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ABSTRAK

Dalam pelayanan jasa, kualitas pelayanan merupakan salah satu hal yang sangat penting. Semakin baik
kualitas pelayanan, tingkat kepuasan pelanggan akan semakin tinggi. Penilaian kualitas pelayanan pada Bengkel
Nissan Datsun Cimone masih bergantung pada pihak independent yaitu Ipsos Indonesia. Permasalahan yang
dihadapi adalah lamanya waktu tunggu hasil penilaian yang dilakukan oleh Ipsos Indonesia menjadikan
ketidakefektifan dalam memperbaiki kualitas pelayanan.

Metode penelitian yang dilakukan dalam melakukan penelitian meliputi studi lapangan dan studi pustaka.
Studi lapangan yang dilakukan dengan pengamatan terhadap sistem evaluasi kualitas pelayanan yang sedang
berjalan pada Bengkel Nissan Datsun Cimone. Studi pustaka dilakukan dengan penelitian kepustakaan yang
relevan dengan masalah yang dihadapi. Penelitian ini menggunakan metode Simple Additive Weighting.

Hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa dengan adanya aplikasi Customer’ku ini dapat dilakukan
penilaian untuk melakukan tingkat kualitas pelayanan Bengkel Nissan Datsun Cimone secara cepat, rinci dan
terukur tanpa lagi melibatkan pihak Ipsos Indonesia.

Kata kunci : aplikasi, kualitas pelayanan, Simple Additive Weighting, UML (Unified Modelling Language),
kuesioner

1. PENDAHULUAN

Dalam suatu perusahaan terutama dalam pelayanan jasa, kualitas pelayanan merupakan salah satu hal yang
sangat penting. Semakin baik kualitas pelayanan, tingkat kepuasan pelanggan akan semakin tinggi. Untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, evaluasi perlu dilakukan untuk dijadikan rujukan dalam menetapkan kebijakan
baru dan untuk mengetahui layanan apa saja yang sudah baik, layanan apa yang kurang baik.

Adapun sistem evaluasi kualitas pelayanan yang sudah berjalan di PT. Wahana Prima Trada Tangerang-
Nissan Datsun Cimone adalah penilaian oleh pihak independent yaitu Ipsos Indonesia. Pihak ini melakukan evaluasi
terhadap kualitas pelayanan pada bengkel Nissan Datsun Cimone secara berkala satu bulan sekali dengan cara by
phone. Jumlah responden yang diminta untuk memberikan penilaian berjumlah 33 responden. Cara penilaian
tersebut kurang efektif dikarenakan pihak bengkel harus menunggu dalam waktu satu bulan untuk mengetahui
kualitas pelayanan di bengkel tersebut. Ketika hasil penilaian dari pihak Ipsos Indonesia telah keluar, pihak bengkel
juga harus melakukan pembahasan-pembahasan terlebih dahulu terhadap nilai yang diberikan oleh Ipsos Indonesia,
sedangkan improvisasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan harus dilakukan secara kontinyu dan
berkesinambungan.

Hasil dari penelitian ini, diharapkan dapat menentukan kualitas pelayanan pada Bengkel Nissan Datsun
Cimone secara lebih tepat, cepat dan terukur yang nantinya dapat digunakan oleh pimpinan Bengkel Nissan Datsun
Cimone sebagai acuan dan referensi untuk menentukan kebijakan-kebijakan dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pelayanan

Pelayanan menurut Stefanus dalam Baroroh[2] adalah “Sebagai suatu tindakan dan perlakuan atau cara
melayani orang lain untuk memenuhi apa yang menjadi kebutuhan dan keinginannya dan ingkat kepuasan konsumen
atas suatu pelayanan dapat diukur dengan membandingkan antara harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan
yang diinginkan dengan kenyataan yang diterimanya atau dirasakan”.

2.2 KualitasPelayanan

Menurut Jasfar dalam Baroroh[2], kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima/peroleh dengan pelayanan
yang sesungguhnya mereka harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.
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2.3 Simple Additive Weighting
Menurut Kusumadewi [6], metode SAW (Simple Additive Weighting) adalah “Suatu metode yang digunakan
untuk mencari alternatif optimal dari sejumlah alternative dengan kriteria tertentu”.

Adapun langkah penyelesaian dalam menggunakan metode SAW menurut Kusumadewi (2006:37) adalah:
Menentukan alternatif (kandidat), yaitu Ai.
Menentukan kriteria yang akan dijadikan acuan dalam pengambilan keputusan, yaitu Cj.
Memberikan nilai rating kecocokan setiap alternatif pada setiap kriteria.
Menentukan bobot preferensi atau tingkat kepentingan (W) setiap kriteria.

W =[W1, W2, W3, ..., Wj] 1

Membuat tabel rating kecocokan dari setiap alternatif pada setiap kriteria.
f. Membuat matrik keputusan X yang dibentuk dari tabel rating kecocokan dari setiap alternatif pada setiap kriteria.
Nilai x setiap alternatif (Ai) pada setiap kriteria (Cj) yang sudah ditentukan, dimana i=1,2,...m dan j=1,2,...n.

x11 - xij
= [ i 3. l 2)
Xij

xil

oo ow

@

g. Melakukan normalisasi matrik keputusan X dengan cara menghitung nilai rating kinerja ternomalisasi (rij) dari
alternatif Ai pada kriteria Cj.
xij

Maxi(xij)

Mini(xij) ®)

rij =
xij

Jika j adalah kriteria keuntungan (benefit)

Jika j adalah kriteria biaya (cost)

Keterangan :

1) Dikatakan kriteria keuntungan apabila nilai xij memberikan keuntungan bagi pengambil keputusan,
sebaliknya kriteria biaya apabila xij menimbulkan biaya bagi pengambil keputusan.

2) Apabila berupa kriteria keuntungan maka nilai xij dibagi dengan nilai Maxi(xij) dari setiap kolom, sedangkan
untuk kriteria biaya, nilai Mini(xij)dari setiap kolom dibagi dengan nilai xij.

h. Hasil dari nilai rating kinerja ternomalisasi (rij) membentuk matrik ternormalisasi (R)

ril - rij
ril - rij
i. Hasil akhir nilai preferensi (Vi) diperoleh dari penjumlahan dari perkalian elemen baris matrik ternormalisasi (R)
dengan bobot preferensi (W) yang bersesuaian eleman kolom matrik (W).

Vi= Y, Wjrij ()
Hasil perhitungan nilai Vi yang lebih besar mengindikasikan bahwa alternatif Ai merupakan alternatif terbaik.

2.4 Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dalamSunyoto [11], kepuasan konsumen adalah “Tingkat perasaan Seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya.”

Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum vyaitu kalau kinerja di bawah
harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan konsumen akan merasa puas dan
apa bila kinerja bisa melebihi harapan maka konsumen akan merasakan sangat puas senang atau gembira.

2.5 Unified Modelling Language

Unified Modelling Language menurut Rosa dan Shalahudin [10] adalah “Salah satu standar bahasa yang
banyak digunakan di dunia industri untuk mendefinisikan requirement, membuat analisis dan desain, serta
menggambarkan arsitektur dalam pemrograman berorientasi objek”. Pemodelan (modeling) sesungguhnya
digunakan untuk penyederhanaan permasalahan-permasalahan yang kompleks sedemikian rupa sehingga lebih
mudah dipelajari dan dipahami. Berdasarkan beberapa pendapat diatas maka dapat disimpulkan UML (Unified
Modeling Language) adalah bahasa pemodelan yang digunakan untuk merancang, mendokumentasikan sebuh
sistem perangkat lunak.
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2.6 Metode Waterfall
Waterfall Model atau Classic Life Cicle merupakan model yang paling banyak dipakai dalam Software
Enginnering (SE). Menurut Bassil [10] disebut waterfall karena tahap demi tahap yang harus dilalui menunggu
selesainya tahap sebelumnya dan berjalan berurutan.SDLC juga merupakan pola yang diambil untuk
mengembangkan sistem perangkat lunak, yang terdiri dari tahap-tahap:
Planning
Analysis
Design
Implementation
Testing
Maintenance

o o0 T

3. METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Metode Analisa

Metode analisis yang digunakan pada penelitian ini menggunakan pendekatan Object Oriented analysis
(OOA) atau Analisis Berorientasi Objek dengan flowmap diagram. Proses analisis dilakukan terhadap hasil tahapan
pengumpulan data dengan wawancara, observasi dan studi pustaka untuk mendapatkan spesifikasi kebutuhan sistem
yang akan dikembangkan.

Berdasarkan hasil observasi pada Bengkel Nissan Datsun Cimone sistem penilaian untuk menentukan
kualitas pelayanan masih melibatkan pihak ketiga yaitu Ipsos Indonesia, belum menggunakan sistem pendukung
keputusan secara langsung.Gambaran sistem penilaian yang berjalan pada Bengkel Nissan Datsun Cimone dapat
dijelaskan seperti gambar dibawah ini

Alur Kerja Penilaian Kualitas Pelayanan Bengkel Nissan Datsun Cimone
Customer Relation

S ¢ - ¥ ngkel
Service Adviso Customer iy Ipsos Indonesia Kepala Bengke!

Sergrm work L Menwima werk
orcer

Mengoah ata Laporn perdsian

Mengerm 1apocan . Menenma aporan
pendsion pendamn

Gambar 1. Alur system berjalan

3.2 Metode Penyelesaian Masalah

Sistem Pendukung keputusan akan dibuat menggunakan metode Simple Additive Weighting (SAW) untuk
menentukan tingkat kualitas pelayanan pada Bengkel Nissan Datsun Cimone berdasarkan bobot penilaian dan
kriteria-kriteria yang telah ditentukan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Perhitungan Metode Simple Additive Weighting
a. Penentuan Kriteriadan Bobot:
Berdasarkan hasil analisis pada sistem yang sedang berjalan pada Bengkel Nissan Datsun Cimone, maka
peneliti menetapkan kriteria-kriteria yang akan digunakan adalah sebagai berikut :
C1 = Nilai dari kemudahan customer menghubungi bengkel ketika akan melakukan service kendaraan
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C2 = Waktu tunggu penerimaan pendaftaran service

C3 = Nilai dari sikap Service Advisor

C4 = Penjelasan keseluruhan dari Service Advisor

C5 = Kelengkapan fasilitas ruang tunggu service untuk customer

C6 = Kebersihan ruang tunggu service

C7 = Biaya dari service kendaraan

C8= Ketepatan waktu estimasi service yang dijanjikan oleh Service Advisor

Output yang dihasilkan adalah urutan alternatif mulai dari alternatif tertinggi sampai alternatif terendah.
Alternatif yang dimaksud adalah hasil akhir dari penilaian tingkat kualitas pelayanan pada Bengkel Nissan Datsun
Cimone.

Bobotkriteria :
Cl=0,75
C2=0,75
C3=0,40
C4=0,40
C5=0,60
C6=0,60
C7=0,50
cs=1

1) Kriteria Kemudahan Mengubungi Bengkel
Tabel 1. Bobot sub kriteria kemudahan menghubungi bengkel

Kriteria Nilai

Sulit dihubungi 0,1
Cukup sulit dihubungi 0,25
Mudah dihubungi 0,5
Sangat mudah dihubungi 0,75

2) Kriteria Waktu Tunggu Penerimaan Pendaftaran

Tabel 2. Bobot sub kriteria waktu tunggu penerimaan

Kriteria Nilai
Kurang dari 5 menit 0,1
5 — 10 menit 0,25

10 — 15 menit 0,5
Lebih dari 15 menit 0,75

3) Kiriteria Sikap Service Advisor
Tabel 3. Bobot Sub Kriteria Sikap Service Advisor

Kriteria Nilai
Kurang setuju 0,25
Cukup setuju 0,50

Setuju 0,75
Sangat setuju 1

4) Kriteria Penjelasan Service Advisor

Tabel 4. Bobot Sub Kriteria Penjelasan Service Advisor

Kriteria Nilai
Kurang jelas 0,25
Cukup jelas 0,50

Jelas 0,75
Sangat jelas 1
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5) Kiriteria Kelengkapan Fasilitas Ruang Tunggu
Tabel 5. Bobot Sub Kriteria Kelengkapan Fasilitas Ruang Tunggu

Kriteria Nilai
Sangat Kotor 0,1
Kotor 0,25
Bersih 0,50
Sangat bersih 0,75

6) Kiriteria Kebersihan Ruang Tunggu

Tabel 6. Bobot Sub Kriteria Kebersihan Ruang Tunggu

Kriteria Nilai
Kurang lengkap 0,25
Cukup lengkap 0,50

Lengkap 0,75
Sangat Lengkap 1

7) Kriteria Biaya Service
Tabel 7. Bobot Sub Kriteria Biaya Service

Kriteria Nilai
Murah 0,1
Cukup murah 0,25
Mabhal 0,50
Sangat mahal 0,75

8) Kiriteria Ketepatan Waktu Estimasi Service
Tabel 8. Bobot Sub Kriteria Ketepatan Waktu Estimasi Service

Kriteria Nilai
Kurang tepat 0,1
Cukup tepat 0,25

Tepat 0,50
Sangat tepat 0,75

b. Pembobotan Alternatif pada Setiap Kriteria:

Nilai dari Atribut Alternatif Bengkel Nissan Datsun Cimone diperoleh dari hasil penilaian dari peniliti
terhadap kualitas pelayanan pada Bengkel Nissan Datsun Cimone setelah melakukan observasi. Hasil penilaian
tersebut kemudian dikonversikan berdasarkan tabel bobot dari masing masing kriteria. Sedangkan nilai dari
alternatif-alternatif lain, ditentukan oleh peneliti untuk menentukan tingkat kualitas pelayanan pada Bengkel
Nissan Datsun Cimone.

Tabel 9. Nilai Setiap Alternatif pada setiap atribut setelah dikonversikan berdasarkan bobot kriteria

Atribut (Kriteria)
Cl c2 C3 C4 C5 C6 C7 C8

05 025 05 075 05 05 05 025

Alternatif

Nissan Datsun

(VND)

TidakPuas 1 (75 025 025 025 01 075 01
(V1)
K“r?{‘/%)P UaS  ho5 05 025 025 05 025 075 025
Cukup Puas

v3) 05 025 05 05 05 05 05 025
Puas

VA 05 01 075 075 075 05 025 05
Sangat Puas

W) 075 01 1 1 1 075 01 075
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c. Normalisasi Setiap Kriteria Matrik Ternormalisasi (R) =

0,667 04 05 075 05 0667 02 0333
[0,133 0,133 025 0,25 0,25 0,133 0,133 0,133]
0333 02 025 025 05 0333 0,133 0,333
0,667 04 05 05 05 0667 02 0333
0,667 1 0,75 0,75 0,75 0667 04 0667
l 1 1 1 1 1 1 1 1 J

d. Perhitungan

VND = (0,75X0,667)+(0,75X0,4)+(0,40X0,5)+(0,40X0,75)+(0,60X0,5)+(0,60X0,667)+(0,50X0,2)+(1X0,333)
= 2,433

V1 = (0,75X0,133)+(0,75X0,133)+(0,40X0,25)+(0,40X0,25)+(0,60X0,25)+(0,60X0,133)+(0,50X0,133)
+(1X0,133)
= 0,829

V2 = (0,75X0,333)+(0,75X0,2)+(0,40X0,25)+(0,40X0,25) +(0,60X0,5)+(0,60X0,333)+(0,50X0,133)

+(1X0,333)

= 1,499

V3 = (0,75X0,667)+(0,75X0,4)+(0,40X0,5)+(0,40X0,5)+(0,60X0,5)+(0,60X0,667)+(0,50X0,2)+(1X0,333)
= 2,333

V4 = (0,75X0,667)+(0,75X1)+(0,40X0,75)+(0,40X0,75)+(0,60X0,75)+(0,60X0,667)+(0,50X0,4)+(1X0,667)
= 3567

V5 =

(0,75X1)+(0,75X1)+(0,40X1)+(0,40X1)+(0,60X1)+(0,60X1)+(0,50X1)+(1X1)
5

Dari perhitungan diatas, maka dapat diperoleh nilai sebagai berikut:

VND =2,433
Vvl =0,829
V2 =1,499
V3 =2333
V4  =3,567
V5 =

Nilai VND (Hasil penilaian terhadap Bengkel Nissan Datsun Cimone) melampaui nilai V3 (Alternatif Cukup
Puas) dan dibawah nilai V4 (Alternatif Puas). Dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan pada Bengkel
Nissan Datsun Cimone berada pada tingkat “Cukup Puas”.

4.2. Perancangan Sistem Usulan
a. Use case Diagram

Diagram Use Case memperlihatkan pada kita hubungan-hubungan yang terjadi antara aktor-aktor dengan use
case- use case dalam sistem pada use case ini penulis memberikan gambaran mengenai aktor yang terdapat didalam
sistem. Berikut adalah use case pada sistem usulan :

Sistem Aplikasi Customerku

Ke\ola. data <elncludes>
kuesioner - ---emamano22 Mengisi kuesioner

<<Include>3

Kelola data \  jnoiydes> )

Kiiteria S
<cncude>>

Kelol data y ==~~~
admin o

Customer
Admin

,+* <eInclude>>
Melihat laporan

Extension Points
Mencetak laporan

! <<Brtend>>

Mencetak laporan

Gambar 2. Use case diagram sistem aplikasi Customer ’ku
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2. Class Diagram

Berikut adalah class diagram pada sistem usulan :

4.3. Implementasi Sistem

sub_kitetia

lid_sub_iiteria : int(5)
lid_kriteria  int(5)
Ipilinan : varchar (50)
Inilai: double

customer

Fia_customer : irt(5)
lnopol : varchar(10)
lnama: varchar (50)

fredt)

1

g g

Hid_niti - nt(5)
lid_sub_kiiteia : int(5)
lid_kriteia  int(5)
Hid_customer : int(5)
Hanggal : m estam p
Lid_admin : irt(5)

jenis_kendaraan : varchar (50)

[ambah()

admin

1 [a_aamin ints)

[#tambah()
[+hapus()
lecetak(

kriteria

Lid_kriteria  int(5)
nama_kieria : text(250)
hatrout : enum (beneft'‘cost)
Ibobot_kiiteria : double

1 1

redt()

 varchar(50)
password : varchar (20)
Inama_admin : varchar(50)
lemeil: varchar(50)

[#tambah()
[redit()
[thapus()

Gambar 3. Class diagram aplikasi customer’ku

a. Tampilan Halaman Utama

Customerku (=

b. Tampilan Pertanyaan Kuesioner

Gambar 7. Tampilan halaman utama

_°

Nissan Kuesioner

Bagaimana tingkat kemudahan Anda dalam menghubungi dealer/ bengkel saat akan melakukan

servis kendaraan ?

Gambar 8. Tampilan pertanyaan kuesioner

c. Tampilan Hasil Perhitungan Akhir

Hasil Akhir

No Polisi

B777RCM

B2456801

B1234CFK

B2RVI

Total

2413

2.567

2.833

3333

Hasil

Cukup Puas

Cukup Puas

Cukup Puas

Cukup Puas

Gambar 9. Tampilan hasil perhitungan akhir
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d.

[1]

[2]

[3]
[4]

[5]
[6]
[7]
[8]
[9]

Tampilan Laporan Kuesioner

Laporan Analisa Kuesioner
Cetak Laporan

Hasil Perhitungan SPK Kepuasan Pelanggan di Nissan Datsun Cimone

12 O

5 Cuma
«Comanr
- . =
Tinghat Kepuasan

Gambar 10. Tampilan hasil perhitungan akhir

KESIMPULAN

Dari hasil pembahasan, maka didapat beberapa kesimpulan sebagai berikut :
Sistem evaluasi kualitas pelayanan pada Bengkel Nissan Datsun Cimone yang berjalan saat ini kurang efektif,
dikarenakan waktu tunggu hasil penilaian yang terlalu lama dan terlalu bergantung pada Ipsos Indonesia

. Aplikasi Customer’ku memberikan solusi pada perusahaan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan

berdasarkan kriteria dan bobot yang ditentukan.

Dengan adanya aplikasi Customer ku ini dapat dimungkinkan untuk melakukan tingkat kualitas pelayanan secara
cepat, rinci dan terukur tanpa lagi melibatkan pihak independent yaitu Ipsos Indonesia.

Laporan yang dihasilkan dari aplikasi Customer’ku ini menunjukkan nilai kualitas pelayanan dan tidak kepuasan
customer pada Bengkel Nissan Datsun Cimone yang dapat digunakan oleh pimpinan sebagai acuan dan referensi
untuk menentukan kebijakan-kebijakan dalam rangka improvisasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Aplikasi Customer’ku tidak dapat mengukur kepuasan pelanggan saat customer sudah melakukan test drive
kendaraan
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