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ABSTRAUT

The influence of service quality on customer
satisfaction is very large. Criticism and suggestions
from customers are a must for researchers because
they can measure customer satisfaction. The higher
the positive response and rating, the ideally it is a
sign that customers are satisfied with the service
they receive. Quantitative research methods are
defined as part of a series of systematic
investigations of phenomena by collecting data to
then be measured using mathematical or
computational statistical techniques. Meanwhile,
quantitative relies on questionnaires as a technique
for obtaining research data. The questionnaire will
be distributed by the researcher to a group of people
who are considered capable of representing the
problem and can answer the research questions. 1.
With the large number of patients undergoing
examinations at the Ngaliyan Community Health
Center, it is necessary to add more seating to the
waiting room so that patients can be more
comfortable. 2. Arrange the registration waiting
room and medicine collection waiting room so that
they can be separated. In the long term, additional
space is needed. 3. It is necessary to improve the
service process for patients so that the process is
faster and more timely. a. The C4.5 algorithm can
handle missing attribute values with prediction
accuracy, namely the ability of the model to be able
to predict labels for new data b. The advantage of
this method is that it is effective in analyzing a large
number of attributes from existing data and is easy
to understand c¢. The speed of information or time
efficiency really determines the success or failure
of the strategies and plans that have been prepared.
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1. PENDAHULUAN
Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang

lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Oleh sebab itu, harus memahami faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi pentingnya mengukur kepuasan pelanggan :
1. Menerima kritik dan saran dari pelanggan masukan untuk memperba iki pelayanan tersebut.
2. Komunikasi yang baik secara langsung oleh layanan pelanggan baik selalu efektif,
berkualitas, dan membuat pelanggan nyaman.

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan diatas, maka peneliti akan membahas
sebagai berikut:

1. Laporan yang meningkat saat melonjaknya jumlah keluhan dari masyarakat.

2. Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat belum sesuai yang diharapkan.
Dari keadaan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh masyarakat terhadap kepuasan pelayanan?

2. Bagaimana membuat aplikasi yang sesuai dengan kebutuhan user?

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai salah satu bahan pertimbangan bagi Puskesmas Ngaliyan
dalam usaha meningkatkan kepuasan pelayanan kesehatan serta membuat sebuah aplikasi pelayanan
kesehatan yang sesuai kebutuhan user.

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Sebagai bahan pemikir untuk bidang yang diteliti dan bisa jadi sebuah sumbangan pikiran yang
mana adalah pengaruh kepuasan pelayanan.
2. Dapat menentukan strategi-strategi yang akan digunakan untuk meningkatkan kepuasan.
Il. METODE PENELITIAN

Tempat pelaksanaan penelitian ini adalah di Puskesmas Ngaliyan Kota Semarang JI. Wismasari
Raya, Ngaliyan, Kec. Ngaliyan, Kota Semarang, Jawa Tengah 50181. Waktu penelitian dilakukan
kurang lebih 2 bulan, 1 bulan pengumpulan data dan 1 bulan pengolahan data.

Prosedur yang dipakai dalam metode pengumpulan data yaitu :
1. Observasi. Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan melalui pengamatan,
pencatatan- pencatatan terhadap keadaan atau perilaku obyek sasaran.
2. Wawancara. Melalui wawancara diharapakan peneliti mengetahui situasi dan fenomena yang
terjadi, dimana hal ini tidak bisa ditemukan melalui observasi.
3. Dokumentasi. Analisis dokumentasi dilakukan untuk mengumpulkan data yang bersumber dari
arsip dan dokumen yang berada ditempat penelitian atau berada diluar tempat penelitian yang

ada hubungannya dengan penelitian.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan mengumpulkan data untuk kemudian
diukur dengan teknik statistik matematika atau komputasi. Adapun, kuantitatif mengandalkan
kuesioner untuk memperoleh data penelitian.

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

Algoritma C4.5 menurut (Junia et al., 2021) merupakan kelompok algoritma pohon keputusan
(Decision Tree). Algoritma ini mempunyai input berupa training samples dan samples. Training
samples berupa data yang akan digunakan untuk membangun sebuah tree yang telah diuji kebenarannya.

Menurut (Syarif Mayron Turnip, 2018) Pohon keputusan adalah kemampuannya untuk mem-
break down proses pengambilan keputusan akan lebih menginterpretasikan solusi dari permasalahan.

Desain bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur pelayanan dalam kuesioner, berupa
jawaban pertanyaan pilihan. Pembagian jawaban dibagi dalam 5 (lima) kategori, berikut daftar
penilaian:

Mengukur Kepuasan Pelanggan Berdasarkan Keluhan Dan Saran Pelanggan Menggunakan
Algoritma C4.5 (Daffa Wahyu Patria)



192

p-ISSN : 2087-0868 e-ISSN : 2598-9707

Tabel 1. Daftar Penilaian

Keterangan Angka
Istimewa 5
Baik 4
Sedang 3
Biasa 2
Kurang 1

Tabel 2. Hasil Penelitian

Ket Ket
. Jumlah .
NO Atribut Kelas Kasus (Ya) (Tdk) Entropy Gain
Total 105 100 5 0,276195
Pengambilan nomor
1 | antrian mudah 0,02236
Istimewa 12 12 0 0
Baik 87 83 4 0,2696
Sedang 4 3 1 0,8118
Biasa 2 2 0 0
Kurang 0 0 0 0
2 Penampilan petugas 0,08814
rapi dan bersih Istimewa . . 0 0
Baik 86 84 2 0,1595
Sedang 7 5 2 2
Biasa 4 4 0 0
Kurang 1 0 1 0
Petugas melayani
3 dengan jelas 0,08551
Istimewa 13 13 0 0
Baik 80 78 2 0,1686
Sedang 9 8 1 0,5036
Biasa 2 1 1 1
Kurang 1 0 1 0
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Petugas melayani
4 dengan tepat waktu 0.11575
Istimewa 10 10 0 0
Baik 73 72 1 0,10442
Sedang 19 17 2 0,48546
Biasa 1 1 0 0
Kurang 2 0 2 0
Petugas Memberikan
5 pelayanan dengan 0,06864
ramah Istimewa 15 15 0 0
Baik 81 79 2 0,16703
Sedang 6 4 2 0,9183
Biasa 3 2 1 0,9183
Kurang 0 0 0 0
Petugas bertanggung
6 jawab dalam 0,04192
memberikan Istimewa 15 15 0 0
pelayanan
Baik 80 77 3 0,23071
Sedang 7 6 1 0,59167
Biasa 2 1 1 1
Kurang 1 1 0 0
Petugas memberikan
7 pelayanan sesuai 0,07008
dengan bidangnya Istimewa 12 12 0 0
Baik 83 81 2 0,16386
Sedang 7 5 2 0,86312
Biasa 1 1 0 0
Kurang 2 1 1 1
Petugas memberikan
8 pelayanan dengan 0,04299
sopan Istimewa 18 18 0 0
Baik 78 75 3 0,23519
Sedang 7 6 1 0,59167
Biasa 2 1 1 1
Kurang 0 0 0 0
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Pelayanan cepat dan
9| tidak berbelit-belit 0,11865
Istimewa 11 11 0 0
Baik 73 72 1 0,10442
Sedang 12 12 0 0
Biasa 9 5 4 0,99108
Kurang 0 0 0 0
10 ;:ueannugn;ugrzjg:illjiran 0,05162
memadai Istimewa 10 10 0 0
Baik 65 62 3 0,26983
Sedang 16 16 0 0
Biasa 7 7 0 0
Kurang 7 5 2 0,86312

Sumber: diolah dari data primer

3.

Dari hasil penelitian di Puskesmas Ngaliyan, berikut adalah analisa saya :

Dengan banyaknya jumlah pasien yang melaksanakan pemeriksaan di Puskesmas Ngaliyan maka
perlu penambahan tempat duduk pada ruang tunggu agar pasien bisa lebih nyaman.

Penataan ruang tunggu pendaftaran dan ruang tunggu pengambilan obat agar bisa dipisahkan.
Untuk jangka panjang perlu penambahan ruangan.

Perlu ditingkatkan proses pelayanan terhadap pasien agar proses lebih cepat dan tepat waktu.

IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data, peneliti menarik kesimpulan sebagai berikut :
Algoritma C4.5 dapat menangani nilai atribut yang hilang dengan keakuratan prediksi yaitu
kemampuan model untuk dapat memprediksi dengan benar walaup un data ada nilai dari
atribut yang hilang dan juga skalabilitas yaitu kemampuan untuk membangun model secara
efisien untuk data berjumlah besar.

Keuntungan dalam metode ini adalah efektif dalam menganalisis sejumlah besar atribut dari data
yang ada dan mudah dipahami oleh pengguna akhir. Pohon keputusan merupakan model
prediksi yang memiliki struktur pohon dengan melakukan pengubahan data menjadi pohon
keputusan dan memiliki aturan-aturan dari keputusan.

Pohon tersebut didapat bila kita mengambil alternatif keputusan tersebut. Kecepatan informasi

atau efisiensi waktu sangat menentukan berhasil atau tidaknya strategi dan rencana-rencana yang
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telah disusun untuk meningkatkan penyediaan informasi agar dapat mendukung proses

pengambilan keputusan.
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