
BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

Rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan 

rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat (Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 44, 2009). Pelayanan kesehatan di Indonesia harus memberikan layanan 

yang standart sehingga dapat lebih meningkatkan kualitas terhadap kesehatan 

masyarakat, pemerintah berupaya untuk meningkatkan mutu pelayanan kesehatan 

baik dari segi sumber daya manusia, penunjang medis serta fasilitas dan layanan. 

Pelayanan Rawat Jalan Reguler merupakan pemberian pelayanan kesehatan rawat 

jalan di Rumah Sakit yang diselenggarakan melalui pelayanan dokter spesialis dan 

subspesialis (Menteri Kesehatan, 2016). Dalam industri pelayanan kesehatan, 

kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam mewujudkan 

kepuasan pasien, terlebih hal ini berhubungan dengan hidup dan mati seseorang 

selain itu pelayanan yang baik sangat diutamakan bagi suatu rumah sakit untuk 

menjaga nama baik rumah sakit tersebut. 

Rumah Sakit Pertamina Bintang Amin berada dalam kompleks Universitas 

Malahayati di Jalan Pramuka, Kemiling. Rumah Sakit Pertamina Bintang Amin ini 

berawal dari Rumah Sakit Bintang Amin yang didirikan pada 14 Februari 2008. 

Rumah sakit ini bagian dari Universitas Malahayati dengan surat izin operasional 

Menteri Kesehatan RI Nomor HK.07.06/III/3665/08. Rumah sakit juga memiliki 

motto “Pelayanan Prima, Sehat Milik Semua”, “We Care We Cure” ini memiliki 

tujuan menjadi rumah sakit rujukan bagi rumah sakit yang berada di Provinsi 
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Lampung. (rspba.co.id, 2020). Dengan tujuan tersebut sudah semestinya rumah 

sakit memberikan pelayanan prima terhadap pasien. Rumah Sakit juga memiliki 

pelayanan poli rawat jalan salah satunya poliklinik spesialis kebidanan yang 

memberikan pelayanan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan. 

Beberapa cara dilakukan oleh pihak rumah sakit untuk mengukur seberapa 

baik kualitas pelayanan yang ada, diantaranya dengan membuat sarana kontak kritik 

dan saran serta sms center. Namun RSPBA belum menerapkan pengukuran 

kepuasan pasien menggunkan metode apapun sehingga rumah sakit kesulitan dalam 

mengukur kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. Untuk itu perlu digunakan 

penyebaran data menggunakan form kuesioner yang akan diberikan kepada pasien 

dan menggunakan metode Sistem Pendukung Keputusan (SPK). 

Sistem Pendukung Keputusan (SPK) memiliki beberapa metode untuk 

membantu dalam pengambilan suatu keputusan. Adapun metode-nya ialah Simple 

Additive Weighting (SAW), Analytical Hierarchy Process (AHP), weighted product 

(WP) dan Technique for order preference similarity to ideal solution (TOPSIS), 

Sistem ini digunakan untuk membantu pengambilan keputusan dalam situasi yang 

semiterstruktur dan situasi yang tidak terstruktur, dimana tak seorang pun tahu pasti 

bagaimana keputusan seharusnya dibuat (Kusrini, 2007). Metode Simple Additive 

Weighting (SAW) adalah metode yang penulis sarankan untuk mengukur kualitas 

pelayanan dan kepuasan pasien. Metode SAW sering juga dikenal istilah metode 

penjumlahan terbobot. Konsep dasar metode SAW adalah mencari penjumlahan 

terbobot dari rating kinerja pada setiap alternatif pada semua atribut. pada dasarnya, 

ada 3 pendekatan untuk mencari nilai bobot atribut, yaitu pendekatan subyektif, 

pendekatan obyektif dan pendekatan integrasi antara subyektif dan obyektif. 
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Masing masing pendekatan memiliki kelebihan dan kelemahan. Pada pendekatan 

subyektif, nilai bobot ditentukan berdasarkan subyektifitas dari para pengambil 

keputusan, sehingga beberapa faktor dalam proses perankingan alternatif bisa 

ditentukan secara bebas. Sedangkan pada pendekatan obyektif, nilai bobot dihitung 

secara matematis sehingga mengabaikan subyektifitas dari pengambil keputusan 

(Hakim, Mariana, & Safitri, 2018). 

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Hakim et al., 2018) dengan 

judul Sistem Pendukung Keputusan Kepuasan Pelanggan di Minimarket dengan 

menggunakan Metode SAW, pada penelitian tersebut penulis merumuskan 

beberapa masalah yaitu ketidak tahuan seberapa puas pelanggan belanja di 

minimarket, semakin banyak persaingan minimarket di sekitar Indomaret Danau 

Pasarkemis dan masyarakat semakin pintar dalam berbelanja, belum tersedia media 

untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan yang berbelanja di Indomaret Danau 

Pasarkemis. Dengan masalah yang dihadapi penulis memiliki alternatif pemecahan 

masalah dengan membuat sistem pendukung keputusan kepuasan pelanggan untuk 

memilih minimarket yang terbaik menggunakan metode SAW. Pernelitian ini 

menyimpulkan bahwa pembuatan aplikasi sistem pendukung keputusan kepuasan 

pelanggan di minimarket bisa menjadi alat bantu untuk mengetahui dan mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan yang berbelanja di Indomaret Danau Pasarkemis dan 

juga sebagai acuan manager untuk membuat tindakan apa saja yang dilakukan 

untuk menjaga kesetiaan pelanggan dan menciptakan inovasi inovasi yang 

ekonomis untuk kemajuan perusahaan. Penelitian selajutnya yang dikerjakan oleh  

(Febrianto, Sovia, & Kartika, 2017) dengan judul Analisis Tingkat Kepuasan 

Pelanggan Travel Padang – Pekanbaru Pada PT. Putra Nusa Mulya dengan 
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pendekatan Fuzzy Serqual Dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan pada 

penelitian ini penulis menemukan masalah yaitu sebagian pelanggan masih ada 

yang melakukan komplain dengan layanan dari pihak travel. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa dengan menerapkan metode Fuzzy Serqual di Travel PT. 

Putra Nusa Mulya kepuasan pelanggan sudah baik, dapat dilihat dari dimensi 

Assurance (jaminan) yang mencakup pengetahuan, kemampuan dan kesopanan 

yang dimiliki para staf pelayanan yang bernilai positif, dengan perancangan sistem 

pengambilan keputusan menggunakan pendekatan Fuzzy Service quality (Serqual) 

dapat membantu pihak travel untuk mengetahui apakah yang dirasakan pelanggan 

sudah sesuai dengan apa yang diharapkan, dengan menggunakan pendekatan Fuzzy 

Serqual pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di traver PT. Putra Nusa 

Mulya sudah sangat baik karena dalam dimensi Tangible (bukti fisik) dan 

Assurance (jaminan) yang dirasakan pelanggan mempunyai nilai lebih besar dari 

pada nilai harapan pelanggan. Penelitian selanjutnya yang dikerjakan oleh (Arlian, 

1980) dengan judul Analisis Tingkat Kepuasan Nasabah Bank dengan Penerapan 

Metode Analytikal Hierarchy Process. Dalam penelitian tersebut penulis 

mendapatkan hasil bahwa penelitian terhadap nasabah perbankan yang terdapat di 

Kabupaten Lebong Provinsi Bengkulu menunjukan bahwa kriteria fasilitas 

merupakan salah satu faktor penentu terhadap tingkat kepuasan nasabah. 

Mengingat semakin berkembang pesatnya dunia perbankan saat ini perlu dilakukan 

penelitian berkelanjutan dan kajian lebih mendalam tentang tingkat kepuasan 

nasabah perbankan yang ditinjau dari beberapa aspek lainnya. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis akan membuat penelitian 

dengan judul “Implementasi Metode Simple Additive Weighting (SAW) untuk 
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analisa kepuasan pasien terhadap layanan poli rawat jalan (Studi Kasus 

Rumah Sakit Pertamina Bintang Amin)”. Yang diharapkan dapat membantu 

pihak rumah sakit dalam menilai dan mengetahui kepuasan pasien poli rawat jalan. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, rumusan 

masalah dari penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana membuat kuisioner untuk pasien ? 

2. Bagaimana merancang sistem pendukung keputusan untuk menganalisa 

kepuasan pasien terhadap pelayanan poli rawat jalan dengan metode Simple 

Additive Weighting (SAW) ? 

3. Bagaimana menerapkan metode Simple Additive Weighting (SAW) sebagai 

salah satu metode untuk menganalisa kepuasan pasien terhadap pelayanan poli 

rawat jalan ? 

 

1.3. Batasan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, penulis membatasi masalah yang 

akan di bahas yaitu:  

1. Membahas kepuasan pasien terhadap layanan poli rawat jalan poliklinik 

spesialis kebidanan. 

2. Membahas layanan poli rawat jalan pada poliklinik spesialis kebidanan. 

3. Metode yang digunakan untuk menganalisa kepusan pasien yaitu metode 

Simple Additive Weighting (SAW). 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Dalam suatu penelitian tentunya memiliki tujuan yang diharapkan dapat 

mencapai tujuan tersebut, adapun tujuan penelitian ini adalah: 

1. Membuat kuesioner untuk pasien 

2. Untuk merancang sistem pendukung keputusan analisa kepuasan pasien poli 

rawat jalan poliklinik spesialis kebidanan menggunakan metode Simple 

Additive Weighting (SAW). 

3. Untuk mengetahui kualitas kinerja petugas pelayanan poli rawat jalan 

poliklinik spesialis kebidanan. 

4. Untuk mengetahui informasi kepuasan pasien terhadap layanan poli rawat jalan 

poliklinik spesialis kebidanan. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian adalah kegunaan dari hasil penelitian, manfaat yang 

diharapkan dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagi rumah sakit, dapat membantu dalam menilai kepuasan pasien dan dapat 

menilai kualitas kinerja petugas pelayanan poli rawat jalan poliklinik spesialis 

kebidanan. 

2. Bagi pasien, dapat memberikan saran dan kritik melalui form kuesioner yang 

diberikan. 

3. Bagi mahasiswa, sebagai tambahan wawasan dalam mempelajari sistem 

pendukung keputusan menggunakan metode Simple Additive Weighting 

(SAW). 
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4. Bagi Universitas, penelitian ini di harapkan dapat memberikan tambahan 

pegetahuan dan sumber informasi yang dapat digunakan dalam penelitian 

selanjutnya. 


