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Abstrak 
 
Tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan kesehatan merupakan ukuran penting untuk mengukur keberhasilan dalam 
penyediaannya. Metode data mining dapat digunakan untuk menilai tingkat kepuasan ini. Penelitian ini menggunakan 
algoritma Naïve Bayes dan K-Nearest Neighbor untuk menghitung kepuasan masyarakat di Rumah Sakit Umum Daerah 
Minas, yang bertujuan untuk membandingkan efektivitas kedua metode tersebut. Sebanyak 111 respon kuesioner 
dikumpulkan dari masyarakat, dengan fokus pada atribut-atribut seperti Fasilitas, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, 
dan Empati. Evaluasi metode dilakukan dengan menggunakan confusion matrix yang diimplementasikan dalam 
pemrograman Python, untuk memastikan hasil yang ingin diperoleh. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dengan validasi 
split 70%, metode Naïve Bayes mencapai tingkat akurasi  sebesar 88,00%, dan metode K-Nearest Neighbor menghasilkan 
tingkat akurasi tertinggi, yaitu 94,00%. Sementara itu, dengan validasi split 80%, Naïve Bayes memperoleh nilai akurasi 
sebesar 83.00%, dan K-Nearest Neighbor memperoleh nilai akurasi tinggi sebesar 91.00%. 
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Abstract 
	
The level of public satisfaction with health services is an important measure to measure success in its provision. Data 
mining methods can be used to assess this level of satisfaction. This study uses Naïve Bayes and K-Nearest Neighbor 
algorithms to calculate community satisfaction at Minas Regional General Hospital, aiming to compare the effectiveness 
of both methods. A total of 111 questionnaire responses were collected from the public, focusing on attributes such as 
Facility, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. Evaluation of the methods was done using confusion matrix 
implemented in Python programming, to ascertain the results to be obtained. The results showed that with 70% split 
validation, the Naïve Bayes method achieved an accuracy rate of 88.00%, and the K-Nearest Neighbor method produced 
the highest accuracy rate of 94.00%. Meanwhile, with 80% split validation, Naïve Bayes obtained an accuracy value of 
83.00%, and K-Nearest Neighbor obtained a high accuracy value of 91.00%. 
	
Keyword: Data Mining, Naïve Bayes, K-NN, Algorithm Comparison 

 
 
 
1. Pendahuluan  

Dampak dari perkembangan teknologi informasi adalah persaingan yang semakin ketat di berbagai sektor, 
termasuk bidang kesehatan. Hal ini menyebabkan setiap lembaga kesehatan berusaha bersaing untuk 
memberikan layanan terbaik kepada masyarakat agar lembaga tersebut tetap terkenal karena kualitas 
pelayanannya yang baik. 

Pelayanan yang memuaskan dapat menciptakan kepuasan pada pasien. Namun, tingkat kepuasan pasien 
terhadap layanan kesehatan masih rendah di beberapa negara, termasuk Indonesia.[1] Meningkatnya kepuasan 
pasien berdampak pada kualitas pelayanan rumah sakit itu sendiri [2] Evaluasi terhadap manajemen dan 
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit kepada pasien seringkali dilakukan berdasarkan tingkat kepuasan 
pasien, yang merupakan aspek yang sangat penting.[3] Pelayanan medis dalam hal darurat juga sangat penting 
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dilakukan karena waktu merupakan hal yang menjadi hasil dari penyelamatan pasien sehingga pasien akan 
sangat puas dalam tindakan yang dilakukan[4] 

Beberapa penelitian yang telah dilakukan oleh para peneliti dalam menentukan hasil nilai akurasi yang 
berkaitan dengan algoritma naïve bayes dan k-nn. Pramana meneliti Prediksi Status Penanganan Pasien Covid-
19 dengan Algoritma Naïve Bayes Classifier di Provinsi Riau yang memberikan hasil nilai presisi,recall dan 
akurasi sebesar 83,33%, 100%, dan 83,33%[5] Rozaqi menggunakan 2 algoritma yaitu algoritma Naïve Bayes 
dan K-NN. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa performa yang terbaik terdapat pada 
pengujian porsi 80% data latih (training) 20% data uji (testing) dengan menggunakan algoritma K-NN, 
pengujian tersebut menghasilkan hasil nilai paling tinggi yaitu akurasi (accuracy) sebesar 78.62% dan AUC 
sebesar 0.845 yang artinya dapat dikategorikan dalam good classification[6] 

pada penelitian sebelumnya pengujian menggunakan porsi 80% dan pada penelitian ini dilakukan cakupan 
lebih luas yaitu split validation 70% - 90% baik pada Naive Bayes maupun KNN untuk mendapatkan 
perbandingan tingkat akurasi yang lebih jelas, confusion matriks, accuracy, recall, dan precision menggunakan 
python. 

Pada penelitian ini RSUD Minas sebelumnya, belum mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan rumah sakit. Oleh karena itu, pihak rumah sakit tidak mengetahui sejauh mana keberhasilan mereka 
dalam memberikan pelayanan sesuai harapan. Untuk mengatasi masalah ini, maka dilakukan pengukuran 
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan rumah sakit dengan menganalisis kepuasan menggunakan 
algoritma Naive Bayes dan KNN. Hasil penelitian ini akan berguna untuk mengetahui  tingkat accuracy, recall, 
dan precision dari algoritma Naive Bayes dan KNN dalam menentukan kepuasan  masyarakat dan menjadi 
acuan bagi rumah sakit untuk mempertahankan dan meningkatkan sistem pelayanan saat ini.  

Pada penelitian ini data yang digunakan adalah hasil dari pengisian kuesioner yang telah di isi oleh 
masyarakat selama 1 bulan dengan jumlah dataset yang terkumpul 111 data. 

 
 
 
2. Metode Penelitian  

2.1 Tahapan Penelitian 
Pada penelitian ini tahapan yang dilakukan mulai dari observasi sampai tahap kesimpulan dan saran. 

Berikut tahapan-tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian ini dapat ditemukan pada Gambar 1  

 
Gambar 1 Tahapan Penelitian 
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1. Observasi 

Langkah pertama yang diambil oleh peneliti dalam penelitian ini adalah melakukan observasi, yang 
bertujuan untuk mempelajari dan mengidentifikasi permasalahan yang akan diteliti. 

2. Identifikasi dan Perumusan Masalah 
Setelah melaksanakan observasi di lokasi penelitian, langkah berikutnya adalah mengidentifikasi dan 
merumuskan masalah yang ada di lokasi tersebut. 

3. Tinjauan Pustaka 
Pada tahap ini, peneliti melakukan review terhadap jurnal, buku, dan literatur lain yang relevan dengan 
penelitian yang sedang dilakukan. Hal ini bertujuan untuk mendapatkan pedoman dan dukungan yang 
diperlukan dalam menyelesaikan penelitian ini. 

4. Pengumpulan Data 
Pada tahap ini, peneliti melakukan pengumpulan data yang dibutuhkan dengan menggunakan kuesioner 
yang akan diisi oleh responden. Kuesioner ini akan diberikan kepada masyarakat yang sedang berobat di 
RSUD Minas. 

5. Pengolahan Data Manual 
Setelah proses pengumpulan data, langkah selanjutnya adalah pengolahan data secara manual oleh penulis 
menggunakan masing-masing algoritma. 

6. Pengujian Data Menggunakan Python 
Pada langkah ini, data yang telah diolah secara manual oleh penulis akan diuji menggunakan pemrograman 
Python dengan menggunakan alat (tool) Google Colab Python untuk membandingkan akurasi antara 
perhitungan manual dan menggunakan pemrograman Python. 

7. Perbandingan peforma tiap algoritma 
Pada tahap ini, dilakukan perbandingan nilai precision, recall, dan accuracy pada setiap atribut untuk 
masing-masing algoritma. Selanjutnya, hasil dari masing-masing algoritma direkapitulasi sehingga dapat 
ditarik kesimpulan mengenai algoritma terbaik untuk setiap kasus. 

8. Kesimpulan dan Saran 
Pada tahap ini, dilakukan penarikan kesimpulan berdasarkan seluruh penelitian yang telah dilakukan. 
Selain itu, diberikan pula saran-saran yang ditujukan untuk penelitian selanjutnya, sehingga peneliti 
ataupun pembaca dapat melakukan perbaikan dan pengembangan terhadap penelitian yang telah dilakukan 
sebelumnya.  

 

2.2 Metode Yang Digunakan 
Penelitian ini menggunakan beberapa metode sebagai pendekatan dalam mengumpulkan dan 

menganalisis data, antara lain: 
1. Klasifikasi 

Klasifikasi adalah jenis analisis data yang membantu individu dalam mengidentifikasi kategori atau 
label kelas dari sampel yang ingin diklasifikasikan. Klasifikasi adalah metode pembelajaran yang diawasi 
(supervised learning) yang berusaha menemukan hubungan antara atribut masukan dan atribut target. 
Tujuan dari klasifikasi adalah meningkatkan keandalan hasil yang diperoleh dari data. Tiga tahapan 
klasifikasi terdiri dari pembangunan model, penerapan model serta evaluasi. Ada dua fase proses 
klasifikasi yaitu, fase training dan fase testing [7] 

2. Algoritma Naive Bayes  
Naïve Bayes adalah metode klasifikasi probabilitas yang didasarkan pada Teorema Bayes.[8] 

Algoritma Naïve Bayes mengasumsikan bahwa pengaruh nilai atribut terhadap kelas tertentu adalah 
independen dari nilai-nilai atribut lainnya. Asumsi ini digunakan untuk menyederhanakan perhitungan 
yang terlibat dalam proses klasifikasi [9] 

P (H | X) =  !	($	|	&)	.		!	(&)
!	($)

 
Di mana:  
X : Data dengan kelas yang belum diketahui 
H : Hipotesa data kelas 
P(H|X)  : Probabilitas hipotesa H berdasar kondisi  
X P(H) : Probabilitas hipotesa H 
P(X|H)  : Probabilitas X berdasarkan kondisi pada hipotesis  
H P(X) : Probabilitas X. 

3. Algoritma K-NN 
Algoritma K-NN melakukan klasifikasi pada data baru dengan mempertimbangkan atribut dan data 

training,[10] menggunakan jarak kedekatan dengan tetangga sebagai nilai penentu [3] 

(1) 
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d(𝑥)	, 𝑥*) = #∑ (𝑎+(𝑥,) −	𝑎+*𝑥*+)-.
+/)  

Keterangan:  
d(xi,xj) : Jarak Euclidean (Euclidean Distance) 
(xi)  : record ke-i 
(xj)  : record ke-j 
(ar)  : data ke-r 
i,j  : 1,2,3,...n 

 
4. Confusion matrix 

Confusion matrix adalah sebuah alat yang digunakan untuk evaluasi model klasifikasi dengan tujuan 
memperkirakan jumlah objek yang diklasifikasikan dengan benar atau salah. Confusion matrix terdiri dari 
sebuah matrix yang membandingkan keterangan yang dihasilkan oleh model dengan kelas asli dari inputan 
data. Dalam matrix ini, terdapat informasi mengenai nilai aktual dan perhitungan pada proses klasifikasi, 
yang memungkinkan untuk melakukan analisis tentang performa model secara lebih terperinci.  

Tabel 1 Confusion Matrix 

Classification Positive Negative 

Positive True Positif(TP) False Negative(FN) 

Negative False Positive(FP) True Negative(TN) 

 
 

 
3. Hasil Dan Pembahasan  

3.1 Analisis Permasalahan 
Rumah Sakit Umum Daerah adalah salah satu lembaga kesehatan tujuan utamanya adalah 

memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas dan menyediakan sumber daya kesehatan yang handal 
dan berkompeten. Selain itu, mereka juga berusaha meningkatkan kualitas dan jumlah fasilitas yang 
mendukung untuk pasien, dengan harapan bahwa ini akan memperbaiki proses pengobatan pasien dan 
mencapai tujuan. 

Guna mengukur tingkat kepuasan pasien, dapat digunakan metode data mining dengan melakukan 
perhitungan. Menggunakan dua algoritma perhitungan, yaitu Naïve Bayes dan K-Nearest Neighbor. Hasil 
perhitungan dari masing-masing algoritma akan digunakan untuk mengukur tingkat accuracy, precision, 
dan recall guna menentukan algoritma terbaik dalam pengukuran ini. 
 

3.2 Pengumpulan Data 
Data yang didapatkan dari hasil penyebaran kuesioner adalah 111 data. 

Tabel 2 Dataset 

 

(2) 
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3.3 Preprocessing Data 
Preprocessing data memiliki tujuan untuk mengubah data yang ada menjadi lebih sederhana, efektif, 

dan sesuai dengan kebutuhan pengguna, tanpa mengubah informasi yang terkandung di dalamnya.  
1. Cleaning Data 

Setelah proses pengumpulan data selesai, langkah berikutnya adalah melakukan 
pembersihan data atau cleaning data untuk menghindari adanya duplikasi data. Setelah pembersihan 
data selesai dilakukan, langkah selanjutnya adalah menyimpan data dalam format CSV menggunakan 
aplikasi Microsoft Excel. 

2. Data Reduction 
Data yang dikumpulkan dari lapangan memiliki banyak atribut dan kriteria yang perlu dicatat 

dengan cermat. Setelah itu, langkah selanjutnya adalah melakukan analisis melalui reduksi data. 
Reduksi data bertujuan untuk menemukan poin-poin penting dan memilih elemen-elemen utama 
untuk mengidentifikasi pola dan arahnya. Dengan melakukan reduksi data, kita dapat memperoleh 
gambaran yang lebih jelas dan memudahkan peneliti dalam mengolah data pada tahap berikutnya. 
Berikut ini adalah data hasil reduksi yang telah dilakukan terhadap seluruh data, yang terdiri dari data 
kuantitatif dan kualitatif. 

 

3.4 Perhitungan Algoritma Naïve Bayes Menggunakan Phyton 
Jumlah data untuk kelas (Puas) dan kelas (Tidak Puas) diketahui dari total 111 data yang dimiliki, 

jumlah data untuk kelas (Puas) sebanyak 86 data sedangkan untuk kelas (Tidak Puas) berjumlah 25 data. 
Digunakan split data untuk menentukan jumlah data training dan juga data testing, karena algortima 
yang digunakan adalah algoritma supervised learning yang mana memerlukan data latih sebagai 
pembelajaran sistem. Data terbagi sebesar 79,3% untuk data training dan 20,7% untuk data testing. 

1. Akurasi Data Training 
pengujian dan perhitungan akurasi terhadap model dengan menggunakan data training sebanyak 
79,3%, bisa dilihat pada gambar, akurasi yang diperoleh sebesar 85%. 

 
Gambar 2 Perhitungan accuracy, recall serta precision data training 

2. Akurasi Data Testing 
pengujian dan perhitungan akurasi terhadap model dengan menggunakan data testing sebesar 
20,7%, bisa dilihat pada gambar, akurasi yang diperoleh sebesar 83%. 
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Gambar 3 Perhitungan accuracy, recall serta precision data testing 

3.5 Perhitungan Algoritma K-NN Menggunakan Phyton 
Dilakukan pengukuran untuk melihat rata-rata error terhadap nilai K, dengan menggunakan rentang 

nilai K=20 bisa dilihat nilai error tertinggi terletak diantara K= 2, K=3, K=4 dan K=19. Proses ini 
dilakukan agar memudahkan kita dalam menentukan jarak tetangga (K) yang sesuai agar dapat 
menghasilkan prediksi yang maksimal 

 
Gambar 4 Grafik Rata-rata Error Terhadap Nilai K 

1. Akurasi Data Training 
pengujian dan perhitungan akurasi terhadap model dengan menggunakan data training sebanyak 
79,3%, bisa dilihat pada gambar, akurasi yang diperoleh sebesar 86%. 

 
Gambar 5 Perhitungan accuracy, recall serta precision data training 
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2. Akurasi Data Testing 
pengujian dan perhitungan akurasi terhadap model dengan menggunakan data testing sebesar 
20,7%, bisa dilihat pada gambar, akurasi yang diperoleh sebesar 87%. 

 
Gambar 6 Perhitungan accuracy, recall serta precision data testing 

 

3.6 Pengujian Model Menggunakan Confusion Matrix 
Tahap ini dilakukan pengujian Akurasi menggunakan confusion matrix dengan pemrograman python 

untuk mengetahui peforma dari algoritma Naïve Bayes dan K-NN yang dihasilkan. Pengujian ini dilakukan 
dengan metode split validation yaitu membagi antara jumlah data training dan testing yang ada pada data uji 

1. Algoritma Naïve Bayes Split Validation 80% 
Dari Pengujian yang dilakukan dengan menggunakan program python menghasilkan nilai 
accuracy, precision dan recall sebagai berikut. 

 
Gambar 7 Pengujian Algoritma Naïve Bayes menggunakan program python 
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 Gambar 8 Confusion Matrix Naïve Bayes Split Validation 80% 

 
Berikut confusion matrix pengujian Naïve Bayes dapat terlihat pada Tabel 3: 

    Tabel 3 Confusion Matrix Pengujian Naïve Bayes 

 Actual 
Puas Tidak Puas 

Prediksi Puas 16 4 
Prediksi Tidak Puas 0 3 

 
Keterangan: 
TP (True Positive) = 16 
TN (True Negative) = 3 
FP (False Positive) = 0 
FN (False Negative) = 4 

Dari pengujian yang dilakukan menggunakan Program Python menghasilkan nilai akurasi sebesar 83.00%. 
 

2. Algoritma K-NN Split Validation 80% 
Dari Pengujian yang dilakukan dengan menggunakan program python menghasilkan nilai 
accuracy, precision dan recall sebagai berikut 

 
Gambar 9  Pengujian Algoritma K-NN Menggunakan program Python 
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Gambar 10 Confusion Matrix K-NN Split Validation 80% 

 
Berikut confusion matrix pengujian K-NN dapat terlihat pada Tabel 4: 

    Tabel 4 Confusion Matrix Pengujian KNN 

 Actual 
Puas Tidak Puas 

Prediksi Puas 18 2 
Prediksi Tidak Puas 0 3 

 
Keterangan: 
TP (True Positive) = 18 
TN (True Negative) = 3 
FP (False Positive) = 0 
FN (False Negative) = 2 

Dari pengujian yang dilakukan pada Program Python menghasilkan nilai akurasi sebesar 91,00%. 
 
Berikut seluruh perbandingan akurasi untuk Algoritma Naïve Bayes dan K-NN dengan rentang Split 

Validation 70%-90%. 
Tabel 5 Perbandingan Akurasi Algoritma Naïve Bayes dan K-NN 

Split Validation Naïve Bayes K-NN 
70% 88.00% 94.00% 
75% 86.00% 93.00% 
80% 83.00% 91.00% 
85% 76.00% 82.00% 
90% 75.00% 83.00% 

 
Dari tabel 5 dapat dibentuk grafik perbandingan tingkat akurasi antar metode yang digunakan sebagai 
berikut: 
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Gambar 11 Grafik Perbandingan Akurasi 
 

Berdasarkan pengujian performa algoritma menggunakan confusion matrix, dapat diketahui bahwa 
performa algoritma K-Nearest Neighbor memperoleh nilai tertinggi dibandingkan algoritma Naïve Bayes, bisa 
dilihat pada pengujian split validation 70% hingga 90%. 
   
4. Kesimpulan  

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan oleh penulis, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan RSUD dapat ditentukan dengan menggunakan algoritma 

Naïve Bayes dan K-Nearest Neighbor. Hasil pengujian menggunakan metode split validation dengan 
persentase data uji antara 70% hingga 90% menunjukkan tingkat akurasi tertinggi pada split validation 
70% yaitu 88.00% Naïve Bayes dan 94.00% K-Nearest Neighbor. 

2. Hasil perbandingan algoritma yang dilakukan menunjukkan nilai akurasi selalu di atas 75%. 
Algoritma K-Nearest Neighbor menunjukkan tingkat akurasi tertinggi dalam beberapa pengujian 
menggunakan metode split validation dan Confusion Matrix, khususnya pada pengujian dengan 
persentase data uji antara 70% hingga 90%. Sementara itu, algoritma Naïve Bayes memiliki tingkat 
akurasi yang lebih rendah dibandingkan dengan algoritma K-Nearest Neighbor. 
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