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Klinik memiliki peran penting untuk mendukung terwujudnya tujuan
pembangunan kesehatan nasional yaitu untuk meningkat kesadaran, kemauan
dan memberi semua orang di area kerja kemampuan untuk hidup sehat dan
mencapai tingkat kesehatan tertinggi. Salah satu industri kesehatan mulai
tumbuh dengan pesat, hal ini dikarenakan masyarakat sudah menyadari
betapa berharganya kesehatan bagi hidup, kepuasan pasien merupakan
indikator utama berhasil tidaknya pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien
merupakan suatu derajat persepsi tertentu terhadap kinerja pelayanan
kesehatan yang diperoleh pasien setelah membandingkan perasaan dan
perasaan. Dimensi kualitas pelayanan yang dapat diterapkan dengan benar
merupakan faktor kunci yang mempengaruhi keberhasilan sebuah Kklinik atau
rumah sakit.
Dari uraian diatas perlu dibuat sebuah sistem pendukung keputusan dalam
menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan kepada
klinik dengan menggunakan metode Weighted Aggregated Sum Product
Assesment (WASPAS). Sistem ini nantinya akan membantu dalam
pengambilan keputusan dan menentukan kepuasan pasien dengan mudah,
hasil yang akurat, cepat dan tepat.
Hasil program ini menunjukkan bahwa sistem yang dibangun berbasis
Dekstop. Adapun hasil keputusan berupa perangkingan dari seluruh pasien
yang dimasukkan kedalam sistem sehingga pihak Klinik dapat menetukan
kepuasan pasien berdasarkan peringkat tertinggi.
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1. PENDAHULUAN

Pelayanan  merupakan faktor penting yang dapat mempengaruhi kepercayaan pasien terhadap klinik
maupun rumah sakit, sehingga dapat membangun loyalitas konsumen pelayanan kesehatan. persyaratan
kualitas semakin tinggi dan tinggi setiap hari. Kepuasan pasien merupakan indikator utama berhasil tidaknya
pelayanan kesehatan. Kepuasan pasien merupakan suatu derajat persepsi tertentu terhadap kinerja
pelayanan kesehatan yang diperoleh pasien setelah membandingkan perasaan dan perasaan. Apalagi saat ini
semakin banyak muncul penyakit-penyakit baru yang mengancam kesehatan masyarakat, maka perlu ada
kesadaran yang tinggi di masyarakat akan pentingnya menjaga kesehatan dan masyarakat semakin Kkritis
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dalam memilih penyedia jasa kesehatan yang terbaik dan sesuai dengan apa yang mereka inginkan dan
butuhkan [1].

Kepuasan penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan bermutu
dan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan sehingga pelanggan akan merasa puas [2].

SPK mampu memberi alternatif solusi bagi masalah semi/tidak terstruktur baik bagi perseorangan atau
kelompok dan dalam berbagai macam proses dan gaya pengambilan keputusan, SPK menggunakan data,
basis data dan analisa model-model keputusan [3].

Metode WASPAS sangat mudah dipahami dan berisi langkah-langkah sederhana untuk
menyelesaikannya. Jika ada kriteria biaya (cost) dalam metode WASPAS, maka harus dicari minimal dan
maksimal. WASPAS (Weighted Aggregated Sum Product Assesment) adalah metode dalam sistem
pendukung keputusan yang digunakan untuk mencari prioritas yang sesuai dengan cara menggunakan
pembobotan [4].

Dokumen Decision Support System (DSS) merupakan sistem informasi interaktif yang menyediakan
informasi, pemodelan, dan pemanipulasian data. Sistem itu digunakan untuk membantu pengambilan
keputusan dalam situasi yang semi terstruktur dan situasi yang tidak terstruktur, dimana tak seorang pun tahu
secara pasti bagaimana keputusan seharusnya dibuat [5].

Weight Aggregated Sum Product Assesment (WASPAS) WASPAS adalah metode yang dapat
mengurangi kesalahan-kesalahan atau mengoptimalkan dalam penaksiran untuk pemililahan nilai tertinggi
dan terendah. Demikian, tujuan utama pendekatan MCDM adalah memilih opsi terbaik dari sekumpulan
alternatif di hadapan berbagai kriteria yang saling bertentangan. Dalam tulisan ini, sebuah usaha dilakukan.
Metode penilaian jumlah pengumpulan berbobot WASPAS adalah kombinasi unik WSM dan metode WPM.
Metode WASPAS digunakan untuk memecahkan berbagai masalah seperti pada pembuatan keputusan dan
evaluasi alternatif. Langkah proses perhitungan menerapkan metode WASPAS vyaitu:

1. Buat sebuah matriks keputusan

X11 X12 - X1n
X21  X11 - Xop

x= (1)
Xm1 Xm1 - Xmn

2. Melakukan normalisasi terhadap matrik x

Kriteria Benefit x;; = ma;i_j N )
i xij
®)

minixi].

Kriteria Cost x;; = P
3. Menghitung nilai Qi
Qi=05 X7 _;x; w+05[[} - (i)™ 4)
Dimana :
Qi =NilaidariQKke i
Xijw = Perkalian nilai X;; dengan bobot (w)
0,5 = Ketetapan
Alternatif yang terbaik merupakan alternatif yang memiliki nilai Qi tertinggi.

2. METODE PENELITIAN

Metodologi yang digunakan dalam melakukan penelitian tentang bagaimana proses yang terjadi
untuk dijadikan bahan analisis memerlukan langkah-langkah atau cara tertentu. Berikut adalah metodologi
dalam penelitian ini yaitu:

1.  Teknik Pengumpulan Data (Data Collecting)
Ada beberapa teknik yang dapat dilakukan dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Observasi
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Sebelum melakukan penelitian lebih lanjut, dalam observasi penelitian dilakukan pra-riset untuk
mengetahui masalah apa yang terjadi terkait dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan

pada Klinik Naomi.

b. Wawancara

Dalam mendapatkan data yang baik dalam proses wawancara ini yang menjadi narasumber adalah
ibu Naomi dan para pasien yang sebelumnya sudah pernah mendapat penanganan diklinik tersebut.
Dalam teknik ini dapat menggali informasi lebih bagaimana pendapat para pasien yang telah
berkunjung dan mendapatkan pelayanan yang telah diterapkan selama ini dan dapat mengetahui kriteri-
kriteria atau syarat dalam menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan. Berdasarkan hasil
wawancara, data awal digunakan sebagai tolak ukur untuk mengetahui bagaimana menentukan
kepuasan pasien terhadap pelayanan.

Tabel 1. Data Pasien

No | Nama Alamat Usia

1 Algi Brohol 13 Thn
2 Samsia - 63 Thn
3 Helmi - 60 Thn
4 Opung Felix Pakam 58 Thn
5 Xila P.Sore 34 Thn
6 Bunga Avrilia Brohol 12 BIn
7 Vikry Kp. Lalang 8 Thn
8 Ponija Brohol 65 Thn
9 Ishak K. Tengah 46 Thn
10 | Mak Arya S. Galon 28 Thn
11 | Amen Suka Rame 45 Thn
12 | Jack Simodong 9 Thn
13 | Mika P. Kuing 7 Bln
14 | Rejian S. Kuala 6 Bln
15 | Azizah D. Lalang 1Thn
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Tabel 2. Data Kusioner Pasien

KUSIONER MENENTUKAN KEFUASAN PASIEN TERHADAF
PELAYANAN PADA KLINIK KACQMI

P

L TidakPas I Coloplms 3 Pas 4 ZaggniBas
PENILATAN
T I[3[¢%

b1+ PEENVATAAN

!
:
i

il

7%5?%‘
§
?f

T | Menerars Dan M h;‘a:d.ma@mm
T e soline wowd presede.
Erherzhan

19 | Besugas Bexelaig o Uan Gergh
17 [ Foeog Tongea Talam Tersh

3 ANALISA DAN HASIL
Tabel 3. Bobot Kriteria

No Kode Kriteria Kriteria Bobot
1 C1 Fasilitas 35%
2 C2 Kehandalan 30%
3 C3 Ketanggapan 20%
4 C4 Kebersihan 15%

Berikut adalah langkah-langkah penyelesaian dengan metode WASPAS berdasarkan referensi yang
telah dijelaskan:

1. Menentukan normalisasi matriks

Tabel 4. Alternatif
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Alternatif C1 C2 C3 C4
A01 3 4 3 3
A02 1 3 3 3
A03 2 2 4 2
A04 3 3 2 3
A05 2 3 4 3
A06 3 3 2 3
A07 1 2 4 3
A08 1 3 2 2
A09 2 2 3 3
Al0 2 2 4 3
All 2 4 3 3
Al2 1 4 2 3
Al3 3 2 3 2
Al4 3 4 2 3
Al5 2 4 3 3

3 4 3 3

1 3 3 3 \

2 2 4 2

3 3 2 3

2 3 4 3

3 3 2 3
X= 1 2 4 3

1 3 2 2

2 2 3 3

2 2 4 3

2 4 3 3

1 4 2 3

3 2 3 2

3 4 2 3

2 4 3 3

Seluruh kriteria menentukan kepuasan pasien terhadap pelayanan ini termasuk ke dalam jenis benefit.
2. Melakukan Normalisasi

a. Normalisasi untuk kriteria C1 (benefit)

Ap=2=1
Ayy= § =0,333
Agy= g =0,667
Ap=2=1
As;= 2= 0,667
Ag=2=1
A,,=2=0.333

3
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Agy=7=0,333
Ag,= § =0,667
A1oq= g =0.667
Aypq= g =0,667
Aizq= g =0,333
Amazgzl
AMJ:S:l
Ar51=2=0,667

b. Normalisasi untuk kriteria C2 (benefit)

4

Ap=i=1
Ayy= % =075
A3=2=05
Ayy=>=0.75
As5;=>=0,75
As=2=0.75
Ayy= 2 =0,5
Ag=2=0,75
Agy= ; =075
A1,=2=05
Aqq2= % =1
Aqz= % =1
Ai3,=2=05
Auﬂzzzl
Aqs 2= % =1

¢. Normalisasi untuk kriteria C3 (benefit)

A3=2=0.75
Ap=>=0.75
Ay=7=1
Ay=2=05
As;=2=1
As=>=05
A73=Z= 1
Ag;=>=05
A3=2=0,75
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4
Aps=-=1
1037

A115=2=075
A1p3=2=05
A135=2=075
A14p=2=05
Ai53=2=075

d.  Normalisasi untuk kriteria C4 (benefit)

oSS
w

S

|
w N
11
o
(o2}
o)}
\l

=1
=1
=1

Ayy=

WIWW [ NW [ WW | Ww | ww | w

1

| | |
N =

e
= [
N
S S
| |

=0.667

WIWw Ww INW [ ww [ww [w )
| | | | |

A1&4

ey
fiey
'S
K
1]
| |
o

Aqsa=

Berikut ini adalah hasil normalisasi matriks keputusan secara keseluruhan yaitu sebagai berikut :

1 1 0.75 1
/ 0.333 0.75 0.75 1 \
0.667 0.5 1 0.667

1 0.75 0.5 1
0.667 0.75 1 1
1 0.75 0.5 1
0.333 0.5 1 1
X= 0.333 0.75 0.5 0.667
0.667 0.5 0.75 1
0.667 0.5 1 1
0.667 1 0.75 1
0.333 1 0.5 1
1 0.5 0.75 0.667

1 1 0.5 1
0.667 1 0.75 1

3. Menghitung Bobot Preferensi (Qi)
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Q1=0,5Y (1%0,35)+ (1%0,3 )+ (0,75%0,2 ) + ( 1¥0,15 )
+ 0,5 11 (10.35) * (10,3) * (0'750,2) * (10,15)
=0.4750 + 0.4720
=0.9470
Q2=0,5Y (0,33%0,35 )+ (0,75*0,3 ) + ( 0,75*0,2 ) + ( 1*0,15)
+ 0,5 11 (0’330.35) * (0’750,3) * (0'750,2) * (10,15)
= 0.3208 + 0,2947
=0,6155

Q3=0,5Y (0,67%0,35) + ( 0,5%0,3 ) + ( 1*0,2 ) + ( 0,67*0,15 )
+ 075 II (0,670'35) * (0,50,3) * (10,2) * (0,670'15)
=0,3418 + 0,3317
=0,3317

Q4=0,5Y (1*0,35)+(0,75%0,3 )+ ( 0,5%0,2 ) + ( 1*0,15)
+ 075 II (10.35) * (0’750,3) * (0,50,2) * (10,15)
=0,4125 + 0,3993
=0,8118

Q5=0,5Y (0,67%0,35) + ( 0,75%0,3 ) + ( 1¥0,2 ) + ( 1*0,15 )
+ 0,5 11 (10.35) * (0’750.3) * (10,2) * (10,15)
=0,4042 + 0,3980
=0,8023

Q6=0,5Y (1*%0,35)+(0,75%0,3 ) + ( 0,5%0,2 ) + ( 1*0,15 )
+ 0,5 11 (10.35) * (0’750.3) * (0’50,2) * (10,15)
=0,4125 + 0,3993
=0,8118

Q7=0,5Y (0,33*%0,35 ) + ( 0,5%0,3 ) + ( 1*0,2 ) + ( 1*0,15 )
+ 0,5 I (0’330.35) * (0’50,3) * (10,2) * (10,15)
=0,3083 + 0,2764
=0,5847

Q8=0,5Y (0,33%0,35) + ( 0,75*0,3 ) + ( 0,5%0,2 ) + ( 0,67*0,15 )
+ 0,5 11 (0’330.35) * (0’750,3) * (0’50,2) * (0,670'15)
=0,2708 + 0,2557
=0,5265

Q9=0,5Y (0,67%0,35) + ( 0,5%0,3 ) + ( 0,75*0,2 ) + ( 1*0,15)
+ 0,5 11 (0,670'35) * (0’50,3) * (0’750,2) * (10,15)
=0,3417 + 0,3327
=0,6745

Q10=0,5Y (0,67*%0,35 ) +( 0,5%0,3 ) + ( 1*¥0,2 ) + ( 1*0,15)
+ 0’5 11 (0,670'35) * (0’50.3) * (10,2) * (10,15)
=0,3667 + 0,3525
=0,7192

Q11=0,5Y(0,67%0,35) + ( 1*0,3 )+ ( 0,75%0,2 ) + ( 1*¥0,15 )
+ 0’5 11 (0,670'35) * (10,3) * (0’750,2) * (10,15)
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=0,4167 + 0,4097
=0,8264

Q12=0,5Y (0,33%0,35 )+ ( 1*0,3 )+ ( 0,5%0,2 ) + ( 1*0,15)
+ 0,5 11 (0’330.35) * (10,3) * (0’50,2) * (10,15)
=0,3333 + 0,2962
=0,6295

Q13=0,5Y (1*¥0,35 ) + ( 0,5%0,3 ) + ( 0,75%0,2 ) + ( 0,67*0,15 )
+ 0,5 11 (10.35) * (0'50,3) * (0’750,2) * (0,670'15)
=0,3750 +0,3608
=0,7358

Q14=0,5Y (1*0,35 )+ ( 1%0,3 ) + ( 0,5%0,2 ) + ( 1%0,15)
+ 0,5 11 (10.35) * (10,3) * (0,50,2) * (10,15)
=0,4500 + 0,4353
=0,8853

Q15=0,5Y (0,67%0,35 )+ ( 1*0,3 )+ ( 0,75%0,2 ) + ( 10,15 )
+ 075 II (0,670'35) * (10,3) * (0,750,2) * (10,15)
=0,3918 + 0,3855
=0,7773

4. Perankingan
Berikut ini adalah hasil dari penilaian skala prioritas yaitu:

Tabel 5. Perankingan

Kode Nama Hasil Perankingan
A01 Algi 0,9470 1
Al4 Rejian 0,8853 2
A04 Opung Felix 0,8118 3
All Amen 0,8264 4
A06 Bunga Avrilia 0,8118 5
A05 Xilla 0,8023 6
Al5 Azizah 0,7773 7
Al3 Mika 0,7358 8
A10 MakArya 0,7192 9
A09 Ishak 0,6745 10
A03 Helmi 0,6734 11
Al2 Jack 0,6295 12
A02 Samsia 0,6155 13
A07 Vikry 0,5847 14
A08 Ponija 0,5265 15

Dari hasil perhitungan diatas dapat disimpulkan bahwa klinik Naomi mendapatkan nama-nama
pasien yang puas akan pelayanan dari klinik tersebut yaitu Algi dan Rejian.
Data tersebut kemudian diinput kedalam sistem pada form data penilaian dan data penilaian seperti gambar
berikut.
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5 FormDataPenilaian - o X
Kode Pasen  Nema Penanganan Keandalan Jaminan  Kebershan
A0 g Cepat Sangat Bagus Bagus  Bersh
Kode Pasien A5 o] | a2 Samsia Lambat Bagus Bagus  Bersh
= A3 Helmi Sedang Cukup Bagus Sangat B... Kurang bersh
Nama A ™ Opung Felx  Cepat Bagus Culup Ba.._Bersh
Penanganan Sedang M Bunga Avilla  Cepat Bagus Cukup Ba... Bewh
A7 Vikry Lambat Cukup Bagus SengatB.. Bersh
Keandalan ~ a8 Ponia Lambat Bagus Cukup Ba... Kurang bersh
: A09 Ishak Sedang Cukup Bags Bogus  Besh
Jaminan Al0 Mak Aya Sedang Cukup Bagus SangatB.. Bersh
Al Amen Sedang Sangat Bagus Bagus  Bersh
i| a2 Jack Lambat Sangat Bagus Cukup Ba... Bewh
A13 Mika Cepat Cukup Bagus Bagus  Kuangbesh o
Al Rejan Cepat Sangat Bagus Cukup Ba... Bewh

Sangat Bagus Bagus

Gambar 1. Form Data Penilaian

Setelah data sesuai dengan yang diinputkan ke sistem pada form penilaian selanjutnya menghitung nilai
hasil keputusan dengan algoritma WASPAS

5 FormAnalisisWaspas — | *
_u
Kode Pasien Nama Penanganan Keandalan Jaminan Kebersihan 2
Al Algi 3 4 3 3
A2 Samsia 1 3 3 3
AD3 Helmi 2 2 4 2
A4 Cpung Felix 3 3 2 K}
Als Xilla 2 3 4 3
AlE Bunga Awrilia 3 3 2 3
ADT Vikry 1 2 4 3
ADB Ponija 1 3 2 d ]
) TR e g
Kode Nama Gi Rangking Froses WASFAS
Al Algi 0.5470 Rangking - 1
Ald Rejian 0.8853 Rangking - 2
Al azizah 0.8263 Rangking - 3
Al Amen 0.8263 Rangking - 4
ADE Bunga Awrilia 08118 Rangking - 5
ADd Opung Felix 0.8118 Rangking - &
ADS Hilla 0.8021 Rangking - 7
A3 Mika 0.7358 Rangking - 8
A0 Mak Arya 0.7191 Rangking - 9
ADS lzhak 06744 Rangking - 10
AD3 Helmi 06733 Rangking - 11 Simpan
Al2 Jack 06257 Rangking - 12
AD2 Samsia 06156 Rangking - 13
ADT Wikry 0.5848 Rangking - 14
ADE Fonija 0.5266 Rangking - 15

BT ™% "ol o . T ——nF W L
Gambar 2. form hasil proses

3. KESIMPULAN
Berdasarkan analisa pada permasalahan yang terjadi dalam kasus yang diangkat tentang menentukan
kepuasan pasien di Klinik Naomi, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
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1. Berdasarkan hasil yang telah dilakukan dalam menganalisa dan mencari tahu permasalahan yang
berkaitan dengan menentukan kepuasan pasien tersebut, pada klinik Naomi, maka disimpulkan dalam
pencarian hasil tersebut dapat dilakukan dengan survei kemudian mengelola data kriteria dan penilaian
yang diperoleh berdasarkan survei yang dilakukan.

2. Dalam menerapkan Sistem Pendukung Keputusan menentukan kepuasan pasien menggunakan Metode
WASPAS yang dilakukan adalah menentukan kriteria yang menjadi tolak ukur kepuasan pasien yaitu
penanganan, keandalan, jaminan dan kebersihan.

3. Berdasarkan hasil penelitian, maka untuk merancang sistem yang dapat digunakan dalam menentukan
kepuasan pasien menggunakan Metode WASPAS dapat dilakukan dengan perancangan menggunakan
UML vyaitu Use Case Diagram, Activity Diagram dan Class Diagram serta perancangan interface,
dilanjutkan dengan pengkodean menggunakan Visual Studio.
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