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Abstrak

Membangun hubungan dengan Pelanggan merupakan hal yang sangat penting dilakukan
oleh setiap Perusahaan yang ingin menumbuhkan loyalitas para Pelanggan dalam menggu-
nakan produk dan jasa suatu Perusahaan. Berbagai strategi dilakukan untuk menjalin hubun-
gan baik dengan para Pelanggan, salah satunya dengan memberikan penghargaan kepada
Pelanggan terbaik. Demikian pula yang dilakukan oleh salah satu Perusahaan jasa pengir-
iman barang (Kurir) yaitu PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) cabang Jatipadang Jakarta
Selatan. Dengan harapan Pelanggan merasa senang dan untuk seterusnya tetap menjadi
Pelanggan PT. JNE. Masalah yang dihadapi oleh Manajer adalah harus melakukan anal-
isa tersendiri terhadap data pada Aplikasi Report Online (ARO) karena belum tersedia �-
tur pilihan Pelanggan terbaik secara otomatis pada Aplikasi tersebut. Penggunaan metode
Analytical Hierarchy Process (AHP) dalam pemilihan Pelanggan terbaik dilakukan sebagai
Sistem Penunjang Keputusan (SPK). AHP dapat mengatasi permasalahan yang multi kri-
teria dan kompleks menjadi hirarki, dengan konsep mengubah nilai kualitatif menjadi nilai
kuantitatif melalui proses pembobotan kriteria, sehingga hasilnya bisa lebih obyektif. Metode
AHP juga merupakan yang paling optimal digunakan dalam pemilihan obyek dibandingkan
metode yang lain berdasarkan analisa perbandingan beberapa metode dengan menggunakan
metode Euclidean distance yaitu pengukuran jarak diantara dua obyek atau lebih. Penelitian
ini menghasilkan terpilihnya Pelanggan terbaik bernama 4@BLASTER_SHOES dengan nilai
71 frekuensi transaksi terbanyak. Pilihan Pelanggan terbaik telah sesuai dengan prioritas
utama dari kriteria perusahaan yang merupakan pelanggan paling banyak bertransaksi dalam
sebulan.

Kata kunci : SPK, AHP, Kurir, Pelanggan Terbaik

Pendahuluan

Latar Belakang Penelitian

Masa pandemi virus Corona (covid-19) yang dim-
ulai awal tahun 2020 berpengaruh terhadap sektor
perekonomian di Indonesia, khususnya bidang us-
aha Jasa pengiriman barang (Kurir). Peningkatan
transaksi pada Perusahaan Jasa Kurir dapat men-
capai 30 persen [1]. Tingginya minat masyarakat
melakukan transaksi belanja online dipengaruhi
oleh himbauan dari Pemerintah untuk mengurangi
kontak �sik atau kegiatan berkumpul. Didukung
dengan terbitnya peraturan Menteri Kesehatan Re-
publik Indonesia nomor 9 tahun 2020 [2], ten-
tang pedoman Pembatasan Sosial Berskala Be-
sar (PSBB) dalam rangka percepatan penanganan
corona virus disease 2019.

PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) cabang Jati-
padang, Jakarta Selatan, sebagai salah satu Perusa-

haan Jasa Kurir yang ada di Jakarta, mensikapi
peningkatan ini dengan cara memberikan penghar-
gaan (apresiasi) kepada Pelanggan terbaik. Apresi-
asi yang diberikan kepada Pelanggan terbaik, mulai
dari layanan penjemputan barang sampai dengan
potongan biaya layanan atau hadiah berupa barang
perangkat rumah tangga. Masalah yang dihadapi
oleh Manajer Operasional kantor cabang pada saat
ingin melakukan penilaian terhadap Pelanggan ter-
baik adalah harus dilakukan analisa tersendiri dari
data transaksi yang ada pada Aplikasi Report On-
line (ARO) milik PT.JNE, karena belum tersedia
�tur yang dapat menentukan pilihan Pelanggan ter-
baik secara otomatis pada ARO.

Analisa pada penelitian ini menggunakan
metode Analytical Hierarchy Proces s (AHP) berupa
pembobotan kriteria melalui proses analisa hi-
rarki yang akan menghasilkan ranking dengan in-
put utamanya persepsi manusia [3]. Metode AHP

DOI : http://dx.doi.org/10.32409/jikstik.21.3.3005

Jurnal Ilmiah KOMPUTASI, Volume 21 No : 3, September 2022,  p-ISSN  1412-9434/e-ISSN 2549-7227

355



dipilih karena sangat sesuai untuk mendukung
proses pengambilan keputusan yang bertujuan un-
tuk menentukan pilihan terbaik dari beberapa alter-
natif yang dilakukan oleh seorang Manajer. Kon-
sepnya mengubah nilai kualitatif menjadi nilai
kuantitatif, sehingga keputusan yang diambil bisa
lebih objektif [4]. Dataset didapatkan dari data
transaksi pada Aplikasi Report Online pada rentang
waktu satu bulan. Hasil akhir yang didapatkan
adalah terpilihnya seorang Pelanggan terbaik yang
akan mendapatkan apresiasi dari PT. JNE cabang
Jatipadang, Jakarta Selatan, dengan pemberian ha-
diah berupa barang perangkat rumah tangga.

Permasalahan dalam penelitian ini terbagi men-
jadi 3 pertanyaan yang berhubungan dengan pener-
apan Metode AHP untuk menghasilkan pilihan dari
beberapa kriteria, tiga pertanyaan tersebut adalah
sebagai berikut:

1. Bagaimana menentukan kriteria Pelanggan ?

2. Bagaimana menentukan bobot kriteria?

3. Bagaimana menentukan ranking sehingga ter-
pilih Pelanggan terbaik ?

Batasan masalah dalam penelitian ini meliputi:

1. Pengambilan dataset report transaksi dalam
rentang satu bulan pada Aplikasi Report On-
line PT.JNE cabang Jatipadang.

2. Periode Pengambilan data bulan oktober
tahun 2021.

3. Parameter Penelitian yang digunakan adalah
pemilihan kriteria, pembobotan dan ranking.

4. Evaluasi Model yang digunakan pada peneli-
tian ini yaitu sangat diperlukan kemampuan
manajer yang dapat memilah kriteria dari
dataset yang ada, karena model ini bergan-
tung pada pemilihan kriteria dan pembob-
otan yang dilakukan oleh seorang Manajer.

5. Hasil dari penelitian sebagai pendukung
pengambilan keputusan dengan metode pem-
bobotan dan perangkingan sehingga dapat
terpilih seorang Pelanggan Jasa Kurir terbaik
dibulan tersebut.

Penelitian ini memiliki tujuan yang ingin dicapai,
antara lain :

1. Menghasilkan kriteria Pelanggan yang dipilih
sebagai poin penilaian.

2. Menghasilkan bobot dari kriteria.

3. Menghasilkan rangking dari Pelanggan se-
hingga terpilih Pelanggan Terbaik.

Roadmap Penelitian

Penelitian dengan menggunakan Model pendukung
keputusan ini akan menguraikan masalah multi fak-
tor atau multi kriteria yang kompleks menjadi suatu
hirarki [3]. Permasalahan yang ada pada metode
AHP didekomposisikan kedalam Hirarki Kriteria
dan Alternatif dengan melakukan 3(tiga) tahapan
identi�kasi yaitu:

1. Tentukan tujuan

2. Tentukan Kriteria

3. Tentukan Alternatif

Proses yang dilakukan pada penelitian ini terbagi
menjadi 4 proses yaitu:

1. Pengumpulan data dari Aplikasi report on-
line.

2. Pemilahan Kriteria dari �eld dataset.

3. Pembobotan Kriteria dengan menggunakan
perbandingan berpasangan, dapat diketahui
derajat kepentingan relatif antar kriteria.

4. Perangkingan menggunakan konsep Eigenvec-

tor untuk melakukan proses perankingan pri-
oritas setiap kriteria berdasarkan matriks per-
bandingan berpasangan.

Diagram Fishbone penelitian dapat dilihat seperti
pada Gambar 1.

Gambar 1: Diagam Fishbone Penelitian

Struktur Metode AHP Struktur penelitian pada
metode AHP terlihat dari pemilihan beberapa Kri-
teria dan Alternative pilihan sebagai jawaban se-
buah masalah yang merupakan tujuan penelitian.
Bagan struktur Metode AHP ditampilkan pada
Gambar 2.

Gambar 2: Struktur Metode AHP Sumber : AHP
theory [3
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Kriteria kuantitatif & kualitatif dapat digu-
nakan untuk mempertimbangkan bobot, Informasi
tersebut dapat digunakan untuk menentukan rank-
ing relatif dari setiap atribut. Dengan menggu-
nakan perbandingan berpasangan, dapat diketahui
derajat kepentingan relatif antar kriteria. Matriks
perbandingan berpasangan adalah matriks beruku-
ran n x n dengan elemen aij merupakan nilai relatif
tujuan ke-i terhadap tujuan ke-j.

Uji konsistensi perlu dilakukan untuk memper-
oleh pilihan yang konsisten terhadap Kriteria. Mis-
alkan A adalah matriks perbandingan berpasangan,
dan w adalah vektor bobot, maka konsistensi dari
vektor bobot w dapat diuji sebagi berikut:

� hitung: (A)(wT)

t =
1

n

n∑
i=1

(
elemen ke i pada (A)(wT )

elemen ke i pada (wT )

)

� hitung: indeks konsistensi :

CI =
t− n

n− 1

� jika CI = 0 maka A konsisten;

� jika CI
RI ≤ 0.1maka A cukup konsisten dan

� jika CI
RI > 0.1maka A sangat tidak konsisten.

� Indeks random RIn adalah nilai rata-rata CI
yang dipilih secara acak pada A dan diberikan
sebagai:

Proses rangking merupakan proses akhir sebagai
penentu tujuan penelitian yaitu terpilihnya seo-
rang Pelanggan terbaik dibulan tersebut. Untuk
( n ) tujuan dan ( m ) alternatif pada AHP,
maka proses perankingan alternatif dapat dilakukan
melalui langkah-langkah berikut:

1. Untuk setiap tujuani, tetapkan matriks per-
bandingan berpasangan A, untuk m alter-
natif.

2. Tentukan vektor bobot untuk setiap Ai yang
merepresentasikan bobot relatif dari setiap al-
ternatif ke-j pada tujuan ke-i (Sij).

3. Hitung total skor: Sj =
∑
i

(Sij) (Wi)

4. Pilih alternatif dengan skor tertinggi.

Metode Penelitian

Analisa penunjang keputusan ini menggunakan
konsep metode AHP dengan mengubah nilai kual-
itatif menjadi nilai kuantitatif, sehingga keputusan
yang diambil bisa lebih objektif [4]. Tahapan alur
proses dimulai dengan pengumpulan data transaksi
yang ada pada Aplikasi Report Online (ARO) PT.
JNE, dilanjutkan dengan penentuan pilihan Krite-
ria untuk kemudian dilakukan proses pembobotan.
Pada tahap akhir masuk pada proses penentuan
rangking yang menghasilkan nilai sehingga tujuan
mendapatkan pilihan Pelanggan terbaik perbulan
dapat tercapai. Diagram alur metode penelitian
terlihat pada Gambar 3

Gambar 3: Diagram Alur Metode Penelitian

Pengumpulan Data

Proses pengumpulan data dilakukan dengan cara
mengunduh data transaksi yang ada pada ARO
PT. JNE, dalam rentang waktu 1(satu) bulan yang
terlebih dahulu telah dilakukan penyaringan Data.
Berikut ini contoh tampilan ARO PT. JNE yang
terlihat pada Gambar 4.

Gambar 4: Tampilan Aplikasi Report Online
(ARO) Sumber : Aplikasi Report Online PT.JNE

Penyaringan Data Data

transaksi diambil dari dataset record pada ARO
PT. JNE yang telah melalui penyaringan data per-
bulan. Satu Record data pada Data Report Online

terdiri atas beberapa Field, yang akan menjadi Kri-
teria pilihan dari Manajer. Otoritas untuk pengun-
duhan dataset diperlukan akun level Manajer.
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Penyaringan Field

Penyaringan Field perlu dilakukan, sebagai proses
untuk penentuan Field yang akan digunakan seba-
gai dataset dalam perangkingan. Data dipilih oleh
Manajer dengan cara mengisi formulir penentuan
Field, sebagai sumber masukan terhadap Field �

�eld yang dipilih pada �le data report.

Pemilihan Kriteria

Pada tahap pemilihan Kriteria ini digunakan hasil
pilihan Manajer dari Formulir Input Manajer se-
hingga didapatkan Field mana saja yang dipilih se-
bagai Kriteria yang selanjutnya akan dinilai atau
diberikan bobot. Kriteria merupakan ukuran yang
menjadi dasar penilaian atau penetapan sesuatu.
Kriteria Pelanggan terbaik menurut PT.JNE ca-
bang Jatipadang, Jakarta Selatan, dapat dinilai
berdasarkan penjelasan dibawah ini:

1. Dapat dinilai dari Jumlah frekuensi transaksi
terbanyak perbulan.

2. Dapat dinilai dari Jumlah total biaya
transaksi terbanyak perbulan.

3. Dapat dinilai dari total timbangan terberat
perbulan.

4. Dapat dinilai dari Jumlah total Jarak terjauh
pengiriman perbulan.

Poin diatas jadi indikator peningkatan pendapatan,
dengan prioritas sesuai urutan.

Pembobotan Kriteria

Diperlukan pembobotan Kriteria berdasarkan ni-
lai bobot yang diberikan oleh Manajer Kantor Ca-
bang. Penentuan bobot berdasarkan Tingkat Ke-
pentingan yang ditunjukan dengan angka nilai yang
bersumber dari aturan pembobotan dalam Metode
AHP. Mulai dari angka 1(sama penting), 3(cukup
penting), 5(lebih penting), 7(sangat lebih penting),
9(mutlak lebih penting) sebagai parameter nilai ke-
pentingan dari Kriteria yang akan dipilih.

Proses penghitungan Konsistensi Rasio atau
Consistency Ratio (CR) akan dilakukan terhadap
pilihan dari Manajer Kantor cabang, menggunakan
langkah � langkah berikut ini :

Jika A adalah matriks perbandingan berpasan-
gan, dan w adalah vektor bobot, maka konsistensi
dari vektor bobot w dapat diuji sebagi berikut:

1. hitung: (A)(wT )

t =
1

n

n∑
i=1

(
elemen ke i pada (A)(wT )

elemen ke i pada (wT )

)

2. hitung: indeks konsistensi :

CI =
t− n

n− 1

3. jika CI = 0 maka A konsisten;

4. jika CI
RI ≤ 0.1maka A cukup konsisten; dan

5. Jika CI
RI > 0.1 maka A sangat tidak konsisten.

6. Indeks random RIn adalah nilai rata-rata CI
yang dipilih secara acak pada A.

Jika persentase CR masih besar, maka perlu di-
lakukan pembobotan ulang sampai didapatkan
persentase CR rendah, sehingga terbentuk Tabel
Bobot Kriteria. Hasil akhir dari perbandingan
pembobotan didapatkan Field Prioritas untuk se-
lanjutnya dilakukan rangking.

Penentuan Ranking

Pada penelitian ini proses rangking merupakan
proses akhir sebagai penentu tujuan penelitian
yaitu terpilihnya seorang Pelanggan terbaik. Untuk
( n ) tujuan dan ( m ) alternatif pada AHP, proses
perankingan alternatif dapat dilakukan melalui
langkah-langkah berikut:

1. Untuk setiap tujuan i, tetapkan matriks per-
bandingan berpasangan A, untuk m alter-
natif.

2. Tentukan vektor bobot untuk setiap Ai yang
merepresentasikan bobot relatif dari setiap al-
ternatif ke-j pada tujuan ke-i (Sij).

3. Hitung total skor: Sj =
∑
i

(Sij) (Wi)

4. Pilih alternatif dengan skor tertinggi.

Hasil akhir dari pencarian Pelanggan terbaik di-
dapat dari pengolahan data dari Field prioritas
dengan melihat hasil statistik frekuensi transaksi
para Pelanggan, maka didapat alternatif 5(lima)
orang kandidat yang dapat dihitung dan diu-
rutkan sehingga yang memiliki total nilai tertinggi
yang terpilih menjadi Pelanggan terbaik dan layak
diberikan hadiah berupa barang peralatan rumah
tangga.

Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukan melalui pengumpulan In-
formasi yang didapat dengan wawancara langsung
dengan Manajer yang telah setuju melakukan pen-
gunduhan dan penyaringan data pada bulan ok-
tober 2021, untuk selanjutnya dilakukan analisa.
Penentuan �eld yang akan menjadi kriteria dipilih
oleh Manajer melaui Formulir Input Manajer, di-
lanjutkan dengan proses pembobotan menggunakan
bantuan kalkulasi dari Aplikasi AHP-OS untuk
mendapatkan Field prioritas. Dari Field prioritas
itu dilakukan pengolahan data untuk melihat statis-
tik frekuensi transaksi menggunakan Aplikasi SPSS
sehingga terpilih 5(lima) Kandidat sebagai Alter-
natif Calon Pelanggan terbaik. Pada tahap akhir
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dilakukan proses Ranking terhadap 5(lima) Kan-
didat alternatif sehingga terpilih seorang Pelang-
gan terbaik. Nama yang terpilih sebagai Pelang-
gan Terbaik adalah 4@BLASTER_SHOES den-
gan total frekuensi transaksi sebanyak 71, lalu di-
ikuti rangking kedua LAZNAS BSM UMAT den-
gan total freksuensi transaksi sebanyak 66, rangk-
ing ketiga VANAYA INDONESIA dengan total
freksuensi transaksi sebanyak 59, rangking keem-
pat KR109-JURNAL PEREMPUAN dengan total
freksuensi tansaksi sebanyak 44 dan rangking ke-
lima BENG RAHADIAN dengan total frekuensi
transaksi 36. Terpilihnya 4@BLASTER_SHOES
dengan total frekuensi transaksi terbanyak telah
sesuai dengan standar Kriteria pemilihan Pelang-
gan terbaik PT.JNE cabang Jatipadang, Jakarta
Selatan.

Pembahasan

Pengumpulan data

Hasil wawancara dengan Manajer kantor cabang
Jatipadang diputuskan Data Transaksi bulan Ok-

tober 2021 yang diunduh yaitu bulan pada saat
wawancara dilakukan. Data diunduh dari ARO PT.
JNE dalam format �le berekstensi Comma Sepa-

rated Value (.csv). Tampilan isi �le report online

yang telah diunduh terlihat pada Gambar 5.

Pemilihan Kriteria

Pada tahap pemilihan Kriteria dilakukan penen-
tuan Field yang akan dinilai sesuai dengan Stan-
dar Kriteria Pelanggan terbaik, data diambil dari
formulir Input Manajer berupa masukan dari seo-
rang Manajer sebagai dasar pemilihan Field. Nama
- nama Field yang dipilih adalah sebagai berikut:

1. Shipper Name: Berisi data nama - nama
Pelanggan yang tercatat ketika melakukan
transaksi pengiriman barang.

2. Amount : Berisi data harga tiap transaksi

3. Weight: Berisi data berat barang yang
dikirim.

4. Destination: Berisi data tujuan pengiriman.

Gambar 5: Tampilan Dataset hasil unduh dari ARO Sumber : �le .CSV Aplikasi Report Online
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Gambar 6: Penyaringan Field pilihan Sumber : �le .CSV Aplikasi Report Online

Setelah Field ditentukan, selanjutnya dilakukan
penyaringan pada dataset, Field diurutkan sesuai
pilihan. Tampilan dataset terlihat pada Gambar 6
dan ampilan formulir Input Manajer untuk penen-
tuan Field terlihat pada Gambar 7.

Gambar 7: Formulir Input Manajer Sumber :
Gform input Manajer

Gambar 8 merupakan hasil dari konstelasi mod-
ulator 64-QAM, dimana dapat dilihat tersebar 64
titik kuning dengan masing-masing titik mewakili 6-
bit sinyal yang diproses. Pada Gambar 8 juga diper-
lihatkan bahwa konstelasinya memiliki kemiringan

dari titik-titik merah atau dari sumbu tegak lurus,
yaitu sebanyak 8,6 derajat.

Gambar 8: Tampilan Pembobotan Perbandingan
Kriteria Sumber : AHP online

Selanjutnya menghasilkan tabel nilai bobot per-
bandingan dari Kriteria, dapat dilihat pada Tabel
1. Konsistensi rasio nilai dilakukan sampai nilai
CI
RI ≤ 0.1atau CR = 0, hasil nilai CR menunjukan
angka 0,092643 yang berarti ≤ 0.1 maka pembob-
otan bisa dikatakan cukup konsisten. Hasil penghi-
tungan CR terlihat pada Tabel 2.
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Tabel 1: Pembobotan Kriteria

Tabel 2: Consistency Ratio

Dari tabel yang ditampilkan pada Tabel 2. dida-
patkan bahwa yang menjadi Field Prioritas adalah
Shipper Name, karena didapatkan hasil nilai yang
paling besar.

Penentuan Rangking Pada tahap akhir dida-
patkan rangking prioritas dari Field yang secara
berurutan adalah Field Shipper Name dengan ni-

lai 0.645885, Field Amount dengan nilai 0.227795,
Field Weight dengan nilai 0.087506 dan Field Des-

tination dengan nilai 0.038814. Semua urutan Field

dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3: Prioritas Field

Penentuan rangking Kandidat dilakukan dengan
mengolah data pada Field Prioritas yaitu data pada
Field Shipper Name. Digunakan Aplikasi SPSS un-
tuk menghasilkan statistik melalui penghitungan
dan pengurutan yang memperlihatkan frekuensi
transaksi para Pelanggan perbulan mulai dari yang
terbanyak. Tampilan pengolahan Field Ship-

per Name dalam bentuk perhitungan membentuk
statistik terlihat pada Gambar 9.

Gambar 9: Hasil statistik transaksi Pelanggan Sumber : Pengolahan dengan SPSS

Melalui pengolahan lebih lanjut menggunakan
Aplikasi Microsoft Excel terbentuk urutan 5(lima)
Kandidat. Dari tabel perangkingan didapatkan
yang terpilih sebagai Pelanggan terbaik adalah toko
sepatu yang bernama 4@BLASTER_SHOES den-
gan nilai frekuensi transaksi terbanyak yaitu 71
frekuensi transaksi dalam sebulan. Tabel Ranking
5(lima) Kandidat terlihat pada Tabel 4.

Tabel 4: Rangking Pelanggan Terbaik
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Penutup

Beberapa kesimpulan yang diperoleh, yaitu:

1. Penelitian ini dapat menghasilkan Pilihan
Pelanggan terbaik, yang terpilih memi-
liki frekuensi transaksi terbanyak yaitu 71
transaksi dalam 1 bulan (lihat tabel 4), jika
dilihat prosentasenya 3.4% merupakan pros-
entase tertinggi per pelanggan dalam 1 bulan,
nama Pelanggan yang terpilih adalah Toko
Sepatu bernama 4@BLASTER_SHOES.

2. Dalam Penelitian ini dapat diterapkan den-
gan baik konsep Metode AHP yaitu men-
gubah nilai kualitatif menjadi nilai kuanti-
tatif, sehingga hasil pemilihan Pelanggan ter-
baik yang dilakukan lebih obyektif.

3. Model analisa dalam penelitian ini dapat
diterapkan pada perusahaan lainnya dengan
masalah sejenis yang berguna sebagai penun-
jang Keputusan seorang Pimpinan perusa-
haan atau Manajer.

Hasil rangking yang didapatkan berasal dari pengo-
lahan data pada Field Shipper Name yang menun-
jukan record nama para Pelanggan yang melakukan
transaksi perbulan. Merujuk pada Standar Krite-
ria Pelanggan terbaik PT.JNE cabang Jatipadang,
Jakarta Selatan, maka hasil rangking yang diambil
dari jumlah transaksi terbanyak perbulan yang di-
jadikan sebagai prioritas pertama sudah sesuai dan
memenuhi syarat.

Pengembangan lebih lanjut dalam penelitian ini
dapat dilakukan salah satunya dengan penamba-
han variabel penentuan hadiah yang akan diberikan
kepada Pelanggan terbaik dengan metode AHP, se-
hingga menghasilkan analisa yang dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan yang lebih baik lagi
dalam memberikan penghargaan kepada Pelanggan
terbaik.
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