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Abstract

Good public services show that the government is running well, but so far, measuring public
satisfaction at Cikarang Utara Sub-District Office has not been done properly and in an
organized way. This study aims to classify the level of public satisfaction with administrative
services, identify the main factors that influence it based on the SERVQUAL dimensions, and
evaluate the accuracy of the model using the C4.5 algorithm. This study uses a quantitative
approach by distributing a questionnaire to 105 people who have used the service before. After
the data cleaning process was completed, there were 98 valid data entries that were processed
using the RapidMiner tool. The data was analyzed using five aspects of SERVQUAL.:
reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, as a basis for classifying the
attributes. The result of the decision tree formation process shows that attribute E1, which is
the Empathy dimension from the first question, is in the first position and becomes the root
node. This shows that factors like empathy, such as when employees give extra attention and
guidance to residents, are the main factors that affect public satisfaction. Evaluating the model's
performance using the Accuracy method shows an accuracy rate of 66.33% and a classification
error rate of 33.67%. This achievement shows that the C4.5 algorithm model is quite good and
suitable for measuring the level of public satisfaction with administrative services at the
Cikarang Utara Sub-District Office

Keywords: Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Administratif, SERVQUAL, Algoritma C4.5,
Decision Tree..

pelanggan dan memberikan layanan dengan
cepat. Kepastian meliputi pengetahuan dan
sikap sopan karyawan, serta kemampuan
mereka dalam membangun kepercayaan

INTRODUCTION

Kualitas pelayanan bisa dilihat dengan
beberapa cara, salah satunya adalah metode

SERVQUAL yang dirancang oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry pada
tahun 1988. Dalam teori SERVQUAL yang
mereka ajukan, kualitas pelayanan diukur
melalui lima aspek utama, yaitu keandalan,
responsif, kepastian, empati, dan bukti fisik.
Keandalan berarti mampu memberikan
layanan yang dijanjikan dengan tepat dan
bisa diandalkan. Daya tanggap adalah
kemampuan untuk siap membantu

dan keyakinan. Empati adalah perhatian
yang diberikan kepada pelanggan secara
pribadi. Sementara itu, bukti fisik
mencakup fasilitas fisik, peralatan, dan
penampilan anggota staf (Jumawan &
Prasetyo, 2024). Kelima dimensi ini bisa
digunakan sebagai acuan dalam menilai
tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan oleh lembaga
pemerintah.
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Sehubungan dengan pelayanan publik
tersebut, Kecamatan Cikarang Utara
sebagai salah satu instansi pemerintah yang
melayani masyarakat dengan urusan
administratif ~ juga  wajib  mampu
memberikan pelayanan yang baik dan
berkualitas.
Namun, dalam pelaksanaannya,
pengukuran tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan di Kecamatan Cikarang
Utara masih belum dilakukan secara
optimal dan terstruktur. Evaluasi pelayanan
yang dilakukan  belum sepenuhnya
didukung oleh pengolahan data yang
sistematis, sehingga informasi yang
diperoleh belum mampu memberikan
gambaran yang jelas mengenai tingkat
kepuasan masyarakat. Kondisi ini membuat
pihak  kecamatan  kesulitan  dalam
menentukan faktor-faktor apa saja yang
perlu diperbaiki agar pelayanan bisa
ditingkatkan.

Sejalan dengan rumusan masalah tersebut

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Mengklasifikasikan tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan
administratif di Kecamatan Cikarang
Utara menggunakan algoritma C4.5.

2. Mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat kepuasan
masyarakat berdasarkan dimensi kualitas
pelayanan (SERVQUAL).

3. Mengetahui tingkat akurasi model
klasifikasi  yang  dihasilkan  dari
penerapan algoritma C4.5 dalam
mengukur kepuasan masyarakat.

State Of The Art

Berdasarkan penelitian sebelumnya yang
tersaji, Penelitian oleh (Lasarudin et al.,
2022) menunjukkan bahwa penerapan
algoritma C4.5 mampu menghasilkan
tingkat akurasi yang tinggi dalam
mengklasifikasikan kepuasan masyarakat.
Selanjutnya, penelitian (Ningsih et al.,
2025) menyatakan bahwa algoritma C4.5
dapat membantu dalam mengolah data
kepuasan yang bersifat subjektif menjadi
lebih terstruktur dan sistematis. Selain itu,
penelitian (Mukminna et al.,, 2025)
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mengungkapkan bahwa faktor kualitas
layanan menjadi salah satu penentu utama
dalam tingkat kepuasan pengguna sistem
informasi.

Di sisi lain, penelitian (Permatasari et al.,
2024) juga menunjukkan bahwa algoritma
C4.5 efektif digunakan dalam menganalisis
tingkat kepuasan pelanggan pada layanan
berbasis  teknologi.  Sementara itu,
penelitian (Nisrina & Kustiyono, 2024)
menjelaskan bahwa faktor pelayanan dan
fasilitas memiliki pengaruh signifikan
terhadap tingkat kepuasan konsumen.
Berdasarkan  hasil  kajian  penelitian
sebelumnya, algoritma C4.5 sudah sering
digunakan  untuk  mengklasifikasikan
tingkat kepuasan di berbagai bidang, seperti
pendidikan, perusahaan, restoran, media,
dan layanan berbasis aplikasi. Namun,
penelitian yang menggunakan algoritma
C4.5 untuk mengklasifikasikan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
administratif di instansi pemerintahan
tingkat kecamatan dengan menggunakan
dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL
sebagai atribut utama masih sangat sedikit.
Oleh karena itu, penelitian ini menawarkan
sesuatu yang baru dengan menerapkan lima
dimensi SERVQUAL, yaitu reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan
tangibles, sebagai atribut klasifikasi dalam
membangun  model  decision  tree
menggunakan algoritma C4.5 pada
pelayanan  administratif di  Kantor
Kecamatan Cikarang Utara.

LITERATURE REVIEW

Metode Kuantitatif

Metode kuantitatif adalah salah satu
pendekatan dalam penelitian ilmiah yang
sering digunakan oleh para peneliti. Karena
dengan metode 1ini, peneliti mencoba
menemukan berbagai jenis pengetahuan
yang masih tertutup dan belum diketahui
manusia secara sistematis, teratur, objektif,
dan dapat dipercaya. Penelitian kuantitatif
menggunakan pendekatan primer yang
fokus pada hubungan sebab-akibat,
hubungan antar variabel, hipotesis, dan
pertanyaan yang lebih spesifik. Penelitian
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ini juga melibatkan pengukuran, observasi,
serta pengujian terhadap sebuah teori.
Penelitian ~ dengan  pendekatan  ini
membutuhkan sebuah eksperimen, lalu
hasilnya diumpamakan melalui survei,
kemudian  hasil  tersebut  dianalisis
menggunakan  statistika  agar  bisa
mendapatkan  hasil yang diharapkan
(Syahroni, 2022).

Metode SERVQUAL

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
pada tahun 1988, dalam teori Servqual yang
mereka buat, kualitas layanan bisa dilihat
dari lima aspek utama yaitu keandalan,
responsif, kepastian, empati, dan bukti fisik.
Keandalan berarti kemampuan untuk
memberikan layanan yang telah dijanjikan
dengan tepat dan dapat diandalkan. Daya
tanggap adalah kemampuan untuk siap
membantu pelanggan dan memberikan
layanan dengan cepat. Kepastian mencakup
pemahaman dan sikap sopan karyawan,
serta  kemampuan  mereka  dalam
membangun rasa percaya dan keyakinan.
Empati adalah perhatian yang diberikan
kepada  pelanggan  secara  pribadi.
Sementara itu, bukti fisik mencakup
fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan
anggota staf (Jumawan & Prasetyo, 2024).

Algoritma C4.5

Algoritma C4.5 adalah algoritma yang
digunakan untuk mengklasifikasikan data
dengan cara membuat  keputusan.
Algoritma C4.5 adalah versi perluasan dari
algoritma /D3 dan menggunakan prinsip
pohon keputusan yang hampir sama.
Algoritma C4.5 adalah program yang
menerima sekumpulan data yang sudah
diberi label dan menghasilkan pohon
keputusan sebagai hasilnya. Algoritma C4.5
membuat pohon keputusan berdasarkan
data latihan yang serupa dengan Algoritma
ID3, tetapi menggunakan prinsip entropi
informasi sebagai dasarnya. Algoritma ini
menerima masukan berupa contoh data
latihan yang digunakan untuk membuat
pohon keputusan yang sudah diuji
kebenarannya, dan data tersebut merupakan
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bagian-bagian informasi yang nantinya
akan digunakan sebagai acuan dalam
mengklasifikasikan data (Nugroho &
Kristiana, 2022).

Decision Tree

Untuk membentuk pohon keputusan adalah
dengan memilih atribut sebagai root node
didasarkan pada nilai information gain
tertinggi dari atribut-atribut yang ada.
Sebelum perhitungan information gain,
akan dilakukan perhitungan entropy.
Entropy merupakan distribusi probabilitas
untuk mengukur tingkat homogenitas
distribusi kelas dari sebuah himpunan data.
Semakin tinggi tingkat entropy dari sebuah
data maka semakin homogen distribusi
kelas pada data tersebut. Perhitungan
information gain menggunakan rumus 2,
sedangkan entropy menggunakan rumus 1
(Tan & Kusnawi, 2022).

Entropy
Entropy mengukur ketidakpastian atau
kekacauan dalam data. Entropy (S) untuk
himpunan data S dihitung dengan rumus:
Enurepyisl =¥

iy o= Ty 1

Dimana: S = Dataset kasus
n = banyaknya label

Pi= probabilitas dari kelas i
(Pradana et al., 2024).

Information Gain

Information gain memeriksa pola data dan
menggunakan pola tersebut sebagai
pedoman untuk memilih atribut yang akan
digunakan dalam pembuatan pohon
keputusan. Atribut yang dipilih akan
menghasilkan  pembagian data yang
seragam dan berpotensi menghasilkan
pohon keputusan yang sederhana dengan
jumlah percabangan yang minimal. untuk
menghitung nilai gain  menggunakan
rumus:

wint (S, A) = Entropy(s) N =« Entropy(5i
o S

Keterangan:
S: himpunan Kasus
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A: Attribut

n: jumlah kasus dalam S

|Si|: jumlah kasus pada partisi ke-i
|S|: jumlah kasus dalam S

(Xsanal Hakim et al., 2024)

Split Info

Split Info menghitung jumlah informasi
yang  digunakan untuk  melakukan
pembagian berdasarkan atribut tertentu,
sehingga dapat memperhitungkan

pembagian  yang  kurang  berguna.

Rumusnya:

Splitinfo(S, 4) = _ St S
plitinfo( ) A 2 log,

dimana Si adalah subset yang dihasilkan
oleh nilai i pada atribut 4 (Pradana et al.,
2024).

Gain Ratio

Gain Ratio adalah rasio antara Gain dan
Split Info. Digunakan untuk menormalkan
Gain agar tidak terlalu berpihak pada atribut
dengan banyak nilai unik:

Gain(A)
Splitinfo(S, A)
Setelah atribut terbaik dipilih berdasarkan
Gain Ratio tertinggi, algoritma membagi
data menjadi cabang-cabang berdasarkan
nilai-nilai atribut tersebut. Aturan terbentuk

dari setiap cabang menuju ke daun pohon
(Pradana et al., 2024) .

GainRation =

METHODS

Data Responden

Penelitian ini telah mengumpulkan data
sebanyak 105 responden yang merupakan
masyarakat yang pernah menggunakan
pelayanan  administratif di  Kantor
Kecamatan Cikarang Utara. Pemilihan
responden ini dilakukan secara Non-
probability sampling dengan kriteria utama
yaitu pernah menggunakan pelayanan
administratif di  Kantor Kecamatan
Cikarang Utara. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan kuesioner
google form pada periode januari 2026
hingga april 2026. Total responden 105
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tersebut sudah menunjukkan partisipast
yang baik dari masyarakat kecamatan
cikarang utara dalam pengisian kuesioner
untuk penelitian ini.

Dataset yang akan dipilih untuk diolah
menggunakan metode algoritma C4.5 yaitu:
data responden yang memiliki beberapa
atribut, yaitu keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti
fisik (tangibles), dengan output berupa
tingkat kepuasan masyarakat (Sangat Tidak
Puas, Tidak Puas, Cukup Puas, Puas, dan
Sangat Puas). Data tersebut digunakan
sebagai dasar dalam proses klasifikasi
untuk  mengetahui  tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang
diberikan serta mengidentifikasi faktor-
faktor yang mempengaruhinya.

Pembersihan Data

= { [
T G e a— - T T TR TR T T T eI
" ' -

Pada Gambar ini adalah tahapan
pembersihan data yang dilakukan bertujuan
untuk membersihkan data mentah sebelum
masuk ke tahap transformasi data berikut
adalah penjelasan tabel hasil pembersihan
data yang dilakukan:

Eliminasi Data Tidak Layak (Noise): Baris
yang ditandai dengan warna merah
merupakan data anomali atau data bising
(noise) yang tidak memenuhi kriteria
kelayakan penelitian, seperti adanya
ketidakkonsistenan pengisian (contoh: jenis
kelamin dan layanan tidak sesuai) atau
pengisian nilai yang ekstrem. Pada tahap
ini, ditemukan sebanyak 2 (dua) baris data
tidak layak, sehingga data tersebut dihapus
dari dataset.

Reduksi Data Ganda (Duplicates): Baris
yang ditandai dengan warna kuning
menunjukkan adanya indikasi duplikasi
pengisian kuesioner oleh responden yang

10
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sama. Berdasarkan penelusuran data,
terdapat 9 (sembilan) baris data yang
berasal dari 4 (empat) responden yang
mengirimkan jawaban secara berulang.
Untuk menjaga objektivitas dan validitas
pengujian, data tersebut direduksi dengan
cara menyisakan hanya 1 (satu) entri data
untuk masing-masing responden tersebut,
sehingga total data ganda yang dihapus dari
sistem adalah sebanyak 5 (lima) baris.
Melalui tahapan pembersihan data ini, data
yang terindikasi noise dan duplikat telah
berhasil direduksi. Hasil akhir pembersihan
data ini menyisakan 98 data bersih (dari
total awal 105 data) yang valid, konsisten,
dan siap untuk diproses lebih lanjut pada
tahapan transformasi data

Uji Validitas

e
[srmes . v s |

Hasil Pengujian pada Gambar ini dilakukan
secara vertikal terhadap 98 sampel data
responden. Nilai  korelasi  (r-hitung)
dihitung dengan menggunakan rumus
korelasi Pearson Bivariate pada Microsoft
Excel. Caranya adalah dengan
menghubungkan skor dari setiap butir
pertanyaan dengan skor total dari seluruh
atribut yang diisi oleh responden.

hasil uji statistik untuk 15 butir pertanyaan
yang mewakili lima dimensi SERVQUAL
(Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan,
Empati, dan Bukti Fisik) memberikan
ringkasan analisis sebagai berikut:

1. Dimensi Keandalan (Reliability): Tiga
butir pertanyaan yaitu P1, P2, dan P3
masing-masing menghasilkan nilai r-
hitung sebesar 0,7355, 0,6760, dan
0,6413. Ketiga nilai tersebut jauh lebih
besar dari nilai r-tabel acuan yaitu
0,2347, sehingga semua indikator dalam
dimensi ini dianggap valid.

2. Dimensi Daya Tanggap
(Responsiveness): Tiga pertanyaan (P1,
P2, P3) memberikan nilai r-hitung
masing-masing yaitu 0,7712, 0,7779,
dan 0,7422. Karena semua nilai r-hitung
lebih besar dari 0,2347, maka indikator
pada dimensi ini dianggap valid.
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3. Dimensi Jaminan (A4ssurance): Tiga
pertanyaan yaitu P1, P2, dan P3
memberikan nilai r-hitung masing-
masing sebesar 0,7960, 0,6507, dan
0,7230. Seluruh pertanyaan dalam
dimensi jaminan terbukti melebihi batas
r-tabel sebesar  0,2347, sehingga
dianggap valid.

4. Dimensi Empati (Empathy): Tiga
pertanyaan, yaitu PI, P2, dan P3,
memberikan skor r-hitung yang tertinggi
dibandingkan dimensi lainnya, masing-
masing sebesar 0,8017, 0,8351, dan
0,8216. Dengan nilai yang lebih besar
dari r tabel 0,2347, semua indikator
empati dianggap valid. Hal ini juga
sesuai dengan hasil analisis pohon
keputusan yang menunjukkan bahwa
variabel ini mempunyai pengaruh yang
paling besar.

5. Dimensi bukti fisik (fangibles): Tiga
pertanyaan yaitu P1, P2, dan P3 masing-
masing menghasilkan nilai r-hitung
sebesar 00,8014, 0,8330, dan 0,7644.
Semua indikator fisik tersebut secara
pasti berada di atas nilai r-tabel 0,2347
dan dinyatakan valid.

Berdasarkan  hasil  analisis  korelasi
Pearson, dapat disimpulkan bahwa semua
butir pertanyaan (15 indikator) memiliki
nilai r-hitung yang jauh lebih besar
dibandingkan nilai r-tabel (r-hitung >
0,2347). Nilai 0,2347 tersebut merupakan
standar dalam perhitungan uji validitas.
Oleh karena itu, seluruh instrumen
kuesioner dianggap valid dan memenuhi
syarat formal untuk digunakan sebagai data
primer dalam pemodelan klasifikasi
menggunakan algoritma C4.5 pada tahap
penambangan data (data mining).

Uji Reliabilitas

Pureirt 3
e I — —

Setelah semua pertanyaan dalam instrumen
dianggap valid yang ditunjukkan pada
Gambar hasil uji reliabilitas, langkah
berikutnya adalah melakukan uji reliabilitas
untuk mengetahui seberapa tepercaya dan
konsisten kuesioner kualitas pelayanan

11
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(SERVQUAL) di Kantor Kecamatan
Cikarang Utara. Pengujian ini
menggunakan metode Cronbach’s Alpha
yang dihitung dengan bantuan perangkat
lunak Microsoft Excel.

Berdasarkan perhitungan statistik, proses
dijalankan menggunakan rumus array yang
menjumlahkan  varians  dari  setiap
pertanyaan kemudian dibagi dengan varians
skor total per dimensi.

Hasil perhitungan koefisien Cronbach’s
Alpha untuk setiap dimensi yang diuji pada
98 data jawaban disajikan dalam tabel
pembahasan, dengan penjelasan analisis
sebagai berikut:

1. Dimensi  Keandalan  (Reliability):
Menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha
sebesar 0,7896. Nilai ini jauh di atas
batas standar keandalan (0,7), sehingga
kuesioner untuk dimensi ini dianggap
Sangat Reliabel.

2. Dimensi Daya Tanggap
(Responsiveness): Menghasilkan
koefisien sebesar 0,8684. Karena
nilainya lebih besar dari 0,7, maka alat
ukur untuk mengukur dimensi responsif
dianggap sangat dapat dipercaya.

3. Dimensi Jaminan (Assurance):
Menghasilkan koefisien sebesar 0,7394.
Angka ini melebihi batas minimal 0,7,
sehingga alat pengukurannya terbukti
sangat dapat diandalkan.

4. Dimensi Empati (Empathy):
Menghasilkan koefisien sebesar 0,8668.
Alat ukur yang digunakan untuk
mengukur dimensi empati - yang
kemudian dikenal sebagai faktor yang
paling signifikan - telah terbukti sangat
konsisten secara statistik dan dianggap
sangat dapat dipercaya.

5. Dimensi  bukti  fisik  (fangibles)
menghasilkan nilai koefisien tertinggi
dibandingkan dimensi lainnya, yaitu
sebesar 0,8635. Dengan nilai mendekati
angka 1, instrumen fisik ini dianggap
sangat  terpercaya dan  memiliki
konsistensi dalam pengukuran yang
sangat baik.
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Berdasarkan hasil analisis tersebut, terlihat
bahwa semua aspek dari variabel
SERVQUAL memiliki nilai Cronbach’s
Alpha yang cukup tinggi, yaitu di atas 0,7.
Menurut Uyanto (2009), skala pengukuran
yang reliabel sebaiknya memiliki cronbach
alpha > 0,7. Oleh karena itu, kuesioner
penelitian ini terbukti cukup baik,
konsisten, dan tidak terpengaruh oleh bias
pengukuran yang berulang, sehingga data
primer yang berhasil dikumpulkan sangat
memadai dan dapat dipercaya untuk
dianalisis lebih lanjut dalam tahapan data
mining dengan menggunakan algoritma
C4.5.

Hasil Transformasi Data

Tahap transformasi data dilakukan untuk
mengubah dan menyederhanakan struktur
data mentah menjadi format yang lebih
seragam, sehingga data tersebut dapat siap
untuk diproses serta dianalisis

menggunakan algoritma C4.5 Decision
tree.

Pada Gambar ini Pada tahap sebelum
transformasi data pertanyaan yang berisi
masing - masing dari variabel yaitu
keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),
empati  (empathy), dan bukti fisik
(tangibles), dengan soal yang masih
berbentuk berupa pertanyaan panjang
menunjukkan format data sebelum proses
transformasi. Dalam tahap ini, judul kolom
atribut masih menggunakan kalimat
pertanyaan yang panjang dari kuesioner
yang mencerminkan lima dimensi kualitas
pelayanan, yaitu keandalan (reliability),
daya tanggap (responmsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti
fisik (tangibles). Pertanyaan yang terlalu
panjang ini dapat menyulitkan pembacaan

12
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pola saat algoritma C4.5 melakukan
pemrosesan.

b - e

Pada tahap setelah transformasi pertanyaan
yang sebelumnya masih berupa pertanyaan
panjang diubah kedalam bentuk kode
atribut variabel yang dimasukkan untuk

dijadikan  pertanyaan,  karena  itu
penyederhanaan telah dilakukan
sebagaimana ditunjukkan Pada Gambar ini.
Dalam data yang telah ditransformasi,
seluruh kalimat pertanyaan panjang dari
kuesioner telah diubah dan disingkat
menjadi kode atribut variabel yang lebih
ringkas, padat, dan terorganisir.

Hasil Penentuan Atribut dan Label

Therws oy B

Setelah tahap pembersihan dan transformasi
data selesai, kemudian ditentukan atribut
dan label yang digunakan dalam proses
klasifikasi dengan algoritma C4.5. Tahap
ini bertujuan untuk menentukan variabel-
variabel yang digunakan sebagai data
masukan serta variabel yang akan menjadi
acuan dalam proses klasifikasi.

Berdasarkan Tabel hasil penentuan atribut
dan label, atribut penelitian mencakup
atribut karakteristik responden, atribut
pelayanan yang diukur melalui lima
dimensi SERVQUAL, serta atribut
kepuasan  keseluruhan (FF).  Atribut
pelayanan terdiri dari R1 hingga R3 yang
mengacu pada Reliability, RES1 hingga
RES3 yang berkaitan dengan
Responsiveness, Al hingga A3 yang
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menggambarkan Assurance, E1 hingga E3
yang menunjukkan Empathy, dan TI
hingga T3 yang mengacu pada Tangibles.
Sementara itu, indeks ditetapkan sebagai
label atau target klasifikasi yang digunakan
untuk  mengetahui  tingkat kepuasan
masyarakat.

Penentuan atribut dan label itu merupakan
langkah persiapan sebelum data digunakan
dalam proses pemodelan C4.5. Selanjutnya,
atribut-atribut yang tidak penting dalam
proses pengklasifikasian dibuang agar
mendapatkan dataset yang sudah siap
digunakan  untuk  membuat  pohon
keputusan.

RESULT

Dari hasil pengolahan data pada rapidminer
yang sudah dilakukan di penelitian ini
menghasilkan pohon keputusan atau
decision tree berikut adalah detailnya:

Pada Gambar ini menampilkan bentuk
pohon keputusan dari hasil pengolahan
algoritma C4.5 dengan operator decision
tree. Hasil tersebut menampilkan tingkat
kepuasan dari masing - masing variabel
skala likert yang berupa singkatan kode
agar mempermudah algoritma C4.5 dalam
mengolah datanya. Sistem secara otomatis
menghasilkan  decision  tree  yang
menunjukkan tingkat pengolahan data
matematis mesin terhadap setiap attribute.
Keluaran decision tree yang menjadikan E1
sebagai root node merupakan tolak ukur
dalam  melakukan penerapan model
algoritma C4.5 yang sudah dibuat pada fase
training ke sekumpulan data baru yang
belum pernah dilakukan apapun dengan
operator apply model serta akan dikalkulasi
oleh  operator  performance  untuk
menghasilkan  confusion matrix nilai
akurasi dan nilai klasifikasi error.
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Pada Gambar Ini Adalah Deskripsi yang
dihasilkan oleh Decision Tree Yang di olah
Menggunakan RapidMiner.

Hasil Perhitungan Entropy

Entropy digunakan untuk mengukur tingkat
ketidakpastian atau variasi kelas dalam
sebuah dataset. Nilai entropy awal dihitung
dengan melihat cara kelompok kepuasan
masyarakat terdistribusi pada 98 data
responden. Distribusi kelas pada dataset

adalah sebagai berikut.

Kelas Kepunsan | Jumluh
Sangal Puas 19
Puas 6l
Cukuop Puas 16
Tickak Puas

Sangal Tiduk Puas 0
Total 98

Berdasarkan distribusi tersebut, diperoleh
nilai entropy keseluruhan sebesar:
Entropy(S) = 1,426081269

Perhitungan entropy dilakukan dengan
menggunakan persamaan:

Entropy(S) = — Z pi logs(pi)
i1

dengan pi menunjukkan perbandingan
jumlah anggota dari setiap kelas dalam
dataset. Setelah mendapatkan nilai entropy
awal, selanjutnya dihitung nilai entropy
untuk setiap atribut  berdasarkan
pengelompokan nilai menjadi dua bagian,
yaitu kurang dari atau sama dengan 2,5 dan
lebih dari 2,5. Hasil perhitungannya
ditunjukkan pada tabel berikut.
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No. | Atrdbut | Eolrogy < 15 Eutrepy = 2.5 DUNNAL
| n ! 1499147917 <

2 ';(_‘ 1,.530433057

0 145982401 |

1) REST 1251629167 SI0MI8E20
7:\ T ","v | |7'VV'7\'V 1"."'” T v'l:;; |7‘:7P7‘ ]

Berdasarkan Tabel 3.X, nilai entropy pada
setiap atribut berbeda tergantung pada
distribusi kelas di setiap cabangnya. Nilai
entropy tersebut kemudian digunakan untuk
mendapatkan nilai Information Gain di
tahap berikutnya.

Hasil Perhitungan Information Gain
Setelah nilai entropy dari setiap cabang
sudah diketahui, langkah berikutnya adalah
menghitung Information Gain. Information
Gain digunakan untuk mengetahui seberapa
besar ketidakpastian berkurang setelah
dataset dibagi berdasarkan suatu atribut.
Persamaan  Information Gain yang
digunakan adalah:

~ |,
Gain(S. A) = Entropy(S) 5 T—En.‘ropyé S.)
vy 1

Dengan:
e S =dataset awal,

e A =atribut,

e Sv = subset data berdasarkan
atribut,

e |S| =jumlah seluruh data,

e |Sv| =jumlah data pada subset.
Hasil perhitungan Information Gain dari
masing-masing atribut adalah sebagai
berikut.
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Berdasarkan tabel tersebut, nilai
Information Gain yang paling besar dalam
perhitungan yang digunakan terdapat pada
atribut Al dan TI, yaitu sebesar
0,177048558, sedangkan atribut El
memiliki nilai Information Gain sebesar
0,157277363.

Namun, nilai Information Gain tidak
langsung digunakan untuk menentukan
node akar dalam penelitian ini, karena
proses C4.5 berikutnya menggunakan Split
Information dan Gain Ratio. Oleh karena
itu, hasil Information Gain digunakan
sebagai salah satu bagian dalam
menghitung Gain Ratio.

Hasil Perhitungan Split Information
Setelah mendapatkan Information Gain,
langkah selanjutnya adalah menghitung
Split  Information.  Split Information
digunakan untuk mengukur informasi yang
dihasilkan  dari  membagi  dataset
berdasarkan suatu atribut.

Persamaan  Split  Information  yang
digunakan adalah:

S, g
SplitInfo(S, Z | log, ( )

Hasil perhitungan Splzt Informatzon dari
setiap atribut adalah sebagai berikut.
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No. \lljlml ﬁplil ln[onnnlkm | DUNNAL
[ TIrRt | 286630 |
IR | 0.4423 ‘mos'
iRy | 0.197453004 |
T4 RESI | 0.332286630 |
5IRES2 | 0.197453004 |
6! RES3 | 0.290715865 |
[ 7far | 0.290715865 |
SIAZ | 0371232327 |
[ 757.( ] 0197453004 |
[(107EL | 0,246022578 |
[T111E2 | 0,332286630 |
[(127EX | 0.246022578 |
13711 | 0,290715865 |
@i | o g |
[18713 | 0.197453004 |

Nilai Split Information diambil dari
bagaimana data terdistribusi pada setiap
pembagian atribut, seperti yang terlihat
pada Tabel hasil split information. Nilai
tersebut kemudian digunakan sebagai
pembagi dalam menghitung Gain Ratio.
Sehingga, tahap Split Information menjadi
bagian yang menghubungkan hasil
Information Gain dengan pemilihan atribut
terbaik berdasarkan Gain Ratio.

Hasil Perhitungan Gain Ratio

Tahap selanjutnya adalah menghitung Gain
Ratio. Dalam penelitian ini, Gain Ratio
digunakan untuk menentukan atribut yang
paling efektif dalam membagi data saat
membangun pohon keputusan.

Persamaan yang digunakan adalah:

Gain(S, A)
SplitInfo(S,A)

GainRatio(S, A) =

Hasil perhitungan Gain Ratio dari seluruh
atribut adalah sebagai berikut.

N[ Attt | Tafeen
i |
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E2
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I
|

{09020 JUTAS S0 | DASTI91]

Berdasarkan Tabel hasil perhitungan gain
ratio, ditemukan nilai Gain Ratio yang
paling tinggi pada atribut El, yaitu
mencapai 0,639280200. Nilai tersebut lebih
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besar dibandingkan atribut lainnya,
misalnya Al dan T1, yang masing-masing
memiliki nilai  Gain Ratio  sebesar
0,609008928.

Oleh karena itu, E1 dipilih sebagai node
akar pada awal pembentukan pohon
keputusan menggunakan algoritma C4.5.
Atribut E1 adalah indikator dalam dimensi
Empati, sehingga  hasil tersebut
menunjukkan bahwa pada tahap awal
klasifikasi, indikator E1 memiliki nilai Gain
Ratio tertinggi dalam membagi data
berdasarkan tingkat kepuasan masyarakat.
Misalnya, perhitungan untuk atribut EI
dilakukan dengan memisahkan data
menjadi dua bagian, yaitu E1 kurang dari
atau sama dengan 2,5 dan E1 lebih besar
dari 2,5.

Misalnya, perhitungan untuk atribut El
dilakukan dengan memisahkan data
menjadi dua bagian, yaitu E1 kurang dari
atau sama dengan 2,5 dan El lebih besar
dari 2,5. Di cabang E1l1 kurang dari atau
sama dengan 2,5 terdapat 4 data dengan
nilai entropy 1,000000000, sedangkan di
cabang E1 lebih besar dari 2,5 terdapat 94
data dengan nilai entropy 1,280242370.
Nilai Information Gain E1 dihitung dengan
cara sebagai berikut:

L, CO0000000) + 1, 280242570
L L]

S, El 1, 420081 200

Karena nilai tersebut merupakan gain ratio
tertinggi, maka E1 ditetapkan sebagai node
akar / root node.

Hasil Performance Vector

»

COGNITE

CH

Pada Gambar ini Berdasarkan tingkat
akurasi yang dihasilkan dari confusion
matrix yang sebesar 66,33% dan klasifikasi
error sebesar 33,67% menunjukkan bahwa
presisi / ketepatan prediksi yang mengukur
seberapa presisi atau tepat prediksi yang
dibuat oleh mesin pengolahan data
menggunakan algoritma C4.5 dengan hasil
decision tree cukup tinggi dikarenakan
tingkat akurasi yang sudah mencukupi
untuk mengukur seberapa tanggap mesin
dalam menemukan seluruh data yang
relevan juga sudah sesuai dengan data
primer bisa dilihat dari data yang sudah kita
olah bahwa kategori skala [likert yang
dominan adalah 3, 4, dan 5.

CONCLUSSION

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
pembahasan mengenai kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan
administratif di kantor kecamatan Cikarang
Utara menggunakan algoritma C4.5,
penulis dapat mengambil kesimpulan yaitu:
Penerapan algoritma C4.5 dalam penelitian
ini berhasil membangun model klasifikasi
tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan  administratif di  Kantor
Kecamatan Cikarang Utara. Dalam
penelitian ini, sebanyak 105 data dari hasil
kuesioner diproses dan dibersihkan,
sehingga menghasilkan 98 data valid yang
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memenubhi kriteria. Data tersebut kemudian
digunakan  untuk  membuat  model
klasifikasi dengan algoritma C4.5 yang
menargetkan indeks pertanyaan final
sebagai label kelasnya.

Selanjutnya, berdasarkan hasil pemrosesan
data yang membentuk decision tree, atribut
El (dimensi Empathy pada pertanyaan 1)
terbukti menempati urutan pertama sebagai
root node. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa faktor empati, yakni
ketika pegawai memberikan perhatian dan
pendampingan kepada warga, merupakan
faktor yang paling dominan dalam
menentukan tingkat kepuasan masyarakat.
Sebagai  pendukung, hasil evaluasi
performa model menggunakan pengujian
Accuracy juga menunjukkan tingkat akurasi
yang tergolong Dbaik, yaitu dengan
persentase sebesar 66,32% serta tingkat
classification error sebesar 33,68%. Pada
akhirnya, pencapaian ini membuktikan
bahwa model decision tree yang dihasilkan
cukup kuat dan layak digunakan sebagai
alat ukur tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan administratif di Kantor
Kecamatan Cikarang Utara.
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