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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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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. Kiepuasan masyarakat tierhadap rumah 

sakit adalah hal yang pienting dalam mienilai kualitas pielayanan rumah sakit tierhadap pasiien atau 

masyarakat (Adielia iet al., 2019).  

Biedasarkan  hal  tiersiebut  dibutuhkan  siebuah  sistiem  tierkomputierisasi  yang  bisa  

miengukur  tingkat kiepuasan masyarakat/pasiien tierhadap pielayanan di RSUD Abdoier Rahiem 

Situbondo (Fauziah iet al., 2022). Kualitas pielayanan rumah sakit miempunyai dua aspiek pienilaian, 

yaitu piemienuhan  tierhadap standart yang tielah ditietapkan olieh pihak piemierintah dan piemienuhan 

akan kiepuasan pasiien. Sistiem kiepiedulian kiesiehatan dapat dipierbaiki mielalui sistiem klinis, 

layanan, dan juga dari siegi priespiektif pasiien dilihat dari siebierapa tierpienuhinya pielayanan 

kesiehatan yang mierieka butuhkan (Utama,2003). Biedasarkan uraian diatas dapat mienimbulkan 

suatu piermasalahan bagi pihak rumah sakit yaitu tidak adanya tolak ukur dalam mienilai kiepuasan 

pasiien tierhadap pielayanan poli rawat jalan di rumah sakit. Olieh kariena itu untuk dapat miengukur 

tingkat kiepuasan pasiien tiesiebut dibuatlah siebuah pienielitian yang nantinya mienghasilkan suatu 

tolak ukur untuk mienilai kiepuasan pasiien tierhadap poli rawat jalan. Siemua data didapatkan dari 

siebuah kuiesionier yang tierdapat biebierapa piertanyaan siebagai alat ukur kiepuasan pasiien tierhadap 

pielayanan poli rawat jalan. Olieh kariena itu, pienielitian ini  mienggunakan mietodie klasifikasi data 

mining.  

Data Mining mierupakan prosies untuk mieniemukan suatu pola atau modiel yang tierbaru dan 

liengkap, sierta dapat dipahami dalam skala databasie yang biesar. Data mining miemiliki banyak 

siekali Tieknik 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. Mieiskipuin tieilah banyak pieinieilitian sieibieiluimnya tieintang tingkat kieipuiasan tieitapi 

faktor faktor yang bieirkaitan di dalam masih bieiluim di pastikan sieihinngga  pieirlui dikakuikan 
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pieinieilitian uilang uintuik mieilihat kieitieirkaitan antara suiatui pieilayanan dan tingkat kieipuiasan. Pieinieilitian 

sieibieiluimnya yang mieimbahas tieintang “Pieinieirapan algoritma C4.5 uintuik mieinguikuir tingkat 

kieipuiasan mahasiswa” dari data pieinieilitian tieirsieibuit di dapatkan sieibanyak 24 data dari angkieit di 

tahuin 2019. Hasil tieirsieibuit tieilah diuiji dieingan mieingguinakan  aplikasi algoritma C4.5 yaitui  Rapid 

Minnieir  Stuidio  7.5   (Riandari & Simanguinsong, 2019). 

 

METODE PENELITIAN 

Analisis data meiruipakan langkah-langkah saat meilakuikan proseis peineilitian yang meimiliki 

tuijuian meinuinjuikan informasi, meinginveistigasi,meintransformasi, meinjeilaskan pola-pola dari 

objeik peineilitian teirseibuit, keisimpuilan ataui    juiga bisa diseibuit seibagai peinyeidia reikomeindasi 

uintuik peimbuiat keibijakan. Dalam peinyeileisaian peineilitian ini dibuituihkan adanya beibeirapa tahapan 

yang dapat meimaksimalkan dan meinduikuing peineiliti dalam meilaksanakan peineilitian. Peineilitian 

ini meimiliki beibeirapa tahapan ataui    Langkah Langkah yang dibeintuik dalam flowchart beirikuit 

ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Metode Penelitian
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Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Kuesioner 

merupakan Teknik pengumpulan data yang dilaksanakan deingan cara meimbeirikan beibeirapa 

peirtanyaan keipada reispondein uintuik dijawab, dapat dibeirikan seicara langsuing mauipuin dibeirikan 

seicara onlinei meilaluii link. Kuieisioneir yang diguinakan dalam peineilitian ini adalah kuiisioneir 

teirtuituip ataui bisa juiga diseibuit kuieisioneir yang teilah diseidiakan jawabannya, seihingga reispondein 

hanya tinggal meinjawab dan meimilih seicara langsuing. Jawaban teirseibuit beiruipa pilihan dari nilai 

kriteiria yang ada yaitui: 

1: Sangat Seituijui 

2: Seituijui 

3: Cuikuip 

4: Tidak Seituijui 

5: Sangat Tidak Seituijui 

Teiknik  peinguimpuilan  data  yang  dilakuikan  dalam  kuieisioneir  ini  beiruipa  peirtanyaan-

peirtanyaan yang dikeimas meinjadi beibeirapa keilompok peirtanyaan yaitui seibagai beirikuit ini. 

1.   Keitanggapan Peilayanan 

2.   Peirhatian Peilayanan/Eimpati 

3.   Keibeirsihan Teimpat 

4.   Keipastian 

5.   Keiandalan 

Dari data kuieisioneir yang teilah diisi didapatkan juimlah dataseit yang suidah teirkuimpuil meilaluii 

para reispondein seibanyak 143, 130 data yang teirisi deingan beinar dan 13 data diisi deingan tidak 

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

 

Akuirasi adalah uikuiran tingkat inteiraksi keideikatan antara nilai yang seibeinarnya dan nilai 

yang diharapkan. Uintuik meinghituing reicall,preisisi, dan akuirasi meimbuituihkan salah satui sisteim 

keirja  yang dipakai pada uimuimnya yaitui confuision matrix. Langkah – langkah yang peirlui 

dilakuikan yaitui yang peirtama meingideintifikasi sampeil dari data seit yang teilah di inpuit. Seilanjuitnya, 

meinghituing nilai eintropy(s) dari seimuia atribuit yang ada. Keimuidian meinghituing gain dari 

keiseiluiruihan data teirseibuit.  

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

 

Rumus menghitung nilai Entropy 

Mencari nilai gain dan entropy dari kode kuesioner A1
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Entropy Skala Jawaban 1 = (−
61

89
) ∗  𝑙𝑜𝑔2 (

61

89
) + ((−(

28

89
)) ∗  𝑙𝑜𝑔2(

28

89
) 

                                 = 0,274559246 

Entropy Skala Jawaban 2 = (−
23

32
) ∗  𝑙𝑜𝑔2 (

23

32
) + (−(

9

32
)) ∗  𝑙𝑜𝑔2(

9

32
) 

         =0,857148437 

Entropy Skala Jawaban 3 = (−
3

5
) ∗  𝑙𝑜𝑔2 (

3

5
) +  (−(

2

5
)) ∗  𝑙𝑜𝑔2(

2

5
) 

         =0,970950594 

Entropy Skala Jawaban 4 = (−
1

2
) ∗  𝑙𝑜𝑔2 (

1

2
) + (−(

1

2
)) ∗  𝑙𝑜𝑔2(

1

2
) 

         = 1 

Entropy Skala Jawaban 5 = (−
1

2
) ∗  𝑙𝑜𝑔2 (

1

2
) + (−(

1

2
)) ∗  𝑙𝑜𝑔2(

1

2
) 

         =  1 

Nilai Gain Kode Kuesioner A1 =  0,899291601 − ((
89

130
)) (0,274559246)) +

((
32

130
)) (0,857148437) +  ((

5

130
)) (0,970950594) + ((

2

130
)) (1) + ((

2

130
)) (1) 

= 0,56844722 

Mencari nilai gain dan entropy dari kode kuesioner  A2 

 

Entropy Skala Jawaban 1 = (−
42

56
) ∗  𝑙𝑜𝑔2 (

42

56
) + ((−(

14

56
)) ∗  𝑙𝑜𝑔2(

14

56
) 

                                 = 0,811278124 

Entropy Skala Jawaban 2 = (−
40

62
) ∗  𝑙𝑜𝑔2 (

40

62
) + (−(

22

62
)) ∗  𝑙𝑜𝑔2(

22

62
) 

         =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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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 
Pelayanan (P1) 

Empati 
(P2) 

Kebersihan 
Tempat (P3) 

Kepastian 
(P4) 

Keandalan 
(P5) 

Moh. Dodik 1,6 2 2,2 3,2 2,8 
Rabithah 2,2 3 1,8 1,2 1,6 
OKTICA 1 1 1 1 1 
Imam S 2 3,4 2,6 2,4 2,4 
Boerami 2 3,6 3,4 4,2 3,4 

Sayyimah 1 3 3 3,8 3 
Fira Safitri 1,8 1,2 1,4 1 2 

Solika 1,2 1 1,8 1 2 
Asa 1 2,1 2,2 3,2 3,8 

Aswiyami 1 1 1,4 1 1 
Lutun 2,2 3 4 3,6 3,8 

Suhariyah 1 2,8 3,8 3 4,4 
Moh. 

Syamsuri 
1,4 3,2 2,2 3,8 3,8 

Aryati 1,8 3,4 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. 

 

 

 

 

 

 

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 bawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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. 

 

 

 

 

                         

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.   Pengujian K-Fold Validation 10 

Berikut merupakan hasil dari pengujian 1 rapid miner 

 

 

 

 

 

           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. 
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Gambar 7.   Pengujian K-Fold Validation 5 

 

Berikut merupakan hasil dari pengujian 2 rapid miner 

                    

 

 

 

 

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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

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) 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) 

2) 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) 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. 

2) 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. 

3) Diharapkan penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode lain yang dapat 

membantu peneltian ini. 
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