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Abstract

Patient satisfaction assessment is an important aspect in improving the quality of health services in Community
Health Centers. However, subjective satisfaction assessments often complicate the right decision-making for
service improvement. This study aims to apply the C4.5 algorithm in analyzing factors that influence patient
satisfaction with services provided in Community Health Centers. The C4.5 algorithm, which is a decision tree
method, is used to classify patient satisfaction data based on service quality and staff competence,
communication and interaction, environment and facilities and also processes and procedures. The data used is
a type of sampling method using a questionnaire with a linker scale consisting of very satisfied, satisfied, quite
satisfied and dissatisfied. The results of the analysis using the C4.5 algorithm. Thus, the C4.5 algorithm can
provide useful insights for Community Health Center management in identifying areas for improvement to
increase patient satisfaction. This study is expected to be a reference for the development of service quality
improvement strategies based on more accurate and objective data. The purpose of this study is to determine the
level of patient satisfaction with services at Community Health Centers and identify the service factors that most
influence patient satisfaction. The research method used is quantitative with a data mining approach. This
research is expected to contribute to the development of science particularly in the fields of data mining and
decision support systems through the application of the C4.5 algorithm to classify patient service satisfaction.
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Abstrak

Penilaian kepuasan pasien merupakan aspek penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di
Puskesmas. Namun penilaian kepuasan yang bersifat subjektif seringkali menyulitkan pengambilan keputusan
yang tepat untuk perbaikan layanan. Peneltian ini bertujuan untuk menerapkan algoritma C4.5 dalam
menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien terhadaap pelayanan yang diberikan di
Puskesmas. Algoritma C4.5, yang merupakan metode decision tree, digunakan untuk mengklasifikasikan data
kepuasaan pasien berdasarkan kualitas layanan dan kompetensi staf, komunikasi dan interaksi, lingkungan dan
fasilitas, proses dan prosedur. Data yang digunakan adalah jenis metode samling menggunakan kuesioner dengan
skala linker yang terdiri dari sangat puas, puas, cukup puas dan tidak puas. Hasil analisis menggunakan algoritma
C4.5. Dengan demikian, algoritma C4.5 dapat memberikan wawasan yang berguna bagi manajemen Puskesmas
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dalam mengidentifkasi area yang diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pasien. Penelitian ini diharapkan
dapat menjadi referensi bagi pengembangan strategi peningkatan mutu pelayanan berbasis data yang lebih akurat
dan objektif. Adapun tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
di Puskesmas dan mengidentifikasi faktor-faktor pelayanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan data mining. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang data
mining dan sistem pendukung keputusan, melalui penerapan algoritma C4.5 untuk mengklasifikasikan kepuasan
pelayanan pasien.

Kata kunci : Data Mining, Algoritma C4.5, Pelayanan Kesehatan, Analisa Kepuasan Pelanggan, Klasifikasi
© 2025 Author
Creative Commons Attribution 4.0 International License

1. Pendahuluan

Dalam era digital saat ini, kualitas pelayanan menjadi salah satu factor utama yang menentukan keberhasilan
sebuah institusi, termasuk dibidang kesehatan. Puskesmas dan pusat layanan kesehatan dituntut untuk tidak
hanya memberikan pelayanan medis yang optimal, tetapi juga memastikan tingkat kepuasan pasien terhadap
layanan yang diberikan. Tingkat kepuasan pasien dapat menjadi indicator penting dalam menilai mutu layanan
serta menjadi dasar bagi pihak manajemen untuk melakukan perbaikan yang yang berkelanjtan. [1]

Namun, penilaian kepuasan pasien seringkali bersifat subjektif dan bervariasi antara individu, sehingga
diperlukan metode analisis yang objektif untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan tersebut. Salah satu pendekatan yang dapat digunakan adalah penerapan algiritma dalam bidang data
mining. Data Mining memungkinkan pengolahan data pasien secara sistematis untuk menemukan pola atau
pengetahuan tersembunyi yang dapat mendukung pengambilan keputusan.[2][3]

Algoritma C4.5 merupakan salah satu algoritma decision tree yang banyak digunakan untuk melakukan
klasifikasi data. Algoritma ini mampu mengolah data dalam jumlah besar dan menghasilkan model yang mudah
dipahami dalam bentuk pohon keputusan. [4]Dengan menggunakan algoritma C4.5 data kepuasan pasien dapat
dianalisis untuk menentukan factor-faktor utama yang mempengaruhi tingkat kepuasan kualitas layanan dan
kompetensi staf (C1), komunikasi dan interaksi (C2), lingkungan dan fasilitas (C3), proses dan prosedur (C4) .
data yang digunakan adalah jenis metode samling menggunakan kuesioner dengan skala linker yang terdiri dari
sangat puas, puas, cukup puas dan tidak puas.[5]

Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan algoritma C4.5 dalam menentukan tingkat kepuasan pelayanan
pasien, sehingga dapat membantu pihak manajemen rumah sakit dalam meningkatkan kualitas layanan
berdasarkan hasil analisis yang diperoleh. Diharapkan, hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pengambila
kebijakan dalam menyusun strategi peningkstsn mutu pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pasien.[6]

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan data mining untuk menganalisis tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan di Puskesmas Sungai Tarab II. Data diperoleh melalui kuesioner kepuasan
pasien berdasarkan empat variabel pelayanan, yaitu kualitas layanan dan kompetensi staf, komunikasi dan
interaksi, lingkungan dan fasilitas, serta proses dan prosedur pelayanan. Data yang terkumpul dianalisis
menggunakan algoritma C4.5 untuk menghasilkan model klasifikasi berupa pohon keputusan dan aturan
kepuasan pasien. Berikut dapat dilihat pada gambar diagram alur penelitian (flowchart) dibawah ini.
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Gambar 1 Diagram Alur Penelitian
Identifikasi Masalah
Masalah utama dalam penelitian ini adalah penilaian kepuasan pasien di Puskesmas Sungai Tarab II yang
masih bersifat subjektif dan belum dianalisis menggunakan metode klasifikasi berbasis data untuk
menentukan faktor pelayanan yang paling berpengaruh.
Pengumpulan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh secara langsung melalui
penyebaran kuesioner kepada pasien Puskesmas Sungai Tarab II. Pengumpulan data dilakukan selama satu
bulan dengan menyesuaikan jadwal pelayanan pasien. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
simple random sampling, dengan jumlah responden sebanyak 50 pasien.
Pengolahan Data
Data hasil kuesioner dinilai menggunakan skala Likert empat tingkat, yaitu sangat puas, puas, cukup
puas, dan tidak puas. Selanjutnya, data direkapitulasi dan dikategorikan ke dalam dua kelas keputusan
untuk keperluan proses klasifikasi. Pengolahan data dilakukan dengan menerapkan algoritma C4.5 untuk
membentuk pohon keputusan berdasarkan nilai entropy dan information gain dari setiap atribut.
Penerapan Algoritma
Algoritma C4.5 digunakan untuk membangun model klasifikasi dalam bentuk pohon keputusan. Proses ini
dilakukan dengan menentukan atribut yang memiliki nilai information gain tertinggi sebagai node akar,
kemudian dilanjutkan dengan pembentukan node cabang hingga seluruh data terklasifikasi. Hasil akhir dari
proses ini berupa pohon keputusan dan aturan (rule) yang digunakan untuk menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.
Pembuatan Pohon Keputusan
Pembuatan pohon keputusan dilakukan dengan menerapkan algoritma C4.5 melalui perhitungan entropy
dan information gain untuk menentukan atribut dominan hingga seluruh data terklasifikasi ke dalam kelas
kepuasan pasien.
Evaluasi Hasil
Tahap evaluasi hasil dilakukan dengan menganalisis pohon keputusan dan aturan (rule) yang dihasilkan
dari penerapan algoritma C4.5. Evaluasi ini bertujuan untuk mengetahui faktor pelayanan yang paling
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien serta menilai kesesuaian hasil klasifikasi dengan data
kepuasan pasien yang digunakan. Hasil evaluasi selanjutnya dijadikan dasar dalam penarikan kesimpulan
dan pemberian rekomendasi perbaikan pelayanan di Puskesmas.

Data Mining

Data mining merupakan proses semi otomatik yang menggunakan teknik statistik, matematika, kecerdasan
buatan, dan machine learning untuk mengekstrasi dan menidentifikasi informasi pengetahuan potensial dan
berguna yang bermanfaat yang tersimpan di dalam database besar. [7]
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Data mining diartikan merupakan sekumpulan proses yang berguna mengeksplorasi dan mencari nilai yang
berupa informasi serta relasi-relasi kompleks yang selama ini tersimpan dari suatu basis data. Data mining ini
proses penggalian dan pertambangan pengetahuan dari sejumlah data yang besar, database atau repository
database lainnya. Tujuan utama dari penambangan data ini untuk menemukan pengetahuan baru yang
tersembunyi dari database tersebut. Data mining dapat dibagi menjadi lima komponen yang dilakukan adalah
estimasi, prediksi, klasifikasi, clustering, asosiasi. [§]

Pengelompokan Data Mining dibagi menjadi beberapa kelompok yaitu : [9]
a. Deskripsi
Merupakan cara untuk menggambarkan pola dan kecenderungan yang terdapat dalam data yang dimiliki.
b. Estimasi
Estimasi hampir sama dengan klasifikasi, kecuali variable target estimasi lebih ke arah numerik dari pada ke
arah kategori. Model yang dibangun menggunakan record lengkap yang menyediakan nilai variable target
sebagai nilai prediksi.
c. Prediksi
Prediksi menerka sebuah nilai yang belum diketahui dan juga memperkirakan nilai untuk masa mendatang.
d. Klasifikasi
Dalam klasifikasi terdapat target variable kategori, misal penggolongan pendapatan dapat dipisahkan dalam
tiga kategori, yaitu tinggi, sedang, dan rendah.
e. Pengklasteran
Merupakan pengelompokan record, pengamatan, atau memperhatikan dan membentuk kelas objek objek
yang memiliki kemiripan.
f. Asosiasi
Asosiasi bertugas menemukan atribut yang muncul dalam satu waktu.

2.2 Algoritma C4.5

Algoritma C4.5 adalah salah satu algoritma untuk mengubah fakta yang besar menjadi pohon keputusan
(decision tree) yang merepresentasikan aturan (rule). Beberapa pengembangan yang dilakukan pada C4.5 antara
lain bisa mengatasi missing value, data kontinu, dan pruning. [10] Algoritma C4.5 diperkenalkan oleh J.Ross
Quinlan yang merupakan pengembangan dari algoritma ID3, algoritma tersebut digunakan untuk membentuk
pohon keputusan. Pohon keputusan dianggap sebagai salah satu pendekatan yang paling populer, dalam
klasifikasi pohon keputusan terdiri dari sebuah node yang membentuk akar, node akar tidak memiliki
inputan.[11]

Secara umum, langkah-langkah dalam algoritma C4.5 adalah : a. Menghitung jumlah data, jumlah data
berdasarkan anggota atribut hasil dengan syarat tertentu untuk proses pertama syaratnya masih kosong. b.[12]
Memilih atribut sebagai Node. c. Membuat cabang untuk tiap-tiap anggota dari Node. d. Memeriksa apakah nilai
entropy dari anggota Node ada yang bernilai nol. Jika ada, menentukan daun yang terbentuk. Jika seluruh nilai
entropy anggota Node adalah nol, maka proses berhenti. e. Jika ada anggota Node yang memiliki nilai entropy
lebih besar dari nol, proses diulang lagi dari awal dengan Node sebagai syarat sampai semua anggota dari Node
bernilai nol. Node adalah atribut yang mempunyai nilai gain tertinggi dari atribut-aribut yang ada.

2.3 Pohon Keputusan
Pohon keputusan ini adalah sebuah metode yang bisa mengubah sebuah fakta yang besar menjadi sebuah pohon
keputusan sehingga dapat mendefinisikan aturan yang dapat dipahami dengan mudah menggunakan bahasa pada
umumnya. Banyak pilihan algoritma yang bisa digunakan untuk membuat pohon keputusan, antar lain ID3,
CART, dan C4.5.[13]

2.4 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini termasuk kedalam jenis penelitian kuantitatif terapan dengan pendekatan data mining. Metode ini
digunakan untuk mengolah data survey kepuasan pasien dan menemukan pola hubungan antarvariable pelayanan
menggunakan algoritma C4.5. pendekatan ini dipilih karena mampu menghasilkan model klasifikasi yang jelas
dan membantu proses pengambilan Keputusan berdasarkan data actual.[14] [15]
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2.5 Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Sungai Tarab II. Kabupaten Tanah Datar. Pengumpulan data dilakukan
kurang lebih selama satu bulan, dengan periode waktu mengikuti jadwal pelayanan pasien pada puskesmas
tersebut.[16]

2.6 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang menerima pelayanan Kesehatan di Puskesmas Sungai
Tarab II. Sampel penelitian berjumlah 50 responden, yang dipilih dengan metode acak sederhana (simple random
sampling) agar setiap pasien memiliki peluang yang sama untuk menjadi bagian dari penelitian.

2.7 Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh secarah langsung melalui penyebaran kuesioner
kepuasan pasien. Kuesioner memuat empat aspek utama yang menjadi variable penelitian, yaitu :

C1: Kualitas layanan dan kompetensi staf

C2: Komunikasi dan interaksi

C3: Lingkungan dan fasilitas

C4: Proses dan prosedur pelayanan

Setiap responden diminta untuk memberikan penilaian berdasarkan skala Likert empat Tingkat, yaitu : sangat
puas (sp), puas (p), cukup puas (cp), dan tidak puas (tp).

3. Hasil dan Pembahasan

Dalam penelitian ini data yang digunakan adalah data hasil rekap survey kepuasan pasien yang berobat di
puskesmas sungai tarab II dala kurun waktu satu bulan. Diaman sampel data yang digunakan sebanyak 50m
sampel data. Adapun varibael yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas layanan dan kompetensi staf
(C1), komunikasi dan interaksi (C2), lingkungan dan fasilitas (C3), proses dan prosedur (C4) . data yang
digunakan adalah jenis metode sampling menggunakan kuesioner dengan skala linker yang terdiri dari sangat
puas, puas, cukup puas dan tidak puas. Di bawah ini merupakan data awal sebelum dilakukan perhitungan

Tabel 1 Hasil Survey Kepuasan Pasien Puskesmas Sungai Tarab II

No Responden Cl C2 C3 C4 Tanggapan

1 R1 P P SP P PUAS

2 R2 P P P P TIDAK PUAS
3 R3 P SP P CP PUAS

4 R4 SP P SP P PUAS

5 RS P Cp P CP PUAS

6 R6 P P SP P PUAS

7 R7 SP Cp SP P PUAS

8 RS Cp Cp P TP TIDAK PUAS
9 RO SP P P CP PUAS

10 R10 P SP P SP PUAS

11 RI11 P P P CP PUAS

12 R12 CP CP SP CP PUAS

13 R13 SP P CP CP PUAS
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No Responden Cl1 C2 C3 C4 Tanggapan
14 R14 P SP SP SP PUAS
15 R15 P P P P PUAS
50 R16 P SP P P PUAS

Implementasi algoritma c4.5

1. Menenentukan atribut

Proses awal dalam pengolahan data adalah menentukan atribut sebagai akar keputusan dengan mencari jumlah
kasus secara keseluruhan, jumlah keputusan puas dan tidak puas. Pengolahan data diawali dengan menghitung
entrophy dari masing masing atribut yang ada. Dengan persamaan di bawah ini:

Entropy (H) = XL, —pi » log, pi )
Keterangan
H = himpunan kasus
n = jumlah partisi H
pi = proporsi dari Hi terhadap H

Setelah diperoleh hasil perhitungan entropy dari masing masing atribut tahap selanjutya menghitung information
gain untuk masing masing atribut, seperti persamaan di bawah ini:

Gain(H, A) = Entropy (H) F:L%* Entropy Hi ()
Keterangan:

H = himpunan kasus,

A = atribut,

N = jumlah partisi atribut A,

[Hi| = jumlah kasus pada partisi ke i [H| = jumlah kasus dalam H

2. Menghitung entropy total

Menghitung entropy total:

E [total] = b I (40)) 0 I (m])—n?vwﬁsn%
ntropy ltotal]l = | — * logs =0 + —50* 0g- 50 =0,72192

3. Menghitung entropy untuk setiap atribut

Setelah menghitung entropy total maka tahap selanjutnya adalah menghitung untuk setiap variable.
E [c1-35]= 3 [ (SDD i I (8 )J = 0,74248757
neropy WL =31=| ~3g*togz3g)) T\ T3g 0% \3g) ) T U
3 3 2 2
Entropy [C1 - CP] = (—E» log- (EJ) + (_E = log, (ED =0,970930594

25 23 4 4
Entropy [C2-FP] = —3g* log, (E) + | ———=log, (E) = 0,278794623
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] 2
Entropy [C2 — CP] =(—§a log. +( 7 log, ) =0,811278124
24 &
Entropy [C3 — F] =(——=c{ug +( 30" {ug- ])= 0,721928095

10 10 2 2
Entropy €3 - CP] = ——*{ug( ] + —F*{ug.( ] = 0,650022422

E [C4—F] 7 ] (7?]) : # 1 (3]] 0468995594
ntropy - = 3[] * [og- 20 + 30 0g- 30 =10,

g g 6 6
Entropy [C4—CP] = (_E" log. (lSH +( 15 log: CLSD = 0,970950594

4. Setelah mendapatkan nilai entropy, selanjutnya dilakukan penghitungan nilai gain,
berikut proses penghitungan gain:

Gain (total C1) = 0,721928005 — (; - 0) + (ﬁ + 0,74248757) + {% » 0,970950594 ) + 0 =0,083389

a 29 8 4
i 2} =0,72192 —l== — =0, 2 ——=0,81127812 -
Gain (total €2) = 0,721928093 CSU*UJ+(50305?8?946 5J+(SUxUEH.L 781 4] +(SU*UJ
= 0,256423

5} 30 12 2
i =0.72192 = — =+ 0,72192 —=+ 0, 22422 -
Gain (total €3) =0,721928095 (SU*U]+(EU*U? 19 8095]+(503065UU 4 )+(SU*UJ
= 0,132766

4 30 15 1
i =0,72192 —= — .0, .0 —
Gain (total 4) = 0,721928095 (50 an) +(50 *0468995594) +(50a 09?095094] +(50 *U]
= 0149246

Hasil perhitungan nilai entropy dan information gain dapat dilihat pada tabel 2. dibawabh ini.

Tabel 2. Tabel Perhitungan Node 1

Node 1 Juml  Puas  Tidak Entrop Gain
ah Puas y
kasus

Total 50 40 10 0.7219

Cl SP 7 7 0 0 0.0834
P 38 30 8  0.7425
CP 5 3 2 09710
TP 0 0 0 0

C2 SP 9 9 0 0 0.2564
P 29 25 4 05788
CP 8 6 2 08113
TP 4 0 4 0
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C3 SP 6 6 0 0 0.1328
P 30 24 6 0.7219
CP 12 10 2 0.6500
TP 2 0 0 0
C4 SP 4 4 0 0 0.1492
P 30 27 3 0.4690
CP 15 9 6 0.9710
TP 1 0 1 0

Dari hasil perhitungan pada Tabel 2 di atas, dapat diketahui bahwa nilai gain terbesar yaitu pada atribut C2
(komunikasi dan interaksi) sebesar 0.2564. Sehingga atribut komunikasi dan interaksi (C2) menjadi node akar.
Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka dapat digambarkan hasil pohon keputusan sementara seperti gambar
di bawabh ini:

SP P (63 - IP

T TIDAK

Gambar 2 Pohon Keputusan Node 1

Mencari Node 1.1

Langkah selanjutnya yaitu mencari node cabang dari atribut C2 (komunikasi dan interaksi) dengan mencari nilai
gain

terbesar dari setiap atribut untuk dijadikan sebagai node cabang. Hasil penghitungan ditampilkan dalam

tabel 3 berikut ini:

Tabel 3. Tabel Perhitungan Node 1.1

Node Jumlah  Puas  Tidak Entropy Gain
1.1 kasus Puas
C2 29 25 4 0.5788
Cl SP 6 6 0 0.0000 0.0632
P 20 17 3 0.6098
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CP 3 2 1 0.9183
TP 0 0 0 0.0000

C3 SP 3 3 0 0.0000 0.2858
P 15 13 2 0.5665
CP 9 9 0 0.0000
TP 2 0 2 0.0000

C4 SP 2 2 0 0.0000 0.0369
P 19 17 2 0.4855
CP 8 6 2 0.8113
TP 0 0 0 0.0000

Dari hasil perhitungan pada tabel 3, maka diperoleh gain terbesar ada pada atribut lingkungan dan fasilitas (C3)
sebesar 0.2858. sehingga atribut C3 menjadi node akar selanjutnya. Dari hasil perhitungan pada tabel 3 di atas
maka dapat digambarkan hasil pohon keputusan sementara yaitu:

ss P/  te ~_ TP

“Node 1.2}

SP__.-". b N TP

ch.,

Gambar 3 Pohon Keputusan Node 1.1

Mencari node 1.2.1

Tahap selanjutnya adalah mencari node cabang dari atribut C3 (lingkungan dan fasilitas). Adapun hasil
perhitungannya dapat dilihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 4 Tabel Perhitungan Node 1.2.1

Node 1.2.1 Jumlah Puas Tidak Puas Entropy Gain
kasus

C2,C3 15 13 2 0.5665

C1 Sp 4 4 0 0.0000 0.0929
P 8 7 1 0.5436
CP 3 2 1 0.9183
TP 0 0 0 0.0000

C4 SP 2 2 0 0.0000 0.1508
P 7 6 1 0.5917
CP 6 5 1 0.3489
TP 0 0 0 0.0000

Dari hasil perhitungan pada tabel 4 maka diperoleh gain terbesar ada pada atribut proses dan prosedur (C4)
sebesar 0.1508. schingga atribut C4 menjadi node akar selanjutnya. Dari hasil perhitungan maka dapat
digambarkan hasil pohon keputusan sementara yaitu:

Gambar 4. Pohon Keputusan Node 1.2.1

Perhitungan akan berhenti jika semua sampel dalam cabang memiliki kelas yang sama dan tidak ada atribut yang
tersisa (atau atribut yang tersisa tidak memiliki gain positif). Sehingga hasil akhir dari perhitungan aloritma C4.5
ini dapat dilihat pada pohon keputusan di bawah ini:
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Gambar 5. Pohon Keputusan Node 1.3.3

Pohon keputusan pada Gambar 4 di atas merupakan pohon keputusan terakhir yang diperoleh dari hasil
perhitungan node 1.3.3. Dari hasil yang sudah didapatkan maka diketahui bahwa semua kasus sudah masuk
kedalam kelas. Dengan demikian dapat digambarkan pohon keputusan berdasarkan perhitungan manual
algoritma C4.5 yang sudah selesai. Adapun rule yang dihasilkan dari gambar 4 adalah:

1. Jika Komunikasi dan Interaksi: SP maka hasilnya Puas

2. Jika Komunikasi dan Interaksi: P dan komunikasi dan interaksi = SP maka hasilnya Puas

3. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = P Proses dan prosedur = SP maka hasilnya
Puas

4. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = P Proses dan prosedur = P Pelayanan = SP
maka hasilnya Puas

5. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = P Proses dan prosedur = P Pelayanan = P maka
hasilnya Tidak Puas

6. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = P Proses dan prosedur = P Pelayanan = CP
maka hasilnya Puas

7. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = P Proses dan prosedur = CP Pelayanan = SP
maka hasilnya Puas

8. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = P Proses dan prosedur = CP Pelayanan = P
maka hasilnya Puas

9. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = P Proses dan prosedur = CP Pelayanan = CP
maka hasilnya Tidak Puas

10. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = CP maka hasilnya Puas

11. Jika Komunikasi dan Interaksi: P Komunikasi dan Interaksi = TP maka hasilnya Tidak Puas

12. Jika Komunikasi dan Interaksi: CP Proses dan Prosedur = komunikasi dan interaksi = P maka hasilnya Puas

13. Jika Komunikasi dan Interaksi: CP Proses dan Prosedur = P maka hasilnya Puas

14.Jika Komunikasi dan Interaksi: CP Proses dan Prosedur = CP Pelayanan = P Lingkungan dan Fasilitas= P
maka hasilnya Tidak Puas

15. Jika Komunikasi dan Interaksi: CP Proses dan Prosedur = CP Pelayanan = P Lingkungan dan Fasilitas= CP
maka hasilnya Puas

16. Jika Komunikasi dan Interaksi: CP Proses dan Prosedur = CP Pelayanan = CP maka hasilnya Puas

17. Jika Komunikasi dan Interaksi: CP Proses dan Prosedur = TP: Tidak Puas

18. Jika Komunikasi dan Interaksi: TP maka hasilnya Tidak Puas
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4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisa dan perhitungan menggunakan metode algoritma C4.5 diperoleh 18 rule dengan
keputusan 12 puas dan 6 tidak puas. Sehingga dapat disimpulkan bahwa masyarakat puas terhadap pelayanan
yang ada di puskesmas. Hal ini membuktikan bahwa metode Algoritma C4.5 dapat diterapkan untuk mengukur
tingkat kepuasan pasien berdasarkan kepada empat varibael yaitu kualitas layanan dan kompetensi staf,
komunikasi dan interaksi , lingkungan dan fasilitas serta proses dan prosedur. Sementara dari Rule yang
dihasilkan dapat dimanfaatkan untuk mendukung keputusan manajemen dalam memilih layanan apa saja yang
harus ditingkatkan.
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