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ABSTRAK

PERANCANGAN SISTEM KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
PELAYANAN TOKO WIRA KOMPUTER DENGAN MENGGUNAKAN
METODE ANALITYCAL HIERACHY PROCESS (AHP)

Nama : Muhammad Taufik
NPM : 2155201103
Dosen Pembimbing : Muhammad Husni Rifqo, S.Kom.,M.Kom

Penelitian ini bertujuan untuk merancang suatu sistem kepuasan pelanggan
berbasis metode Analytical Hierarchy Process (AHP) dalam mengukur tingkat
kepuasan pelanggan di toko wira komputer. Dalam 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. Metode AHP digunakan untuk
membangun struktur hirarki dan melakukan perbandingan berjenjang terhadap
kriteria yang relevan untuk menghasilkan penilaian relatif terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat merancang system kepuasaan
pelanggan dalam toko wira komputer dengan menggunakan metode Analitycal
Hierachy Process (AHP).

Kata kunci : kepuasan, pelanggan, Analytical Hierarchy Process (AHP)
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ABSTRACT

DESIGN OF A CUSTOMER SATISFACTION SYSTEM FOR WIRA
KOMPUTER STORE SERVICE USING THE ANALYTICAL
HIERARCHY PROCESS (AHP) METHOD

Name: Muhammad Taufik
Student ID: 2155201103

Supervisor: Muhammad Husni Rifqo, S.Kom., M.Kom

This research aims to design a customer satisfaction system based on the
Analytical Hierarchy Process (AHP) method to measure customer satisfaction
levels at the Wira Komputer store. To improve service quality and understand
customer preferences, this study provides an overview of customer satisfaction
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.

Keywords: satisfaction, customer, Analytical Hierarchy Process (AHP)
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BAB1
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

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 (Ardirianto et al.,
2021; Gultom et al., 2020)

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 (Nabila, 2023).

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,

menilai bobot dari setiap kriteria berdasarkan pendapat pelanggan (Rodriguez,

2019)



Dengan menggunakan AHP, toko dapat mengidentifikasi faktor-faktor kunci
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti harga, kualitas produk,
pelayanan, dan lingkungan toko (Ayu Lestari, 2023). 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.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang ada, masalah yang dapat dirumuskan dalam

penelitian ini sebagai berikut :

1. Bagaimana perancangan metode Analitycal Hierarhcy Process (AHP)
dapat digunakan untuk membangun sistem pakar identifikasi tentang
keluhan konsumen pada Toko Wira Komputer

1.3. Batasan Masalah

Penulisan membatasi masalah pada:

1. Penelitian ini akan terbatas pada perancangan Analitycal Hierarhcy
Process (AHP) faktor dalam merancang sistem pelayanan terhadap
konsumen.

2. Populasi dan Sampel : Menentukan populasi yang akan diambil
sampelnya, seperti pelanggan tetap, pelanggan baru, atau segmen tertentu
dari pelanggan.

3. Pengumpulan data dilakukan dengan memanfaatkan catatan konsumen
yang telah memberi pendapat terhadap pelayanan di Toko Wira

Komputer.



4. Data yang digunakan didapatkan melalui kuesioner atau survei yang
diberikan kepada pelanggan yang melakukan pembelian di Toko Wira
Komputer dalam waktu tertentu.

1.4. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah maka penelitian ini bertujuan untuk sebagai

berikut:

1. Mempelajari dan menganalisa sistem pelayanan pada toko wira komputer

2. Merancang sistem untuk memonitor kepuasan pelanggan pada toko wira
komputer

1.5. Manfaat Penelitan

Dari tujuan penelitian diatas, maka manfaat yang diperoleh antara lain:

1. Bagi Pembaca
a. Pengetahuan: Pembaca akan mendapatkan pemahaman yang lebih

baik tentang pelayanan toko yang lebih baik, termasuk jenis-jenisnya
dan bagaimana cara mengidentifikasinya.

b. Pelayanan Terhadap Konsumen yang Lebih Baik: Dengan
peningkatan teknologi di Wira Komputer, pembaca dapat
mengharapkan pelayanan toko yang lebih efisien dan akurat saat
mereka berkonsultasi terkait produk-produk yang tersedia pada toko.

2. Bagi Tempat Penelitian
a. Peningkatan Kredibilitas: Penelitian ini diharapkan dapat

meningkatkan kredibilitas Toko Wira Komputer sebagai penyedia

layanan yang inovatif dan responsive terhadap kebutuhan konsumen.



Pengembangan Kompetensi Pelayanan Toko: Melalui penelitian,
Diharapakan Toko Wira Komputer akan memiliki kesempatan untuk
meningkatkan kompetensi pelayanan dalam perancangan sistem

kepuasan pelanggan ini.



