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Abstrak - Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan toilet di RSAB 

Harapan Kita. Kepuasan pasien dianggap sebagai salah satu hal yang sangat penting dalam menilai tingkat 

pelayanan yang diberikan pihak rumah sakit kepada pasiennya. Terutama pada fasilitas toilet, toilet dianggap 

sebagai salah satu tolak ukur indikator utama dari standar suatu fasilitas kesehatan yang merupakan akibat 

pengaruh pelayanan kesehatan yang diberikan pihak rumah sakit dan hal inilah yang membuat pengukuran 

kepuasan pasien menjadi komponen penting. Dalam mengatasi hal tersebut penggunaan algoritma C4.5 adalah 

pilihan yang tepat untuk dapat mengambil keputusan pada pelayanan penggunaan toilet. Dengan menggunakan 

algoritma C4.5 untuk menghasilkan keputusan yang tepat dan diuji oleh software RapidMiner. Dimana data 

bersumber dari hasil survei tahun 2023. Model yang dihasilkan dari algoritma C4.5 mampu memprediksi tingkat 

kepuasan pasien dengan tingkat accuracy = 52.61% dengan nilai entropy 1182558 dan gain information terbesar 

0.904627. Adapun performance pada setiap tanggapan yaitu recall = 75.00% , precision = 65.45% untuk 

tanggapan sangat puas, recall = 50.00% , precision = 54.55% untuk tanggapan puas, recall = 6.25% , precision = 

21.43% untuk tanggapan kurang puas, recall = 79.17% , precision = 48.10% untuk tanggapan tidak  puas. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien,Pelayanan Rumah Sakit, Algoritma C4.5, RapidMiner, Pohon Keputusan. 

 

Abstract - This study aims to analyze the level of patient satisfaction with toilet services at RSAB Harapan Kita. 

Patient satisfaction is considered to be one of the most important things in assessing the level of service provided 

by the hospital to its patients. Especially in toilet facilities, toilets are considered as one of the main benchmark 

indicators of the standard of a health facility which is the result of the influence of health services provided by the 

hospital and this is what makes measuring patient satisfaction an important component. In overcoming this 

problem, using the C4.5 algorithm is the right choice to be able to make decisions on toilet use services. By using 

the C4.5 algorithm to produce the right decisions and tested by RapidMiner software. Where the data comes from 

survey results in 2023. The model produced from the C4.5 algorithm is able to predict the level of patient 

satisfaction with an accuracy level = 52.61%, with an entropy value of 1182558 and the largest information gain 

of 0.904627. The performance for each response is recall = 75.00%, precision = 65.45% for very satisfied 

responses, recall = 50.00%, precision = 54.55% for satisfied responses, recall = 6.25%, precision = 21.43% for 

less satisfied responses, recall = 79.17 % , precision = 48.10% for dissatisfied responses.. 

 

Keywords: Patient Satisfaction, Hospital Services, C4.5 Algorithm, RapidMiner, Decision Tree 

 
1. Pendahuluan 

Rumah Sakit merupakan salah satu institusi kesehatan yang memberikan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat dan berperan strategis dalam percepatan peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Kepuasan Pasien 

memang sangat penting dalam tingkat penilaian pelayanan rumah sakit bagi para pasien. Suatu pelayanan juga 

dapat dikatakan baik bagi pasien jika dinilai dari pelayanan yang diberikan memenuhi kebutuhan pasien [1]. Serta 

Rumah Sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan yang merawat pasien secara langsung harus mengutamakan 

pelayanan medis yang aman, bermutu, tidak diskriminatif dan efisien dengan mengutamakan kepentingan pasien 

sesuai Standar Pelayanan Rumah Sakit berdasarkan Undang-Undang tentang Kesehatan dan Rumah Sakit Pasal 

29b UU No.44/2009. Keselamatan, perlindungan dan pelayanan merupakan hak yang harus dimiliki pasien selama 

dirawat di rumah sakit dan diatur dalam Undang-Undang tentang Kesehatan dan Rumah Sakit Pasal 32n UU 

No.44/2009. Kualitas pelayanan yang dihasilkan dari sistem dalam organisasi kesehatan dipengaruhi oleh 

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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komponen struktural dan proses. Organisasi, manajemen, sumber daya manusia, teknologi, peralatan dan keuangan 

merupakan komponen struktural [2]. 

Kepuasan pasien dianggap sebagai salah satu tolak ukur yang sangat penting berkualitas dan merupakan 

salah satu indikator utama dari standar suatu fasilitas kesehatan yang merupakan akibat pengaruh pelayanan 

kesehatan yang berikan pihak rumah sakit dan hal inilah yang membuat pengukuran kepuasan pasien menjadi 

komponen penting [3]. Dalam konteks rumah sakit, kualitas pelayanan tidak hanya terbatas pada pelayanan medis, 

tetapi juga mencakup aspek-aspek non-medis yang mendukung kenyamanan pasien dan pengunjung, seperti 

kebersihan dan ketersediaan fasilitas umum, termasuk toilet. Rumah Sakit Anak dan Bunda (RSAB) Harapan Kita 

berupaya untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan demi mencapai kepuasan pasien yang optimal. 

Salah satu metode untuk mengevaluasi dan meningkatkan kepuasan pasien adalah dengan menganalisis 

data kepuasan pasien menggunakan teknik data mining. Data mining memungkinkan pengelolaan dan analisis data 

dalam jumlah besar untuk mengidentifikasi pola dan informasi yang berguna. Algoritma C4.5 adalah metode 

klasifikasi dan menghasilkan pohon keputusan. Algoritma ini mengubah fakta yang besar menjadi pohon 

keputusan yang merepresentasikan aturan [4]. 

Algoritma C4.5 merupakan algoritma yang dapat digunakan untuk membentuk pohon keputusan. Pohon 

keputusan (Decision  Tree) adalah salah satu metode yang cukup mudah untuk diinterpretasikan oleh manusia. 

Pohon keputusan adalah model prediksi  menggunakan  struktur pohon atau struktur berhirarki. Konsep dari pohon 

keputusan adalah mengubah data menjadi pohon keputusan dan aturan -aturan keputusan [5]. 

Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan algoritma C4.5 dalam menganalisis tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan penggunaan toilet di RSAB Harapan Kita. Dengan demikian, diharapkan hasil penelitian ini 

dapat memberikan kontribusi yang signifikan dalam upaya peningkatan kualitas layanan rumah sakit, khususnya 

dalam hal fasilitas umum yang seringkali menjadi cerminan keseluruhan standar pelayanan rumah sakit. Melalui 

penelitian ini, diharapkan dapat diidentifikasi faktor-faktor utama yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien, 

serta rekomendasi strategi yang dapat diimplementasikan oleh manajemen rumah sakit untuk memperbaiki dan 

mempertahankan kualitas pelayanan fasilitas toilet, demi tercapainya kepuasan pasien yang lebih tinggi. 

 
2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan tahapan atau metode KDD (Knowledge Discovery in Database). KDD adalah 

proses untuk mencari informasi yang memiliki nilai, mudah dipahami dan baru dari penyimpanan data yang besar 

dan kompleks [6]. KDD sendiri merupakan metode yang digunakan untuk menghasilkan sebuah informasi melalui 

data yang sudah ada [7]. 

 

2.1 Pengolahan Data 

Pada tahap ini merupakan pengolahan data menggunakan Algoritma C4.5 untuk mendapatkan 

model aturan pohon keputusan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan Penggunaan Toilet di RSAB 

Harapan Kita sesuai dari data hasil kuesioner yang sudah dikumpulkan. Algoritma C4.5 merupakan 

algoritma yang digunakan untuk membentuk pohon keputusan dan aturan – aturan (rule). Algoritma 

C4.5 memetakan nilai atribut menjadi kelas yang dapat diterapkan untuk klasifikasi baru [15]. Di Dalam 

implementasi hasil akhir penerapan Algoritma C4.5 di bagi menjadi dua bagian yaitu proses perhitungan 

manual menggunakan algoritma C4.5 dan penyesuaian hasil perhitungan manual dengan hasil pengujian 

menggunakan software RapidMiner 

 

 
Gambar 1. Alur Penelitian KDD 

 

2.2 Data Selection 

Tahapan pertama pada metode KDD ini adalah data selection, tahapan ini melakukan pengambilan dan 

pemilihan data serta melakukan pelabelan data [8]. Seleksi data, di mana data yang relevan dengan tugas analisis 

yang diambil dari database [9]. Pada proses data selection dilakukan pengambilan, pemilihan dan pelabelan pada 

dataset. Pada Tahap ini penulis melakukan secara manual menggunakan Ms. Excel. Adapun table data selection 

adalah sebagai berikut : 
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Toilet : Music Corner 

Tabel 1. Rekapitulasi Tingkat Kepuasan Toilet Music Corner 

No Tanggapan Jani Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep Okt Nov Des 

1 Sangat Puas 357 364 283 514 560 539 413 808 768 724 632 501 

2 Puas 189 88 172 279 391 269 298 377 108 88 99 79 

3 Kurang Puas 16 9 14 19 12 15 20 28 10 15 15 19 

4 Tidak Puas 25 14 17 27 21 30 28 38 17 18 20 18 

  Total Responden 587 475 486 839 984 853 759 1251 903 845 766 617 

  

Toilet : Aster 

Tabel 2. Rekapitulasi Tingkat Kepuasan Toilet Aster 

No Tanggapan Jani Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu Sep Okt Nov Des 

1 Sangat Puas 630 279 285 430 1693 1219 582 471 494 361 428 270 

2 Puas 134 112 318 351 363 218 99 129 84 73 75 102 

3 Kurang Puas 27 13 21 25 22 15 8 9 6 6 15 12 

4 Tidak Puas 40 9 20 20 31 25 9 9 20 20 14 10 

  Total Responden 831 413 644 2109 2109 1477 698 618 604 451 532 394 

 

2.3 Data Preprocessing 

Pada tahap ini melibatkan data cleaning dan data normalization untuk memastikan kualitas dan 

konsistensi data. Selama pre-processing data, salah satu tugas utama adalah mengidentifikasi dan 

menangani missing value pada data [10]. Pengolahan Data Awal Dalam pengujian ini menggunakan 

rapid miner untuk mendapatkan hasil accuracy yang diuji menggunakan dataset investasi kegiatan [11]. 

Data di penelitian ini memiliki format XML, maka jika ada baris atau kolom yang mempunyai missing 

value, baris tersebut akan dihapus dari kumpulan data, memastikan hanya baris yang lengkap dan dapat 

diandalkan yang tetap dipertahankan. Pre-processing data juga melibatkan identifikasi anomali data 

yang tidak memenuhi standar yang diperlukan atau dianggap terlalu tidak akurat atau tidak dapat 

diandalkan. Pada tahap ini penulis menggunakan software RapidMiner.  

 
Gambar 2. Missing Value 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Hasil Prepocessing 



Jurnal Komputer Antartika 

Volume 2 Nomor 3 2024 

 

 https://ejournal.mediaantartika.id/index.php/jka 91 

3. Hasil dan Pembahasan 
3.1. Proses Perhitungan Algoritma C4.5 

Untuk memperoleh model aturan pohon keputusan maka dilakukan tahapan algoritma C4.5 yang dimulai 

dari memilih atribut sebagai akar keputusan dengan mencari jumlah kasus keseluruhan, jumlah keputusan puas 

dan keputusan tidak puas. Kemudian menghitung Entropy dari semua kasus dan kasus yang dibagi berdasarkan 

kelas atribut dengan persamaan (1). Setelah itu dilakukan perhitungan untuk Information Gain untuk masing-

masing atribut seperti persamaan (2). Dalam proses ini penulis menggubakan MS. Excel. Entropy atribut dihitung 

dengan rumus sebagai berikut:  

 

Gain(S,A)=Entropy(S) - ∑ = 𝑛 𝑖=1 |Si | |S | * Entropy(si) 

Keterangan :  

S = Himpunan kasus  

A=Atribut |𝑆𝑖 | = jumlah kasus pada partisi ke i  

|𝑆 | = jumlah kasus dalam S  

 

Sementara itu, penghitungan nilai entropi dapat dilihat pada persamaan 2 berikut : 

 

Entropy(S)=∑ − 𝑝𝑗 ∗ 𝑘 𝑗−1 log2 𝑝𝑗 
Keterangan :  

S = Himpunan kasus  

k = jumlah partisi 

pj = Proporsi dari Si terhadap S. 

 

3.2. Data Transformation 

Tabel 3. Entropy & Gain 

 

Tabel 3 menampilkan hasil dari perhitungan proses entropi dan gain dengan gain tertinggi pada Toilet Aster. Tahap 

data transformation mengembangkan data dengan tujuan supaya data lebih baik lagi dan siap pada tahap 

pemodelan data mining [12]. Setelah menghilangkan missing value, format data terpilih diubah kedalam format 

yang sesuai dengan prosedur data mining agar bisa dilakukan proses selanjutnya. Pada transformasi data ini 

dilakukan menggunakan software RapidMiner. Setelah semua data lengkap selanjutnya diproses melalui software 

RapidMiner [16]. 

 

 

Node 1 Jumlah Kasus SP P KP TP ENTROPY GAIN 

Total 37015 22289 11679 1453 1594 1.182.558   

Music Corner 9365 6463 2437 192 273 1.10837 0.902134 

Ester 9597 7142 2058 179 218 1.071.963 0.904627 

Poli Lt. 2 6934 3732 2432 469 301 1.797.489 0.845835 

Edelweis 11119 4952 4752 613 802 1.27436 0.799751 

(1) 

(2) 
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Gambar 4. Data Transformation 

3.3. Data Mining 

Data mining merupakan sebuah proses terpadu dari analisis data yang terdiri dari serangkaian 

kegiatan yang berjalan berdasarkan pada pendefinisian tujuan dari apa yang akan dianalisis sampai pada 

interpretasi dan evaluasi hasil [13]. Tahap ini  menerapkan proses pengolahan data menggunakan 

metode atau algoritma tertentu [14]. 

3.4. Evaluation  

Di tahap evaluasi, peneliti menggunakan matrik evaluasi seperti menghitung proporsi masing-

masing kelas, dengan menghitung jumlah kasus “Sangat Puas”, “Puas”, “Kurang Puas” dan “Tidak 

Puas” serta nilai Entropy dari semua kasus. Menghitung nilai entropy dan nilai gain masing-masing 

atribut juga diperlukan untuk menghasilkan pohon keputusan relevan. Nilai gain tertinggi adalah atribut 

yang menjadi root dari pohon keputusan yang akan dibuat.  

Gambar 5 dan Gambar 6 menampilkan hasil pengujian menggunakan software RapidMiner.   

 
Gambar 5. Pengujian Rapid Miner 

 

 
Gambar 6. Pengujian Rapid Miner 
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Gambar 7. Model Pohon Keputusan 

 

 

 
Gambar 8. Nilai Accuracy 

 

 

 
Gambar 9. Deskripsi Table Performance 

 
4. Kesimpulan 

Berdasarkan dari gambar diatas maka dapat disimpulkan bahwa telah didapat hasil dari klasifikasi tingkat 
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kepuasaan pasien pada penggunaan toilet di RSAB Harapan Kita dengan tingkat accuracy = 52.61%, dengan nilai 

entropy 1182558 dan gain information terbesar 0.904627. Adapun performance pada setiap tanggapan yaitu recall 

= 75.00% , precision = 65.45% untuk tanggapan sangat puas, recall = 50.00% , precision = 54.55% untuk 

tanggapan puas, recall = 6.25% , precision = 21.43% untuk tanggapan kurang puas, recall = 79.17% , precision = 

48.10% untuk tanggapan tidak  puas. 
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