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Abstract 

 
This study aims to predict patient satisfaction levels in physiotherapy services using the Naive Bayes algorithm. Patient 
satisfaction is a key indicator of healthcare service quality, and this prediction is based on attributes such as age, gender, 
session duration, and therapist expertise. The dataset, consisting of 31 entries, was analyzed using RapidMiner software. 
The classification process applied the Naive Bayes model, known for its simplicity, computational efficiency, and strong 
performance even with limited data. Evaluation results showed an accuracy rate of 90%, with balanced precision and 
recall between the "satisfied" and "dissatisfied" categories. These find-ings demonstrate that data mining techniques can 
serve as valuable tools to support continuous improvement in physiotherapy service quality. 
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Abstrak 
 
Penelitian ini bertujuan memprediksi tingkat kepuasan pasien fisioterapi dengan memanfaatkan algoritma Naïve Bayes. 
Kepuasan pasien merupakan indikator utama dalam menilai kualitas pelayanan kesehatan, dan prediksi ini didasarkan 
pada data pasien seperti usia, jenis kelamin, durasi sesi terapi, serta tingkat keahlian terapis. Da-taset yang digunakan 
terdiri dari 31 entri dan dianalisis menggunakan perangkat lunak RapidMiner. Proses klas-ifikasi dilakukan melalui model 
Naive Bayes, yang dikenal efektif dan efisien dalam pengolahan data berskala kecil maupun besar. Hasil evaluasi 
menunjukkan bahwa model memiliki akurasi hingga 90% dengan performa prediksi yang seimbang antara kategori puas 
dan tidak puas. Temuan ini menunjukkan bahwa pendekatan ber-basis data mining dapat menjadi alat bantu dalam 
meningkatkan mutu layanan fisioterapi secara berkelanjutan. 
 
Kata Kunci: Naive Bayes, Fisioterapi, Kepuasan Pasien, Data Mining, Klasifikasi 
 
 
A. PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien merupakan salah satu tolok ukur utama 
dalam menilai kualitas layanan ru-mah sakit. Pasien yang 
merasa puas cenderung menunjukkan loyalitas dengan 
tetap menggunakan layanan kesehatan dari penyedia yang 
sama secara berkelanjutan. Studi literatur ini menegaskan 
bahwa kualitas pelayanan yang mencakup aspek teknis 
medis, kenyamanan, serta interaksi interpersonal antara 
tenaga medis dan pasien memiliki pengaruh besar terhadap 
persepsi pasien. Oleh karena itu, peningkatan kualitas 
pelayanan secara menyeluruh sangat diperlukan untuk 

mempertahankan dan mening-katkan kepuasan sekaligus 
loyalitas pasien. (Sitepu & Kosasih, 2024). 

Pelayanan kesehatan berkualitas sangat berkaitan dengan 
tingkat kepuasan pasien, yang menjadi indikator 
keberhasilan dari suatu fasilitas kesehatan. Penelitian ini 
menunjukkan bahwa aspek-aspek seperti kebersihan alat 
medis, ken-yamanan ruangan, keramahan tenaga kesehatan, 
hingga kecepatan dan ketepatan pe-layanan mempengaruhi 
kepuasan pasien. Eval-uasi kepuasan ini penting agar 
penyedia layanan kesehatan, seperti puskesmas, dapat terus 
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memperbaiki mutu layanan berdasarkan harapan pasien. 
(Sanjaya, 2023). 

Kepuasan pasien mencerminkan sejauh mana pelayanan 
yang diterima sesuai dengan harapan mereka. Dalam 
penelitian ini, algoritma Naive Bayes digunakan untuk 
memprediksi tingkat kepuasan pasien berdasarkan 
parameter yang telah ditentukan. Hasilnya menunjukkan 
bahwa kepuasan sangat dipengaruhi oleh kenyamanan, 
kepercayaan terhadap tenaga medis, serta keterpenuhan 
kebutuhan dasar selama pela-yanan. Pengukuran yang 
akurat terhadap kepua-san pasien sangat penting untuk 
memastikan kualitas layanan tetap optimal. (Hasugian et 
al., 2023). 

Evaluasi terhadap pelayanan rumah sakit dapat dilakukan 
melalui ulasan masyarakat, sep-erti yang tersedia di 
platform digital Google Maps. Penelitian ini menggunakan 
metode Naive Bayes untuk menganalisis sentimen 
masyarakat terhadap berbagai aspek layanan, termasuk 
fasil-itas, administrasi, dan penanganan pasien. Hasil 
analisis sentimen ini menunjukkan bahwa ulasan negatif 
sering kali berkaitan dengan kualitas pe-layanan yang tidak 
sesuai harapan, sehingga menunjukkan pentingnya 
pemahaman mendalam terhadap persepsi pasien dalam 
upaya pening-katan mutu layanan Kesehatan. Tingkat 
kepua-san masyarakat terhadap rumah sakit merupa-kan 
salah satu indikator penting yang menc-erminkan kualitas 
layanan kesehatan secara keseluruhan. Penelitian ini 
memanfaatkan algo-ritma Naive Bayes untuk 
mengelompokkan opini masyarakat dalam bentuk 
sentimen positif dan negatif terhadap layanan rumah sakit 
di Malang. Temuan penelitian mengungkap bahwa ulasan 
masyarakat paling banyak menyentuh aspek pe-nanganan 
medis dan kenyamanan fasilitas. Hal ini memperkuat 
pemahaman bahwa persepsi masyarakat sangat 
dipengaruhi oleh kualitas in-teraksi langsung dan 
lingkungan layanan. (Dzulkarnain et al., 2024). 

Penilaian kualitas layanan rumah sakit dari perspektif 
masyarakat memainkan peran sentral dalam mengevaluasi 
kepuasan pasien. Dalam penelitian ini, algoritma Naive 
Bayes dan teknik TF-IDF diterapkan untuk 
mengklasifikasikan ulasan pasien berdasarkan sentimen, 
membantu rumah sakit mengidentifikasi kelemahan dalam 
aspek layanan. Hasil analisis sentimen menun-jukkan 
bahwa evaluasi publik terhadap aspek-aspek seperti 
penanganan, transparansi biaya, dan efektivitas 
administrasi dapat digunakan se-bagai dasar pengambilan 
keputusan untuk pen-ingkatan kualitas layanan Kesehatan. 
(Ayatullah et al., 2024). 

B. PELAKSAAAN DAN METODE 
 
Dataset yang digunakan merupakan dataset nyata yang 
diperoleh dari Kaggle yaitu “TingkatKepuasan 
terhadapPelayananFisioterapi.csv” yang mencakup 31 
entri. Setiap data entri berisi artribut sebagai berikut : 

1. Usia 
2. Jenis Kelamin 
3. Durasi Sesi 

4. Tingkat Keahlian Terapis 
5. Tingkat Kepuasan (Label) 

Dataset ini diolah secara internal dan telah melalui proses 
pembersihan dengan menghapus atribut non-prediktif 
seperti nama pasien. 
  
C. HASIL DAN PEMBAHAxSAN 

Penelitian ini memanfaatkan dataset berjumlah 31 entri 
pasien fisioterapi yang mencakup atribut usia, jenis 
kelamin, durasi sesi, tingkat keahlian terapis, dan tingkat 
kepuasan pasien. Sebelum proses analisis dilakukan, data 
melalui tahap preprocessing. Kolom non-prediktif seperti 
nama pasien dihapus untuk menjaga relevansi data terhadap 
tujuan klasifikasi. Label target didefinisikan pada kolom 
“Tingkat Kepuasan”, dan data disiapkan menggunakan 
perangkat lunak RapidMiner. 

 
Gambar 1. Dataset asli 

 

!" !#$#%F#'()! *+H- .I0H+12I3-4H0 567-+H1'I+H 8H09J-;12I-K3H-0 8H09J-;12I=6-+-0
L !?@%!67K-?-;H AB F CM -K3H ;HN-J%=6-+
C !?@%F-+7HN- AG F CH =I463- =6-+
H 80@%.647H0 BI J HC -K3H =6-+
A !0@%O-;4-L-;H CB F HM -K3H =6-+
B !0@%'6L-7;H%5M-+-09 HA F CM -K3H ;HN-J%=6-+
I 80@%N-+4H0 BA J HC =I463- =6-+
G !?@%!-7H AB F HB -K3H =6-+
O !?@%.60-L-;H BA F CM -K3H ;HN-J%=6-+
P 80@%$6QK;-7 BH J HM =I463- =6-+
LM !?@%!67-H+-K%RK-0H-9S AH F HA =I463- =6-+
LL !?@%$-73I0- AC F HB =I463- =6-+
LC #0@%$6;H-7-%F-0H-%' LC F AM -K3H =6-+
LH 80@%T-K4-;%.64-NH IB J HC =I463- =6-+
LA 80@%#HNH3%#JU-7%VHUSLS AB J CM =I463- ;HN-J%=6-+
LB !?@%'H;;H%5-7H-K AH F HM -K3H =6-+
LI !?@%!67-HN-%$6;K-3HU BH F HB =I463- =6-+
LG !?@%!-U6+H-K IH F HM -K3H =6-+
LO !?@%2-74H AB F CM -K3H ;HN-J%=6-+
LP !?@%#0NH%)0SL63-- IB F CB =I463- ;HN-J%=6-+
CM !0@%$63-0N-7H CL F HM -K3H =6-+
CL !?@%T6K-?- AH F HB =I463- =6-+
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Gambar 2. Proses preprocessing dataset dengan menghapus 

kolom nama pasien 

Model klasifikasi dibangun menggunakan algoritma Naive 
Bayes, yang diimplementasikan melalui alur proses 
RapidMiner dengan operator seperti Read Excel, Naive 
Bayes, Apply Model, dan Performance. Untuk menguji 
performa awal, dilakukan pengujian terhadap satu data 
pasien dari dataset asli yang memiliki label “tidak puas”. 
Model berhasil memprediksi dengan benar. 

 
Gambar 3. Desain proses pengujian model Naive Bayes 

 

 
Gambar 4. Hasil Analisa RapidMiner 

Pengujian dilakukan terhadap satu data uji (testing pasien) 
yang diambil langsung dari dataset asli. Data ini memiliki 
label asli "tidak puas". Hasil prediksi model Naive Bayes 
menunjukkan prediksi yang sesuai, yaitu "tidak puas". 
 

 
Gambar 5. Data pasien dari dataset asli (testing pasien) 

 

Gambar 6. Desain proses pengujian model Naive Bayes dan 
Performance (testing pasien) 

 

 

Gambar 7. Hasil Analisa Perfomance (testi pasien) 

 
Untuk menguji ketahanan model, data uji yang sama diubah 
labelnya dari “tidak puas” menjadi "puas". Namun, hasil 
prediksi dari model tetap "tidak puas", menunjukkan bahwa 
prediksi dilakukan berdasarkan pola fitur, bukan asal tebak. 

 
Gambar 8. Data pasien dari manipulasi (testing pasien) yang 

labelnya dimodifikasi 

 

Gambar 9. Desain proses pengujian model Naive Bayes dan 
Performance (testing pasien2) 

 

Gambar 10. Hasil Analisa Perfomance (testing pasien2) 

Pengujian keseluruhan dataset menggunakan metode Cross 
Validation menghasilkan akurasi sebesar 90.00%, dengan 
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B J9 C AK 7(-/,& 7/&$
@ 9J ; AJ &6,% 7/&$
D J9 ; K= &6,% 5%L&4?7/&$
N JA C A= 7(-/,& 7/&$
8= 9A ; A9 7(-/,& 7/&$
88 9K ; AJ 7(-/,& 7/&$
8K 8K ; 9= &6,% 7/&$
8A BJ C AK 7(-/,& 7/&$
89 9J C K= 7(-/,& 5%L&4?7/&$
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KD B9 ; AJ 7(-/,& 7/&$
KN B@ C 9= &6,% 7/&$
A= K= ; KJ 7(-/,& 5%L&4?7/&$
A8 D ; A= &6,% 7/&$

!" #$%& '()%$*+(,&-%) ./0&$%*1($% 2%)34&5*+(&6,%&) 2%)34&5*+(7/&$&)
89 9J ; K= 7(-/,& 5%L&4?7/&$

!" #$%& '()%$*+(,&-%) ./0&$%*1($% 2%)34&5*+(&6,%&) 2%)34&5*+(7/&$&)
89 9J ; K= 7(-/,& 7/&$



Kaila Nazuwa, Indra Bagoes Mu’afa, Muhamad Firly, Ahmad Taher, Refo Altalario Bintang Anugrah, Maulana Fansyuri 
Journal of Information Technology and Informatics Engineering (JITIE) Vol. 1 No. 1 (2025) 25 – 29 

   
 

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 
  28  

deviasi ±16.10% dan micro average sebesar 90.32%. 
Berikut ini adalah confusion matrix yang dihasilkan dari 
pengujian tersebut: 

 
Gambar 11. Desain Proses Evaluasi Cross Validation 

 
Hasil ini menunjukkan bahwa model Naive Bayes mampu 
mengenali kedua kelas secara cukup seimbang. Precision 
dan recall yang tinggi, terutama pada kelas “puas”, 
menandakan bahwa prediksi model terhadap pasien yang 
merasa puas sangat akurat. Sementara itu, recall pada kelas 
“tidak puas” sebesar 80% masih tergolong baik, meskipun 
sedikit lebih rendah. 
 

 
Gambar 12. Hasil Analisa dengan Naive Bayes data 

keseluruhan menggunakan Cross Validation di RapidMiner 

 
Analisis Hasil 
Berdasarkan hasil prediksi dari pengujian Cross 
Validation, sebagian besar data memiliki kecocokan antara 
label asli dengan prediksi model, yang berarti fitur-fitur 
seperti usia, durasi sesi, jenis kelamin, dan tingkat keahlian 
berhasil ditangkap polanya oleh algoritma. 
 
Contoh data yang sesuai antara prediksi dan label asli: 

1. Baris 3: Usia lanjut, durasi 32, keahlian ahli 
(puas) 

2. Baris 7: Durasi 35, keahlian ahli (puas) 
3. Baris 12: Anak-anak, durasi panjang, ahli (puas) 
4. Baris 25: Usia lanjut, durasi 35, ahli (puas) 
5. Baris 30: Remaja, durasi sedang, pemula (tidak 

puas) 
Namun terdapat beberapa data yang hasil prediksinya tidak 
sesuai label asli. Hal ini bisa disebabkan oleh noise, 
kesalahan pencatatan, atau aspek subjektif pasien yang 
tidak terekam oleh fitur yang tersedia. 
 
Contoh data yang tidak sesuai: 

1. Baris 8: Durasi 20, keahlian ahli → label = tidak 
puas, prediksi seharusnya puas 

2. Baris 19: Usia 65, durasi 25, pemula → label = 
tidak puas, tetapi fitur mirip pasien puas lainnya 

Model tidak dapat memprediksi secara sempurna karena 
keterbatasan jumlah dan variasi fitur, serta asumsi 
independensi antar atribut yang digunakan oleh Naive 
Bayes. 
 

Evaluasi Kinerja Model 
Secara keseluruhan, performa model Naive Bayes dapat 
dikategorikan sangat baik. Dengan akurasi 90%, serta 
precision dan recall yang tinggi, model mampu 
mengklasifikasikan pasien dengan tepat pada mayoritas 
kasus. 
 
Kelebihan model: 

1. Akurasi tinggi 
2. Waktu pemrosesan cepat 
3. Mudah digunakan dalam RapidMiner 

Kekurangan: 
1. Asumsi independensi antar fitur terkadang tidak 

realistis 
2. Bisa sensitif terhadap data yang tidak seimbang 

Model ini cocok digunakan sebagai alat bantu untuk 
mengevaluasi tingkat kepuasan pasien fisioterapi 
berdasarkan variabel dasar. 

 
 
D. PENUTUP 
 
Simpulan 
Model Naive Bayes terbukti efektif dalam memprediksi 
tingkat kepuasan pasien fisioterapi. Dengan akurasi 90%, 
model ini dapat digunakan sebagai alat bantu analisis untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan fisioterapi berbasis data. 
Hasil evaluasi menunjukkan bahwa sebagian besar prediksi 
sesuai dengan kondisi aktual, dan ketidaksesuaian yang 
muncul masih dalam batas wajar. 
 
Saran 

1. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan dataset 
yang lebih besar dan bervariasi agar hasil model 
lebih general. 

2. Disarankan menambahkan fitur lain seperti 
frekuensi kunjungan atau jenis keluhan untuk 
meningkatkan akurasi model. 

3. Kombinasi algoritma klasifikasi lain seperti 
Decision Tree atau Random Forest dapat dijadikan 
perbandingan untuk memperkuat evaluasi model. 
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