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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi di bidang kesehatan mendorong rumah sakit untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan guna mencapai tingkat kepuasan pasien yang optimal. Rumkital Dr. Komang Makes masih 

menghadapi kendala dalam proses evaluasi kepuasan pasien karena pengolahan data dilakukan secara manual 

sehingga kurang efektif dan berpotensi menimbulkan kesalahan. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan 

membangun Sistem Pendukung Keputusan (SPK) Penilaian Kepuasan Pasien Berbasis Web menggunakan 

metode Profile Matching. Metode ini digunakan untuk membandingkan kondisi aktual dengan profil ideal 

melalui perhitungan GAP, Core Factor, dan Secondary Factor sehingga menghasilkan penilaian yang lebih 

objektif. Sistem dikembangkan menggunakan bahasa pemrograman PHP, HTML, CSS, JavaScript, database 

MySQL, dan server XAMPP. Pengujian sistem dilakukan terhadap fitur login, pengelolaan data, proses 

perhitungan, dan laporan hasil penilaian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem berhasil memberikan 

rekomendasi tingkat kepuasan pasien berdasarkan empat aspek penilaian, yaitu Kejelasan Informasi Obat 

memperoleh nilai 2,35, Kepastian Memperoleh Obat memperoleh nilai 2,33, Kesigapan Petugas memperoleh 

nilai 2,41, dan Penilaian Terhadap Lingkungan memperoleh nilai 2,85. Aspek Penilaian Terhadap Lingkungan 

memiliki nilai tertinggi sehingga menjadi aspek yang paling memuaskan, sedangkan aspek Kepastian 

Memperoleh Obat memiliki nilai terendah sehingga memerlukan perhatian dan perbaikan lebih lanjut. Dengan 

demikian, sistem yang dibangun mampu membantu pihak rumah sakit dalam melakukan evaluasi kepuasan 

pasien secara cepat, akurat, dan objektif. 

. 

Kata Kunci : Sistem Pendukung Keputusan, Kepuasan Pasien, Profile Matching, Web, Rumkital Dr. Komang 

Makes. 

ABSTRACT 

The development of information technology in the healthcare sector encourages hospitals to improve service 

quality in order to achieve optimal patient satisfaction. Rumkital Dr. Komang Makes still faces challenges in 

evaluating patient satisfaction because data processing is conducted manually, making it less effective and prone 

to errors. This study aims to design and develop a web-based Decision Support System (DSS) for patient 

satisfaction assessment using the Profile Matching method. This method compares actual conditions with ideal 

profiles through GAP, Core Factor, and Secondary Factor calculations to produce more objective assessment 

results. The system was developed using PHP, HTML, CSS, JavaScript, MySQL database, and XAMPP server. 

System testing was carried out on login features, data management, calculation processes, and reporting 

modules. The results indicate that the system successfully provides patient satisfaction recommendations based 

on four assessment aspects, namely Clarity of Drug Information with a score of 2.35, Certainty of Obtaining 

Medication with a score of 2.33, Responsiveness of Medical Staff with a score of 2.41, and Environmental 

Assessment with a score of 2.85. The Environmental Assessment aspect achieved the highest score, indicating 

the highest level of patient satisfaction, while the Certainty of Obtaining Medication aspect obtained the lowest 

score and therefore requires further improvement. Thus, the developed system is capable of assisting hospital 

management in evaluating patient satisfaction more quickly, accurately, and objectively.. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai bidang, 

termasuk sektor kesehatan. Rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas guna 

meningkatkan kepuasan pasien sebagai salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan. Kepuasan 

pasien merupakan tingkat perasaan pasien setelah membandingkan pelayanan yang diterima dengan 

harapan yang diinginkan. Tingkat kepuasan yang tinggi menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan 

telah memenuhi atau bahkan melampaui harapan pasien. Menurut Intan Syahdilla dkk. (2023), penilaian 

kepuasan pasien dapat dilakukan melalui beberapa dimensi, yaitu bukti fisik (tangible), daya tanggap 

(responsiveness), keandalan (reliability), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Dimensi-dimensi 

tersebut menjadi dasar dalam mengevaluasi kualitas pelayanan yang diberikan oleh fasilitas kesehatan. 

Dalam proses evaluasi kepuasan pasien, pengolahan data secara manual seringkali menimbulkan 

berbagai kendala seperti lambatnya proses perhitungan, tingginya risiko kesalahan, dan sulitnya 

memperoleh hasil yang objektif. Oleh karena itu, diperlukan suatu sistem yang mampu membantu 

pengambil keputusan dalam mengolah data kepuasan pasien secara cepat dan akurat. Sistem Pendukung 

Keputusan (SPK) merupakan sistem informasi berbasis komputer yang dirancang untuk membantu 

proses pengambilan keputusan pada permasalahan semi-terstruktur maupun tidak terstruktur. Menurut 

Joko Kuswanto dkk. (2022), SPK dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi pengambilan keputusan 

dengan menyediakan alternatif solusi berdasarkan data dan model analisis yang relevan. 

Pemanfaatan teknologi berbasis web menjadi salah satu solusi yang efektif dalam mendukung 

implementasi SPK. Sistem berbasis web memungkinkan akses informasi secara real-time, mudah 

digunakan, dan dapat diakses dari berbagai perangkat yang terhubung dengan internet. Menurut Tuti 

Susilawati dkk. (2021), web merupakan kumpulan halaman yang berisi informasi digital yang dapat 

diakses melalui internet sehingga memudahkan penyebaran dan pengelolaan informasi secara luas. 

Dengan adanya sistem berbasis web, proses pengumpulan data kuesioner kepuasan pasien dapat 

dilakukan secara lebih efektif dibandingkan metode konvensional. 

Untuk menghasilkan keputusan yang objektif dalam menilai tingkat kepuasan pasien, diperlukan 

metode yang mampu membandingkan kondisi aktual dengan kondisi ideal. Salah satu metode yang dapat 

digunakan adalah metode Profile Matching. Menurut Sugiartawan dkk. (2021), Profile Matching 

merupakan metode dalam Sistem Pendukung Keputusan yang bekerja dengan membandingkan nilai 

aktual terhadap nilai standar atau profil ideal untuk mengetahui tingkat kesesuaian melalui perhitungan 

GAP. Metode ini memiliki keunggulan dalam menghasilkan penilaian yang lebih objektif karena 

mempertimbangkan selisih antara kondisi aktual dan kondisi yang diharapkan. 

Rumkital Dr. Komang Makes sebagai salah satu rumah sakit militer di Kota Medan masih 

menghadapi kendala dalam melakukan evaluasi kepuasan pasien secara terstruktur. Proses pengumpulan 

dan pengolahan data kepuasan pasien yang belum terkomputerisasi menyebabkan proses evaluasi 

menjadi kurang efektif. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun 

Sistem Pendukung Keputusan Penilaian Kepuasan Pasien Berbasis Web Menggunakan Metode Profile 

Matching pada Rumkital Dr. Komang Makes guna membantu pihak manajemen rumah sakit dalam 

mengevaluasi kualitas pelayanan secara objektif, cepat, dan akurat. 
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2. METODE 

A. Metode Profile Matching 

Metode Profile Matching sangat cocok digunakan dalam penelitian ini karena metode ini mampu 

membandingkan profil ideal dengan data aktual untuk menghasilkan penilaian yang objektif. Dalam 

konteks penilaian kepuasan pasien, metode ini membantu mengidentifikasi kesenjangan antara harapan 

pasien dan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Dengan demikian, metode Profile Matching 

menjadi alat yang efektif untuk mengukur kepuasan pasien secara penyeluruh dan memberikan 

rekomendasi yang spesifik berdasarkan hasil analisis. 

Adapun langkah-langkah dari proses peritungan metode Profile Matching sebagai berikut: 

1. Pemetaan Gap Kompetensi 

Gap = Nilai Aktual – Nilai Ideal 

2. Perhitungan Pemetaan GAP Kompetensi Berdasarkan aspek-aspek pengumpulan gap-gap yang 

terjadi pada tiap aspeknya mempunyai perhitungan yang berbeda-beda 

3. Perhitungan dan Pengelompokan Core dan Secondary Factor Peritungan Core Factor 

ditunjukkan pada persamaan 

NCF = 
∑ NC (kw,kp) 

∑IC 

Keterangan : 

NCF : Nilai rata-rata core factor 

NC (k, k, p) : Jumlah total nilai core factore 

IC : Jumlah item core factor Sedangkan untuk perhitungan secondary factor dapat ditunjukan pada 

persamaan 

NSF = 
∑ NSF (kw,kp) 

∑IC 

Keterangan : 

NSF  :  Nilai  rata-rata  secondary  factor 

NC ( ) : Jumlah total nilai secondary factore 

ICS : Jumlah item secondary factor 

4. Perhitungan Nilai Total 

Perhitungan nilai total dapat ditunjukan pada persamaan (4) 

N (k, k, p) = (x)%NCF(k, k, p)(x)%NSF(k, k, p) 

Keterangan : 

(k w , k , p ) : (Ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan, Kualitas pelayanan medis, dan Sikap 

tenaga medis terhadap pasien). 

N(kw,k,p)  :  Nilai  total  dari  aspek 

NCF( ) : Nilai rata-rata core factor 

NSF( ) : Nilai rata-rata secondary factor 
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(x)% : Nilai persen yang diinputkan 

5. Perhitungan Hasil Akhir atau Rangking 

Perhitungan hasil akhir atau rangking titunukan pada persamaan 

Ha = (x)%Na + (x)%Nb + (x)%Nc 

Keterangan: 

Ha : Hasil Akhir 

Na : Nilai Ketepatan Waktu dalam Pelayanan 

Nb : Nilai Kualitas Pelayanan Medis 

Nc : Nilai Pendukung 

(x)% : Nilai Persen yang diinputkan 

B. Metode Pengembangan Sistem 

Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah Waterfall yang terdiri dari: 
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Gambar 1. Diagram Alur Analisa dengan Waterfall 

 

C. Analisis Kebutuhan Sistem 

a. Kebutuhan Fungsional 

Kebutuhan fungsional merupakan kebutuhan yang menjelaskan fungsi-fungsi yang harus 

dimiliki oleh sistem agar dapat mendukung proses penilaian kepuasan pasien secara efektif. Pada Sistem 

Pendukung Keputusan Penilaian Kepuasan Pasien Berbasis Web Menggunakan Metode Profile 

Matching di Rumkital Dr. Komang Makes, kebutuhan fungsional meliputi fungsi login, pengelolaan data 

admin, pengelolaan data kriteria dan sub-kriteria, pengisian kuesioner oleh pasien, pengelolaan data 

responden, proses perhitungan menggunakan metode Profile Matching, penyajian hasil perhitungan, 

pembuatan laporan, serta fungsi logout. Dengan adanya fungsi-fungsi tersebut, sistem dapat membantu 

proses pengumpulan data, pengolahan data, hingga menghasilkan informasi yang dibutuhkan oleh pihak 

manajemen rumah sakit dalam mengevaluasi tingkat kepuasan pasien secara objektif dan 

terkomputerisasi. 

b. Kebutuhan Non-Fungsional 

1. PHP 

2. MySQL 

3. XAMPP 

4. Browser Google Chrome 

5. Laptop/PC 

D. Desain Sistem 

Desain sistem merupakan tahapan perancangan yang dilakukan setelah analisis kebutuhan sistem 

selesai dilakukan. Tahap ini bertujuan untuk memberikan gambaran mengenai struktur, alur kerja, dan 

interaksi antar komponen sistem yang akan dibangun. Pada penelitian ini, perancangan sistem dilakukan 

menggunakan Unified Modeling Language (UML) yang terdiri dari Use Case Diagram, Activity 

Diagram, Sequence Diagram, dan Class Diagram. Selain itu, dirancang pula basis data (database) 

menggunakan MySQL untuk mendukung penyimpanan dan pengolahan data dalam sistem. 
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a. Use Case Diagram 

Use Case Diagram digunakan untuk menggambarkan hubungan antara aktor dan sistem yang 

dibangun. Pada Sistem Pendukung Keputusan Penilaian Kepuasan Pasien Berbasis Web Menggunakan 

Metode Profile Matching terdapat dua aktor utama yaitu Admin dan Pasien. 

Admin memiliki hak akses untuk melakukan login, mengelola data kriteria, mengelola data 

responden, melihat hasil perhitungan metode Profile Matching, mengelola laporan hasil penilaian 

kepuasan pasien, serta melakukan logout dari sistem. Sementara itu, pasien bertugas mengisi kuesioner 

kepuasan pelayanan yang telah disediakan oleh sistem. Dengan adanya Use Case Diagram, fungsi-fungsi 

yang tersedia dalam sistem dapat digambarkan secara jelas sesuai dengan kebutuhan pengguna. 

b. Activity Diagram 

Activity Diagram digunakan untuk menggambarkan alur aktivitas atau proses yang terjadi di 

dalam sistem. Diagram ini menunjukkan urutan kegiatan mulai dari pengguna mengakses sistem hingga 

memperoleh hasil perhitungan kepuasan pasien. 

Proses dimulai ketika admin melakukan login ke dalam sistem. Setelah berhasil masuk, admin 

dapat mengelola data kriteria dan data responden. Selanjutnya pasien mengisi kuesioner kepuasan 

pelayanan yang tersedia pada sistem. Data hasil pengisian kuesioner kemudian disimpan ke dalam 

database dan diproses menggunakan metode Profile Matching. Hasil perhitungan akan ditampilkan 

dalam bentuk laporan yang dapat dilihat dan dicetak oleh admin. Activity Diagram membantu 

menggambarkan alur kerja sistem secara terstruktur dan mudah dipahami. 

c. Sequence Diagram 

Sequence Diagram digunakan untuk menggambarkan urutan interaksi antara aktor, sistem, dan 

database berdasarkan waktu proses yang terjadi. Diagram ini menunjukkan bagaimana data dikirim, 

diproses, dan dikembalikan oleh sistem. 

Pada sistem yang dibangun, Sequence Diagram menggambarkan proses login admin, 

pengelolaan data kriteria, pengisian kuesioner oleh pasien, proses perhitungan metode Profile Matching, 

hingga penyajian laporan hasil penilaian. Interaksi dimulai ketika pengguna memberikan perintah 

kepada sistem, kemudian sistem memproses data melalui database dan mengembalikan hasil sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. Dengan Sequence Diagram, alur komunikasi antar komponen sistem dapat 

divisualisasikan dengan lebih jelas. 

d. Class Diagram 

Class Diagram digunakan untuk menggambarkan struktur kelas atau tabel yang terdapat pada 

sistem beserta hubungan antar kelas tersebut. Diagram ini menjadi dasar dalam perancangan database 

dan pengembangan program. 

Pada penelitian ini, Class Diagram terdiri dari beberapa kelas utama, yaitu: 

1. Admin, digunakan untuk menyimpan data pengguna yang memiliki hak akses terhadap sistem. 

2. Responden, digunakan untuk menyimpan data pasien yang mengisi kuesioner. 

3. Kriteria, digunakan untuk menyimpan data kriteria penilaian kepuasan pasien. 

4. Penilaian, digunakan untuk menyimpan hasil jawaban kuesioner yang diberikan oleh pasien. 
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5. Perhitungan, digunakan untuk menyimpan hasil proses metode Profile Matching. 

6. Laporan, digunakan untuk menyimpan dan menampilkan hasil akhir penilaian kepuasan pasien. 

Hubungan antar kelas dirancang agar proses penyimpanan, pengolahan, dan pelaporan data dapat 

berjalan secara terintegrasi. 

e. Desain Database 

Database yang digunakan dalam sistem ini adalah MySQL. Database berfungsi sebagai media 

penyimpanan seluruh data yang dibutuhkan oleh sistem sehingga proses pengelolaan data dapat 

dilakukan secara efektif dan terstruktur. 

Beberapa tabel utama yang digunakan dalam database adalah sebagai berikut: 

1. Tabel Admin 

Tabel Admin digunakan untuk menyimpan data pengguna yang memiliki hak akses terhadap 

sistem. Data yang disimpan meliputi ID Admin, Username, Password, Nama Admin, dan Level Akses. 

2. Tabel Responden 

Tabel Responden digunakan untuk menyimpan data pasien yang menjadi responden dalam 

penilaian kepuasan pelayanan. Data yang disimpan meliputi ID Responden, Nama Pasien, Jenis Kelamin, 

Umur, dan Tanggal Pengisian Kuesioner. 

3. Tabel Kriteria 

Tabel Kriteria digunakan untuk menyimpan data kriteria yang digunakan dalam proses penilaian 

kepuasan pasien. Kriteria yang digunakan meliputi Kejelasan Informasi Obat, Kepastian Memperoleh 

Obat, Kesigapan Petugas, dan Penilaian Terhadap Lingkungan Pelayanan. 

4. Tabel Penilaian 

Tabel Penilaian digunakan untuk menyimpan hasil jawaban kuesioner yang diberikan oleh 

pasien. Setiap data penilaian akan dikaitkan dengan data responden dan kriteria yang dinilai. 

5. Tabel Hasil Perhitungan 

Tabel Hasil Perhitungan digunakan untuk menyimpan hasil pengolahan data menggunakan metode 

Profile Matching. Data yang disimpan meliputi nilai GAP, nilai Core Factor, nilai Secondary Factor, 

nilai Total, dan hasil ranking kepuasan pasien. 

E. Penulisan Kode Program 

Penulisan kode program merupakan tahap implementasi dari desain sistem yang telah dibuat 

sebelumnya. Pada tahap ini, seluruh rancangan sistem diterjemahkan ke dalam bahasa pemrograman 

sehingga menghasilkan aplikasi yang dapat dijalankan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Sistem 

Pendukung Keputusan Penilaian Kepuasan Pasien Berbasis Web Menggunakan Metode Profile 

Matching pada Rumkital Dr. Komang Makes dikembangkan menggunakan beberapa teknologi, yaitu 

PHP, HTML, CSS, JavaScript, MySQL, dan XAMPP. 

a. PHP (Hypertext Preprocessor) 

PHP digunakan sebagai bahasa pemrograman utama dalam pengembangan sistem. PHP 

berfungsi untuk mengolah data yang diterima dari pengguna, menghubungkan aplikasi dengan database, 
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serta menjalankan proses perhitungan metode Profile Matching. Selain itu, PHP digunakan untuk 

mengelola proses login, penyimpanan data responden, pengolahan data kuesioner, dan pembuatan 

laporan hasil penilaian kepuasan pasien. 

b. HTML (HyperText Markup Language) 

HTML digunakan untuk membangun struktur halaman web pada sistem. HTML berfungsi dalam 

pembuatan tampilan antarmuka seperti halaman login, dashboard, formulir kuesioner, halaman data 

kriteria, serta halaman laporan hasil perhitungan. Dengan HTML, informasi dapat ditampilkan secara 

terstruktur sehingga mudah dipahami oleh pengguna. 

c. CSS (Cascading Style Sheets) 

CSS digunakan untuk mengatur tampilan dan desain antarmuka sistem agar lebih menarik dan 

mudah digunakan. CSS berfungsi dalam mengatur warna, ukuran teks, tata letak halaman, tombol, tabel, 

dan berbagai elemen visual lainnya. Penggunaan CSS bertujuan untuk meningkatkan kenyamanan 

pengguna saat berinteraksi dengan sistem. 

d. MySQL Database 

MySQL digunakan sebagai sistem manajemen basis data (Database Management System/DBMS) 

yang berfungsi untuk menyimpan dan mengelola seluruh data yang terdapat pada sistem. Data yang 

disimpan meliputi data admin, data responden, data kriteria, data penilaian, dan hasil perhitungan metode 

Profile Matching. Penggunaan MySQL memungkinkan proses penyimpanan dan pencarian data 

dilakukan secara cepat dan terstruktur. 

e. XAMPP 

XAMPP digunakan sebagai web server lokal dalam proses pengembangan dan pengujian sistem. 

XAMPP menyediakan beberapa layanan yang dibutuhkan seperti Apache sebagai web server, PHP 

sebagai bahasa pemrograman server-side, dan MySQL sebagai database server. Dengan menggunakan 

XAMPP, aplikasi dapat dijalankan pada komputer lokal sebelum diimplementasikan secara online. 

F. Pengujian Program 

Melakukan pengujian terhadap hasil dan membandingkan dengan konsep penyelesaian masalah 

yang telah dirancang sebelumnya, apakah hasilnya sesuai dengan apa yang penulis inginkan. Uji coba 

terhadap sistem bertujuan untuk memastikan bahwa sistem sudah berada pada kondisi siap pakai. 

Instrument yang di gunakan untuk melakukan pengujian ini yaitu : 

1. Pengujian Login admin 

a. Kasus hasil uji (data Benar) 
 

Data Masukan Diperlukan Hasil Kesimpulan 

 

 

Username dan 

Password 

 

Klik 

Tombol 

Login 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

karena gagal 

login 
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b. Kasus hasil uji (Data Salah) 
 

Data Masukan Diperlukan Hasil Kesimpulan 

 

Username: Admin 

Password: admin 

 

Klik 

Tombol 

Login 

 

 

[ ] diterima 

[✓] ditolak 

karena gagal 

login 

 

c. Pengujian Form Menu Utama Admin 
 

Data Masukan Diperlukan Hasil Kesimpulan 

 

 

 

 

Menu utama admin 

 

 

Memilih 

Dashboard 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

karena gagal 

login 

Memilih Kelola 

Kriteria 

 
[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

 

 

Memilih kelola 

subkriteria 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

Memilih Data 

Nilai Pasien 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

Memilih Data 

Kelola Pasien 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

Memilih Data 

Profile 

Matching 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

Memilih 

Perhitungan 

GAP 

 [✓] diterima 

[ ] ditolak 
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Memilih 

Pembobotan 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 Memilih Data 

Nilai Akhir PM 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

Memilih Hasil 

Perangkingan 

PM 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

Memilih Hasil 

Analisis 

Kepuasan 

pasien 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

Memilih 

Rekomendasi 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

d. Pengujian Form Menu Utama Pasien 
 

Data Masukan Diperlukan Hasil Kesimpulan 

 

 

 

 

 

Menu Utama 

Pasien 

 

 

Memilih 

Dashboard 

 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

 

Memilih Lihat 

Profile 

 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 
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Data Masukan Diperlukan Hasil Kesimpulan 

  

Memilih 

Kuesioner 

Kepuasan 

Pasien 

 ̀
 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

 

Memilih Lihat 

Rekomendasi 

 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

e. Pengujian Form Menu Utama Pasien 
 

Data Masukan Diperlukan Hasil Kesimpulan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Menu Utama 

Karumkit 

 

 

Memilih 

Dashboard 

 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

Memilih Hasil 

Analisis 

Kepuasan 

pasien 

 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

 

Memilih 

Rekomendasi 

 ̀
 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 

 

 

Memilih Lihat 

Rekomendasi 

 

 

 

 

[✓] diterima 

[ ] ditolak 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Kriteria Penilaian Kepuasan Pasien 

Dalam kasus ini penulis akan mengambil 4 contoh perhitungan Penilaian Kepuasan Pasien 

yaitu Sangat Puas, Puas, Tidak Puas, dan Sangat Tidak Puas. 

Contoh penerapan Profile Matching pada suatu sistem pendukung keputusan dapat dilihat 

pada kasus sebagai berikut: 

Berikut adalah tabel yang akan di isi oleh responden : 

a. Data Input 

Data Kuesioner yang belum di isi 
 

No Pertanyaan Penilaian Kepuasan 

Kejelasan Tenaga Kerja Kesehatan RS Dalam Memberikan Informasi Penggunaan 

Obat SP P TP STP 

1 Petugas/Apoteker menjelaskan jenis obat yang di peroleh     

2 Petugas/Apoteker menjelaskan penggunaan/indikasi obat yang di peroleh     

3 Petugas/Apoteker menjelaskan cara minum obat yang di peroleh     

Kepastian Memperoleh Obat 

1 Anda mendapatkan seluruh obat-obatan sesuai yang diresepkan oleh dokter     

2 Apakah anda di minta membeli obat?     

Kesigapan Petugas Merespon Pengaduan 

1 Petugas rumah sakit memberikan informasi dan menenai keluhan anda dengan baik     

2 Petugas informasi RS standby     

3 Ketersediaan dokter yang melayani sesuai jadwal pelayanan     

4 Tenaga kesehatan (dokter/perawat/bidan) mendengarkan masalah kesehatan pasien     

5 Kesediaan dokter memeriksa kondisi kesehatan pasien     

6 Kesediaan dokter menjelaskan informasi kesehatan Pasien     

7 Apakah anda di rusuk ke RS lain     

8 
Pasien mendapatkan informasi tentang rumah sakit dan poli tujuan rujukan sesuai 

kebutuhan medis 

    

9 Pasien mendapatkan informasi tentang masa berlaku rujukan     

Penilayan Terhadap Lingkungan 

1 Keramahan Dan Kesopanan Petugas Medis     

2 Kecepatan Pelayanan Petugas Medis     

3 Kedisiplinan Petugas Medis     

4 Prosedur Pelayanan     

5 Kenyamanan Ruangan     

6 Kebersihan Ruangan     

Table 1. Data Input Kuesioner 
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b. Data Proses 

Data yang telah di isi oleh pasien/responden 
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Gambar 2. Data Proses Kuesioner 
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c. Data Output 

Hasil angka yang telah di dapatkan dari pengisian kuesioner 
 

No Pertanyaan Penilaian Kepuasan 

Kejelasan Tenaga Kerja Kesehatan RS Dalam Memberikan Informasi 

Penggunaan Obat SP P TP STP 

1 Petugas/Apoteker menjelaskan jenis obat yang di peroleh 4 6 0 0 

2 Petugas/Apoteker menjelaskan penggunaan/indikasi obat yang di peroleh 0 10 0 0 

3 Petugas/Apoteker menjelaskan cara minum obat yang di peroleh 4 6 0 0 

Kepastian Memperoleh Obat 

1 Anda mendapatkan seluruh obat-obatan sesuai yang diresepkan oleh dokter 2 8 0 0 

2 Apakah anda di minta membeli obat? 0 2 5 3 

Kesigapan Petugas Merespon Pengaduan 

1 
Petugas rumah sakit memberikan informasi dan menenai keluhan anda dengan 
baik 2 7 1 0 

2 Petugas informasi RS standby 0 9 1 0 

3 Ketersediaan dokter yang melayani sesuai jadwal pelayanan 3 7 0 0 

4 Tenaga kesehatan (dokter/perawat/bidan) mendengarkan masalah kesehatan pasien 7 3 0 0 

5 Kesediaan dokter memeriksa kondisi kesehatan pasien 4 6 0 0 

6 Kesediaan dokter menjelaskan informasi kesehatan Pasien 1 9 0 0 

7 Apakah anda di rusuk ke RS lain 4 2 3 1 

8 
Pasien mendapatkan informasi tentang rumah sakit dan poli tujuan rujukan sesuai 
kebutuhan medis 2 7 1 0 

9 Pasien mendapatkan informasi tentang masa berlaku rujukan 5 5 0 0 

Penilayan Terhadap Lingkungan 

1 Keramahan Dan Kesopanan Petugas Medis 5 4 1 0 

2 Kecepatan Pelayanan Petugas Medis 5 4 1 0 

3 Kedisiplinan Petugas Medis 2 7 0 1 

4 Prosedur Pelayanan 2 7 0 1 

5 Kenyamanan Ruangan 3 6 0 1 

6 Kebersihan Ruangan 3 6 0 1 

Table 2. Data Output Kuesioner 

B. Jumlah Responden 

Penelitian menggunakan 10 responden pasien sebagai sampel awal perhitungan metode Profile 

Matching. 

C. Perhitungan Profile Matching 

Langkah selanjutnya adalah mengkonversi nilai pada setiap alternatif nilai: 

a. Menentukan aspek penilaian dan bobot standar penilaian kepuasan pasien 

Terdapat 1 aspek yaitu pertanyaan dan 4 kriteria yang di nilai sebagai penilaian kepuasan pasien 
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Aspek Nilai 

Kejelasan Tenaga Kesehatan RS Dalam Memberikan Informasi Penggunaan Obat 4 

Kepastian Memperoleh Obat 4 

Kesigapan Petugas Merespon Pengaduan 4 

Penilaian Terhadap Lingkungan 4 

Nilai target yang harus di capai oleh penilaian kepuasan pasien adalah 4, Nilai bobot yang di berikan oleh 

pengambilan keputusan sebagai nilai standar ketetapan awal. 

b. Nilai bobot standar prnilaian kepuasan pasien 

Ada 4 katagori dan keterangan nilainya sebagai berikut: 

Kategori Nilai 

Sangat Puas (SP) 4 

Puas (P) 3 

Tidak Puas (TP) 2 

Sangat Tidak Puas (STP) 1 

 

c. Aspek Kejelasan 

Pada aspek ini dilakukan perhitungan gap antar Nilai Aktual dan gap profil untuk masing-masing 

penilaian. Adapun perhitungan ditunjukan pada Tabel berikut. 
 

Pertanyaan 
Aspek Kejelasan 

SP P TP STP 

K1 4 6 0 0 

K2 0 10 0 0 

K3 4 6 0 0 

Keterangan : 

K1 : Petugas/Apoteker menjelaskan jenis obat yang di peroleh 

K2 : Petugas/Apoteker menjelaskan penggunaan/indikasi obat yang di peroleh 

K3 : Petugas/Apoteker menjelaskan cara minum obat yang di peroleh 

Pertanyaan 
Aspek Kejelasan 

SP P TP STP 

K1 4 6 0 0 

K2 0 10 0 0 

K3 4 6 0 0 

Target 4 4 4 4 

K1 0 2 -4 -4 

K2 -4 6 -4 -4 

K3 0 2 -4 -4 
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d. Aspek Kepastian 

Pada aspek ini dilakukan perhitungan gap antar Nilai Aktual dan gap profil untuk masing-masing 

penilaian. Adapun perhitungan ditunjukan pada Tabel berikut. 
 

Pertanyaan 
Aspek Kepastian 

SP P TP STP 

K1 2 8 0 0 

K2 0 2 5 3 

Keterangan : 

K1 : Anda mendapatkan seluruh obat-obatan sesuai yang diresepkan oleh dokter 

K2 : Apakah anda di minta membeli obat? 

Pertanyaan 
Aspek Kejelasan 

SP P TP STP 

K1 2 8 0 0 

K2 0 2 5 3 

Target 4 4 4 4 

K1 -2 4 -4 -4 

K2 -4 -2 1 -1 

e. Aspek Kesigapan 

Pada aspek ini dilakukan perhitungan gap antar Nilai Aktual dan gap profil untuk masing-masing 

penilaian. Adapun perhitungan ditunjukan pada Tabel berikut. 
 

Pertanyaan 
Aspek Kesigapan 

SP P TP STP 

K1 2 7 1 0 

K2 0 9 1 0 

K3 3 7 0 0 

K4 7 3 0 0 

K5 4 6 0 0 

K6 1 9 0 0 

K7 4 2 3 1 

K8 2 7 1 0 

K9 5 5 0 0 

 

Keterangan : 

K1 : Petugas rumah sakit memberikan informasi dan menenai keluhan anda dengan baik 

K2 : Petugas informasi RS standby 

K3 : Ketersediaan dokter yang melayani sesuai jadwal pelayanan 

K4 : Tenaga kesehatan (dokter/perawat/bidan) mendengarkan masalah kesehatan pasien 
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K5 : Kesediaan dokter memeriksa kondisi kesehatan pasien 

K6 : Kesediaan dokter menjelaskan informasi kesehatan Pasien 

K7 : Apakah anda di rusuk ke RS lain 

K8 : Pasien mendapatkan informasi tentang rumah sakit dan poli tujuan rujukan sesuai kebutuhan medis 

K9 : Pasien mendapatkan informasi tentang masa berlaku rujukan 

Pertanyaan 
Aspek Kesigapan 

SP P TP STP 

K1 2 7 1 0 

K2 0 9 1 0 

K3 3 7 0 0 

K4 7 3 0 0 

K5 4 6 0 0 

K6 1 9 0 0 

K7 4 2 3 1 

K8 2 7 1 0 

K9 5 5 0 0 

Target 4 4 4 4 

K1 -2 3 -3 -4 

K2 -4 5 -3 -4 

K3 -1 3 -4 -4 

K4 3 -1 -4 -4 

K5 0 2 -4 -4 

K6 -3 5 -4 -4 

K7 0 -2 -1 -3 

K8 -2 3 -3 -4 

K9 1 1 -4 -4 

f. Aspek Pelayanan 

Pada aspek ini dilakukan perhitungan gap antar Nilai Aktual dan gap profil untuk masing-masing 

penilaian. Adapun perhitungan ditunjukan pada Tabel berikut. 
 

Pertanyaan 
Aspek Penilaian 

SP P TP STP 

K1 5 4 1 0 

K2 5 4 1 0 

K3 2 7 0 1 

K4 2 7 0 1 

K5 3 6 0 1 

K6 3 6 0 1 
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Keterangan : 

K1 : Keramahan Dan Kesopanan Petugas Medis 

K2 : Kecepatan Pelayanan Petugas Medis 

K3 : Kedisiplinan Petugas Medis 

K4 : Prosedur Pelayanan 

K5 : Kenyamanan Ruangan 

K6 : Kebersihan Ruangan 

Pertanyaan 
Aspek Penilaian 

SP P TP STP 

K1 5 4 1 0 

K2 5 4 1 0 

K3 2 7 0 1 

K4 2 7 0 1 

K5 3 6 0 1 

K6 3 6 0 1 

Target 4 4 4 4 

K1 1 0 -3 -4 

K2 1 0 -3 -4 

K3 -2 3 -4 -3 

K4 -2 3 -4 -3 

K5 -1 2 -4 -3 

K6 -1 2 -4 -3 

Setelah diperoleh gap pada masing-masing penilaian, setiap penilaian kepuasan pasien diberi 

bobot nilai sesuai ketentuan pada tabel berikut: 
 

GAP Bobot Nilai Keterangan 

0 5 Kompetensi sesuai dengan yang dibutuhkan 

1 4.5 Kompetensi individu kelebihan 1 tingkat/level 

-1 4 Kompetensi individu kurang 1 tingkat/level 

2 3.5 Kompetensi individu kelebihan 2 tingkat/level 

-2 3 Kompetensi individu kurang 2 tingkat/level 

3 2.5 Kompetensi individu kelebihan 3 tingkat/level 

-3 2 Kompetensi individu kurang 3 tingkat/level 

4 1.5 Kompetensi individu kelebihan 4 tingkat/level 

-4 1 Kompetensi individu kurang 4 tingkat/level 
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Berdasarkan Tabel III.4, III.6, III.8, III.10 nilai GAP akan diganti dengan bobot nilai yang bersangkutan 

untuk setiap penilaian. 
 

Aspek 
Nilai GAP 

SP P TP STP 

 

Kejelasan 

K1 0 2 -4 -4 

K2 -4 6 -4 -4 

K3 0 2 -4 -4 

Kepastian 
K1 -2 4 -4 -4 

K2 -4 -2 1 -1 

 

 

 

 

 

Kesigapan 

K1 0 3 -3 -4 

K2 0 5 -3 -4 

K3 0 3 -4 -4 

K4 3 -1 -4 -4 

K5 2 2 -4 -4 

K6 -3 5 -4 -4 

K7 0 -2 -2 -3 

K8 -2 3 -3 -4 

K9 0 1 -4 -4 

 

 

 

Penilaian 

K1 1 0 -3 -4 

K2 1 0 -3 -4 

K3 -2 3 -4 -3 

K4 -2 3 -4 -3 

K5 -1 2 -4 -3 

K6 -1 2 -4 -3 

Nilai Bobot 

 

Kejelasan 

K1 5 3.5 1 1 

K2 1 1.5 1 1 

K3 5 3.5 1 1 

Kepastian 
K1 3 1.5 1 1 

K2 1 3 4.5 4 

 

 

 

 

 

Kesigapan 

K1 3 2.5 2 1 

K2 1 1.5 2 1 

K3 4 2.5 1 1 

K4 2.5 4 1 1 

K5 5 3.5 1 1 

K6 2 1.5 1 1 

K7 5 3 4 2 

K8 3 2.5 2 1 

K9 4.5 4.5 1 1 

Penilaian K1 4.5 5 2 1 
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 K2 4.5 5 2 1 

K3 3 2.5 1 2 

K4 3 2.5 1 2 

K5 4 3.5 1 2 

K6 4 3.5 1 2 

Perhitungan dan Pengelompokan Core dan Secondary Factor 

Setelah menetukan bobot nilai gap untuk keempat aspek, yaitu Aspek Kejelasan, Kepastian, 

Kesigapan, dan Pelayanan dengan cara yang sama, setiap aspek dikelompokkan menjadi 2 kelompok, 

yaitu Core Factor dan Secondary Factor. 

Adapun kriteria yang masuk core factor yaitu : 

1. Sangat Puas 

2. Puas 

Dan kriteria yang termasuk dalam secondary factor yaitu : 

3. Tidak Puas 

4. Sangat Tidak Puas 

Berikut tabel hasil perhitungan Core Factor dan Secondary Factor untuk setiap aspek berdasarkan 

hasil Pembobotan GAP 

a. Aspek Kejelasan 

Perhitungan Core Factor dan Secondary Factor untuk aspek Kejelasan terlebih dahulu 

menetukan sub aspek mana yang menjadi Core Factor dan Secondary Factor, dimana penulis 

menerapkan sub kriteria 1 dan 2 (Sangat Puas dan Puas) menjadi Core Factor dan 3 dan 4 (Tidak 

Puas dan Sangat Tidak Puas) Menjadi Secondary Factor. 
 

NCF K1 =  5+3.5  = 
8.5 

= 4.25 
2 2 

NCF K2 =  1+1.5  = 
2.5 

= 1.25 
2 2 

NCF K3 =5+3.5 = 
8.5 

= 4.25 
2 2 

NSF K1 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

NSF K2 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

NSF K3 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

 

Keterangan : 

2 adalah jumlah CF 

2 adalah jumlah SF 

Total dari perhitungan NCF dan NSF 
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Pertanyaan 
Aspek Kejelasan Core Factor 

(60%) 

Secondary Factor 

(40%) SP P TP STP 

K1 5 3.5 1 1 4.25 1 

K2 1 1.5 1 1 1.25 1 

K3 5 3.5 1 1 4.25 1 

 

b. Aspek Kepastian 

Perhitungan Core Factor dan Secondary Factor untuk aspek Kepastian terlebih dahulu 

menetukan sub aspek mana yang menjadi Core Factor dan Secondary Factor, dimana penulis 

menerapkan sub kriteria 1 dan 2 (Sangat Puas dan Puas) menjadi Core Factor dan 3 dan 4 (Tidak 

Puas dan Sangat Tidak Puas) Menjadi Secondary Factor. 
 

NCF K1 =  3+1.5  = 
4.5 

= 2.25 
2 

4  
2 

NCF K2 =  1+3 = = 2 
2 2 

NSF K1 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2

8.5 
NSF K2 =  4.5+4  = ____ = 4.25 

2 2 

Keterangan : 

2 adalah jumlah CF 

2 adalah jumlah SF 

Total dari perhitungan NCF dan NSF 
 

Pertanyaan 
Aspek Kepastian Core Factor 

(60%) 

Secondary Factor 

(40%) SP P TP STP 

K1 3 1.5 1 1 2.25 1 

K2 1 3 4.5 4 2 4.25 

c. Aspek Kesigapan 

Perhitungan Core Factor dan Secondary Factor untuk aspek Kesigapan terlebih dahulu menetukan 

sub aspek mana yang menjadi Core Factor dan Secondary Factor, dimana penulis menerapkan sub 

kriteria 1,2 (Sangat Puas dan Puas) menjadi Core Factor dan 3,4 (Tidak Puas dan Sangat Tidak Puas) 

Menjadi Secondary Factor. 
 

NCF K1 =  3+2.5  = 
5.5 

= 2.75 
2 2 

NCF K2 =  1+1.5  = 
2.5 

= 1.25 
2 2 

NCF K3 =4+2.5 = 
6.5 

= 3.25 
2 2 

NCF K4 =  2.5+4  = 
6.5 

= 3.25 
2 2 

NCF K5 =  5+3.5  = 
8.5 

= 4.25 
2 2 

NCF K6 =2+1.5 = 
3.5 

= 1.75 
2 2 

NCF K7 =  5+3 = 
8 

= 4 
2 2 

NCF K8 =  3+2.5  = 
5.5 

= 2.75 
2 2 

NCF K9 =4.5+4.5 = 
9 

= 4.5 
2 2 

NSF K1 = 2+1 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K2 = 2+1 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K3 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

NSF K4 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

NSF K5 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

NSF K6 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

NSF K7 = 4+2 = 
6 

= 3 
2 2 

NSF K8 = 2+1 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K9 = 1+1 = 
2 

= 1 
2 2 

Keterangan : 

2 adalah jumlah CF 
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2 adalah jumlah SF 

Total dari perhitungan NCF dan NSF 
 

Pertanyaan 
Aspek Kejelasan Core Factor 

(60%) 

Secondary Factor 

(40%) SP P TP STP 

K1 3 2.5 2 1 2.75 1.5 

K2 1 1.5 2 1 1.25 1.5 

K3 4 2.5 1 1 3.25 1 

K4 2.5 4 1 1 3.25 1 

K5 5 3.5 1 1 4.25 1 

K6 2 1.5 1 1 1.75 1 

K7 5 3 4 2 4 3 

K8 3 2.5 2 1 2.75 1.5 

K9 4.5 4.5 1 1 4.5 1 

d. Aspek Penilaian 

Perhitungan Core Factor dan Secondary Factor untuk aspek penilaian terlebih dahulu menetukan 

sub aspek mana yang menjadi Core Factor dan Secondary Factor, dimana penulis menerapkan sub 

kriteria 1,2 (Sangat Puas dan Puas) menjadi Core Factor dan 3,4 (Tidak Puas dan Sangat Tidak Puas) 

Menjadi Secondary Factor. 
 

NCF K1 =  4.5+5  = 
9.5 

= 4.75 
2 2 

NCF K2 =  4.5+5  = 
9.5 

= 4.75 
2 2 

NCF K3 =3+2.5 = 
5.5 

= 2.75 
2 2 

NCF K4 =  3+2.5  = 
5.5 

= 2.25 
2 2 

NCF K5 =  4+3.5  = 
7.5 

= 3.75 
2 2 

NCF K6 =2+5 = 
7.5 

= 3.75 
2 2 

NSF K1 = 2+1 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K2 = 2+1 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K3 = 1+2 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K4 = 1+2 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K5 = 1+2 = 
3 

= 1.5 
2 2 

NSF K6 = 1+2 = 
3 

= 1.5 
2 2 

Keterangan : 

2 adalah jumlah CF 

2 adalah jumlah SF 

Total dari perhitungan NCF dan NSF 
 

Pertanyaan 
Aspek Kejelasan Core Factor 

(60%) 

Secondary Factor 

(40%) SP P TP STP 

K1 4.5 5 2 1 4.75 1.5 

K2 4.5 5 2 1 4.75 1.5 

K3 3 2.5 1 2 2.75 1.5 

K4 3 2.5 1 2 2.75 1.5 

K5 4 3.5 1 2 3.75 1.5 

K6 4 3.5 1 2 3.75 1.5 
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Perhitungan Nilai Total 

Dari perhitungan setiap aspek di atas, berikutnya menghitung nilai total berdasarkan 

persentase dari Core dan Secondary yang diperkirakan berpengaruh terhadap kemampuan tiap-tiap 

profil. Untuk nilai Core Factor disini penulis menggunakan nilai 60% dikarenakan Core Factor 

merupakan kriteria utama penilaian sedangkan untuk Secondary Factor penulis menggunakan nilai 

40% dikarenakan Secondary Factor merupakan kriteria pelengkap penilaian. 

a. Aspek Kejelasan 

K1 = (60% x 4.25) + (40% x 1) = 2.95 

K2 = (60% x 1.25) + (40% x 1) = 1.15 

K3 = (60% x 4.25) + (40% x 1) = 2.95 
 

Pertanyaan Core Factor Secondary Factor Nilai Kejelasan 

K1 4.25 1 2.95 

K2 1.25 1 1.15 

K3 4.25 1 2.95 

b. Aspek Kepastian 

K1 = (60% x 2.25) + (40% x 1) = 1.75 

K2 = (60% x 2) + (40% x 4.25) = 2.9 
 

Pertanyaan Core Factor Secondary Factor Nilai Kepastian 

K1 2.25 1 1.75 

K2 2 4.25 2.9 

c. Aspek Kesigapan 

K1 = (60% x 2.75) + (40% x 1.5) = 2.25 

K2 = (60% x 1.25) + (40% x 1.5) = 1.29 

K3 = (60% x 3.25) + (40% x 1) = 2.35 

K4 = (60% x 3.25) + (40% x 1) = 2.35 

K5 = (60% x 4.25) + (40% x 1) = 2.95 

K6 = (60% x 1.75) + (40% x 1) = 1.45 

K7 = (60% x 4) + (40% x 3) = 3.6 

K8 = (60% x 2.75) + (40% x 1.5) = 2.25 

K9 = (60% x 4.5) + (40% x 1) = 3.1 
 

Pertanyaan Core Factor Secondary Factor 
Nilai 

Kesigapan 

K1 2.75 1.5 2.25 

K2 1.25 1.5 3.6 

K3 3.25 1 2.65 

K4 3.25 1 2.35 
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K5 4.25 1 2.5 

K6 1.75 1 2.5 

K7 4 3 3.4 

K8 2.75 1.5 2.25 

K9 4.5 1 3.1 

d. Aspek Penilaian 

K1 = (60% x 4.75) + (40% x 1.5) = 3.45 

K2 = (60% x 4.75) + (40% x 1.5) = 3.45 

K3 = (60% x 2.75) + (40% x 1.5) = 2.25 

K4 = (60% x 2.75) + (40% x 1.5) = 2.25 

K5 = (60% x 3.75) + (40% x 1.5) = 2.85 

K6 = (60% x 3.75) + (40% x 1.5) = 2.85 
 

Pertanyaan Core Factor Secondary Factor Nilai Penilaian 

K1 4.75 1.5 3.45 

K2 4.75 1.5 3.45 

K3 2.75 1.5 2.25 

K4 2.75 1.5 2.25 

K5 3.75 1.5 2.85 

K6 3.75 1.5 2.85 

Perhitungan Perangkingan Profile Matching 

Hasil akhir dari Profile Matching adalah proses rangking seluruh penilaian untuk menjadi 

Penilaian Kepuasan Pasien. Setelah dilakukan perhitungan nilai total setiap aspeknya, maka langkah 

selanjutnya melakukan perangkingan. Adapun hitungan hasil akhir metode Profile Matching sebagai 

berikut. 
 

Aspek Kejelasan = 2.95 + 1.15 + 2.95 
 = 7.05 : 3 

 = 2.35 

Aspek Kepastian = 1.75 + 2.9 
 = 4.65 : 2 

 = 2.33 

Aspek Kesigapan = 2.25 + 1.29 + 2.35 + 2.35 + 2.95 + 2.95 + 3.6 
+ 2.25 + 3.1 

 = 20.74 : 9 

 = 2.41 

Aspek Pelayanan = 3.45 + 3.45 + 2.25 + 2.25 + 2.85 + 2.85 
 = 17.1 : 6 
 = 2.85 
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Keterangan : 

3,2,9 dan 6 adalah nilai dari banyakanya pertanyaan kuesioner. 

Hasil akhir dari proses Profile Matching adalah ranking dari aspek yang diberikan. Setelah 

setiap aspek mendapat hasil akhir, maka bisa ditentukan peringkat atau ranking dari aspek 

berdasarkan pada semakin kecil maka kemungkinan besar salah satu aspek berikut harus di perbaiki 

atau di kembangkan. Dan dapat dilihat pada tabel berikut: 
 

Pertanyaan Kepuasan Nilai Total Perangkingan 

Kejelasan Tenaga Kesehatan RS Dalam Memberikan Informasi 

Penggunaan Obat 
2.35 3 

Kepastian Memperoleh Obat 2.33 4 

Kesigapan Petugas Merespon Pengaduan 2.41 2 

Penilaian Terhadap Lingkungan 2.85 1 

Keterangan : 

Tabel nilai keputusan di atas adalah salah satu contoh yang menjelaskan bahwa ada 4 kriteria 

penilaian yang masing-masing mempunyai nilai dan hasil. Nilai yang paling tinggi yaitu diproleh aspek 

penilaian dengan nilai akhir 2.85 sedangan nilai yang paling rendah yaitu di peroleh aspek Kepastian 

dengan nilai akhir 2.33. Maka dari itu bisa di simpulkan bahwa nilai aspek pelayanan harus mengadakan 

perbaikan atau perkembangan untuk dapat lebih baik lagi. 

D. Hasil Pengembangan Sistem 

Sistem berhasil dibangun berbasis web dengan fitur: 

1. Login Admin 

2. Dashboard 

3. Kelola Data Kuesioner 

4. Kelola Data Responden 

5. Perhitungan Profile Matching 

6. Laporan Hasil Kepuasan Pasien 

7. Cetak Laporan 

E. Tampilan Hasil Sistem 

1. Halaman Login 

 

Berfungsi untuk autentikasi admin sebelum masuk ke sistem. 
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Gambar 3. Login 

2. Dashboard 

Menampilkan jumlah data responden, data kriteria, dan hasil penilaian. 
 

Gambar 4.Dashboard 

 

3. Halaman Kuesioner 

Digunakan pasien untuk mengisi survei kepuasan pelayanan. 
 

Gambar 5. Kuesioner 
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4. Halaman Perhitungan Profile Matching 

Menampilkan proses perhitungan GAP, Core Factor, Secondary Factor, dan ranking. 
 

Gambar 6. Perhitungan Profile Matching 

5. Halaman Laporan 

Menampilkan hasil kepuasan pasien dalam bentuk: 
 

Gambar 7. Laporan 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, Sistem Pendukung Keputusan Penilaian Kepuasan Pasien Berbasis Web 

menggunakan metode Profile Matching berhasil membantu proses penilaian kepuasan pasien di 

Rumkital Dr. Komang Makes secara lebih cepat, akurat, dan objektif. Hasil perhitungan menunjukkan 

bahwa aspek Penilaian Terhadap Lingkungan memperoleh nilai tertinggi sebesar 2,85, sedangkan aspek 

Kepastian Memperoleh Obat memperoleh nilai terendah sebesar 2,33. Oleh karena itu, aspek kepastian 

memperoleh obat perlu menjadi prioritas utama dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan rumah sakit 

agar tingkat kepuasan pasien dapat terus meningkat. 
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