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Article Info ABSTRAK

Genesis Artikel: Penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan algoritma SMART dalam menentukan
L . tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Vita Insani
B::Z:/Iir:ia122()3l\l/|:§$§ggzz3023 Pematangsiantar. Penelitian ini m_engguna_kan empat kriteria evaluasi, yaitu kecepatan
Disetuju’i 31 Maret 2023 pelay_anan, kerarr]ahan petugas, kgjelagan mf_orma_sl, de_m_k_enyamanan ruangan. Terd_apat

' sembilan alternatif yang dievaluasi, yaitu registrasi, poliklinik, dokter, kasir, laboratorium,
radiologi, apotik, IGD, dan satpam. Penelitian ini menggunakan metode SMART (Simple
Multi-Attribute Rating Technique) dalam menentukan tingkat kepuasan pasien terhadap
Kata Kunci: pelayanan rawat jalan. Perhitungan dilakukan baik secara manual maupun secara
komputerisasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua metode perhitungan menghasilkan

'_?:gggp;ezzﬂa’gz; hasil yang sama, yaitu alternatif A_9 (Satpam) terpilih sebagai_ alterngtif yang perIL_J dit_ingkatka_n
Pasien kembali pelayanannya dalam peningkatan pglayanan rawat Jalan_dl Rumah Sa_lklt Vita Insani.
Pelayanan Dengan menggunakan algc_)rltma SMART, dlhargpkan rumah sakit dapat _mengldentlflka5| area
Rawat Jalan pelaya_nan yang p_e_rlu _dl_tlngkatkan unt_uk menl_ngkatkan kepuasan_pa5|en_ dalam pelayana_n
rawat jalan. Penelitian ini memberikan informasi yang berharga bagi manajemen rumah sakit
dalam mengambil keputusan strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi

harapan pasien.

ABSTRACT
Keywords: This study aims to implement the SMART algorithm in determining the level of patient
SMART Algorithm satisfaction \_Nith optpr_:ltient services at Vita Ins_ani H_ospit_al Pematangsianta}r. Thi_s study uses
Satisfaction Level four evaluation criteria, namely spee_,\d of service, friendliness of staff, clquty c_)f |nformaF|o_n,
Patient and comfort of the room. There are nine alternatives evaluated, namely registration, polyclinic,
: doctor, cashier, laboratory, radiology, pharmacy, emergency room, and security guard. This
%etrt\g;fient study uses the SMART method (Simple Multi-Attribute Rating Technique) in determining the

level of patient satisfaction with outpatient services. Calculations are performed either

manually or computerized. The results showed that the two calculation methods yielded the
same results, namely alternative A9 (Security Guard) was selected as an alternative that
needed to improve its services in improving outpatient services at Vita Insani Hospital. By
using the SMART algorithm, it is hoped that the hospital can identify service areas that need to
be improved to increase patient satisfaction in outpatient services. This research provides
valuable information for hospital management in making strategic decisions to improve service
quality and meet patient expectations.
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1. PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan yang berkualitas dan memuaskan merupakan hal yang sangat penting dalam dunia medis. Tingkat
kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan menjadi indikator utama dalam mengevaluasi kualitas dan efektivitas sebuah
rumah sakit [1]. Seiring dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya kualitas pelayanan kesehatan, rumah
sakit dituntut untuk terus meningkatkan pelayanan agar dapat memenuhi harapan pasien [2].

Salah satu rumah sakit yang berupaya memperbaiki kualitas pelayanan rawat jalan adalah Rumah Sakit Vita Insani di
Pematangsiantar. Untuk mencapai tujuan tersebut, rumah sakit perlu mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan pasien terhadap
berbagai aspek pelayanan yang disediakan. Oleh karena itu, diperlukan sebuah alat atau metode yang dapat digunakan untuk
mengukur dan mengevaluasi tingkat kepuasan pasien secara obyektif.

Sistem Pendukung Keputusan (SPK) dapat menjadi solusi yang efektif untuk menghadapi tantangan ini, meskipun ada
beberapa teknologi berbasis komputer lain yang dapat digunakan untuk menyelesaikan masalah ini, seperti Machine Learning
[3]-[6], Jaringan Saraf Tiruan [7]-[9], dan Data Mining [10]-[15]. Namun algoritma SPK merupakan pilihan yang tepat untuk
menangani masalah yang ada dalam topik penelitian ini. SPK menggunakan metode dan algoritma tertentu yang dapat
membantu pengambil keputusan dalam mengevaluasi alternatif dan memilih opsi terbaik berdasarkan kriteria yang ditentukan,
seperti yang telah ditunjukkan dalam beberapa penelitian sebelumnya [16]-[21]. Penelitian ini menggunakan empat kriteria
evaluasi, yaitu kecepatan pelayanan, keramahan petugas, kejelasan informasi, dan kenyamanan ruangan. Terdapat sembilan
alternatif yang dievaluasi, yaitu registrasi, poliklinik, dokter, kasir, laboratorium, radiologi, apotik, IGD, dan satpam. Dalam
situasi yang kompleks seperti ini, penting untuk memiliki alat yang dapat membantu dalam pengambilan keputusan yang
objektif dan efisien. Inilah sebabnya mengapa penggunaan sistem pendukung keputusan (SPK) sangat penting.

Pada penelitian ini, metode yang digunakan adalah metode SMART (Simple Multi-Attribute Rating Technique). Metode
ini merupakan salah satu pendekatan yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pasien berdasarkan beberapa kriteria
yang relevan. Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini meliputi kecepatan pelayanan, keramahan petugas, kejelasan
informasi, dan kenyamanan ruangan. Dengan menggunakan metode SMART, rumah sakit dapat mendapatkan gambaran yang
lebih komprehensif mengenai aspek-aspek mana yang perlu ditingkatkan dalam pelayanan rawat jalan..

Penelitian ini juga akan melibatkan sembilan alternatif yang akan dievaluasi, yaitu registrasi, poliklinik, dokter, kasir,
laboratorium, radiologi, apotik, 1GD, dan satpam. Evaluasi dilakukan dengan mengumpulkan data dari pasien yang telah
menggunakan pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Vita Insani. Data ini akan dianalisis menggunakan metode SMART baik
secara manual maupun secara komputerisasi untuk menentukan tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di masing-masing
alternatif.

Berdasarkan hasil penelitian ini, diharapkan Rumah Sakit Vita Insani dapat memiliki pemahaman yang lebih baik
mengenai kebutuhan dan harapan pasien dalam pelayanan rawat jalan. Rumah sakit dapat menggunakan hasil evaluasi ini
untuk mengidentifikasi area pelayanan yang perlu ditingkatkan, serta mengambil tindakan yang tepat guna meningkatkan
kepuasan pasien. Selain itu, penelitian ini juga dapat memberikan masukan berharga bagi manajemen rumah sakit dalam
pengambilan keputusan strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi harapan pasien secara efektif dan
efisien.

2. METODE PENELITIAN

2.1. Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan beberapa cara, antara lain:
1. Penelitian Kepustakaan (Library Research)
Memanfaatkan perpustakaan elektronik sebagai sarana dalam mengumpulkan data, dengan membaca tulisan berupa
buku elektronik dan jurnal elektronik yang berkaitan dengan kasus yang penulis angkat.
2. Penelitian Lapangan (Field Work Research)
a. Dokumentasi
Hal ini dilakukan dengan mengumpulkan data-data dan informasi terkait penelitian.
b. Kuesioner
Hal ini dilakukan dengan memberikan kuesioner secara langsung kepada pasien yang telah mendapatkan
pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Vita Insani Pematangsiantar.

2.2. Tahapan Algoritma SMART

Algoritma SMART (Simple Multi Attribute Rating Technique) merupakan metode pengambilan keputusan multi
kriteriayang di dasarkan bahwa setiap alternatif terdiri dari sejumlah kriteria yang memiliki nilai-nilai, dan setiap kriteria
memiliki bobot yang penting dibandingkan dengan kriteria lain. Pembobotan ini digunakan untuk menilai setiap alternatif agar
diperoleh alternative terbaik [22]. Tahapan dalam penggunaan metode SMART adalah sebagai berikut :

1. Menentukan banyaknya kriteria digunakan.

2. Menentukan bobot kriteria pada masing- masing kriteria dengan menggunakan interval 1-100 untuk masing-masing

kriteria dengan prioritas terpenting.
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3.

a s~

Hitung normalisasi dari setiap kriteria dengan membandingkan nilai bobot kriteria dengan jumlah bobot kriteria.
Menggunakan rumus :

isasi = 1
Normalisasi = W, (1)
Dimana W; adalah nilai bobot dari suatu kriteria. Sedangkan . W; adalah total jumlah bobot dari semua kriteria.
Memberikan nilai parameter kriteria pada setiap kriteria untuk setiap alternatif.
Menentukan nilai utiliti dengan cara konversi nilai kriteria pada masing-masing kriteria menjadi nilai kriteria data
baku. Nilai utiliti diperoleh dengan menggunakan persamaan :
Apabila kriteria bersifat benefit
Cout —Cmin (2)

i (ai) - Cmax—Cmin

Apabila kriteria bersifat cost

_ _Cmin—Ci
uia) = = @)

Dimana u;(a;) adalah nilai utiliti kriteria ke-1 untuk kriteria -1, C,,,, adalah nilai kriteria maksimal, C,,;, adalah nilai
kriteria minimal dan C,,, i adalah nilai kriteria ke-i. Maka didapat nilai tersebut adalah:

Couei = Ui(a;),1=0;2=05:3=1 (4)
Menentukan nilai akhir dari masing- masing kriteria dengan mengalihkan nilai yang didapat dari normalisasi nilai
kriteria data baku dengan nilai normalisasi bobot kriteria. Kemudian jumlahkan nilai dari perkalian tersebut.

u(a;) = Z wju;(a;) (5)
j=i

Dimana:

wj adalah nilai pembobotan kriteria ke-j dari k kriteria

uij adalah nilai utility alternatif i pada kriteria j.

Pemilihan keputusan adalah mengidentifikasi mana dari n alternatif yang mempunyai nilai fungsi terbesar.

Nilai fungsi ini juga dapat digunakan untuk melakukan perankingan.

2.3. Flowchart Algoritma SMART

Input Alternatif, Kriteria
dan Bobot

v

Normalisasi Bobot Kriteria

C()E:

ij
v

Menentukan Nilai Parameter
Untuk Tiap Kriteria

v

Menentukan Utility
Kriteria Biaya (Cost Criteria)
Kriteria Keuntungan (Benefit Criteria)

v

Menentukan Nilai Akhir

u(ai)=2 L, wj * uj(ai)

v

Perangkingan

w// Selesai \w

o /
Gambar 1. Flowchart Algoritma SMART
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Algoritma sistem berfungsi sebagai panduan atau langkah-langkah terstruktur yang dirancang untuk menyelesaikan suatu
masalah atau mencapai tujuan tertentu dalam sistem komputer. Algoritma ini dapat diterapkan dalam berbagai konteks,
termasuk sistem operasi, pemrograman komputer, basis data, kecerdasan buatan, dan sebagainya. Algoritma sistem pada
penelitian ini dapat dilihat pada gambar 1., yang dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Menentukan kriteria yang digunakan dalam menyelesaikan masalah pengambilan keputusan.

2. Memberikan bobot kriteria pada masing-masing kriteria dengan menggunakan interval 1-100 untuk masing-masing

kriteria dengan prioritas terpenting.

3. Jika alternatif, kriteria dan bobot telah didapatkan langkah selanjutnya adalah menghitung normalisasi bobot dari
setiap kriteria dengan membandingkan nilai bobot kriteria dengan jumlah bobot kriteria.

4. Memberikan nilai kriteria untuk setiap alternatif, nilai kriteria untuk setiap alternatif ini dapat berbentuk data
kuantitatif (angka) ataupun berbentuk data kualitatif, misalkan nilai untuk kriteria harga sudah dapat dipastikan
berbentuk kuantitatif sedangkan nilai untuk kriteria fasilitas bisa jadi berbentuk kualitatif (sangat lengkap, lengkap,
kurang lengkap).

5. Menentukan nilai utility dengan mengkonversikan nilai kriteria pada masing-masing kriteria menjadi nilai kriteria
data baku. Nilai utility ini tergantung pada sifat kriteria itu sendiri.

6. Menentukan nilai akhir dari masing-masing dengan mengalikan nilai yang didapat dari normalisasi nilai kriteria data
baku dengan nilai normalisasi bobot kriteria.

7. Hasil dari perhitungan Nilai akhir kemudian diurutkan dari nilai yang terbesar hingga yang terkecil, alternatif dengan
nilai akhir yang terbesar menunjukkan alternatif yang terbaik

3. HASIL DAN ANALISIS

Pada bagian ini akan di bahas secara umum bagaimana melakukan perhitungan dengan memakai metode SMART.
Adapun data kriteria yang telah ditentukan dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 1. Data Kriteria

No Kriteria Bobot
1 C, Kecepatan Pelayanan 0.25
2 C, Keramahan Petugas 0.30
3 C; Kejelasan Informasi 0.25
4 Cq4 Kenyamanan Ruangan 0.20

Setiap pasien akan memberikan tanggapan kepada pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Vita Insani Pematangsiantar.
Tanggapan tersebut berupa tingkat kepuasan pasien tentang apa yang dialami pasien tersebut. Adapun pilihan tingkat kepuasan
tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 2. Tingkat Kepuasan

No Nilai Keterangan
1 100 Sangat Puas
2 85 Puas
3 70 Cukup Puas
4 55 Kurang Puas
5 40 Tidak Puas

Sebagai sampel yang akan dihitung, penulis mengambil data dari Rumah Sakit Vita Insani sebanyak 9 sebagai alternative yang
dimana alternatif tersebut berupa tempat atau orang yang memberikan pelayanan rawat jalan. Data alternatif dapat dilihat pada
table berikut :

Tabel 3. Data Alternatif

No Alternatif Nama Alternatif
1 Ay Registrasi
2 A, Poliklinik
3 Az Dokter
4 A4 Kasir
5 As Laboratorium
6 As Radiologi
7 A; Apotik
8 Ag IGD
9 Ay Satpam

Tabel-tabel tersebut akan diolah dan dianalisa menggunakan algoritma SMART. Sebelum memasuki tahap perhitungan dengan
algoritma SMART (Simple Multi Attribute Rating Technique), penulis terlebih dahulu membuat rating kecocokan alternatif
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terhadap kriteria, dari data nilai alternatif yang penulis dapatkan dari hasil wawancara yang penulis lakukan sebelumnya.
Berikut adalah tabel nilai alternatif untuk setiap kriteria:

Tabel 4.a. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (1)

Nama Pasien

Alt Pinondang Panjaitan Jani Derina

C, C, C; C, C, C, C; Cy C, C, C; Cy
A 85 70 85 85 70 70 70 70 85 85 85 85
A, 100 100 100 85 85 70 70 70 100 100 100 100
A; 100 100 100 85 85 85 85 85 100 100 100 100
A, 70 85 70 70 85 85 85 85 85 85 85 85
As 70 85 85 85 70 70 70 80 85 85 85 85
As 70 70 85 55 85 85 70 70 70 85 85 85
A; 85 85 70 85 85 85 70 85 85 85 85 70
Asg 100 100 100 85 85 85 70 85 85 85 85 70
Ag 70 85 70 70 70 55 70 70 70 70 70 70

Tabel 4.b. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (2)

Nama Pasien

Alt Hendra Rika Willy

C, C, C; Cy C, C, C; Cy C, C, C; Cy
A 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
A, 100 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
As 85 85 85 85 85 85 85 85 100 100 100 100
A, 85 85 85 85 70 70 70 70 85 85 85 85
As 85 85 85 85 70 70 85 85 85 85 70 70
As 85 85 85 85 85 85 85 85 70 70 70 70
A; 85 85 70 70 85 85 85 85 85 85 70 70
Asg 85 85 85 70 85 85 85 85 85 85 85 85
Ag 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70

Tabel 4.c. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (3)

Nama Pasien

Alt Sonti Rosmaida Sianturi Ronia Nainggolan

C, C, Cs Cy4 C, C, Cs C, C, C, Cs C,4
A 85 85 70 70 85 85 85 100 100 100 100 85
A, 85 85 100 85 100 100 85 85 85 85 85 70
Az 85 85 100 85 85 85 85 85 100 100 100 85
A, 85 70 85 70 85 85 100 100 85 85 100 85
As 85 85 85 85 70 70 70 70 85 85 85 85
As 85 85 70 85 85 85 85 85 85 85 100 85
A, 85 85 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
Asg 85 85 85 85 100 100 100 100 85 100 100 100
Ag 85 70 70 85 85 85 85 85 70 70 85 70

Tabel 4.d. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (4)

Nama Pasien

Alt Linear Sibuea Irwan Merry

C, C, C; C, C, C, C; Csy C, C, C; Cy
Ay 85 85 85 100 100 100 100 85 70 70 70 70
A, 85 85 85 85 100 100 85 85 85 85 100 85
As 85 85 85 85 85 85 100 85 85 85 100 85
A, 85 85 100 100 85 85 100 85 85 85 70 85
As 100 100 100 100 85 85 85 85 85 85 85 70
As 85 85 85 100 85 85 70 85 70 70 85 70
A; 100 100 100 85 85 85 85 85 85 85 70 85
Ag 100 100 100 100 100 100 100 85 85 85 85 85
Ag 70 70 70 70 70 70 70 70 85 85 70 70
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Tabel 4.e. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (5)

Nama Pasien

Alt Sartika Manurung Jorshi A.Sinaga Kariniati

C, C, C; C, C, C, C; Cy C, C, C; Cy
A 85 85 100 85 85 85 85 85 85 85 85 85
A, 100 100 70 70 70 70 85 85 100 100 100 100
A; 85 100 85 85 85 85 85 85 85 85 100 85
A, 100 100 85 100 85 85 70 85 85 85 85 85
As 100 100 100 85 85 70 70 85 85 85 70 85
As 100 100 100 100 85 85 85 85 85 85 70 85
A; 100 100 100 100 85 85 85 85 100 100 100 100
Asg 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Ag 85 85 85 85 70 70 70 70 85 85 70 85

Tabel 4.f. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (6)

Nama Pasien

Alt Hellina Syafika Wildan

C, C, C; C, C, C, C; C, C; C, C, C,
Ay 85 85 85 85 85 85 85 85 70 70 70 70
A, 100 100 100 100 85 85 85 85 85 85 85 85
A 100 100 100 100 85 85 85 85 70 70 70 70
Ay 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
As 85 85 85 85 100 85 100 100 85 85 85 70
Ag 85 85 85 85 85 85 85 85 70 70 85 85
A, 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
Ag 85 85 85 85 70 70 70 70 70 70 85 85
Ag 70 70 70 70 70 70 70 70 85 85 85 85

Tabel 4.9. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (7)

Nama Pasien

Alt Raksa Indra Mariani

C; C, Cs C, C; C, Cs; C, C; C, Cs; C,
Ay 85 70 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
A, 85 85 70 70 100 100 100 85 85 85 100 85
A 85 85 85 85 100 100 100 85 85 70 85 100
A, 70 70 70 70 85 85 85 70 85 85 85 85
As 70 70 70 70 85 85 70 85 85 100 85 70
A 85 100 85 85 85 85 70 85 70 70 85 85
A, 85 85 100 85 85 85 85 85 70 85 85 85
Ag 100 100 100 100 85 85 85 70 100 85 85 85
Ag 85 85 85 85 85 85 85 85 70 70 70 70

Tabel 4.h. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (8)

Nama Pasien

Alt Upik Lisa Kartini

C; C, Cs C, C; C, Cs C, C; C, Cs; C,
Ay 85 85 85 85 85 85 70 85 85 85 85 70
A, 85 100 85 85 85 85 85 85 85 85 85 70
A 85 85 70 85 85 100 85 85 85 85 100 100
Ay 85 85 85 85 70 70 70 85 85 85 85 85
As 85 85 70 85 85 85 70 70 85 70 70 70
Ag 85 100 85 85 85 85 85 85 85 85 85 70
A, 85 100 85 85 70 70 85 85 85 85 70 70
Ag 85 85 85 85 70 70 85 85 85 85 85 85
Aq 70 70 85 85 70 70 85 85 85 85 85 85

Tabel 4.i. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (9)
Nama Pasien
Alt Zulhaji Batubara Damser Momi
C, C, C; Cy C, C, C; Cy C, C, C; Cy
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Nama Pasien

Alt Zulhaji Batubara Damser Momi

C, C, C; C, C, C, C; Cy C, C, C; Cy
A 85 85 85 85 100 100 100 100 85 85 85 85
A, 70 70 70 85 100 100 100 100 85 85 85 85
As 85 85 85 85 85 85 85 85 100 100 100 100
A, 85 85 85 85 85 85 85 85 100 100 100 100
As 85 85 100 85 70 70 70 70 70 70 70 85
As 85 100 100 85 85 85 85 85 85 85 70 70
A; 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
Asg 70 70 85 70 100 100 100 85 100 100 100 100
Ag 70 70 70 85 85 85 85 85 70 70 70 70

Tabel 4.j. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (10)

Nama Pasien

Alt Hiskia Titin Manurung Miniasih

C, C, Cs C,y C, C, Cs Cy C, C, Cs Csy
A, 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
A, 85 85 85 85 100 100 100 100 100 100 100 100
A; 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
A, 85 85 85 85 70 70 85 85 85 85 70 70
As 100 100 100 100 70 70 85 85 100 100 100 100
As 55 55 55 55 55 55 55 55 100 100 100 100
A, 100 100 100 100 55 70 70 70 100 100 100 100
Ag 100 100 100 100 100 100 100 100 85 85 100 100
Ag 70 70 70 70 85 85 85 85 100 100 100 100

Tabel 4.k. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (11)

Nama Pasien

Alt Linawati Maimunal Hamindah

C; C, Cs C, C; C, Cs C, C; C, Cs; C,
Ay 55 55 70 70 85 85 85 85 85 85 85 85
A, 55 55 70 70 100 100 100 100 85 85 85 85
A 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
A, 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
As 70 70 70 70 85 85 85 85 70 70 85 85
A 85 85 85 85 85 85 85 85 70 70 70 70
A, 55 55 70 70 85 85 85 85 85 85 85 85
Ag 85 85 85 85 70 70 70 70 85 85 85 85
Ag 85 85 85 85 70 70 70 70 70 70 70 70

Tabel 4.1. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (12)

Nama Pasien

Alt Hermanus Tina Syamsul

C, C, C; Cy C, C, C; Cs4 C, C, C; Cy
Ay 100 100 100 100 85 85 85 85 85 85 85 85
A, 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
A; 85 85 85 85 70 70 70 70 85 85 85 70
A, 100 100 100 100 85 85 85 85 85 85 85 85
As 100 100 100 100 85 85 85 85 85 85 85 85
Ag 100 100 100 100 85 85 85 85 70 70 85 85
A, 100 100 100 100 85 85 85 85 85 85 85 85
Ag 85 85 85 85 70 70 70 70 85 85 85 85
Ag 85 85 85 85 85 85 85 85 70 70 70 70

Tabel 4.m. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (13)

Nama Pasien
Alt Hosin Halomdan Pardomuan
Cl Cz C3 C4 C1 C2 C3 C4 Cl C2 C3 C4
A 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85 85
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Nama Pasien
Alt Hosin Halomdan Pardomuan
C, C, Cs C, C; C, Cs C, C, C, Cs C,
A, 100 100 100 100 85 85 85 85 100 100 100 100
Az 85 85 85 85 85 85 85 85 100 100 100 100
Ay 85 85 85 85 100 100 100 100 85 85 85 85
As 70 70 70 70 100 100 100 100 85 85 85 85
Ag 70 70 85 85 100 100 100 100 70 70 70 70
A, 85 85 85 85 100 100 100 100 85 85 85 85
Ag 85 85 85 85 100 100 100 100 100 100 85 100
Ag 85 85 85 85 100 100 100 100 70 70 70 70
Tabel 4.n. Nilai Alternatif Setiap Kuesioner Per Pasien (14)
Nama Pasien
Alt Sita Komisah
Cy C, Cs C, Cy C, Cs; C,
Ay 85 85 85 85 85 85 85 85
A, 100 100 100 100 85 85 85 85
Az 85 85 85 85 100 100 100 100
Ay 85 85 85 85 85 85 85 85
As 85 70 85 85 85 85 85 85
A 85 85 85 85 70 70 85 85
A, 100 100 100 100 100 100 100 100
Ag 85 85 85 85 100 100 100 100
Ag 85 85 85 85 85 85 85 85

Setelah keseluruhan data yang diperlukan seperti Kriteria, bobot kriteria, sampel alternatif, serta rating kecocokan
alternatif terhadap kriteria telah tersedia, maka langkah selanjutnya adalah melakukan perhitungan dengan menggunakan

algoritma SMART yaitu menghitung nilai utility untuk masing-masing kriteri

. (cmax — couti)
Vi (ai) =100 ——
(cmax — cmin)

a:

)

Selanjutnya akan dilakukan contoh perhitungan secara manual pada kuesioner yang diisi oleh Pinondang Panjaitan.

1. Penilaian A,
Tabel 5. Perhitungan A;

Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100-85) _
C1 85 100(100—_0) =15
(100-70) _
C2 70 100 000y — 30
(100-85) _
C3 85 100 1000y — 15
(100-85) _
C4 85 100 Goo—0) ~ 15
2. Penilaian A,
Tabel 6. Perhitungan A,
Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100-100) _
C1 100 100 G000y - 0
(100-100 _
C2 100 100 2000y
(100-100) _
(100-85) _
C4 85 100 00—0) ~ 15
3. Penilaian A;
Tabel 7. Perhitungan Az
Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100-100) _
C1 100 100 G000y - 0
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Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100-100) _
(100-100) _
C3 100 100(1T0) =0
(100-85) _
C4 85 100 (100-0) 15
4. Penilaian A4
Tabel 8. Perhitungan A4
Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100 70)
C1l 70 100 1000y =30
(100-85) _
C2 85 100m 15
(100-70) _
C3 70 100 1000y =30
(100-70) _
C4 70 100 (100-0) =30
5. Penilaian Ag
Tabel 9. Perhitungan As
Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100-70) _
C1 70 100 1000y =30
(100-85) _
Cc2 85 100 t000) - 15
(100-85) _
C3 85 100 1000y =15
(100-85) _
C4 85 100 000 - 15
6. Penilaian Ag
Tabel 10. Perhitungan Ag
Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100 70) _
C1 70 100 100-0) =30
(100-70) _
Cc2 70 100 1000y =30
(100-85) _
C3 85 100 1000y 15
(100-55) _
C4 55 100—= (100-0) =45
7. Penilaian A;
Tabel 11. Perhitungan A,
Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100 85) _
C1 85 100 1000y 15
(100-85) _
C2 85 100m 15
(100-70) _
C3 70 100(100—0) 30
c4 85 10092 -5
(100-0)
8. Penilaian Ag
Tabel 12. Perhitungan Ag
Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
(100-100) _
(100-100) _
C2 100 100m =0
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9. Penilaian Ag

(100-100) _
(100-85) _
C4 85 100 (100-0) 15

Tabel 13. Perhitungan Ag

Penilaian Responden  Nilai U; (ai)
c1 70 100270 =30
c2 85 1007°0=15
c3 70 100270 =30
c4 70 100757 =30

Dari perhitungan diatas maka selanjutnya menentukan nilai akhir dari masing-masing dengan mengalikan nilai yang
didapat dari normalisasi nilai kriteria data baku dengan nilai normalisasi bobot kriteria:

1. Nilai Akhir A

2. Nilai Akhir A,

3. Nilai Akhir Az

4. Nilai Akhir A,

5. Nilai Akhir As

Tabel 14. Nilai Akhir A,

Kategori U; (ai) Wj Na
C1 15 0.25 3.75
Cc2 30 0.30 9
C3 15 0.25 3.75
C4 15 0.20 3

Total ¥ na 195
Tabel 15. Nilai Akhir A,

Kategori U; (ai) Wj Na
C1 0 0.25 0
Cc2 0 0.30 0
C3 0 0.25 0
C4 15 0.20 3

Total ¥ na 3
Tabel 16. Nilai Akhir A3

Kategori U; (ai) Wj Na
C1 0 0.25 0
c2 0 0.30 0
C3 0 0.25 0
C4 15 0.20 3

Total Y na 3
Tabel 17. Nilai Akhir A,

Kategori U; (ai) Wj Na
C1 30 0.25 75
c2 15 0.30 4.5
C3 30 0.25 75
C4 30 0.20 6

Total Y na 25.5
Tabel 18. Nilai Akhir Ag

Kategori U; (ai) wj Na
C1 30 0.25 75
c2 15 0.30 4.5
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C3 15 0.25 3.75
C4 15 0.20 3
Total Y na 18.75

6. Nilai Akhir Ag
Tabel 19. Nilai Akhir Ag

Kategori U; (ai) wj Na
C1 30 0.25 75
Cc2 30 0.30 9
C3 15 0.25 3.75
C4 45 0.20 9

Total Y na 29.25

7. Nilai Akhir A;
Tabel 20. Nilai Akhir A;

Kategori U; (ai) wj Na
C1 15 0.25 3.75
Cc2 15 0.30 4.5
C3 30 0.25 75
C4 15 0.20 3

Total Y na 18.75

8. Nilai Akhir Ag
Tabel 21. Nilai Akhir Ag

Kategori U; (ai) Wj Na
C1 0 0.25 0
Cc2 0 0.30 0
C3 0 0.25 0
C4 15 0.20 3

Total Y na 3

9. Nilai Akhir Ag
Tabel 22. Nilai Akhir Aq

Kategori U; (ai) wj Na
C1 30 0.25 7.5
Cc2 15 0.30 45
C3 30 0.25 75
C4 30 0.20 6

Total Y na 24

Berdasarkan contoh perhitungan tersebut, maka diperoleh hasil perhitungan manual dari keseluruhan kuesioner seperti
pada tabel berikut :

Tabel 23.a. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien (1)

Y na Setiap Pasien
Pinondang  Jani Derina  Hendra Rika  Willy

Nama Alternatif

Registrasi Poli 19.5 30 15 15 15 15
Poliklinik 3 26.25 0 11.25 15 15
Dokter 3 15 0 15 15 0
Kasir 25.5 15 15 15 30 15
Laboratorium 18.75 27 15 15 23.25 2175
Radiologi 29.25 21.75 18.75 15 15 30
Apotik 18.75 18.75 18 21.75 15 21.75
IGD 3 18.75 18 18 15 15
Satpam 25.5 34.5 30 30 30 30

Tabel 23.b. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien (2)

Y na Setiap Pasien
Sonti  Rosmaida Sianturi  Ronia Nainggolan  Linear Sibuea  Irwan  Merry

Nama Alternatif
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Nama Alternatif

Y na Setiap Pasien
Sonti  Rosmaida Sianturi  Ronia Nainggolan  Linear Sibuea  Irwan  Merry

Registrasi Poli 21.75 12 3 12 3 30
Poliklinik 11.25 6.75 12 15 6.75 11.25
Dokter 11.25 15 3 15 11.25 11.25
Kasir 22.5 8.25 11.25 8.25 11.25 18.75
Laboratorium 15 30 15 0 15 18
Radiologi 18.75 15 11.25 12 18.75 26.25
Apotik 21.75 30 30 3 15 18.75
IGD 15 0 3.75 0 3 15
Satpam 23.25 15 26.25 30 30 21.75

Tabel 23.c. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien (3)

Nama Alternatif

Y na Setiap Pasien
Sartika Manurung Jorshi Kariniati Hellina Syafika  Wildan

Registrasi Poli 11.25 15 15 15 15 30
Poliklinik 135 23.25 0 0 15 15
Dokter 10.5 15 11.25 0 15 30
Kasir 3.75 18.75 15 15 15 15
Laboratorium 3 23.25 18.75 15 45 18
Radiologi 0 15 18.75 15 15 23.25
Apotik 0 15 0 15 15 15
IGD 0 0 0 15 30 23.25
Satpam 15 30 18.75 30 30 15

Tabel 23.d. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien (4)

Nama Alternatif

Y na Setiap Pasien

Raksa Indra Mariani Upik Lisa Kartini
Registrasi Poli 195 15 15 15 18.75 18
Poliklinik 21.75 3 11.25 10.5 15 18
Dokter 15 3 16.5 18.75 10.5 8.25
Kasir 30 18 15 15 27 15
Laboratorium 30 18.75 13.5 18.75 21.75 26.25
Radiologi 10.5 18.75 23.25 10.5 15 18
Apotik 11.25 15 18.75 10.5 23.25 21.75
IGD 0 18 11.25 15 23.25 15
Satpam 15 15 30 23.25 23.25 15

Tabel 23.e. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien (5)

Y.na SETIAP PASIEN

Nama Alternatif Zulhaji  Damser  Momi  Hiskia  Tintin Manurung  Miniasih

Registrasi Poli 15 0 15 0 0 0
Poliklinik 27 0 15 15 0 0
Dokter 15 15 0 0 0 0
Kasir 15 15 0 15 23.25 21.75
Laboratorium 11.25 30 27 0 23.25 0
Radiologi 6.75 15 21.75 45 45 0
Apotik 15 15 15 0 33.75 0
IGD 26.25 3 0 0 0 8.25
Satpam 27 15 30 30 15 0

Tabel 23.f. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien (6)

Y. na Setiap Pasien
Linawati Maimunal Hamindah Hermanus Tina Syamsul

Nama Alternatif

Registrasi Poli 38.25 15 15 0 15 15
Poliklinik 38.25 0 15 15 15 15
Dokter 0 0 0 15 30 18
Kasir 15 15 15 0 15 15
Laboratorium 30 15 23.25 0 15 15
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Y na Setiap Pasien

Nama Alternatif Linawati Maimunal Hamindah Hermanus Tina Syamsul

Radiologi 15 15 30 0 15 23.25
Apotik 38.25 15 15 0 15 15
IGD 15 30 15 15 30 15
Satpam 15 30 30 15 15 30

Tabel 23.g. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien (7)

Y na Setiap Pasien
Hosin Halomdan Pardomuan Sita  Kosimah

Nama Alternatif

Registrasi Poli 15 15 15 15 15
Poliklinik 0 15 0 0 15
Dokter 15 15 0 15 0
Kasir 15 0 15 15 15
Laboratorium 30 0 15 19.5 15
Radiologi 23.25 0 30 15 23.25
Apotik 15 0 15 0 0
IGD 15 0 3.75 15 0
Satpam 15 0 30 15 15

Berdasarkan nilai akhir yang diperoleh pada setiap kuesioner yang diberikan kepada setiap pasien yang telah memperoleh
pelayanan rawat jalan, maka selanjutnya hasil tersebut akan dijumlahkan keseluruhannya sehingga dapat dilakukan
perangkingan. Hasil perangkingan dari setiap alternatif dapat dilihat pada table 3.24. berikut ini.

Tabel 3.24. Rangking Nilai Akhir Alternatif Pada Hasil Kuesioner Pasien

Alternatif Nama Alternatif Z na Ranking
A Registrasi 597 6
A, Poliklinik 465 8
A Dokter 406.5 9
A, Kasir 623.25 4
Ag Laboratorium 694.5 3
Ag Radiologi 738 2
A, Apotik 600 5
Ag IGD 466.5 7
Aqg Satpam 913.5 1

Berdasarkan hasil akhir yang diperoleh, alternatif Satpam menempati rangking pertama dengan nilai 913.5 lalu disusul dengan
alternatif Radiologi menempati rangking kedua dengan nilai 738, kemudian alternatif Laboratorium sebagai rangking ketiga
dengan nilai 694.5, alternatif Kasir sebagai rangking keempat dengan nilai 623,35 selanjutnya alternatif Apotik sebagai
rangking kelima dengan nilai 600, alternatif Registrasi sebagai rangking keenam dengan nilai 597, alternative 1GD sebagai
rangking ketujuh dengan nilai 466,5 alternatif Poliklinik sebagai rangking kedelapan dengan nilai 465 dan alternatif Dokter
sebagai rangking kesembilan dengan nilai 406.5. Alternatif Satpam sebagai rangking pertama dapat menjadi pendukung
keputusan sebagai alternatif yang perlu ditingkatkan kembali pelayanannya, dan selanjutnya alternatif Radiologi juga perlu
ditingkatkan, karena memiliki peringkat kedua..

4. KESIMPULAN

Algoritma SMART dapat membantu mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pasien dan memberikan
pemahaman yang lebih baik tentang perbaikan yang diperlukan dalam pelayanan kesehatan. Penelitian ini berfokus pada
pengukuran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan rawat jalan. Tingkat kepuasan pasien dapat menjadi indikator penting
dalam mengevaluasi kualitas pelayanan kesehatan dan dapat digunakan untuk meningkatkan pengalaman pasien dan hasil
perawatan. Hasil dari penelitian ini dapat memberikan wawasan tentang sejauh mana pelayanan rawat jalan memenuhi harapan
pasien dan faktor-faktor apa yang dapat mempengaruhi kepuasan mereka. Informasi ini dapat membantu penyedia layanan
kesehatan untuk mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki dan mengambil tindakan yang tepat guna meningkatkan
kualitas pelayanan rawat jalan.
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