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Abstrak-Kantor Urusan Agama (KUA) merupakan lembaga di bawah Kementerian Agama yang memberikan layanan
keagamaan kepada masyarakat, salah satunya administrasi pernikahan. Peningkatan kualitas layanan publik menuntut adanya
evaluasi berbasis data untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan
menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan Kantor Urusan Agama Kecamatan Tebing Tinggi menggunakan
kombinasi algoritma K-Means Clustering dan C4.5. Data penelitian diperoleh dari kuesioner yang diberikan kepada masyarakat
pengguna layanan KUA. Algoritma K-Means digunakan untuk mengelompokkan data kepuasan masyarakat berdasarkan
kemiripan karakteristik, sedangkan algoritma C4.5 digunakan untuk membangun model klasifikasi yang menghasilkan aturan
keputusan dalam memprediksi tingkat kepuasan masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode yang digunakan
mampu mengelompokkan tingkat kepuasan masyarakat secara terstruktur serta menghasilkan model klasifikasi dengan tingkat
akurasi yang tinggi dalam menganalisis kepuasan layanan publik. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar
evaluasi bagi KUA dalam meningkatkan kualitas pelayanan serta sebagai referensi penerapan metode data mining dalam
analisis kepuasan masyarakat pada sektor pelayanan publik.

Kata Kunci: Kantor Urusan Agama (KUA); Kepuasan Masyarakat; K-Means Clustering; Algoritma C4.5; Data Mining;
Pelayanan Publik

Abstract—The Office of Religious Affairs (KUA) is an institution under the Ministry of Religious Affairs that provides
religious services to the community, including marriage administration. Improving the quality of public services requires data-
driven evaluation to measure the level of public satisfaction with the services provided. This study aims to analyze the level of
community satisfaction with the services of the Office of Religious Affairs in Tebing Tinggi District using a combination of
the K-Means Clustering and C4.5 algorithms. The research data were obtained from questionnaires distributed to community
members who used KUA services. The K-Means algorithm was applied to group community satisfaction data based on the
similarity of attribute values, while the C4.5 algorithm was used to build a classification model that generates decision rules to
predict the level of community satisfaction. The results show that the proposed methods are able to group satisfaction levels in
a structured manner and produce a classification model with high accuracy in analyzing public service satisfaction. The findings
of this study are expected to support KUA in evaluating and improving service quality, as well as provide a reference for the
application of data mining techniques in analyzing community satisfaction in public service sectors.

Keywords: Office of Religious Affairs (KUA); Community Satisfaction; K-Means Clustering; C4.5 Algorithm; Data Mining;
Public Services

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi pada era digital telah membawa perubahan besar dalam berbagai aspek
kehidupan masyarakat. Teknologi informasi berperan sebagai sarana utama dalam pengelolaan data, komunikasi,
serta penyediaan layanan publik secara terintegrasi dan sistematis [1]. Pemanfaatan sistem informasi menjadi
kebutuhan mendasar bagi instansi pemerintah dalam meningkatkan efisiensi dan efektivitas kerja organisasi [2].
Teknologi informasi memungkinkan instansi publik mengelola data dalam jumlah besar secara cepat dan akurat.
Sistem informasi modern mendukung percepatan proses administrasi serta pengambilan keputusan berbasis data
yang objektif dan terukur [3]. Pengelolaan data yang terstruktur berkontribusi terhadap peningkatan kualitas
layanan publik secara menyeluruh [4].

Pemanfaatan teknologi informasi turut mengubah pola interaksi antara masyarakat dan instansi pemerintah.
Masyarakat modern mengharapkan layanan yang mudah diakses, cepat, dan transparan melalui perangkat digital
[5]. Digitalisasi pelayanan publik menjadi bagian penting dalam reformasi birokrasi modern yang berorientasi
pada kebutuhan masyarakat [6]. Transformasi digital mendorong instansi pemerintah untuk meningkatkan kualitas
layanan berbasis elektronik. Pelayanan publik berbasis elektronik memungkinkan masyarakat memperoleh
layanan secara mandiri dan efisien [7]. Sistem elektronik yang terintegrasi mendukung transparansi dan
akuntabilitas dalam penyelenggaraan pelayanan publik [8]. Perkembangan teknologi digital juga melahirkan
konsep pelayanan publik berbasis data. Pendekatan data-driven public service memanfaatkan data sebagai dasar
utama dalam evaluasi dan pengambilan keputusan strategis [9]. Pemanfaatan data yang akurat mampu
meningkatkan efektivitas kebijakan pelayanan publik.

Pelayanan publik berbasis data memungkinkan instansi memahami kebutuhan masyarakat secara lebih
mendalam. Analisis data pelayanan membantu mengidentifikasi permasalahan yang tidak terlihat melalui evaluasi
konvensional [10]. Pendekatan berbasis data berkontribusi dalam meminimalkan kesalahan manusia dalam proses
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pelayanan [11]. Pemanfaatan teknologi berbasis data mendorong perubahan dalam tata kelola pelayanan publik.
Instansi pemerintah dapat menyusun kebijakan pelayanan berdasarkan bukti empiris yang relevan dan akurat.
Pengambilan keputusan berbasis data meningkatkan ketepatan sasaran dalam peningkatan kualitas layanan publik
[12].

Kantor Urusan Agama merupakan salah satu instansi pemerintah yang memiliki peran strategis dalam
pelayanan publik keagamaan. KUA bertanggung jawab dalam penyelenggaraan layanan administrasi pernikahan,
pembinaan keluarga, serta pengelolaan wakaf di bawah naungan Kementerian Agama. Layanan KUA berkaitan
langsung dengan kebutuhan masyarakat dalam kehidupan beragama. Kualitas pelayanan KUA berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan dan kepercayaan masyarakat. Pelayanan KUA menyentuh tahapan penting dalam siklus
kehidupan masyarakat seperti pernikahan, pembinaan keluarga, dan pengelolaan wakaf. Pelayanan yang tidak
optimal dapat menimbulkan persepsi negatif terhadap kinerja institusi pemerintah [13]. Peningkatan kebutuhan
masyarakat menyebabkan kompleksitas layanan KUA semakin tinggi. Masyarakat mengharapkan pelayanan yang
cepat, responsif, dan transparan dari petugas KUA. Kesiapan sumber daya manusia dan sistem pendukung menjadi
faktor penting dalam menjaga kualitas pelayanan KUA [14]. Kondisi pelayanan KUA di berbagai wilayah masih
menghadapi sejumlah tantangan. Survei kepuasan masyarakat menunjukkan adanya keluhan terkait lamanya
proses administrasi dan kurangnya kejelasan informasi layanan [15]. Kesenjangan antara harapan dan kenyataan
layanan berpotensi menurunkan tingkat kepuasan masyarakat.

Permasalahan pelayanan publik tidak hanya berkaitan dengan aspek teknis. Perilaku petugas pelayanan
turut memengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan. Ketersediaan sarana dan prasarana pelayanan
juga berkontribusi terhadap tingkat kepuasan masyarakat [16]. Evaluasi kualitas pelayanan publik memerlukan
pendekatan yang sistematis dan objektif. Pendekatan berbasis data mampu memberikan gambaran yang akurat
mengenai kondisi layanan yang sebenarnya. Analisis data membantu instansi menentukan prioritas perbaikan
layanan secara tepat sasaran [11]. Pengukuran kepuasan masyarakat menjadi indikator penting dalam menilai
kinerja instansi pelayanan publik. Tingkat kepuasan mencerminkan keberhasilan instansi dalam memenuhi
kebutuhan dan harapan masyarakat [17]. Evaluasi kepuasan masyarakat mendukung peningkatan kepercayaan
publik terhadap pemerintah [15].

Metode Data Mining menjadi salah satu pendekatan yang digunakan dalam analisis data pelayanan publik.
Data Mining mampu mengolah data survei kepuasan masyarakat menjadi informasi yang bernilai [18]. Pendekatan
ini mendukung pengambilan keputusan berbasis bukti yang objektif. Algoritma K-Means Clustering digunakan
untuk mengelompokkan data berdasarkan tingkat kesamaan karakteristik. Metode K-Means terbukti efisien dalam
menganalisis tingkat kepuasan masyarakat pada sektor pelayanan publik [19]. Hasil pengelompokan membantu
instansi memahami distribusi tingkat kepuasan masyarakat secara lebih rinci.

Algoritma C4.5 digunakan untuk membangun model klasifikasi berbasis pohon keputusan. Metode C4.5
mampu mengidentifikasi faktor dominan yang memengaruhi kepuasan masyarakat terhadap layanan publik [20].
Model klasifikasi memudahkan pemangku kebijakan memahami faktor penyebab kepuasan dan ketidakpuasan
masyarakat.

Kombinasi K-Means Clustering dan C4.5 memberikan hasil analisis yang lebih komprehensif.
Pengelompokan dan klasifikasi data memungkinkan evaluasi layanan dilakukan secara lebih mendalam dan
terstruktur [21]. Pendekatan ini mendukung peningkatan kualitas pelayanan publik secara berkelanjutan.

Penelitian sebelumnya menunjukkan efektivitas machine learning dalam evaluasi kepuasan layanan publik.
Metode K-Means digunakan untuk menganalisis kepuasan pengguna layanan publik digital [22]. Metode C4.5
digunakan untuk mengidentifikasi faktor utama kepuasan layanan pemerintah. Kepuasan masyarakat merupakan
indikator utama dalam menilai kualitas pelayanan publik. Tingkat kepuasan mencerminkan keberhasilan instansi
dalam memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat secara berkelanjutan . Pengukuran kepuasan masyarakat
menjadi bagian penting dalam tata kelola pemerintahan yang baik.

Penelitian ini berfokus pada analisis kepuasan masyarakat terhadap layanan KUA Kecamatan Tebing
Tinggi. Metode K-Means Clustering dan C4.5 digunakan untuk mengelompokkan serta mengklasifikasikan tingkat
kepuasan masyarakat secara objektif dan berbasis data. Hasil penelitian diharapkan menjadi dasar rekomendasi
peningkatan kualitas layanan KUA yang profesional, adaptif, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan Data Mining yang bertujuan untuk menganalisis
tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Tebing Tinggi. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kombinasi algoritma K-Means Clustering dan C4.5 untuk melakukan
proses pengelompokan dan klasifikasi data kepuasan masyarakat. Agar penelitian dapat dilaksanakan secara
sistematis dan terarah, diperlukan suatu kerangka penelitian yang menggambarkan tahapan-tahapan yang
dilakukan dalam mencapai tujuan penelitian. Tahapan penelitian secara umum meliputi identifikasi masalah,
pengumpulan data, pra-pemrosesan data, analisis data menggunakan algoritma K-Means dan C4.5, serta evaluasi
hasil analisis.
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Gambar 1. Alur Penelitian
2.1 Sumber Data Penelitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada masyarakat yang
menggunakan layanan di Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Tebing Tinggi. Kuesioner disusun untuk
mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh KUA. Data yang diperoleh
kemudian digunakan sebagai dataset dalam proses analisis menggunakan metode data mining.

2.2 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang pernah menggunakan layanan di Kantor Urusan Agama
Kecamatan Tebing Tinggi. Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 301 responden.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sampel dengan
mempertimbangkan kriteria tertentu, dimana responden yang dipilih merupakan masyarakat yang pernah
menggunakan layanan di KUA.

2.3 Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner yang mengukur tingkat
kepuasan masyarakat terhadap layanan KUA. Instrumen penelitian menggunakan skala Likert untuk mengetahui
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persepsi responden terhadap kualitas layanan yang diberikan. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini
meliputi beberapa dimensi kualitas pelayanan, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan
Empathy. Tangibles berkaitan dengan kondisi fasilitas fisik dan sarana pelayanan yang tersedia, Reliability
menggambarkan kemampuan petugas dalam memberikan layanan secara tepat dan terpercaya, Responsiveness
menunjukkan kesigapan petugas dalam membantu masyarakat, Assurance berkaitan dengan jaminan pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat, serta Empathy menunjukkan perhatian dan kepedulian petugas terhadap
kebutuhan masyarakat. Data dari indikator-indikator tersebut kemudian digunakan sebagai atribut dalam proses
analisis menggunakan algoritma K-Means Clustering dan C4.5.

2.4 Algoritma K-Means

K-Means Clustering merupakan salah satu metode clustering non-hirarki yang digunakan untuk mengelompokkan
data ke dalam beberapa cluster berdasarkan tingkat kemiripan antar data [18]. Metode ini bekerja dengan
meminimalkan jarak antara data dengan pusat cluster (centroid) yang terbentuk. Tujuan utama dari algoritma K-
Means adalah mengelompokkan data ke dalam beberapa kelompok berdasarkan karakteristik yang serupa.
Langkah-langkah dalam algoritma K-Means antara lain menentukan jumlah cluster (K), menentukan centroid awal
secara acak, menghitung jarak antara setiap data dengan centroid menggunakan metode Euclidean Distance,
mengelompokkan data ke dalam cluster terdekat, serta memperbarui posisi centroid hingga tidak terjadi perubahan

pada hasil pengelompokan [23].
2.5 Algoritma C4.5

Algoritma C4.5 merupakan salah satu metode klasifikasi yang digunakan untuk membangun model pohon
keputusan (decision tree). Algoritma ini dikembangkan oleh Ross Quinlan sebagai pengembangan dari algoritma
ID3 dan digunakan untuk mengklasifikasikan data berdasarkan atribut yang dimiliki [24]. Proses pembentukan
pohon keputusan dilakukan dengan menghitung nilai entropy dan information gain dari setiap atribut untuk
menentukan atribut yang paling berpengaruh dalam proses klasifikasi [25]. Atribut yang memiliki nilai information
gain tertinggi akan dijadikan sebagai akar pohon keputusan, kemudian diikuti oleh cabang-cabang yang
merepresentasikan kondisi atribut lainnya hingga terbentuk suatu model klasifikasi. Model pohon keputusan yang
dihasilkan dapat digunakan untuk memprediksi atau mengklasifikasikan data baru berdasarkan aturan keputusan

yang telah terbentuk [26].
2.6 Tahapan Analisis Data

Tahapan analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan mengombinasikan algoritma K-Means Clustering dan
C4.5. Pada tahap awal dilakukan proses clustering menggunakan algoritma K-Means untuk mengelompokkan data
kepuasan masyarakat ke dalam beberapa cluster berdasarkan kemiripan nilai atribut. Hasil dari proses clustering
tersebut kemudian digunakan sebagai label kelas pada tahap berikutnya.Selanjutnya algoritma C4.5 digunakan
untuk membangun model klasifikasi dalam bentuk pohon keputusan (decision tree). Model klasifikasi ini
digunakan untuk mengetahui pola serta aturan keputusan dalam menentukan tingkat kepuasan masyarakat terhadap
layanan KUA. Proses analisis kemudian dievaluasi menggunakan matriks evaluasi untuk mengetahui kinerja
model yang dihasilkan. Tahapan penelitian yang dilakukan dapat dilihat pada Gambar 1.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini membahas secara komprehensif analisis kepuasan masyarakat terhadap layanan Kantor Urusan
Agama (KUA) Kecamatan Tebing Tinggi. Pembahasan disusun secara sistematis dimulai dari penyajian dataset
awal, tahapan pra-pemrosesan data, proses pengelompokan menggunakan algoritma K-Means, proses klasifikasi
menggunakan algoritma C4.5, serta evaluasi model yang dihasilkan. Penyajian hasil dilakukan secara deskriptif
dan analitis dengan dukungan tabel serta visualisasi proses analisis. Dataset awal penelitian diperoleh dari hasil
pengisian kuesioner oleh responden yang pernah menggunakan layanan di Kantor Urusan Agama Kecamatan
Tebing Tinggi. Setiap responden memberikan penilaian terhadap beberapa indikator kualitas pelayanan yang
direpresentasikan dalam atribut X1 hingga X5 yang terdiri dari beberapa item pertanyaan.

Tabel 1. Table dataset awal

N X1 X2 X3 X4 X5
o Nama Xl X1 X1 X2 X2 X2 X3 X3 X3 X4 X4 X4 X5 X5 X5 X5
.1 2 3 .1 2 3 .1 2 3 1 2 3 .1 2 3 4

1 Fikrul Alam 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4

2 Muhammad fikri 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

3 Marahalim Anshori 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Harahap

4 Mhd Fadli Al Hadi 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 Abdurrahman 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5
Hasibuan
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Tabel 1 menunjukkan contoh data awal yang diperoleh dari responden sebelum dilakukan proses
pengolahan lebih lanjut. Nilai yang diberikan responden menggunakan skala Likert dengan rentang nilai 1 sampai
5 yang menggambarkan tingkat kepuasan terhadap layanan yang diterima. Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban
responden, sebagian besar nilai berada pada kategori 3, 4, dan 5 yang menunjukkan kecenderungan tingkat
kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh KUA. Meskipun demikian, beberapa responden juga
memberikan nilai yang lebih rendah sehingga data yang diperoleh memiliki variasi yang cukup untuk dilakukan
analisis lebih lanjut menggunakan metode data mining.

3.1 Pra-Pemprosesan Data

Tahap pra-pemrosesan data dilakukan untuk memastikan bahwa dataset berada dalam kondisi yang siap digunakan
pada proses analisis. Tahapan ini meliputi data cleaning dan data transformation.Proses data cleaning dilakukan
untuk menghapus data yang duplikat, memperbaiki inkonsistensi data, serta memastikan tidak terdapat nilai
kosong (missing value) yang dapat mempengaruhi proses analisis. Data yang tidak relevan atau memiliki
kesalahan pencatatan juga dieliminasi untuk menjaga kualitas dataset. Selanjutnya dilakukan proses data
transformation, yaitu mengubah format data agar sesuai dengan kebutuhan proses analisis. Pada tahap ini beberapa
item pertanyaan digabungkan sehingga menghasilkan atribut utama yang direpresentasikan dalam variabel X1
hingga X5. Hasil transformasi data tersebut ditampilkan pada Tabel 2, dimana setiap atribut merepresentasikan
nilai agregasi dari beberapa indikator kuesioner. Dataset yang telah melalui tahap pra-pemrosesan ini kemudian
digunakan sebagai input pada proses clustering menggunakan algoritma K-Means.

Tabel 2. Hasil Pra-Pemprosesan

No X1 X2 X3 X4 X5

1 3 3 3 3 3
2 4 4 4 4 4
305 4 4 4 4
4 5 5 5 5 5
5 4 4 4 4 4

296 4 4 4 4 4

297 4 4 4 4 5

298 4 4 4 4 4

299 4 4 4 4 4

300 3 3 3 2 3

301 4 4 4 4 4

Data yang telah ditransformasikan ini siap digunakan untuk tahap analisis statistik guna menentukan tingkat
kepuasan masyarakat secara lebih mendalam.

3.2 Implementasi/Pengujian

Tahap analisis pertama dalam penelitian ini adalah proses pengelompokan data menggunakan algoritma K-Means
Clustering. Metode ini digunakan untuk mengidentifikasi pola pengelompokan tingkat kepuasan masyarakat
berdasarkan kemiripan nilai atribut yang dimiliki oleh setiap responden. Proses clustering dimulai dengan
menentukan jumlah cluster yang akan digunakan dalam pengelompokan data. Selanjutnya ditentukan centroid
awal secara acak, kemudian dihitung jarak setiap data terhadap centroid menggunakan metode Euclidean Distance.
Setiap data kemudian ditempatkan pada cluster dengan jarak terdekat terhadap centroid. Proses iterasi dilakukan
secara berulang hingga posisi centroid tidak lagi mengalami perubahan yang signifikan. Berdasarkan hasil proses
clustering, diperoleh kondisi konvergen setelah beberapa iterasi sehingga terbentuk kelompok data yang stabil.
Hasil pengelompokan data menggunakan algoritma K-Means ditampilkan pada Tabel 3, dimana setiap data
memiliki label cluster yang merepresentasikan tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan KUA. Distribusi
cluster yang dihasilkan menunjukkan adanya variasi tingkat kepuasan masyarakat yang dapat digunakan sebagai
dasar analisis lebih lanjut.

Tabel 3. Hasil pengelompokan K-Means
No X1 X2 X3 X4 X5 Y

DN AW~
B~ 0 bW
NV R
NV R
NV R
NV R
N = NN W
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Table 3, menunjukan hasil akhir proses pengelompokan K-Means setiap data berdasarkan lima atribut.
Informasi tersebut memperlihatkan bagaimana setiap objek memiliki kedekatan karakteristik tertentu sehingga
tergabung dalam klaster yang sama. Distribusi klaster yang dihasilkan juga menunjukkan konsistensi pola
pengelompokan setelah centroid mencapai nilai konvergen.

3.3 Analisis algoritma C4.5

Algoritma C4.5 digunakan pada penelitian ini untuk membangun model klasifikasi yang bertujuan
mengidentifikasi pola hubungan antar atribut dalam menentukan tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan
Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Tebing Tinggi. Proses klasifikasi dilakukan setelah tahap clustering
menggunakan algoritma K-Means selesai dilakukan, dimana label cluster yang dihasilkan digunakan sebagai kelas
pada proses pembentukan model klasifikasi. Proses pembentukan model klasifikasi dimulai dengan menghitung
nilai entropy dari dataset yang digunakan. Nilai entropy digunakan untuk mengukur tingkat ketidakpastian dalam
data. Selanjutnya dilakukan perhitungan information gain pada setiap atribut untuk menentukan atribut yang
memiliki pengaruh terbesar dalam proses klasifikasi. Atribut dengan nilai information gain tertinggi akan dipilih
sebagai node utama (root node) pada pohon keputusan. Hasil proses klasifikasi menggunakan algoritma C4.5
ditampilkan pada Tabel 4. Tabel tersebut memperlihatkan perbandingan antara nilai kelas aktual (Y) dengan hasil
prediksi yang dihasilkan oleh model klasifikasi. Informasi ini menunjukkan bahwa model yang dibangun mampu
mengklasifikasikan data berdasarkan atribut yang digunakan dalam penelitian.

Tabel 4. Hasil C4.5

No X1 X2 X3 X4 X5 Y Prediksi
1 4 5 5 5 5 1 1
2 4 4 4 4 4 2 2
3 3 3 3 3 3 3 3
4 4 4 4 4 4 2 2
5 3 3 3 4 4 3 3

Tabel ini menampilkan contoh hasil klasifikasi pada beberapa data uji yang terdiri dari atribut X1 hingga
X5. Setiap atribut merepresentasikan indikator kualitas pelayanan yang dinilai oleh responden. Kolom Y
menunjukkan label kelas aktual yang diperoleh dari hasil clustering sebelumnya, sedangkan kolom Prediksi
menunjukkan hasil klasifikasi yang dihasilkan oleh model C4.5. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa model
mampu menghasilkan prediksi yang sesuai dengan pola data yang dianalisis. Struktur model klasifikasi yang
dihasilkan oleh algoritma C4.5 divisualisasikan dalam bentuk pohon keputusan (decision tree). Pohon keputusan
ini dibentuk melalui proses pembelajaran recursive partitioning terhadap data latih. Setiap node pada pohon
keputusan merepresentasikan keputusan berdasarkan atribut tertentu yang memiliki nilai gain ratio tertinggi.
Cabang-cabang pada pohon menunjukkan kemungkinan kondisi atribut, sedangkan leaf node merepresentasikan
hasil klasifikasi dari setiap jalur Keputusan. Visualisasi struktur pohon keputusan yang dihasilkan dapat dilihat
pada Gambar 2.

Gambar 2. Pohon Keputusan

Gambar tersebut menunjukkan struktur pohon keputusan yang menggambarkan proses klasifikasi data
berdasarkan atribut yang digunakan dalam penelitian. Setiap jalur pada pohon keputusan merepresentasikan aturan
keputusan yang terbentuk dari proses pembelajaran algoritma C4.5. Aturan-aturan tersebut dapat digunakan untuk
memprediksi tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan KUA berdasarkan nilai atribut yang dimiliki oleh
responden.
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3.4 Evaluasi Hasil

Evaluasi model dilakukan untuk mengetahui kinerja model klasifikasi yang dihasilkan dalam mengidentifikasi
tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Tebing Tinggi. Proses
evaluasi dilakukan setelah data diberi label berdasarkan hasil pengelompokan menggunakan algoritma K-Means,
kemudian dilakukan proses klasifikasi menggunakan algoritma C4.5. Metode evaluasi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah confusion matrix, yaitu metode evaluasi yang membandingkan antara nilai kelas aktual
dengan hasil prediksi yang dihasilkan oleh model klasifikasi. Confusion matrix memberikan informasi mengenai
jumlah data yang berhasil diklasifikasikan dengan benar serta data yang mengalami kesalahan klasifikasi pada
setiap kelas. Hasil evaluasi model klasifikasi ditampilkan pada Gambar 3, yang memperlihatkan matriks
perbandingan antara kelas aktual dengan hasil klasifikasi yang dihasilkan oleh model C4.5.

Matrik Evaluasi
60

— - 8 0 0 0 0
50
o~ - 0 60 0 0 0
40
T
%mf 0 0 21 0 0 -30
2
-20
<+ - 0 0 0 2 0
-10
- 0 0 0 0 0
' | i ' ' -0
1 2 3 4 5

Klasifikasi

Gambar 3. Confusion Matrix

Berdasarkan hasil confusion matrix pada Gambar 3, terlihat bahwa sebagian besar data berada pada posisi
diagonal matriks yang menunjukkan kesesuaian antara nilai aktual dengan hasil prediksi model. Hal ini
menunjukkan bahwa model klasifikasi yang dibangun mampu mengidentifikasi pola data dengan baik berdasarkan
atribut yang digunakan dalam penelitian. Distribusi data pada matriks juga menunjukkan bahwa masing-masing
kelas kepuasan masyarakat dapat diklasifikasikan secara konsisten oleh model yang dihasilkan. Hasil evaluasi ini
menunjukkan bahwa pendekatan kombinasi metode K-Means Clustering dan C4.5 dapat digunakan untuk
menganalisis dan mengidentifikasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan KUA secara sistematis.
Tingginya tingkat kesesuaian antara nilai aktual dan prediksi pada model ini dapat dipengaruhi oleh karakteristik
data yang relatif homogen serta atribut yang digunakan dalam proses klasifikasi. Informasi yang diperoleh dari
proses evaluasi ini dapat menjadi dasar dalam memahami pola kepuasan masyarakat serta memberikan gambaran
bagi pihak KUA dalam melakukan evaluasi dan peningkatan kualitas layanan kepada masyarakat.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil implementasi dan analisis yang telah dilakukan, penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan
metode data mining menggunakan kombinasi algoritma K-Means Clustering dan C4.5 dapat digunakan untuk
menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan Kantor Urusan Agama Kecamatan Tebing Tinggi.
Algoritma K-Means mampu mengelompokkan data kepuasan masyarakat berdasarkan kemiripan nilai atribut
sehingga diperoleh beberapa kelompok yang merepresentasikan tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan
yang diberikan. Selanjutnya algoritma C4.5 digunakan untuk membangun model klasifikasi dalam bentuk pohon
keputusan yang dapat menggambarkan hubungan antar atribut pelayanan dalam menentukan tingkat kepuasan
masyarakat. Hasil evaluasi model menunjukkan bahwa pendekatan yang digunakan mampu mengidentifikasi pola
kepuasan masyarakat secara sistematis berdasarkan atribut layanan yang dianalisis. Temuan penelitian ini
diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pihak Kantor Urusan Agama dalam meningkatkan kualitas
pelayanan kepada masyarakat serta sebagai referensi dalam penerapan metode data mining untuk analisis kepuasan
pada sektor pelayanan publik.
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