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Abstract — Abstract in English

Health services are an important factor in improving the quality of life of
the community. In Indonesia, the Social Security Administering Body for Health
((BPJS Kesehatan) is a government program that provides access to health
services for all citizens, including those with low income. However, many BPJS
patients still express dissatisfaction with the services received at hospital,
particularly at RSUD Serpong Utara. This dissatisfaction is caused by various

factors, such as the quality of service, the attitude of medical personnel, waiting

time, and the available facilities. The study aims to analyze the satisfaction level
of BPJS patients toward outpatient services at RSUD Serpong Utara using the
Naive Bayes classification method. The research was conducted using a
quantitative  approach  through observation, interviews, questionnaire
distribution, and literature study. The dataset conmsists of 517 respondents,
including 271 (51,41%) who stated satisfaction and 246 (47,59%) who stated
dissatisfaction. The data were divided into 80% training data and 20% testing
data and analyzed using the Naive Bayes algorithm. The results show that the
Naive Bayes model achieved an accuracy of 85,6%, precision of 86,3%, recall of
84,9%, and an Fl-score of 85,6%, indicating good and consistent model
performance. The main factors influencing patient satisfaction include service
speed, friendliness of medical staff, cleanliness, comfort, and administrative
convenience. Therefore, the Naive bayes method proves effective in analyzing and
predicting patient satisfaction and can serve as a valuable reference for RSUD
Serpong Utara to improve the quality of healthcare services.
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Abstrak Indonesia — Pelayanan kesehatan merupakan faktor penting
dalam meningkatkan kualitas hidup masyarakat. Di Indonesia, Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan merupakan program
pemerintah yang memberikan akses layanan kesehatan bagi seluruh
masyarakat, termasuk masyarakat yang kurang mampu. Namun, masih banyak
pasien BPJS yang mengeluhkan ketidakpuasan terhadap pelayanan yang
diterima di rumah sakit, khususnya di RSUD Serpong Utara. Ketidakpuasan
tersebut disebabkan oleh berbagai faktor, seperti kualitas pelayanan, sikap
tenaga medis, waktu tunggu, serta fasilitas yang tersedia. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan
rawat jalan di RSUD Serpong Utara dengan menggunakan metode klasifikasi
Naive Bayes. Pendekatan penelitian dilakukan secara kuantitatif melalui
observasi, wawancara, penyebaran kuesioner, dan studi pustaka. Dataset yang
digunakan terdiri atas 517 responden, dengan 271 responden (51,41%)
menyatakan puas dan 246 responden (47,59%) menyatakan tidak puas. Data
tersebut dibagi menjadi 80% data latih (413 data) dan 20% data uji (104 data).
Hasil pengujian menunjukkan bahwa metode Naive Bayes memiliki akurasi
sebesar 83,7%, presisi 87,1%, recall 84,5% dan Fl-score 83,5%, yang
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menandakan bahwa model ini memiliki performa yang baik dan konsisten
dalam mengklasifikasikan tingkat kepuasan pasien. Faktor utama dalam
memengaruhi kepuasan pasien meliputi kecepatan pelayanan, keramahan
tenaga medis, kebersihan lingkungan, kenyamanan, serta kemudahan
administrasi. Dengan demikian, penerapan metode Naive Bayes terbukti efektif
dalam menganalisis dan memprediksi tingkat kepuasan pasien serta dapat
menjadi acuan bagi pihak RSUD Serpong Utara dalam meningkatkan mutu
pelayanan kesehatan.

Kata Kunci: Kepuasan Pasien, BPJS Kesehatan, RSUD Serpong Utara, Naive
Bayes, data mining, klasifikasi.

1. PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan kesehatan merupakan indikator utama dalam menilai keberhasilan sistem
kesehatan suatu negara. Pelayanan yang baik tidak hanya berperan dalam meningkatkan derajat kesehatan
masyarakat, tetapi juga memperkuat kepercayaan publik terhadap lembaga kesehatan. Di Indonesia,
berbagai upaya telah dilakukan untuk memperbaiki sistem layanan kesehatan, salah satunya melalui
program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang diselenggarakan oleh Badan Penyelenggara Jaminan
Sosial (BPJS) Kesehatan. Lembaga ini dibentuk berdasarkan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 dan
berperan penting dalam memberikan akses layanan kesehatan yang merata, berkualitas, dan terjangkau
tanpa memandang status ekonomi (Romero et al., 2023).

BPJS Kesehatan bekerja sama dengan berbagai fasilitas kesehatan, termasuk Rumah Sakit Umum
Daerah (RSUD) sebagai penyedia layanan rujukan utama bagi pasien JKN. Salah satu rumah sakit mitra
BPJS Kesehatan adalah RSUD Serpong Utara, yang berlokasi di Jalan Raya Serpong No. 12, Kelurahan
Pakulonan, Kecamatan Serpong Utara, Kota Tangerang Selatan, Banten. Rumah sakit ini diresmikan pada
23 Maret 2021 dan mulai beroperasi pada 30 Maret 2021. RSUD Serpong Utara menyediakan berbagai
layanan medis seperti rawat inap, rawat jalan, gawat darurat, dan laboratorium, di mana layanan rawat jalan
merupakan jenis pelayanan yang paling sering digunakan oleh pasien BPJS.

Pelayanan rawat jalan berperan penting sebagai pintu gerbang terhadap layanan kesehatan lainnya,
termasuk rawat inap. Layanan ini menjadi perhatian utama rumah sakit karena masyarakat cenderung
memilih pengobatan yang cepat dan praktis, di mana pasien dapat memperoleh pelayanan lengkap dalam
satu kunjungan (one day care). Oleh sebab itu, tingkat kepuasan pasien rawat jalan menjadi indikator
penting dalam menilai kualitas pelayanan rumah sakit (Ahmad et al., 2022). Namun, seiring meningkatnya
jumlah kunjungan pasien BPJS, rumah sakit menghadapi tantangan dalam menjaga mutu layanan dan
kepuasan pasien.

Kepuasan pasien didefinisikan sebagai kondisi emosional berupa rasa senang atau kecewa yang
timbul setelah pasien membandingkan harapannya terhadap pelayanan dengan hasil yang diterima. Dalam
konteks pelayanan kesehatan, kepuasan pasien menjadi tolok ukur penting bagi rumah sakit dalam
mengevaluasi kualitas layanan. Pasien yang puas akan cenderung loyal dan memberikan penilaian positif
terhadap rumah sakit. Hal ini menunjukkan bahwa tujuan utama dari program BPJS Kesehatan perlu terus
ditingkatkan agar rumah sakit dapat memberikan pelayanan yang bermutu dan berkelanjutan (Amanda et
al., 2022; Mahmud, 2022).

Berdasarkan hasil observasi awal di RSUD Serpong Utara, ditemukan beberapa permasalahan yang
memengaruhi tingkat kepuasan pasien BPJS, antara lain lamanya waktu tunggu, prosedur administrasi yang
rumit, serta persepsi terhadap sikap dan kompetensi tenaga medis. Evaluasi kepuasan pasien selama ini
masih dilakukan secara manual melalui kuesioner tanpa analisis data yang mendalam. Padahal, hasil survei
tersebut menyimpan potensi informasi penting apabila diolah menggunakan teknik analisis berbasis data
mining untuk menemukan pola-pola yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien.

Data mining merupakan pendekatan untuk menemukan informasi berharga yang tersembunyi dalam
data berukuran besar dengan tujuan mengidentifikasi pola-pola menarik yang sebelumnya tidak tampak
(Pebdika et al., 2023). Salah satu teknik klasifikasi yang banyak digunakan dalam data mining adalah
algoritma Naive Bayes Classifier, yang berbasis probabilitas dan menerapkan Teorema Bayes dengan
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asumsi independensi antar atribut. Meskipun sederhana, algoritma ini terbukti efektif dalam menghasilkan
klasifikasi dengan tingkat akurasi yang tinggi di berbagai bidang (Zulfiqri et al., 2024). Dengan bantuan
perangkat lunak Python dan pustaka scikit-learn, metode ini dapat digunakan untuk mengklasifikasikan
tingkat kepuasan pasien berdasarkan data kuesioner yang berisi indikator pelayanan seperti kecepatan
layanan, sikap tenaga medis, kebersihan, dan kenyamanan fasilitas (Amanda et al., 2022).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan rawat
jalan di RSUD Serpong Utara serta mengidentifikasi faktor-faktor utama yang memengaruhinya
menggunakan metode Naive Bayes. Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi bagi manajemen
rumah sakit dalam meningkatkan mutu layanan, serta memberikan kontribusi bagi pengembangan sistem
pendukung keputusan berbasis data. Penelitian ini juga dapat memberikan rekomendasi strategis bagi
peningkatan pelayanan kesehatan di Indonesia.

2. PENELITIAN YANG TERKAIT

Penelitian terkait mengenai penerapan algoritma Naive Bayes telah banyak dilakukan dalam berbagai
bidang, termasuk analisis kepuasan pelanggan dan evaluasi layanan. Suwandi dan Fauzi (2023) meneliti
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk menggunakan algoritma Naive Bayes dan memperoleh
tingkat akurasi sebesar 91%, yang menunjukkan kemampuan metode ini dalam mengelompokkan data
berdasarkan persepsi konsumen. Purba dan Syahputra (2021) menerapkan algoritma yang sama untuk
mengukur kepuasan mahasiswa terhadap pembelajaran daring, menghasilkan akurasi 83,33% dan
menunjukkan bahwa Naive Bayes efektif digunakan pada data survei berbasis kuesioner. Sementara itu,
Amanda et al. (2022) mengimplementasikan Naive Bayes dalam menganalisis kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan Store MS Glow dengan hasil akurasi 88%, membuktikan konsistensi metode ini dalam
mendeteksi pola tingkat kepuasan berdasarkan variabel pelayanan.

Selain itu, penelitian Pebdika et al. (2023) menerapkan Naive Bayes untuk menentukan calon
penerima bantuan pendidikan (Program Indonesia Pintar), sedangkan Zulfiqri et al. (2024) memanfaatkan
algoritma ini untuk analisis sentimen pengguna media sosial Instagram. Kedua penelitian tersebut
memperkuat bukti bahwa Naive Bayes merupakan metode klasifikasi yang fleksibel dan memiliki akurasi
tinggi pada berbagai jenis dataset, termasuk yang bersifat sosial dan publik.

Dari tinjauan tersebut, dapat disimpulkan bahwa metode Naive Bayes banyak digunakan dalam
konteks survei kepuasan maupun klasifikasi perilaku pengguna, namun belum banyak diterapkan dalam
menganalisis kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan rumah sakit daerah. Dengan demikian, kebaruan
(novelty) dari penelitian ini terletak pada penerapan algoritma Naive Bayes untuk mengklasifikasikan
kepuasan pasien BPJS pada layanan rawat jalan di RSUD Serpong Utara, yang menjadi salah satu rumah
sakit rujukan daerah. Penelitian ini juga memberikan kontribusi ilmiah dalam pengembangan model analisis
berbasis data mining untuk mendukung pengambilan keputusan strategis dalam peningkatan mutu layanan
kesehatan.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode data mining untuk menganalisis
tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan rawat jalan di RSUD Serpong Utara. Pendekatan ini
dipilih karena mampu mengolah data dalam jumlah besar dan menghasilkan model klasifikasi berbasis
probabilitas yang dapat digunakan untuk mendukung pengambilan keputusan secara objektif. Tahapan
penelitian secara umum ditunjukkan pada Gambar 1.

Adinda Nur Fayza: Analisis Kepuasan Pasien BPJS ...
97



Journal of Artificial Intelligence and Innovative Applications
Vol. 6, No. 4, November 2025

ISSN : 2716-1501 | E-ISSN : 2775-4057

Hal : 95-103

g0

Data Selection

L
| |

Data Preprocessing

g

Data Transformasi

g

Data Mining

| |

|

Evaluasi Model

1

Analisis Hasil Evaluasi
Model

Gambar 1. Tahapan Penelitian
Tahapan penelitian dilakukan melalui enam langkah utama sebagai berikut:
Pengumpulan Data

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 517 pasien BPJS yang menerima layanan rawat
jalan di RSUD Serpong Utara. Kuesioner terdiri dari beberapa aspek pelayanan seperti kecepatan,
keramahan petugas, kenyamanan, kebersihan, dan kemudahan administrasi. Setiap item dinilai dengan
skala Likert 1-5.

Pra-pemrosesan Data (Preprocessing)

Tahap ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas data sebelum dilakukan analisis. Langkah yang dilakukan
meliputi penghapusan data duplikat, penanganan nilai kosong, serta normalisasi data agar semua atribut
berada pada skala yang seragam.

Transformasi Data
Data hasil kuesioner yang bersifat kualitatif diubah menjadi bentuk numerik untuk memudahkan proses

klasifikasi menggunakan algoritma Naive Bayes. Misalnya, kategori “Sangat Puas” diberi nilai 5 dan “Tidak
Puas” diberi nilai 1.

Adinda Nur Fayza: Analisis Kepuasan Pasien BPJS ...
98



Journal of Artificial Intelligence and Innovative Applications
Vol. 6, No. 4, November 2025

ISSN : 2716-1501 | E-ISSN : 2775-4057

Hal : 95-103

Pembagian Data (Data Splitting)

Dataset dibagi menjadi dua bagian: 80% data latih (training data) dan 20% data uji (testing data) untuk
menguji performa model. Pembagian ini bertujuan agar model dapat mempelajari pola dari data latih dan
dievaluasi menggunakan data uji yang belum pernah dilihat sebelumnya.

Proses Klasifikasi dengan Naive Bayes

Algoritma Naive Bayes Classifier digunakan untuk melakukan klasifikasi tingkat kepuasan pasien
berdasarkan atribut-atribut pelayanan. Algoritma ini bekerja dengan menghitung probabilitas posterior
menggunakan rumus:

P(X | H) x P(H)

P(HIX) = 0%

Keterangan:

P(H | X): Probabilitas hipotesis H berdasarkan data X (posterior probability).
P(H): Probabilitas awal dari hipotesis (prior Probability).

P(X | H): Probabilitas data X berdasarkan hipotesis (likelihood).

P(X): Probabilitas dari data X (evidence).

Asumsi Naive Bayes adalah bahwa setiap fitur bersifat independen satu sama lain, sehingga
perhitungan menjadi lebih sederhana namun tetap menghasilkan akurasi yang tinggi.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Data

Data penelitian terdiri dari 517 responden pasien BPJS yang menerima layanan rawat jalan di RSUD
Serpong Utara. Setiap responden menilai lima indikator pelayanan yang meliputi kecepatan pelayanan,
keramahan tenaga medis, kebersihan fasilitas, kenyamanan ruang tunggu, dan kemudahan administrasi.
Dari total responden, 271 pasien (52,4%) menyatakan puas, sedangkan 246 pasien (47,6%) menyatakan
tidak puas.

Data tersebut digunakan untuk melatih dan menguji model klasifikasi menggunakan metode Naive
Bayes. Komposisi pembagian data adalah 80% data latih (414 data) dan 20% data uji (103 data)
sebagaimana ditunjukkan pada Tabel II1.

Tabel III. Komposisi Data Latih dan Data Uji

Jenis Data Jumlah Persentase
Data Latih 414 80%
Data Uji 103 20%
Total 517 100%

4.2 Evaluasi Model
Model diuji menggunakan metrik Confusion Matrix, Precision, Recall, F1-Score, dan AUC (Area
Under Curve) untuk mengukur performa klasifikasi. Hasil pengujian ditampilkan pada Gambar 2.
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Gambar 2. Confusion Matrix hasil pengujian model Naive Bayes (80:20)

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa model Naive Bayes memiliki tingkat kinerja yang sangat baik
dengan nilai sebagai berikut: Akurasi 83,7%, Presisi 87,1%, Recall 84,5%, dan F1-Score 83,5%. Nilai AUC
sebesar 1,00 menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan sempurna dalam membedakan antara dua
kelas target (“Puas” dan “Tidak Puas”). Nilai-nilai tersebut dirangkum pada Tabel IV berikut.

Tabel I'V. Hasil Evaluasi Model Naive Bayes

Matriks Nilai

Akurasi 83,65%
Presisi 87,1%
Recall 84,5%

F1-Score 83,5%
AUC 1,00

Selain evaluasi melalui Confusion Matrix, model juga diuji menggunakan ROC Curve (Receiver
Operating Characteristic Curve) untuk mengetahui kemampuan sistem dalam membedakan antara kelas
puas dan tidak puas.

Berdasarkan hasil pengujian yang ditampilkan, diperoleh nilai AUC (Area Under Curve) sebesar
1.00 atau 100%, yang menunjukkan bahwa model Naive Bayes memiliki kemampuan sempurna dalam
mengklasifikasikan pasien yang puas dan tidak puas terhadap pelayanan rawat jalan di RSUD Serpong
Utara.

ROC Curve Naive Bayes

10
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Gambar 3. ROC Curve hasil pengujian model Naive Bayes
Analisis Hasil

Berdasarkan hasil pengujian, metode Naive Bayes terbukti mampu mengklasifikasikan tingkat
kepuasan pasien dengan performa yang sangat baik. Nilai akurasi dan AUC yang tinggi menandakan bahwa
model dapat membedakan pasien yang puas dan tidak puas secara konsisten.

Faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien meliputi:

Kecepatan pelayanan,

Keramahan tenaga medis,

Kebersihan dan kenyamanan fasilitas, serta
Kemudahan proses administrasi.

balbadh e

Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Amanda et al. (2022) dan Purba & Syahputra (2021)
yang juga menemukan bahwa dimensi responsiveness dan reliability memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan atau pengguna layanan. Perbedaan penelitian ini terletak pada konteksnya yang
berfokus pada pasien BPJS di rumah sakit daerah, dengan data empiris aktual dari RSUD Serpong Utara.

Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pendekatan kecerdasan buatan (Al) seperti
Naive Bayes dapat dimanfaatkan oleh pihak rumah sakit untuk memantau dan memprediksi tingkat
kepuasan pasien secara real-time. Implementasi model ini memungkinkan rumah sakit mengidentifikasi
faktor dominan yang perlu ditingkatkan untuk memperbaiki mutu pelayanan dan meningkatkan kepuasan
pengguna layanan BPJS.

Diskusi dan Implikasi

Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa metode Naive Bayes memberikan akurasi tinggi
meskipun menggunakan asumsi independensi antar variabel. Hal ini mendukung teori Bayesian
Classification yang menyatakan bahwa metode probabilistik sederhana dapat menghasilkan
performa yang baik pada dataset sosial dengan jumlah fitur terbatas.

Penelitian ini memperluas pemanfaatan algoritma Naive Bayes ke ranah analisis pelayanan
kesehatan, sehingga memberikan kontribusi ilmiah pada bidang penerapan data mining untuk
pelayanan publik. Selain itu, model yang dibangun dapat menjadi dasar pengembangan Sistem
Pendukung Keputusan (SPK) bagi manajemen RSUD Serpong Utara dalam merancang strategi
peningkatan mutu pelayanan.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian dan analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa tujuan
penelitian untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan rawat jalan di RSUD
Serpong Utara menggunakan metode Naive Bayes telah tercapai. Model klasifikasi yang dibangun
menunjukkan performa yang sangat baik dengan nilai akurasi sebesar 83,65%, presisi 87,1%, recall 84,5%,
F1-score 83,5%, dan AUC 1,00.

Hasil tersebut membuktikan bahwa metode Naive Bayes Classifier efektif digunakan untuk
memprediksi dan mengelompokkan tingkat kepuasan pasien berdasarkan data survei kuesioner. Faktor yang
paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien meliputi kecepatan layanan, keramahan tenaga medis,
kebersihan fasilitas, kenyamanan ruang tunggu, dan kemudahan proses administrasi.

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pihak manajemen rumah sakit sebagai dasar
pengambilan keputusan strategis dalam meningkatkan mutu pelayanan kepada pasien BPJS. Model analisis
ini juga dapat diterapkan sebagai bagian dari sistem pendukung keputusan (Decision Support System) untuk
memantau kepuasan pasien secara periodik.
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Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan algoritma pembanding seperti Random
Forest atau Support Vector Machine (SVM) agar dapat dilakukan perbandingan performa model yang lebih
mendalam. Selain itu, penambahan variabel eksternal seperti waktu tunggu, kelengkapan obat, atau
kepuasan terhadap fasilitas digital rumah sakit juga dapat meningkatkan akurasi model dan memperluas
cakupan analisis.
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