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pted, gambaran tentang kepuasan pelanggan melalui pendekatan sistematis yang
melibatkan berbagai kriteria dan faktor. Latar belakang penelitian mencakup
kompleksitas dalam mengidentifikasi kebutuhan pelanggan. Metode AHP
Kata Kunci: digunakan untuk membangun struktur hirarki dan melakukan perbandingan
berjenjang terhadap kriteria yang relevan untuk menghasilkan penilaian relatif

Kep uasan;. terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
P e’“"gg“”’ ) merancang system kepuasaan pelanggan dalam toko wira komputer dengan
Analitycal ~ Hierachy Process menggunakan metode Analitycal Hierachy Process (AHP).
(AHP).

ABSTRACT
Keywords: This research aims to design a customer satisfaction system based on the

Analytical Hierarchy Process (AHP) method to measure customer satisfaction

Satisfaction; levels at the Wira Komputer store. To improve service quality and understand

SMSIIOW,’@F}' Hi " P customer preferences, this study provides an overview of customer satisfaction
f :;;jlca terarcy rocess through a systematic approach involving various criteria and factors. The

research background includes the complexity of identifying customer needs.
The AHP method is used to build a hierarchical structure and conduct tiered
comparisons of relevant criteria to generate a relative assessment of customer
satisfaction. The results of this research are expected to assist in designing a
customer satisfaction system at the Wira Komputer store using the Analytical
Hierarchy Process (AHP) method.
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1. PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan industri komputer mendorong kemunculan banyak toko komputer baru untuk
memenuhi kebutuhan pasar. Dalam persaingan yang semakin ketat, toko-toko tersebut tidak hanya bersaing
dalam kualitas produk, tetapi juga dalam kualitas pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional menjadi faktor
utama yang mempengaruhi kepuasan serta loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat penting untuk
mempertahankan loyalitas dan meningkatkan reputasi toko. Pelanggan yang puas cenderung
merekomendasikan toko kepada orang lain, yang dapat meningkatkan pangsa pasar [1]. Menilai kepuasan
pelanggan tidaklah sederhana, karena melibatkan berbagai aspek seperti kualitas produk, kecepatan pelayanan,
dan keramahan staf. Oleh karena itu, diperlukan metode yang sistematis untuk mengevaluasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan [2] AHP adalah metode pengambilan keputusan yang membantu dalam menyusun
dan mengevaluasi prioritas dari berbagai kriteria. Metode ini memungkinkan kualitatif menjadi kuantitatif.
AHP dapat digunakan untuk mengidentifikasi kriteria-kriteria yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
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menilai bobot dari setiap kriteria berdasarkan pendapat pelanggan [3]. Dengan menggunakan AHP, toko dapat
mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti harga, kualitas produk,
pelayanan, dan lingkungan toko [4]. Mengumpulkan data dari pelanggan untuk mendapatkan persepsi mereka
terhadap setiap kriteria. Menganalisis dan menyusun prioritas berdasarkan hasil evaluasi, sehingga toko dapat
mengalokasikan sumber daya dengan lebih efisien untuk meningkatkan aspek-aspek yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan. Perancangan AHP diharapkan dapat membantu toko meningkatkan kualitas pelayanan,
menyusun strategi pemasaran yang lebih efektif, meningkatkan loyalitas dan retensi pelanggan.

Ditengah persaingan bisnis yang semakin ketat, kepuasan pelanggan menjadi salah satu elemen penting yang
berperan dalam menentukan keberhasilan suatu perusahaan, termasuk di sector ritel komputer. Toko Wira
Komputer, sebagai penyedia perangkat keras dan lunak komputer di wilayah tertentu, menghadapi tantangan
untuk memastikan bahwa pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan
tidak hanya berkontribusi terhadap loyalitas, tetapi juga mempengaruhi citra perusahaan secara keseluruhan.

Namun, proses evaluasi pelayanan sering kali dihadapkan pada masalah subjektivitas dalam penilaian dan
ketidaan sistem yang terstruktur untuk perbaikan. Oleh karena itu, diperlukan metode yang mampu
menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan secara objektif dan sistematis.

Penelitian ini bertujuan untuk merancang sistem yang dapat membantu Toko Wira Komputer dalam mengukur
dan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode AHP. Diharapkan sistem ini mampu
mendukung menajemen dalam mengambil keputusan yang lebih tepat guna meningkatkan kualitas pelayanan,
menjaga kepuasan pelanggan, serta memperkuat loyalitas mereka.

2. TINJAUAN PUSTAKA
A.  Analitycal Hierarchy Process

Analitycal Hierarchy Process adalah kerangka kerja pengambilan keputusan yang di kembangkan oleh Thomas
L. Saat pada Tahun 1970-an. Proses ini membantu para pengambil keputusan untuk mengatur dan menganalisis
keputusan yang rumit dengan memecahnya menjadi hierarki komponen yang lebih sederhana dan lebih kecil.
Proses ini sangat berguna dalam scenario dimana beberapa kriteria harus di evaluasi, yang sering kali
melibatkan faktor kuantitatif dan kualitatif] 5].

B. Rekomendasi lain

Pelayanan merupakan serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh toko dalam menyediakan berbagai kebutuhan
pelanggan terkait dengan komputer, mulai dari produk hingga jasa. Pelayanan ini mencangkup interaksi antara
pelanggan dengan pihak toko untuk memastikan bahwa pelanggan mendapatkan Solusi yang tepat, baik dalam
hal pembelian perangakat keras (hardware), perangkat lunak (software), maupun layanan pendukung lainnya

(6]

3. METODE PENELITIAN

Model yang dipilih oleh penulis adalah model Prototype. [7] Prototype merupakan metode perancangan
sistem yang dapat diartikan sebagai bentuk awal (contoh) atau acuan standar untuk pengembangan sebuah
objek. Aktivitas yang terdapat dalam model Prototype dapat dilihat pada Gambar 1 berikut:

PENGUMPULAN

KEBUTUHAN

PERANCANGAN
CEPAT

PERUBAHAN DE SAIN
DAN PROTOTYPE

MEMBANGUN
PROTOTYPE

EVALUAST FELANGGAN
ATAS PROTOTFPE

DESAIN
PENGKODEAN

Gambar 1. Tahapan Metode Prototype

a. Metode Pengumpulan Data
Data penelitian dikumpulkan dalam dua metode yaitu :
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1. Observasi

Pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti yaitu dengan melakukan pengamatan langsung
ke tempat penelitian untuk melihat pelayanan di Wira Komputer.

2. Wawancara
b. DFD (Data Flow Diagram)

1. DFD Level 0

SI
Kuesioner

Datacadmi Data_responden
Admin Data_kusioner Data Sz(;ban Responden
Data_pertanyaan Ja

Info_kuesioner
Info_pertanyaan
Info_jawaban
Info_responden
Info_admin

Info_kuesioner

Iln’!o)r':;por:dan
Gambar 2. DFD Level 0

2. DFD Level 1

Data_pertanyaan,

Gambar 3. DFD Level 1

4. HASIL DAN ANALISIS
A.  Hasil

Berikut ini merupakan rancangan awal dari sistem kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
di Toko Wira Komputer:

Antar Muka Admin

1. Halaman Login

............

Gambar 4. Halaman login admin

Halaman login merupakan halaman menampilkan proses pertama untuk masuk ke dalam halaman
dashboard atau halaman kelola admin yang dapat diketahui pada gambar.
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2. Halaman Dashboard

Halaman dashboard merupakan halaman yang berisi tentang informasi mengenai periode survey aktif,
data item pertanyaan, data responden, dan data jawaban yang digunakan dapat diketahui pada gambar.

T
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Gambar 5. Halaman Dashboard
3. Halaman Periode Survey
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Gambar 6. Halaman Periode Survey

Halaman periode survey merupakan halaman yang berfungsi untuk menampilkan periode pengisian
kuesioner yang telah di tambahkan dan yang digunakan dalam pengisian kuesioner dalam sistem dapat
diketahui pada gambar.

4. Halaman Data Item Pertanyaan
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Gambar 7. Halaman Data Item Pertanyaan

Halaman item pertanyaan merupakan halaman yang menampilkan data dari item pertanyaan yang
digunakan untuk melakukan evaluasi menggunakan kuesioner didalam sistem kepuasan pelanggan terhadap
kualitas pelayanan Toko Wira Komputer dapat diketahui pada gambar.
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Gambar 8. Halaman Hasil Survey
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Halaman hasil survey merupakan halaman yang berfungsi untuk menampilkan periode survey aktif,
jawaban responden, perhitungan uji validitas dan reliabilitas, hasil perhitungan metode Analitycal Hierarchy
Process yang di evaluasi dalam sistem kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Toko Wira Komputer
yang dapat diketahui pada gambar.

6.  Halaman Proses Perhitungan Analitycal Hierarchy Process (AHP)

Halaman ini merupakan halaman yang menampilkan hasil dari perhitungan jawaban survey
menggunakan Metode Analitycal Hierarchy Process (AHP) yang dapat diketahui pada gambar.
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Gambar 10 Proses Perhitungan Analitycal Hierarchy Process (AHP)
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Gambar 11. Halaman Arsip Hasil

Halaman ini adalah hasil akhir dari hasil survei dan diubah menjadi bentuk laporan yang dapat dicetak
dan digunakan sebagai bahan evaluasi kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di Toko Wira
Komputer yang dapat diketahui pada gambar.

B.  Pembahasan

Perhitungan bobot kriteria pada kepuasan pelanggan menggunakan metode AHP (4nalitycal Hierachy
Process) menjadi keunggulan sistem pendukung keputusan pelanggan ini, sehingga memudahkan admin atau
pengelola kepuasan pelanggan untuk menentukan calon penerima kepuasan pelanggan. Pembobotan pada
kriteria kepuasan pelanggan menggunakan metode AHP (Analitycal Hierachy Process), yaitu dengan
menentukan hierarki atau prioritas pada suatu kriteria pada kriteria lainnya. Setiap tingkat prioritas mempunyai
nilai, dan nilai pada setiap tingkat prioritas nantinya akan diolah berdasarkan metode AHP (Analitycal
Hierachy Process) yang nantinya nilai olah tersebut akan dijadikan bobot pada kriteria kepuasan pelanggan.
Tingkat prioritas digunakan untuk menentukan tingkat kepentingan antara satu kriteria dengan kriteria lainnya.
Sebagai contoh, pada kriteria kecepatan pelayanan pada kepuasan pelanggan lebih penting dibandingkan
kriteria Harga pada kepuasan pelanggan , maka nilai kriteria kecepatan pelayanan terhadap kriteria Harga
adalah bernilai 5. Nilai yang ditentukan pada tingkat prioritas ini nantinya akan diolah dengan menggunakan
metode Analitycal Hierarchy Process (AHP). Berikut tabel kriteria pada kepuasan pelanggan.

Tabel 1. Tabel Kriteria Kepuasan pelanggan

INo Kriteria

Cl Kualitas produk

Cc2 Kecepatan Pelayanan
C3 Harga

Tabel 2. Skala Perbandingan Berpasangan
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Nilai Kepentingan

Definisi

Sama pentingnya dibanding dengan yang lain

Sedikit lebih penting dibanding dengan yang lain

Cukup penting dibanding dengan yang lain

Sangat penting dibanding dengan yang lain

Extrim pentingnya dibanding dengan yang lain

1
3
5
7
9
2

:4,0,8

Nilai diantara dua penilaian yang berdekatan

Pengujian pada database Sistem Pendukung Keputusan kepuasan pelanggan dilakukan melalui sistem
yang dibuat. Melalui sistem, pengguna yang mempunyai hak akses dapat menambahkan, mengedit dan
menghapus kriteria, dan alternatif. Perubahan yang dilakukan pada melalui software secara otomatis memberi
perubahan pula pada database, misalnya pelanggan mendaftar pada alternatif, maka pada database harus
tambah satu data input pada aternatif, begitu pula dengan yang lainnya

1. Menghitung nilai matriks kriteria

Tabel 3. Perbandingan kriteria

Kriteria Kualitas Kecepatan Harga Nilai Eigen Jumlah | Rata-rata
produk Pelayanan
Kualitas produk 1 3 8 0,6857 | 0,6923 | 0,6667 | 2,0447 | 0,681563
Kecepatan Pelayanan 0,333 1 3 0,2286 | 0,2308 | 0,2500 | 0,7093 | 0,236447
Harga 0,125 0,333 1 0,0857 | 0,0769 | 0,0833 | 0,2460 | 0,08199
Jumlah 1,458 4,333 12,000
CI (Lamda Max-n)/(n-1)
Lmda Max = 3,002431827
CI (Lamda Max-n)/(n-1) 0,001215914
CR =CiIR 0,002096403
Ketetangan : CI = (Lamda max-n)/(n-1)

Lamda max = (jumlah kolom K1 * rata-rata K1)+ (jumlah kolom K2 * rata-rata K2)+

(jumlah kolom K3 * rata-rataK3)

CR =Cl/IR

Keterangan

n = jumlah kriteria

IR = Indeks random

2. Menghitung nilai matriks alternative
Tabel 4. Perbandingan alternatif Kualitas produk
Kualitas produk P1 P2 P3 Nilai Eigen Jumlah Rata-rata
Pl 1 0,5 3 0,3 0,2941 | 0,3333 | 0,927 0,309
P2 2 1 5 0,6 0,5882 | 0,5556 | 1,744 0,581
P3 0,3 0,2 1 0,1 0,1176 | 0,1111 | 0,329 0,110
Jumlah 3.3 1,7 9,0
CI (Lamda Max-n)/(n-1)
Lmda Max = 3,004923747
CI (Lamda Max-n)/(n-1) | 0,002461874
CR =Ci/IR 0,00424461
Tabel 5. Perbandingan alternatif kecepatan pelayanan

Kecepatan Pelayanan P1 P2 P3 Nilai Eigen Jumlah Rata-rata
Pl 1 0,25 0,25 0,0769 | 0,1429 | 0,331 | 0,110 0,0769
P2 4 1 0,5 0,3077 | 0,2857 | 1,038 | 0,346 0,3077
P3 4 2 1 0,6154 | 0,5714 | 1,631 | 0,544 0,6154
Jumlah 9,0 3.3 1,8

CI (Lamda Max-n)/(n-1)

Lmda Max =

3,068579569

CI (Lamda Max-n)/(n-1)

0,034289784

CR=CyIR

0,059120318

Tabel 6. Perbandingan alternatif Harga
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5. KESIMPULAN

Dari beberapa penjelasan yang telah dikemukakan pada bab-bab sebelumnya, maka dapa disimpulkan
bahwa : Sistem pendukung keputusan ini bertujuan untuk membantu user atau pemberi kepuasan pelanggan
dalam mengolah data pelanggan, hasil seleksi dan laporan-laporan dengan perhitungan pada sistem untuk
melakukan penyeleksian menggunakan metode AHP (Analitical Hierarchy Proces). Hasil perhitungan sistem
pendukung keputusan kepuasan pelanggan AHP merupakan perangkingan nilai tertinggi ke rendah dan nilai
tertinggi merupakan hasil yang dibutuhkan sebagai bahan pertimbangan oleh user untuk memperoleh kepuasan
pelanggan. Sistem yang dibangun hanya sebagai alat bantu untuk memberikan informasi kepada user atau
pemberi kepuasan pelanggan sebagai bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan.

Dalam penerapan aplikasi ini mungkin belum sesuai dengan kehendak pengguna ataupun perusahaan, oleh
karena itu dalam proses pengembangan rancangan diharapkan saran, yaitu untuk bisa dilakukan pada
keseluruhan kepuasan pelanggan, maka diperlukan masukkan tentang kriteria-kriteria yang diperlukan untuk
bisa dikembangkan. Dalam proses perancangan Sistem Pendukung Keputusan ini dirancang sangat sederhana,
oleh karena itu dalam penerapannya dimungkinkan saran untuk bisa disederhanakan lagi, agar semua pengguna
dapat lebih familiar dalam menjalankan aplikasi sesuai kebutuhan pengguna.
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