 data responden kuesioner yang akan diujikan. Pada 10 bagian terdiri dari 9
bagian yang merupakan data training serta 1 data testing.

Process » D £ : B % Cross Validation

+ @ W
split on batch attribute

leave one out

number of folds 10

» -

v D ... | sampling type automatic v
D
[D use local random seed

v . Hide advanced parameters

Process Parameters

) Process » Cross Validation » i - Decision Tree
criterion v
D Apply Model Performance
LES L mod ) modd pmo1 @ mog ab d = perf)— t=s
q 1 4 J v J 12

> thy @ | 1 . v apply pruning

maximal depth 10

confidence 0.1

- annhs nrannmine

Gambar 5. Pengujian K-Fold Validation 10
Berikut merupakan hasil dari pengujian 1 rapid miner

accuracy: 94.62% +/- 7.30% (micro average: 94.62%)

true Y true N class precision
pred. Y 86 4 95.56%
pred. N 3 37 92.50%
class recall 96.63% 90.24%

Gambar 6. Hasil Akurasi, Presisi dan Recall pada Rapid Miner Pengujian 1

Pengujian 2
Dalam proses pengujian ini dilakukan dengan cara membagi sebanyak 5 bagian pada
130 data kuesioner yang akan di ujikan. 5 bagian tersebut terdiri dari 4 bagian data training

dan 1 bagian data testing, dalam pengujian menghasilkan nilai akurasi, presisi, dan recall.

Process Parameters
— - * . 2 w & % Crossvalidation
=
split on batch attribute
Rotrie m it number of folds 5
c = = >
ez sampling type automatic v|@

use local random seed

i Hide advanced parameters
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Process Parameters

% Cross Validation

() Process » Cross Validation » > £ a1 + @ W [

spiit on batch attribute

Declsion Tree Apply Model Performance

. Y leave one out
q+ med [ q = )
] thr g 1, p b
e 3 q eer
4 1 r number of folds 5
i) " .
sampling type automatic v @

Gambar 7. Pengujian K-Fold Validation 5

Berikut merupakan hasil dari pengujian 2 rapid miner

accuracy: 93.85% +/- 5.16% (micro average: 93.85%)

true Y true N class precision
pred. Y 87 8 93.55%
pred. N 2 35 94.59%
class recall 97.75% 85.37%

Gambar 8. Hasil Akurasi, Presisi dan Recall pada Rapid Miner Pengujian 2

Sumber: Hasil Pengujian

Pengujian 3
Dalam proses pengujian ini dilakukan dengan cara membagi sebanyak 3 bagian pada 130
data kuesioner yang akan di ujikan. 5 bagian tersebut terdiri dari 2 bagian data training dan 1

bagian data testing, dalam pengujian menghasilkan nilai akurasi, presisi, dan recall.

Process Parameters
P, ® O s B i3 e H % Cross Validation
~
split on bafch attribute
leave one out
np
Retr number of folds 3
fad b B % mod )
v exaf) sampling type automatic v
s
Per) use Jocal random seed
v
per[)
v ai Hide advanced parametars
Process Parameters
{J Process » Cross Validation » Y 3 - + @ W H 3 Cross Vedaton
A
split on batch attribute
Decision Tree Apply Model Performance
aidl < L 4 L leave one out
na) & e
1 i 1 [ number of folds 3
sampling type automatic v
use Jocal random seed
v

Gambar 9. Pengujian K-Fold Validation 3
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Berikut merupakan hasil dari pengujian 3 rapid miner

accuracy: 95.40% #/- 2.25% (micro average: 95.38%)

frue’Y true N class precision
pred. Y 86 3 96.63%
pred. N 3 38 92.68%

class recall 96.63% 92.68%

Gambar 10. Hasil Akurasi, Presisi dan Recall pada Rapid Miner Pengujian 3

KESIMPULAN DAN SARAN

Kepuasan pasien RSUD dr. Abdoer Rahem Situbondo bisa diprediksi dan juga dievaluasi

dengan menggunakan teknik data mining menggunakan algoritma decision tree C4.5 untuk

dapat menghasilkan milai akurasi, precision, dan recall. Maka bedasarkan hasil penelitian ini

dapat menghasilkan kesimpulan sebagai berikut:

1)

2)

Dari hasil pengolahan data dengan menggunakan rapid miner dengan algoritma C4.5
dapat menghasilkan pohon keputusan(decision tree) dan rules dengan hasil Y(PUAS)
dan N(TIDAK PUAS)

Dilakukan pengujian sebanyak 3 kali terhadap kepuasan pasien RSUD dr. Abdoer Rahem
Situbondo menggunakan rapid miner dengan menggunakan metode decision tree C4.5
sehingga menghasilkan nilai akurasi, presisi, dan recall. Dari uji coba tersebut
didapatkan nilai yang terbesar dengan tingkat akurasi 95,38%, presisi 92,68%, dan recall
92,68% pada pengujian ke 3 menggunakan k-fold validation 3, yang bisa di kategorikan
puas dalam penggunaan confusion matrix

Dengan adanya penelitian ini saran yang diberikan untuk dapat menyempurnakan

penelitian dan meningkatkan kualitas dari penelitian ini. Peneliti juga akan memberikan saran

sebagai berikut:

1)

2)

3)

Data yang telah diteliti diharapkan bagi pihak rumah sakit untuk dijadikan bahan evaluasi
dan juga peningkatan kualitas pelayan terhadap pasien di Poli Rawat Jalan RSUD dr.
Abdoer Rahem Situbondo menjadi lebih. Terutama dalam peayanan cepat tanggap dokter
yang menjadi perhatian khusus dikarenakan memiliki tingkat kepuasan yang rendah.
Jumlah data yang terbatas diharapkan peneliti selanjutnya dapat memperbanyak dan
memperluas lagi hal yang perlu di teliti untuk bisa mendapatkan nilai akurasi yang lebih
tinggi.

Diharapkan penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode lain yang dapat

membantu peneltian ini.
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