JURNAL TREN BISNIS GLOBAL

e-ISSN: 2807-4181 Vol. 3 No. 2, November 2023, PP. 78-84

Pemanfaatan Sistem Pendukung Keputusan
Customer Terbaik Menggunakan
Analytical Hierarchy Process

dan Weighted Product

Fatimah Lucyana Safitrit, Rahmat Tullah?, dan Arni Retno Mariana®
L23Institut Teknologi dan Bisnis Bina Sarana Global, Tangerang, Indonesia
Email: ffatimahlucyana.safitril5@gmail.com, 2rahmattullah@global.ac.id, 3arni.mariana@gmail.com

Abstrak - Untuk meningkatkan hubungan dengan
konsumen dan memberikan penghargaan kepada
pelanggan terbaik, PT Graha Mulia Saranautama telah
memutuskan pada menjalankan pembaharuan sebuah
sistem penunjang maupun pendukung ketetapan yang
dikenal juga sistem pendukung keputusan. Agar bisa
menangani tantangan ini, perusahaan telah merancang
suatu sistem pendukung keputusan yang berlandaskan
web. Sistem pendukung keputusan tersebut nantinya
memakai teknik Analytical Hierarchy Process serta
memakai Weighted Product dalam memberikan
bantuan pada proses penentuan pelanggan terbaik.
Kualifikasi yang dipakai pada sistem ini mencakup
pembelian terbanyak, pembayaran tepat waktu, dan
lamanya masa berlangganan. Dengan sistem ini, PT
Graha Mulia Saranautama dapat membuat keputusan
yang lebih objektif dan terinformasi dalam
menentukan pelanggan  terbaik. Sistem ini
mempermudah proses evaluasi dan penghargaan
kepada pelanggan yang paling berkontribusi dalam
kelancaran usaha perusahaan tersebut.

Kata Kunci - Sistem Pendukung Keputusan,
Customer Terbaik, Analytical Hierarchy Process,
Weighted Product.

Abstract - To improve customer relations and reward
the best customers, PT Graha Mulia Saranautama has
decided to implement an updated decision support system.
In order to handle this challenge, the company has
designed a web-based decision support system. The
decision support system will use the Analytical Hierarchy
Process and using Weighted Product in providing
assistance in the process of determining the best
customer. The qualifications used in this system include
the most purchases, timely payments, and length of
subscription period. With this system, PT Graha Mulia
Saranautama can make more objective and informed
decisions in determining the best customers. This system
simplify the process of evaluating and rewarding
customers who contribute the most to the smooth running
of the company's business.

Keywords — Decision Support System, Best Customer,
Analytical Hierarchy Process, Weighted Product.
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. PENDAHULUAN

Definisi atas pemasaran yakni termasuk pada aktivitas
paling penting yang dijalankan oleh pengusaha dalam
bertahan untuk kehidupannya, perkembangan, daya saing
dan keuntungan. Tidak ada bisnis yang dapat bertahan jika
bisnis itu tak bisa memperdagangkan maupun menjual
produknya. Ada sebuah faktor utama pada pemasaran

yakni berupa pengembangan strategi pada sebuah
pemasaran berdasarkan pada tujuan yang dimiliki
pemasaran, termasuk didalamnya yakni  melalui

mengaplikasikan program penentuan konsumen terbaik
dengan tujuan berupa agar bisa melaksanakan peningkatan
daya beli pada para pelanggan kepada produk yang
diperdagangkan [1].

Pelanggan memiliki peran mereka sendiri sepanjang
hidup perusahaan. Keberhasilan atau kegagalan suatu
perusahaan dalam menjalankan usahanya dapat dilihat dari
perkembangan volume penjualan produk yang dijualnya.
Di sisi lain, banyaknya perusahaan yang bersaing memaksa
perusahaan untuk memikirkan bagaimana perusahaan dapat
menghasilkan lebih banyak keuntungan dengan menarik
pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang
sudah ada [2].

PT Graha Mulia Saranutama yakni sebuah perusahaan
yang berfokus pada aspek trading serta dalam supplier
untuk pabrik kertas seperti April Group, APP Group, Bukit
Muria Jaya, Fajar Surya Wisesa dan lain sebagainya. PT
GMS juga sebagai penghubung antara principal dengan
dengan end user. GMS juga berkecimpung dalam aktivis
bisnis kimia, pelumas, alat lab lainnya. GMS sendiri sudah
mempunyai banyak konsumen dimana berbagai konsumen
itu sudah yakin dengan GMS sebagai vendor mereka.
Untuk pelanggan yang telah berlangganan diatas 5 tahun
termasuk pada golongan konsumen tetap yang sudah
menjadi langganan 1-3 tahun masuk dalam Kkategori
pelanggan baru.

Adanya corona virus pada tahun 2020, PT GMS
mengalami penurunan omset layaknya yang ditampilkan
melalui gambar 1, yakni:
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Gambar 1. Grafik Omset

Jika dilihat dari grafik tersebut belum ada peningkatan
omset pada tahun selanjutnya sampai akhir tahun 2022. Hal
ini membuat PT GMS berusaha menjalin hubungan baik
dengan pelanggan dengan memberikan diskon tambahan
untuk menarik pelanggannya.

Salah satunya dengan memilih pelanggan terbaik untuk
setiap periode. Pengambilan keputusan masih bersifat
subyektif dan banyaknya kriteria menyulitkan perusahaan
untuk menentukan pelanggan terbaik bagi perusahaannya.
Hal ini membuat sulithya menarik perhatian pelanggan
terhadap perusahaan lainnya dimana memperdagangkan
produk serupa, namun tidak sekedar itu perusahaan perlu
ikut melindungi mutu produk yang diperdagangkan
olehnya [3].

Pemilihan pelanggan terbaik di PT Graha Mulia
Saranautama didasarkan pada seberapa banyak mereka
membeli dan kemampuan mereka untuk membayar tepat
waktu, serta paling sedikit adanya komplain.

Customer adalah pelanggan yang mengacu kepada
pribadi maupun bisnis yang membelanjakan produk serta
jasa yang diproduksi pada perekonomian. Dengan
khususnya, istilah tersebut kerap didefinisikan menjadi
seseorang yang sering berbelanja maupun memakai produk
maupun suatu jasa perusahaan khusus [4]. Pada segala
pendekatan, customer terkadang dipanggil dengan Klien,
pelanggan, lalu ada dengan pasien, nasabah bergantung
kepada jenis industri serta budayanya. Dengan artian jika
pihak ketiga pada lingkup luar sistem dimana berbelanja
produk maupun jasa atas sebuah perusahaan lewat berbagai
alasan [5].

Keperluan konsumen bisa diartikan menjadi produk
maupun jasa yang diperlukannya dalam meraih tujuan
khusus. Konsumen mempunyai perbedaan keperluan serta
ekspektasi konsumen umumnya terpengaruhi atas berbagai
nilai budaya, lalu dari iklan, pemasaran, juga wujud
komunikasi lainnya, bisa melalui pemasok juga berbagai
sumber yang lain [6].

Sistem Pendukung Keputusan (SPK) yakni sebuah
sistem yang sanggup menyalurkan kemampuan guna
menangani sebuah permasalahan ataupun kapabilitas dalam
menjalankan komunikasi melalui keadaan yang semi
terstruktur serta yang tanpa terstruktur [7]. SPK pemilihan
customer terbaik dapat membantu perusahaan untuk

79

e-ISSN: 2807-4181 Vol. 3 No. 2, November 2023, PP. 78-84

membuat keputusan yang objektif dan konsisten. SPK ini
dapat digunakan untuk mengidentifikasi kriteria-kriteria
yang relevan untuk pemilihan customer terbaik, dan untuk
memberikan bobot yang sesuai untuk masing-masing
kriteria [8].

Proses pemilihan customer terbaik ini berdasarkan pada
kriteria pembelian terbanyak, pembayaran tepat waktu,
serta paling sedikit komplain. Dalam menangani
permasalahan itu, jadi dibutuhkan sebuah SPK dalam
memberikan bantuan pada proses penentuan konsumen
terbaik pada PT Graha Mulia Saranautama melalui
menggunakan media yang berlandaskan web maupun
dengan internet yang kepanjangan yakni Interconnection-
Networking supaya pemakainya bisa menggunakan di
mana saja serta pada kapan saja. Penentuan customer
terbaik yakni sebuah proses penting untuk menjaga
hubungan baik dengan customer dan meningkatkan bisnis
perusahaan. Dengan memilih customer terbaik, perusahaan
dapat memberikan penghargaan kepada customer yang
telah memberikan kontribusi signifikan bagi perusahaan.

1. METODE PENELITIAN

A. Analytical Hierarchy Process (AHP)

Analytical Hierarchy Process (AHP) [9] yakni suatu
teknik dalam menangani sebuah situasi rumit dengan tidak
terstruktur pada sebagian unsur pada rancangan hirarki,
melalui memberikan nilai yang lebih objektif mengenai
keutamaan masing-masing variabel dengan lebih relatif,
serta memastikan variabel manakah yang mempunyai suatu
prioritas tingkat atas dipertunjukkan untuk memberikan
pengaruh pada hasil dalam keadaan itu [10].

Penjelasan mengenai teknik AHP yakni sebuah teknik
SPK memakai sebuah perhitungan matriks yang sifatnya
berpasangan. Dimiliki oleh AHP hirarki dengan wujud
kompleks yang seperti pada tujuan, kriteria, lalu ada
subkriteria perhitungan yang hingga ke tahapan terbawah
dari subkriteria itu, dimana tujuannya agar bisa
menetapkan pilihan paling baik dari sebagian pilihan
alternatif yang bisa dipilih [11].

B. Weighted Product (WP)

Weighted Product (WP) yakni sebuah teknik yang
memakai suatu perkalian dalam mengaitkan rating atribut,
yang pada rating di masing-masing atribut perlu untuk
dipangkatkan dahulu melalui bobot yang dimaksud [12].

Penjelasan mengenai WP yakni sebuah teknik ketetapan
dengan terstuktur[13]. Teknik tersebut mencakup tahapan
penilaian pada sebuah kinerja dengan diawali atas
pembobolan kriteria agar bisa diketahui bobot seluruhnya
untuk menangani permasalahan MADM atau dikenal juga
dengan Multi Attribute Decision Making. Dipakai suatu
perkalian pada WP dalam mengaitkan rating atribut, yang
pada rating di masing-masing atribut perlu untuk
dipangkatkan dahulu melalui bobot yang berkaitan dengan
proses ini serupa pada tahapan normalisasinya [14].

C. Alur Penelitian

Pada dijalankannya penelitian dipakai sebuah teknik
yang berupa pengumpulan data [15]. Agar data yang
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diperlukan bisa terkumpul pada perancangan penelitian ini,
penulis menggunakannya sebagai salah satu metode
penelitian diterangkan juga sebagian teknik untuk
mengumpulkan data yang dipakai yakni berupa observasi
dimana pada penyusunan penelitian ini dilakukan untuk
mengamati dan mempelajari situasi serta sistem yang
berjalan, kondisi serta permasalahan yang terdapat pada PT
Graha Mulia Saranautama berlandaskan fakta-fakta terkait,
dan mencoba mencari solusi dalam setiap masalah yang
kerap kali muncul. Serta wawancara dimana untuk
memperoleh data dalam membuat laporan ini, penulis
menjalankan sebuah wawancara langsung bersama
berbagai pihak yang mempunyai kaitan dengan PT Graha
Mulia Saranutama.

Pengumpulan Data

Menentukan Kriteria dan
Bobot

Menentukan Nilai Kriteria

Menghitung menggunakan
AHP dan WP

Hasil Penilaian Customer
Terbaik

Gambar 2. Alur Penelitian
I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Metode AHP dan WP
Metode Analytical Hierarchy Process (AHP)

1. Matriks perbandingan
comparison)

berpasangan (pairwaise

Pada tahap ini, akan membandingkan setiap elemen
di dalam hierarki dengan elemen lainnya dan
memberikan skor perbandingan relatif antara
keduanya. Skor perbandingan ini digunakan untuk
mengisi  matriks  perbandingan  berpasangan.
Penilaian perbandingan ini dilakukan dengan
menggunakan skala perbandingan dari 1 hingga 7
seperti yang terdapat pada tabel 1.

Tabel 1. Matriks perbandingan Berpasangan
(pairwaise comparison)

Kriteria Pembelian  Tepat Bayar Sedikit
Komplain
Pembelian 1,0000 1,4000 7,0000
Tepat Bayar 0,7143 1,0000 5,0000
Sedikit 0,1429 0,2000 1,0000
Koplain
Jumlah Total 1,8571 0,6000 13,0000
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2. Eigen Value

Eigen value diperoleh setelah menghitung hasil dari
matriks yang telah ditentukan. Eigen value ini
didasarkan pada hasil perkalian antara pembelian,
tepat bayar dan sedikit komplain yang kemudian
dibagi oleh 3 karena terdapat 3 kriteria seperti yang
terdapat di tabel 2.

Tabel 2. Eigen Value

Pembelian 2,1400
Tepat Bayar 1,5286
Sedikit Komplain 0,3057
Total 3,9742

3. Bobot Prioritas

Bobot prioritas dihitung dengan membagi nilai eigen
value dengan total eigen value kriteria seperti yang
terdapat di tabel 3.

Tabel 3. Bobot Prioritas

Pembelian 0,7037
Tepat Bayar 0,5026
Sedikit Komplain 0,1005
Total 1,0000
4. Sample
Setelah  menentukan  bobotnya, langkah

selanjutnya adalah menginput nilai sampel pada
kasus ini, di mana terdapat 3 sampel. Ada tiga
kriteria dalam penelitian ini, dan masing-masing
kriteria memiliki preferensi bobot berdasarkan
nilai pentingnya setiap Kkriteria tersebut seperti
yang terdapat di tabel 4, tabel 5 dan tabel 6.

Tabel 4. Sample Pembelian

Pembelian PTBMJ PTFSW  PT 0,3333333  Bobot
RAPP
PT BMJ 1 12 0,8571  1,0094345  0,3333
42857 33333
PTFSW  0,83333 1 07142 08411954  0,2777
3333 85714 77778
PTRAPP  1,16666 1,4 1 1,1776736  0,3888
6667 88889
3,0283036
Tabel 5. Sample Tepat Bayar
Pembelian ~ PTBMJ PTFSW PT 0,3333333 Bobot
RAPP
PT BMJ 1 1 0,2 1,0627 0,3470
PT FSW 1 1 1 1,0000 0,3265
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PT RAPP 0,83333 1.2 1 1,0000 0,3265

333
3,0627

Tabel 6. Sample Sedikit Komplain

Pembelian  PTBMJ PTFSW  PT  0,333333333  Bobot wput Data
RAPP
PT BMJ 1 1 175  1,205071132  0,3889 y
PT FSW 1 1 175  1,205071132  0,3889 Pem:at;’““
PTRAPP 057142 05714 1 0,688612075  0,2222
8571 |
3,09875434 Klasifikasi
WP

Metode Weighted Product
Menampilkan

Metode Weighted Product (WP) adalah pendekatan rekomendas
yang digunakan dalam proses pengambilan keputusan
dengan menggabungkan kriteria dan bobotnya untuk
menilai alternatif yang paling optimal. Tahapan awal
melibatkan normalisasi data, yang mengubah nilai-nilai
kriteria ke dalam format yang dapat dibandingkan,
seringkali dalam skala 1 hingga 5.

Setelah normalisasi, langkah selanjutnya adalah Gambar 3. Flowchart Sistem berjalan

menghitung nilai preferensi dengan mengalikan masing- 3.3 Use Case Diagram
masing nilai kriteria yang telah dipangkatkan dengan
bobot prioritasnya. Contohnya seperti ini:

nilai preferensi = (nilai fitur*bobot_fitur) * (nilai
lisensi“bobot_lisensi) * (nilai waktu“bobot_waktu) *
(nilai platform”bobot_platform)

] . e . . P nd:=>
Dengan nilai preferensi ini, kita dapat menentukan -

<<inc|i.|de=:

alternatif terbaik dalam proses pengambilan keputusan.
forgot password
Tabel 6. Metode Weighted Product %/
Kriteria Pembelia Tepat Sedikit S \ Ran dashboard
n Bayar Komplain king A
<<e>tt=-nd.=.‘= se:extend:»
PTBMJ 68000000 30 5 2110212, 035 1 users
195
<<ar.b'1d>>
PTFSW 56000000 30 45 1821339, 0302 3 :
953

PT 72500000 30 3 2097043, 0,348 2 :
RAPP 236
6028595,
385

Tabel 7. Keterangan Gambar 4. Use Case Diagram

3.4 Sequence Diagram

Keterangan Nilai

Cukup Baik 3
Baik 4

Sangat Baik 5

3.2 Flowchart Sistem yang Berjalan
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Jika terjadi situasi seperti lupa password. Maka

O
| | <
! i Lupa Password

mengitinkan hasil

Gambar 5. Sequence Diagram

3.5 Class Diagram

=8 users

= results

= customer

+ uid: String

+ photo_url: String

+ email: String

+ display_nsme: String

+ crested_st: Timestamp

+ customer_id: Reference
+ lriteria_id: Reference
+ priority: Integer

+ crested_st: Timestamp

+id: String
+ name: Siring
+ crested_at: Timestamp

+ updated_at: Timestamp

B kriteria

+id: String
+ kriteria: String
+ priority: integer

+ crested_st: Timestamp

+ updated_at: Timestamp

Gambar 6. Class Diagram

3.6 Tampilan Sistem

1.

fitur dari aplikasi ini.

Login

Tampilan pertama kali untuk mengakses semua
Harus mengisi email dan

password yang sudah terdaftar pada aplikasi.

Login

Lupa Fassword

&

[ Ernai ]

Gambar 8. Tampilan lupa password
3. Dashboard

Ini adalah tampilan utama ketika sudah login.
Langsung menampilkan hasil sebelumnya dan akan
berubah seiring data ditambah, diubah dan dihapus.

Custemer Terbail
PT Bukit Muria Jays

PT Riau Andslan Pulp and Paper

PT Fajar Bunya Wisess

@ 2
Beranda

Gambar 9. Tampilan Dashboard

4. Profile

Halaman ini untuk mengatur setelan aplikasi dan
profil dari user.

Gambar 7. Tampilan Login

2. Lupa Password
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e

Setelan

Profil

Fatimah Lucyana Safitri

fatimahlucyana@gmail.com

*  Kelola Kriteria >

= Kelola Customer >

Log Out

ﬁ] o

=
rofil

Gambar 10. Tampilan Profile
5. Kelola Customer

Tampilan ini untuk menambah dan mengubah
customer yang akan dijadikan data utama dalam
aplikasi ini. Setiap ada perubahan pada halaman ini
maka akan mengubah apa yang ada pada halaman
dashboard.

Kelola Customer +

- "

FT Bukit Muria Jmys

Seminggu yang iy 4

PT Riau Anclslnn Pulp snd
Paper

Seminggu yang lalu ,

Gambar 11. Tampilan Kelola Customer
IV. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Berlandaskan pada yang dihasilkan dari penelitian yang
sudah dijalankan, bisa ditarik sebuah kesimpulan jika pada
SPK pemilihan customer terbaik memakai teknik AHP
serta WP dapat membantu perusahaan untuk memilih
customer terbaik dengan lebih objektif dan konsisten.
Sistem ini dapat membantu perusahaan  untuk
mempertimbangkan berbagai faktor penting dalam
pemilihan customer, seperti jumlah pembelian, pembayaran
tepat waktu serta paling sedikit komplain.
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Teknik AHP dipakai dalam menetapkan bobot dari
setiap faktor tersebut. Teknik WP dipakai dalam
menghitung nilai akhir dari setiap customer. Hasil
perhitungan menunjukkan bahwa customer terbaik untuk
perusahaan adalah customer yang memiliki nilai transaksi
tinggi, frekuensi pembelian yang sering, dan loyalitas yang
tinggi.

Secara keseluruhan, SPK pemilihan customer terbaik
memakai teknik AHP serta WP adalah alat yang berguna
bagi perusahaan untuk membuat keputusan yang tepat
dalam pemilihan customer.

B. Saran

Saran yang dapat penulis berikan berdasarkan hasil
peneltian ini untuk penelitian selanjutnya adalah:

1. Memastikan data yang digunakan dalam SPK ini
adalah data yang dapat dipercaya dan diverifikasi
untuk menghindari potensi bias.

2. Memastikan pengguna SPK ini memiliki pelatihan
yang memadai dalam mengoperasikannya dan
memahami konsep AHP dan WP.

3. Selalu perbarui bobot kriteria dan peringkat jika
ada perubahan dalam bisnis atau kondisi pasar.

4. Melakukan evaluasi secara rutin terhadap
keputusan yang dihasilkan oleh SPK ini untuk
memastikan kesesuaian dengan tujuan organisasi.

5. Memantau kinerja SPK ini dan mempertimbangkan
perbaikan jika ditemukan ketidaksesuaian dengan
harapan.
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