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Ringkasan

Penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan Sistem Pendukung Keputusan (SPK) berbasis metode
Analytical Hierarchy Process (AHP) dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan di Bengekel Buyung. Da-
lam rangka meningkatkan kualitas pelayanan dan memahami preferensi pelanggan, studi ini memberikan
gambaran tentang kepuasan pelanggan melalui pendekatan sistematis yang melibatkan berbagai kriteria
dan faktor. Latar belakang penelitian mencakup kompleksitas dalam mengidentifikasi kebutuhan pelanggan
dan memahami ekspektasi mereka. Metode AHP digunakan untuk membangun struktur hirarki dan mela-
kukan perbandingan berjenjang terhadap kriteria yang relevan untuk menghasilkan penilaian relatif terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan panduan bagi manajemen Bengekel
Buyung dalam mengidentifikasi area peningkatan layanan, menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan,
serta meningkatkan kesetiaan pelanggan dalam jangka Panjang.

Kata kunci: SPK, Kepuasan Pelanggan, Bengkel, AHP, Java

Abstract

This research aims to implement a Decision Support System (SPK) based on the Analytical Hierarchy Pro-
cess (AHP) method in measuring customer satisfaction in Buyung Workshop. In order to improve the quality
of service and understand customer preferences, this study provides an overview of customer satisfaction
through a systematic approach involving a variety of criteria and factors. The research background covers
the complexity of identifying customer needs and understanding their expectations. The AHP method is
used to construct a hierarchical structure and perform comparisons of relevant criteria to produce a relative
assessment of customer satisfaction. The results of this research are expected to provide guidance for Bu-
yung Workshop management in identifying areas of service improvement, creating positive experiences for
customers, and increasing customer loyalty in the long term.

KeyWords: SPK, Satisfaction Of Customers, Workshop, AHP, Java

1. Pendahuluan

Perkembangan zaman yang semakin maju seperti saat ini membuat kebutuhan masyarakat semakin mening-
kat.Terlebih lagi didorong dengan adanya kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi yang sangat cepat[1].
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Maka dari itu pendahuluan pada jurnal ini berfokus pada sistem pendukung keputusan penilaian kepuasan
pelanggan pada Bengkel Buyung dengan menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) berba-
sis Java. AHP didesain untuk membantu pengambil keputusan untuk menggabungkan faktor kualitatif dan
faktor kuantitatif dari suatu permasalahan yang kompleks[2][3][4]. Metode AHP juga dimanfaatkan dalam
menghasilkan skala rasio berdasarkan perbandingan berpasangan berbentuk diskrit maupun kontinu dalam
struktur hierarki tingkat berganda[5][6].

Konsep sistem pendukung keputusan (decision support system) sangat dibutuhkan dalam mendukung
tahapan-tahapan dalam mengambil suatu keputusan, yang dimulai dari identifikasi masalah, pemilihan da-
ta, penentuan-penentuan pendekatan dan mengevaluasi pemilihan alternatif dalam proses pengambilan
keputusan[7][8]. Latar belakang dari masalah ini menjelaskan pentingnya kepuasan pelanggan dalam men-
jaga kelangsungan bisnis, terutama dalam bisnis jasa seperti bengkel. Pentingnya kepuasan pelanggan
mendorong bengkel Buyung untuk mengembangkan sistem pendukung keputusan yang dapat membantu
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan meraih keuntungan yang lebih besar. Namun, pengumpul-
an data dan informasi pelanggan yang akurat dan representatif menjadi tantangan dalam pengembangan
sistem ini.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengembangkan sistem pendukung keputusan penilaian kepu-
asan pelanggan pada Bengkel Buyung dengan menggunakan metode AHP berbasis Java. Penelitian ini
diharapkan dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas pengambilan keputusan di Bengkel Buyung, dan
juga menjadi referensi bagi peneliti dan pihak terkait dalam mengembangkan sistem serupa pada bagian
lainnya.

2. Metode Penelitian

Dalam sistem penunjang keputusan ini, ada beberapa metode yang dapat digunakan untuk melakukan per-
hitungan. Salah satu metode yang banyak digunakan adalah metode Analytical Hierarchy Process (AHP)[9].
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, permasalahan yang akan dibahas dalam
penelitian ini adalah untuk menentukan kepuasan pelanggan pada layanan yang diberikan oleh bengkel
Buyung[10][11]. Penelitian ini dilakukan di Bengkel Buyung. Penelitian melakukan pengumpulan data de-
ngan mengambil data yang telah ada di tempat terkait dan melakukan wawancara dengan salah satu bagian
dari Bengkel Buyung[12]. Pada penelitian ini akan lebih berfokus kepada tata cara analisis konsistensi dan
hasil dari analisis konsistensi tersebut terhadap hasil nilai preferensi dan perangkingan dari masing-masing
set metode.

Tahapan penelitian dilakukan dengan mengikuti urutan seperti yang terlihat pada Gambar 1. Sebelum
merancang sistem, identifikasi masalah dilakukan, dan data dikumpulkan melalui observasi, wawancara,
dan studi pustaka. Selanjutnya, sistem direncanakan menggunakan Unified Modeling Language (UML) be-
serta rancangan layar, serta algoritma diimplementasikan berdasarkan data yang terkumpul dan rancangan
sistem. Pengujian dilakukan untuk memastikan sistem menghasilkan keluaran sesuai dengan kebutuhan.
Setelah semua tahap selesai, kesimpulan diambil dari hasil penelitian dan tahapan sebelumnya.
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Gambar 1. Diagram Alir Tahapan Penelitian

Merupakan suatu model pendukung keputusan yang dikembangkan oleh Thomas L. Saaty. Model pen-
dukung keputusan ini akan menguraikan masalah multi faktor atau multif kriteria yang kompleks menjadi
suatu hirarki[13][14]. Saaty dalam bukunya merekomendasikan penggunaan skala peringkat 1-9 dalam me-
lakukan penilaian untuk menghasilkan pendapat kualitatif. Hasil perbandingan tersebut diisikan pada sel
yang bersesuaian dengan elemen yang dibandingkan.

Intensitas Kepentingan
1 = Kedua elemen sama pentingnya, Dua elemen mempunyai pengaruh yang sama besar
3 = Elemen yang satu sedikit lebih penting daripada elemen yanga lainnya, Pengalaman dan penilaian sedi-
kit menyokong satu elemen dibandingkan elemen yang lainnya
5 = Elemen yang satu lebih penting daripada yang lainnya, Pengalaman dan penilaian sangat kuat menyo-
kong satu elemen dibandingkan elemen yang lainnya
7 = Satu elemen jelas lebih mutlak penting daripada elemen lainnya, Satu elemen yang kuat disokong dan
dominan terlihat dalam praktek.
9 = Satu elemen mutlak penting daripada elemen lainnya, Bukti yang mendukung elemen yang satu terha-
dap elemen lain memeliki tingkat penegasan tertinggi yang mungkin menguatkan.
2,4,6,8 = Nilai-nilai antara dua nilai pertimbangan-pertimbangan yang berdekatan, Nilai ini diberikan bila ada
dua kompromi di antara 2 pilihan.
Kebalikan = Jika untuk aktifitas i mendapat satu angka bila dibandingkan dengan suatu aktifitas j, maka j
mempunyai nilai kebalikannya bila dibandingkan dengan aktifitas i.

Konsistensi logis dalam metode AHP dapat diukur dengan menggunakan rasio konsistensi (CR). CR
dihitung dengan membandingkan nilai λmaks dengan nilai CI. Nilai CI dihitung dengan membagi selisih antara
jumlah eigenvalue dengan jumlah kriteria dengan jumlah kriteria dikurangi satu. Nilai CR yang baik adalah
kurang dari atau sama dengan 0,1. Untuk mengukur konsistensi terdapat beberapa langkah yang harus
dilakukan dalam mengukur konsistensi yaitu[15]:
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1. Kalikan nilai-nilai yang ada pada kolom pertama dengan prioritas relatif elemen pertama, nilai yang
ada pada kolom kedua kalikan dengan prioritas relatif elemen kedua, dan seterusnya.

2. Jumlahkan nilai setiap baris.

3. Hasil dari penjumlahan setiap baris kemudian dibagi dengan elemen prioritas relatif yang bersangkut-
an.

4. Jumlahkan hasil bagi tersebut dengan jumlah banyaknya elemen yang ada, dan hasil tersebut disebut
dengan (λmaks). Atau menghitung λmaks dengan rumus: λmaks = jumlah n

5. Menghitung Consistency Indeks (CI) dengan rumus:

CI = λmaks −n (1)

Di mana n = banyaknya elemen pada kriteria yang tersedia.

6. Menghitung Consistency Ratio (CR) dengan rumus:

CR =
CI
IR

(2)

Di mana CR = Consistency Ratio CI = Consistency Indeks IR = Index Random Consistency.

7. Memeriksa konsistensi hierarki. Jika nilainya lebih dari 10%, maka penilaian data judgement harus
diperbaiki. Jika nilai dari rasio konsistensi (CR) kurang atau sama dengan 0,1 maka hasil dari perhi-
tungan dapat dinyatakan benar.

3. Hasil dan Pembahasan

3.1. Perhitungan dengan menggunakan metode AHP

Definisi masalah: Bengkel Buyung kesulitan dalam menetukan promo untuk service kendaraan, maka dibuat
rating kepuasan pelanggan dengan 4 bobot kriteria sebagai penilaian seleksi kepuasan pelanggan yaitu
Kualitas pelayanan, Kualitas roduk, Resposcivitas, dan Pengalaman pelanggan. Bobot kriteria tersebut dapat
dilihat pada Tabel 1

Tabel 1. Matriks Perbandingan

Kriteria K1 K2 K3 K4

K1 1 5 7 9
K2 0.2 1 5 7
K3 0.14 0.2 1 5
K4 0.11 0.14 0.2 1

Jumlah 1.45 6.34 13.2 22

Nilai 0,2 didapat dari nilai 1 dibagi nilai 5. Nilai 0,14 didapat dari nilai 1 dibagi nilai 7. Nilai 0,11 didapat
dari nilai 1 dibagi nilai 9. Kemudian angka kriteria dijumlahkan.

Setelah itu dibuat matriks normalisasinya, seperti yang tampak pada Tabel 2

Tabel 2. Matriks Perbandingan (Normalisasi)

Kriteria K1 K2 K3 K4

K1 1 5 7 9
K2 0.2 1 5 7
K3 0.14 0.2 1 5
K4 0.11 0.14 0.2 1

Jumlah 1.45 6.34 13.2 22
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Setiap angka kriteria dibagi dengan hasil jumlah kriteria Berikut ini perhitungan pada kolom K1:

1
1.45

= 0.69

0.2
1.45

= 0.14

0.14
1.45

= 0.10

0.11
1.45

= 0.08

Berikut ini perhitungan pada kolom K2:

5
6.34

= 0.79

1
6.34

= 0.16

0.2
6.34

= 0.03

0.14
6.34

= 0.02

Berikut ini perhitungan pada kolom K3:

7
13.2

= 0.53

5
13.2

= 0.38

1
13.2

= 0.08

0.2
13.2

= 0.02

Berikut ini perhitungan pada kolom K4:

9
22

= 0.41

7
22

= 0.32

5
22

= 0.23

1
22

= 0.05

Kemudian dibuatlah matriks untuk nilai kriteria dan prioritasnya, seperti yang tampak pada Tabel 3 berikut.

Tabel 3. Matriks Nilai Prioritas

Kriteria K1 K2 K3 K4 Jumlah Prioritas

K1 0.69 0.79 0.53 0.41 2.42 0.60
K2 0.14 0.16 0.38 0.32 0.99 0.25
K3 0.10 0.03 0.08 0.23 0.43 0.11
K4 0.08 0.02 0,2 0.05 0.16 0.04

Menentukan nilai kriteria dengan cara menjumlahkan baris dari K1:

0.69+0.79+0.53+0.41 = 2.42
0.14+0.16+0.38+0.32 = 0.99
0.10+0.03+0.08+0.23 = 0.43
0.08+0.02+0.2+0.05 = 0.16
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Kemudian untuk menentukan nilai prioritas kita dapat membagi nilai jumlah dibagi dengan nilai elemen kri-
teria. Karena menggunakan 4 kriteria maka jumlah dibagi dengan nilai 4, sebagai berikut:

2.42
4

= 0.60

0.99
4

= 0.25

0.43
4

= 0.11

0.16
4

= 0.04

Matriks penjumlahan setiap baris Matriks perbandingan berpasangan * matriks nilai keriteria (normalisasi)
Penjumlahan setiap baris pada kolom kriteria K1

1×0.60 = 0.60
0.2×0.60 = 0.12

0.14×0.60 = 0.09
0.11×0.60 = 0.07

Penjumlahan setiap baris pada kolom kriteria K2

5×0.25 = 1.24
1×0.25 = 0.25

0.2×0.25 = 0.05
0.14×0.25 = 0.04

Penjumlahan setiap baris pada kolom kriteria K3

7×0.11 = 0.76
5×0.11 = 0.54
1×0.11 = 0.11

0.2×0.11 = 0.02

Penjumlahan setiap baris pada kolom kriteria K4

9×0.04 = 0.36
7×0.04 = 0.28
5×0.04 = 0.20
1×0.04 = 0.04

Dari hasil tersebut, dibuatlah matriks penjumlahan setiap baris, dan hasilnya tampak seperti pada Tabel 4
berikut.

Tabel 4. Matriks Penjumlahan

Kriteria K1 K2 K3 K4 Jumlah Prioritas

K1 0.60 0.24 0.76 0.36 2.96 0.60
K2 0.12 0.25 0.54 0.28 1.79 0.25
K3 0.09 0.05 0.11 0.20 0.44 0.11
K4 0.07 0.04 0.02 0.04 0.16 0.04

Kemudian dihitung matriks pernjumlahan normalisasinya, seperti tampak pada Tabel 5 berikut.
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Tabel 5. Matriks Penjumlahan (Normalisasi)

Kriteria Jumlah Prioritas Hasil

K1 2.96 0.60 3.56
K2 1.19 0.25 1.44
K3 0.44 0.11 0.55
K4 0.16 0.04 0.20

Total 5.76

Berikutnya, untuk melakukan pengecekan konsisten atau tidak konsisten pada perhitungan konsistensi
rasio terdapat beberapa hal yang harus dilakukan, yaitu:

1. Mengetahui nilai n Nilai n didapat dari banyaknya elemen kriteria yang digunakan, pada penyelesaian
ini terdapat 4 kriteria, maka nilai n = 4

2. Mengetahui nilai indeks random consistency (IR) Karena nilai n adalah 4 maka ukuran matriks nya pun
memiliki nilai 4, jadi nilai index random consistency (IR) nya adalah 0.90.

3. Menghitung lamda maksimal (λmaks)

4. Menghitung nilai consistency index (CI)

5. Menghitung hasil nilai consistency ratio (CR)

6. Memeriksa consistency judgement Aturan hasil consistency rasio (CR) adalah kurang atau sama de-
ngan dari 0.1 ataupun di bawah 10%, nilai hasil perhitungan CR = -0.95, sehingga dapat di simpulkan
perhitungan untuk kriteria diatas dapat diterima atau konsisten (CR = 0.95 = KONSISTEN).

3.2. Perancangan Sistem

Rancangan sistem pada penelitian ini akan bisa terlihat pada Gambar 2 di bawah ini:

Gambar 2. Use Case Diagram

Dengan diagram kelas yang digunakan tampak seperti pada Gambar 3 berikut.
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Gambar 3. Class Diagram

3.3. Implementasi dan Pengujian Sistem

Selanjutnya akan dilakukan pengimplementasian dan pengujian sistem berdasarkan rancangan dan per-
hitungan menggunakan algoritma metode AHP yang telah dilakukan sebelumnya. Adapun hasil dari imple-
mentasi dan pengujian sistem adalah sebagai berikut:

Gambar 4. Tampilan Login

Tampilan layar login menampilkan elemen-elemen yang diperlukan untuk masuk ke dalam suatu sistem
atau aplikasi dengan mengotentikasi pengguna. Tampilan ini bertujuan untuk memvalidasi identitas penggu-
na sebelum mengizinkannya mengakses data atau fitur yang terkait.

Gambar 5. Tampilan Utama
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Tampilan utama pada aplikasi SPK (Sistem Pendukung Keputusan) kepuasan pelanggan pada bengkel
buyung adalah halaman pertama yang ditampilkan kepada pengguna ketika mereka membuka aplikasi ter-
sebut. Tampilan utama berfungsi sebagai pintu masuk untuk mengakses berbagai fitur dan fungsi yang ada
dalam aplikasi.

Gambar 6. Tampilan Data Pelanggan

Tampilan layar data pelanggan adalah tampilan yang menampilkan informasi terkait pelanggan dalam su-
atu sistem atau aplikasi. Tampilan ini dirancang untuk memudahkan pengguna dalam melihat dan mengelola
data yang tersedia.

Gambar 7. Tampilan Data Kriteria

Tampilan layar data kriteria adalah tampilan yang menampilkan informasi terkait kriteria yang digunakan
dalam suatu evaluasi, penilaian, atau pengambilan keputusan. Tampilan ini membantu pengguna dalam
melihat dan memahami kriteria yang digunakan serta atribut-atribut yang terkait dengan setiap kriteria.

Gambar 8. Tampilan Analisa Kriteria

Tampilan layar analisa kriteria adalah tampilan yang menampilkan hasil analisis atau evaluasi berda-
sarkan kriteria-kriteria yang ditetapkan. Tampilan ini membantu pengguna dalam melihat dan memahami
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perbandingan, peringkat, atau hasil evaluasi antar opsi atau entitas berdasarkan kriteria yang diberikan.

Gambar 9. Tampilan Data Penilaian

Tampilan layar data penilaian adalah tampilan yang menampilkan hasil penilaian atau skor yang dibe-
rikan untuk setiap entitas atau objek yang dievaluasi. Tampilan ini bertujuan untuk memvisualisasikan dan
menyajikan data penilaian secara terstruktur dan mudah dipahami.

Gambar 10. Tampilan Perankingan

Tampilan layar perhitungan nilai adalah antarmuka grafis yang menampilkan proses perhitungan atau
penghitungan nilai berdasarkan kriteria yang ditetapkan. Tampilan ini bertujuan untuk memvisualisasikan
langkah-langkah perhitungan serta hasil akhir dari perhitungan nilai tersebut.
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Gambar 11. Tampilan Data Penilaian

Tampilan layer laporan kriteria adalah bagian dari tampilan pengguna yang menampilkan hasil dari ana-
lisis kriteria dalam Sistem Pendukung Keputusan (SPK). Pada tahap ini, sistem akan memproses informasi
menggunakan metode atau algoritma tertentu, seperti metode Analytical Hierarchy Process (AHP), dan
menghasilkan laporan yang berisi hasil analisis yang disajikan dalam bentuk yang mudah dipahami.

Gambar 12. Tampilan Laporan Penilaian

Tampilan layar laporan perangkingan adalah bagian dari tampilan pengguna dalam Sistem Pendukung
Keputusan (SPK) yang menampilkan hasil perangkingan atau ranking dari alternatif-alternatif yang dievalu-
asi. Tampilan laporan ini bertujuan untuk menyajikan hasil perangkingan secara jelas dan mudah dipahami
oleh pengguna.
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Gambar 13. Tampilan Laporan Data Pelanggan

Tampilan layar laporan data pelanggan merupakan komponen visual atau antarmuka dalam suatu sistem
informasi atau perangkat lunak yang dirancang khusus untuk menampilkan informasi terkait data pelangg-
an secara terstruktur dan mudah dipahami. Tujuan utama dari tampilan ini adalah untuk menyajikan data
pelanggan dengan cara yang informatif.

Gambar 14. Tampilan Laporan Bobot Kepentingan

Tampilan layer laporan bobot kepentingan adalah bagian dari suatu sistem informasi atau aplikasi yang
ditujukan untuk menyajikan informasi mengenai bobot kepentingan atau tingkatan dari berbagai faktor atau
kriteria. Tampilan ini digunakan untuk membantu pengguna dalam melakukan evaluasi atau pengambilan
keputusan berdasarkan tingkat pentingnya masing-masing kriteria.
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4. Simpulan
Metode AHP memungkinkan pengukuran dan identifikasi faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap ke-
puasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,
Responsivitas, dan Pengalaman Pelanggan memiliki kontribusi yang signifikan terhadap kepuasan pelangg-
an, sehingga bengkel perlu fokus pada aspek-aspek tersebut untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
Analisis perbandingan berpasangan dalam metode AHP membantu mengidentifikasi prioritas dalam pe-
ningkatan kinerja bengkel, sehingga jika kualitas pelayanan memiliki bobot yang lebih tinggi, maka bengkel
harus berupaya meningkatkan kualitas pelayanannya. Pengambilan keputusan dalam meningkatkan kepu-
asan pelanggan menjadi lebih terstruktur dan objektif berkat kerangka kerja yang disediakan oleh metode
AHP, membantu pengambil keputusan menentukan langkah-langkah yang tepat untuk memenuhi harapan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka.
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