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Abstrak

Pelayanan publik merupakan kegiatan pelayanan dari penyedia layanan publik dengan maksud
memenuhi kebutuhan penerima layanan sesuai dengan ketentuan dan aturan yang berlaku. Kepuasan
pasien merupakan hal yang sangat penting dalam menilai tingkat pelayanan obat yang diberikan
kepada pasien penerima BPJS di Apotek. Tujuan penelitian ini adalah untuk memprediksi tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan obat kepada pasien yang ditinjau dari beberapa aspek seperti
ketanggapan petugas, kecepatan pelayan obat, keramahan petugas, kenyamanan ruang tunggu,
kemampuan petugas dalam menyampaikan informasi obat, pelayanan konseling, pelayanan informasi
obat dan kemampuan dalam mengatasi keluhan pasien. Dari hasil pengujian algoritma melalui teknik
data mining yaitu confusion matrix maka didapatkan performance akurasi sebesar 89,29%. Adapun
Penerapan particle swarm optimization (PSO) berhasil meningkatkan performance akurasi algoritma
C4.5 sebesar 6,42% sehingga menjadi 95,71% dan AUC sebesar 0,750.
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1. PENDAHULUAN

Badan Penyelenggara Jaminan  Sosial
(BPJS) Kesehatan adalah badan hukum yang
dibentuk untuk menyelenggarakan program
jaminan kesehatan tersebut dengan tujuan untuk
memproteksi seluruh masyarakat dengan premi
terjangkau dan dengan coverage lebih luas
untuk seluruh masyarakat. [1]. Jumlah peserta
Jaminan Kesehatan Nasional di Kalimantan
Selatan telah mencapai jumlah 2,75 juta jiwa
per Mei 2018 [2].

Salah satu tempat pelayanan kesehatan di
Indonesia adalah Apotek. Apotek merupakan
suatu sarana untuk melakukan pekerjaan
kefarmasian dan sarana untuk penyaluran
perbekalan farmasi kepada masyarakat secara
luas dan merata [3]. Kepuasan pasien
merupakan satu elemen yang penting dalam
mengevaluasi  kualitas  layanan  dengan
mengukur respon pasien setelah menerima jasa.
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Salah satu teknik yang dapat digunakan
untuk mengklasifikasi dan memprediksi tingkat
kepuasan pelanggan adalah dengan
menggunakan teknik data mining.

Tujuan  penelitian  ini  adalah  untuk
memprediksi tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan obat kepada pasien yang ditinjau dari
beberapa aspek seperti ketanggapan petugas,
kecepatan pelayan obat, keramahan petugas,
kenyamanan ruang tunggu, kemampuan petugas
dalam  menyampaikan  informasi  obat,
pelayanan konseling, pelayanan informasi obat
dan kemampuan dalam mengatasi keluhan
pasien. Hasil pengujian algoritma C4.5 berbasis
particle swarm optimization (PSO)
menggunakan confusion matrix maka akan
didapatkan performance akurasi dan model
pohon keputusan yang dapat digunakan sebagai
bahan evaluasi.
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2. METODE PENELITIAN

a. Pengumpulan Data

Tabel 1. Variabel Data Kepuasan Pelanggan
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4 | Sangat Baik

1 | Kurang Baik

Kemampuan -
Menuliskan 2 | Cukup Baik
X10 .
Aturan Pakai 3 | Baik
Obat
4 | Sangat Baik

Variabel Keterangan Kategori
Tingkat 1 | Puas
Y Kepuasan
Pasien 2 | Tidak Puas
1 | Kurang Baik
Ketanggapan -
1 Petugas 2 | Cukup Baik
Terhadap 3 | Baik
Pasien
4 | Sangat Baik
1 | Kurang Baik
Kecepatan 2 | Cukup Baik
X2 Pelayanan -
Obat Jadi 3 | Baik
4 | Sangat Baik
1 | Kurang Baik
Kecepatan 2 | Cukup Baik
X3 Pelayanan _
Obat Racik 3 | Baik
4 | Sangat Baik
1 | Kurang Baik
Keramahan 2 | Cukup Baik
X4
Petugas 3 | Baik
4 | Sangat Baik
1 | Kurang Baik
X5 Kenyamanan 2 | Cukup Baik
Ruang Tunggu 3 | Baik
4 | Sangat Baik
1 | Kurang Baik
Kemampuan 2 | Cukup Baik
X6 Menyampaikan -
Informasi Obat | 3 | Baik
4 | Sangat Baik
1 | Kurang Baik
“ Pelayanan 2 | Cukup Baik
Konseling 3 | Baik
4 | Sangat Baik
1 | Kurang Baik
Pelayanan 2 | Cukup Baik
X8 .
Informasi Obat | 3 | gaik
4 | Sangat Baik
Kemampuan 1 | Kurang Baik
Mengatasi :
X9 Keluhan 2 | Cukup Baik
Pasien 3 | Baik
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b. Pengolahan Data

Data yang telah dikumpulkan melalui
pengisian  kuesioner  kepada  responden,
selanjutnya dilakukan proses pre-processing
seperti melakukan cleaning data, integrasi data
dan  transformasi  data  untuk  dapat
mengidentifikasi beberapa atribut-atribut yang
tidak relevan sehingga kemudian dapat diproses
ketahapan selanjutnya dalam teknik data
mining.
c. Eksperimen dan Pengujian Model

Pada tahap ini dilakukan eksperimen dalam
mengimplementasikan  pengujian  algoritma
C4.5 menggunakan Rapidminer.
d. Evaluasi dan Validasi

Tahap selanjutnya melakukan evaluasi dan
validasi menggunakan x-validation.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Data-data yang dikumpulkan terlebih dahulu
diolah agar dapat diproses dalam data mining
melalui proses pre-processing.

Data

Pelanggan
Pre-

Processing
Dataset

Gambar 1. Pengolahan Data

Tabel 2. Pre-Processing

No |Atribut Kelas Nilai No |Atribut Kelas Nilai
1 X1 Kurang Baik 1 6 X6 Kurang Baik 1
Cukup Baik 2 Cukup Baik 2
Baik 3 Baik 3
Sangat Baik| 4 Sangat Baik| 4
2 X2 Kurang Baik 1 7 X7 Kurang Baik 1
Cukup Baik 2 Cukup Baik 2
Baik 3 Baik 3
Sangat Baik 4 Sangat Baik 4
3 X3 |KurangBaik| 1 8 X8 |KurangBaik| 1
Cukup Baik 2 Cukup Baik 2
Baik 3 Baik 3
Sangat Baik 4 Sangat Baik 4
4 X4 Kurang Baik 1 9 X9 Kurang Baik 1
Cukup Baik 2 Cukup Baik | 2
Baik 3 Baik 3
Sangat Baik 4 Sangat Baik 4
5 X5 Kurang Baik 1 10| X10 [Kurang Baik 1
Cukup Baik 2 Cukup Baik 2
Baik 3 Baik 3
Sangat Baik| 4 Sangat Baik| 4
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Tabel 3. Variable Target

Variabel
Keterangan
Target
Puas Jumlah
Nilai 30-40
Tidak Puas _Jur_'nlah
Nilai 10-29

Setelah data terkumpul, selanjutnya hitung
Jumlah total data, kemudian hitung jumlah total
data dengan variabel puas dan tidak puas seperti
tabel berikut.

Tabel 4. Dataset

Jumlah  Jumlah Tidak
Atribut Data Puas Puas
Total 10 67 51 16

Kemudian menghitung jumlah entrophy dari
tiap-tiap jumlah dan atribut data dengan
persamaan berikut:

N
Entropy = Z — PiLog, Pi
(1)
Dimana :
S : Himpunan kasus
A Fitur

N :Jumlah partisi S
Pi : Proporsi dari Si terhadap S

Sementara itu, untuk memilih atribut
akar, didasarkan pada nilai gain tertinggi
dari atribut-atribut yang ada. Untuk
menghitung gain digunakan persamaan
berikut:

ISi] % Entropv 51]
GAIN(S,4) = Entropy(S) Z

=1 2
Dimana :
S :Himpunan kasus
A atribut

N :jumlah partisi atribut A
|Si| : Jumlah kasus pada partisi ke-i
IS| :Jumlah kasus dalam S
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Tabel 5. Perhitungan Entrophy & Gain
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TOTAL

JUMLAH

PUAS

TIDAK PUAS

ENTROPY

GAIN

67

51

16

0,793049005

X1

0,1760741

CUKUP BAIK

3

0

0

BAIK

50

37

0,826746372

SANGAT BAIK

14

14

0

X2

0,118943028

CUKUP BAIK

2

0

0

BAIK

46

33

0,858981037

SANGAT BAIK

19

18

0,297472249

X3

0,15344301

CUKUP BAIK

16

7

0,988699408

BAIK

41

34

0,659375881

SANGAT BAIK

10

10

0

X4

0,258518594

CUKUP BAIK

3

0

0

BAIK

39

26

0,918295834

SANGAT BAIK

25

25

0

X5

0,147661706

CUKUP BAIK

2

0

0

BAIK

51

37

0,847861745

SANGAT BAIK

14

14

0

X6

0,127639585

CUKUP BAIK

4

1

0,811278124

BAIK

50

37

0,826746372

SANGAT BAIK

13

13

0

X7

0,225759823

CUKUP BAIK

5

0

0

BAIK

50

39

0,760167503

SANGAT BAIK

12

12

0

X8

0,343829734

CUKUP BAIK

8

0

0

BAIK

36

0,684038436

SANGAT BAIK

15

15

0

X9

0,238522647

CUKUP BAIK

8

1

0,543564443

BAIK

46

37

0,713146749

SANGAT BAIK

13

13

0

X10

0,234843628

CUKUP BAIK

7

1

0,591672779

BAIK

42

32

0,791858353

SANGAT BAIK

18

18

Berdasarkan

X8 (pelayanan

Tabel 5, dapat dlketahw
bahwa atribut dengan gain tertinggi adalah

Informasi

Obat),

yaitu

0.343829734. Dengan demikian X8 dapat

dijadikan node akar.

Selanjutnya  melakukan implementasi
pengujian algoritma C4.5 menggunakan
Rapidminer 5.3.

Dataset

oh

= ot
L

Gambar 2. Implementasi C4.5
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Selanjutnya melakukan evaluasi dan validasi
melalui pengujian confusion matrix dan kurva
ROC sehingga diketahui akurasi dan modelnya.

accuracy: 80.20% +-10.28% mikro: §9.55%)

frug Puas {rue Tidak Puas tlass precision
pred. Puas 4 2 05835
Dred. Tidak Puas 5 1" T360%
tass recal 0.20% B750%
Gambar 3. Hasil Akurasi C.45
Dari  hasil pengujian 10-fold cross-

validation, didapatkan akurasi sebesar 89,29%
dengan nilai AUC sebesar 0,610.

Selanjutnya untuk memperbaiki tingkat
performance  algoritma C.45 maka
dilakukan optimasi menggunakan particle
swarm optimization (PSO).

Dataset Algo C45 PS0)]

w ot o It s
e.;-\ inp a‘: e s

per es

Gambar 4. Optimasi (PSO)

Dari hasil penerapan optimasi menggunakan
particle swarm optimization  berhasil
meningkatkan performance algoritma C.45
dengan peningkatan nilai akurasi menjadi
95,71% dengan nilai AUC sebesar 0,750.

accuracy: 92.90% +- 5.54% (mikro: 92.86%)

frue Baik true Kurang Baik class precision
pred. Baik 14 ] 9268%
pred. Kurang Baik 1 16 94.12%
class recall 99.13% 64.00%

Gambar 5. Hasil Akurasi C4.5 Berbasis PSO

AUC: 0.750 +- 0250 (milkre: 0.750) (positive class: Titak Puas)
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Adapun hasil komparasi performance
algoritma C.45 dapat terlihat pada tabel
berikut :

Algoritma Akurasi AUC
C45 89,29% 0,610
C4.5 + PSO 95,71% 0,750

—

Gambar 6. Kurva ROC
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Selanjutnya untuk melihat keakuratan

klasifikasi maka sampel data training
dibandingkan dengan hasil klasifikasi
algoritma C4.5

ExampleSet (27 examples, 4 special altibates, 1 regular afibutes)

View Fiter (27 127} | 2l

RowMNo. - TINGKAT K. confidence]...confidence . prediction(T..  UNUR il f2 f3 P4 ] Pé P

1 Puzs 1 0 Puas 20-35 Tahw Baik Baik SanpatBaik Baie Balk SangatBaik Sangat Balk
2 Puas 1 0 Puas 20-35Tahw Baik Baik Balk Baik Baik Baik Balk

3 TidekPuzs 0 1 TidakPuas  20-35 Tahwe Balk Balk Cukup Baik CukupBaik CulupBaik Cukup Bak Cukup Bak
4 Puss 1 0 Puas 20-35 Tahw Baik Baik Baik Baik SangaiBail Baik Baik

5 Tidak Puas 0 1 TidakPuas  20-35 Tahw Baik SangatBaik Cukup Baik Baik Baik Baik Balk

§ Puzs 1 0 Puas 20-35 Tahw Bak SangatBaik SangatBaik SanpaBait Balk Baik Baik

1 P 1 ] Puas  <20Tabun Bak Balk Balk Balk Baik Balk Balk

g Pugs 1 0 Puas >35Tabun Baik Baik Baik Bk Baik Baik Baik

g P 1 ] Fu  >3Tabun Bak Balk Balk Bk Baik Balk Balk

10 TidakPuas 1 0 Puas >35Tabun Baik Baik Baik Baik Baik Baik Baik

11 Tidak Puas 7 ? Puas 20-35Tahw Baik Baik Culup Baik Baik Baik Baik Baik

12 Puas 1 0 Puas 20-35Tahi Baik Baik Balk Baik Baik SangatBaik Baik

13 Puas 1 0 Fuas 20-35 Tahw Baik Baik Baik Bk Baik Baik Baik

1 Tidak Puzs 0 1 TidakPuss  20-35Tahi Baik Baik Culup Baik Baik Baik Baik Balk

15 TidakPuzs 0 1 TidakPuas >35Tabun Baik Baik Baik Bk Baik Baik Cukup Baik
18 Puzs 1 0 Puas 20-35 Tahw Baik SangatBaik Baik Sangai Baik SangeiBail Baik Baik

17 Pus 1 0 Puas >35Tabun Baik Baik Baik Baik Baik Baik Baik

1 Puas 1 0 Puas >35Talun Baik Baik Baik Baik Baik Baik Baik

19 P 1 ] Puas  20-33Tahn SangetBaik SangatBaik Baik SangatBa Bk SangatBak Bak

2 Puas 1 0 Fuas >3Tabun Baik Baik Baik Bk Baik Baik Baik

il Tidak Puzs 0 1 TidakPuas <20Tahun Baik Baik Balk Baik Baik Baik Balk

2 TidakPuas 0 1 TidakPuas 20-35Tahw Cukup Baik CukupBaik CukupBaik CulupBaik CubupBaik CubupBaik CulupBaik
pil Pugs 1 0 Puzs »3Tan Baik Baik Baik Baik Baik Baik Baik

A Pus 1 0 Puzs 20-35Tahw Baik Baik Baik Baik Baik Baik: Baik

¥l TidakPuas 7 i Puzs 20-35Tahw Baik Baik Cukup Baik Baik Baik Baik Baik

b TidakPuas 0 1 TidakPuas »35Tahun CukupBaik CukupBaik CulupBaix Culp Baik Baik Baik Bait

bij Puzs 1 0 Puzs >3 Tahn Baik Baik Baik Baik Baik Baik Sangel Baik

Dari hasil perbandingan sampel 27 data
training yang diuji dengan hasil Klasifikasi
maka sebagian besar berhasil memprediksi
dengan benar dan hanya didapatkan 2 data
sampel hasil klasifikasi yang tidak sesuai
dengan data training.
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Adapun model pohon keputusan yang [3]
terbentuk seperti gambar dibawah ini :

X8

=Baik = Cuku= Sangat Baik

X9" Tidak Puas | [&
|A3]

= Baik = Cukup E= Sangat Baik

X2 ¥ Puas
= Bait = Cukup Baik= Sangat Baik = B= Sangat Baik
. y |
10 10 Puas | |Tidak Puas | | Puas
T T |— | | | S—
= B= Cuku= Sangat Baik = Baik= Sangat Baik [5]

g VY y

Puas | |Tidak Puas| | Puas X2

EUHS

= B= Sangat Baik

y
[Tidak Puas | [ Puas |

[6]
Gambar 7. Model Pohon Keputusan

4. KESIMPULAN

Dari hasil penelitian yang dilakukan dari
tahap awal pengujian hingga akhir pengujian, [7]
maka dapat disimpulkan bahwa penerapan
teknik optimasi menggunakan particle swarm
optimization (PSO) berhasil meningkatkan
performance algoritma C.45 dari akurasi
89,29% menjadi 95,71% sehingga terjadi
peningkatan nilai akurasi sebesar 6,42%. C4.5
berbasis PSO  juga meningkatkan tingkat
klasifikasi dari poor classification (0,610)
menjadi fair classification (0,750).

[8]
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