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ABSTRAK

Perkembangan teknologi smartphone menyebabkan meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap
layanan servis smartphone. Kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam mempertahankan
kepuasan pelanggan pada usaha servis smartphone. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kualitas pelayanan servis smartphone di Toko Adstore Jalan Silandorung menggunakan metode Simple
Additive Weighting (SAW). Metode SAW digunakan untuk menentukan alternatif terbaik berdasarkan
beberapa kriteria penilaian seperti kecepatan servis, biaya servis, keramahan pelayanan, ketepatan
waktu, dan kualitas hasil servis. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik
pengumpulan data berupa observasi, wawancara, dan kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
metode SAW mampu membantu proses penilaian kualitas pelayanan secara objektif dan sistematis.
Berdasarkan hasil perhitungan, Teknisi 3 memperoleh nilai tertinggi sebesar 0,95 sehingga dinilai
memiliki kualitas pelayanan terbaik di Toko Adstore Jalan Silandorung.

Kata Kunci: Sistem Pendukung Keputusan, SAW, Kualitas Pelayanan, Smartphone, Servis.

ABSTRACT

The rapid development of smartphone technology has increased public demand for smartphone repair services.
Service quality is an important factor in maintaining customer satisfaction in smartphone repair businesses. This
study aims to analyze the quality of smartphone repair services at Adstore Shop on Silandorung Street using the
Simple Additive Weighting (SAW) method. The SAW method is used to determine the best alternative based on
several assessment criteria, including service speed, repair cost, staff friendliness, timeliness, and repair quality.
This research uses a quantitative approach with data collection techniques in the form of observation, interviews,
and questionnaires. The results show that the SAW method is able to assist the service quality assessment process
objectively and systematically. Based on the calculation results, Technician 3 obtained the highest score of 0.95
and was considered to have the best service quality at Adstore Shop on Silandorung Street.

Keywords: Decision Support System, SAW, Service Quality, Smartphone, Repair Service.

PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi pada era modern saat ini
mengalami peningkatan yang sangat pesat, terutama dalam penggunaan smartphone
(Jogiyanto, 2010). Smartphone telah menjadi kebutuhan utama masyarakat dalam
berbagai aktivitas seperti komunikasi, pendidikan, pekerjaan, bisnis, dan hiburan.
Tingginya penggunaan smartphone menyebabkan meningkatnya risiko kerusakan
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perangkat sehingga kebutuhan masyarakat terhadap layanan servis smartphone juga
semakin meningkat. Kondisi tersebut membuat usaha servis smartphone harus
mampu memberikan kualitas pelayanan yang baik agar dapat mempertahankan
kepuasan pelanggan (Rahman & Harahap, 2020). Toko Adstore Jalan Silandorung
merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang servis smartphone. Dalam
menjalankan usahanya, kualitas pelayanan menjadi faktor penting yang
memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

Pelanggan umumnya menginginkan pelayanan yang cepat, biaya servis yang
sesuai, keramahan pelayanan, ketepatan waktu penyelesaian servis, serta kualitas
hasil perbaikan yang baik. Apabila kualitas pelayanan tidak maksimal, maka
pelanggan dapat merasa kurang puas dan beralih ke tempat servis lainnya (Saputra &
Lestari, 2022). Permasalahan yang terjadi di Toko Adstore Jalan Silandorung adalah
proses penilaian kualitas pelayanan masih dilakukan secara subjektif sehingga hasil
penilaian belum maksimal. Penilaian yang dilakukan secara manual sering
menimbulkan ketidaktepatan dalam menentukan kualitas pelayanan terbaik karena
belum menggunakan metode yang terstruktur dan objektif. Oleh karena itu,
diperlukan suatu sistem yang mampu membantu proses penilaian kualitas pelayanan
secara efektif dan sistematis (Kusrini, 2007).

Salah satu metode yang dapat digunakan dalam Sistem Pendukung Keputusan
(SPK) adalah metode Simple Additive Weighting (SAW). Metode SAW merupakan
metode pengambilan keputusan yang dilakukan dengan menjumlahkan nilai terbobot
dari setiap alternatif berdasarkan kriteria yang telah ditentukan. Metode ini dinilai
mampu memberikan hasil yang lebih objektif karena menggunakan proses
pembobotan, normalisasi, dan perankingan dalam menentukan alternatif terbaik
(Pratiwi, 2016). Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa metode SAW
dapat diterapkan dalam proses penilaian pelayanan dan pengambilan keputusan
berdasarkan banyak kriteria (Putra & Sari, 2021). Namun, penerapan metode SAW
untuk menganalisis kualitas pelayanan servis smartphone di Toko Adstore Jalan
Silandorung belum pernah dilakukan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk
menganalisis kualitas pelayanan servis smartphone menggunakan metode Simple
Additive Weighting (SAW) berdasarkan beberapa kriteria penilaian seperti kecepatan
servis, biaya servis, keramahan pelayanan, ketepatan waktu, dan kualitas hasil servis
sehingga dapat membantu menentukan kualitas pelayanan terbaik secara objektif dan
sistematis (Wahyuni & Pratama, 2021).

METODE PENELITIAN
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1. IDENTIFIKASI MASALAMH
Meongidentifikas pormasaishan kualitas pelayansn
sorvis smartphone & Toko Adstore.

*

2. STUDI LITERATUR
Mangkajl teor! dan penelitian terdahulu yang berkatan
dengan Sistom Pendukung Keputusan (5PK) dan

metode Simple Additive Waighting (SAW)

.

3. PENGUMPULAN DATA
Data dikumputikan melalul beberapa teknik,

i I ; i !
OBSERVASI WAWANCARA KUESIONER STUDI PUSTAKA
Mengamati lngeung Melakuban wawancars Membaerikan kuesioner Mengumpulkan dats
proses pelayanan kepada pihak toko den kepade pelanggen untuk sekunder dari buku,
servis smartphone pelanggan untuk mempaercieh mendapatkan ponilalan jurnal, dan sumber
di Toko Adstore. Informasi terkait kualitas terhadap polayanan teknisl terkait lainnya.
pelayanan. servis smartphone.
i | I |
v
4. PENENTUAN KRITERIA DAN BOBOT
Manentukan kriteria penilaian dan ikan bobat pada P kritoria
*

5. PEMBUATAN MATRIKS KEPUTUSAN
Menyusun data alternatif (teknisl) berdasarkan nilel setiap kriteria

+
6. NORMALISASI DATA
Malakukan normalisasl matriks keputusan sesusl jenis kriters
(benefit stau cost)

*

7. PERHITUNGAN NILAI AKHIR (SAW)
Manghitung nilal akhir setinp altarnatif menggunakan rumus SAW.

n
Vi = Zl-l wy ry

+

8. PERANKINGAN ALTERNATIF
Malskukan perankingan berdasarkan nilal akhir
darl tertinggl ke terendah.

*

9. HASIL DAN REKOMENDASI
Menentukan altermati! terbalk sebagal kualitas
pelayanan servis smartphone terbaik di Toko Adstore

Gambar 1. Diagram Metode Penelitian

Identifikasi Masalah
Tahap pertama dalam penelitian ini adalah mengidentifikasi permasalahan

yang terjadi pada kualitas pelayanan servis smartphone di Toko Adstore. Penilaian
pelayanan masih dilakukan secara subjektif sehingga diperlukan metode yang dapat
membantu proses penilaian secara objektif dan sistematis.
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Studi Literatur

Pada tahap ini dilakukan pengumpulan teori dan referensi yang berkaitan
dengan Sistem Pendukung Keputusan (SPK) dan metode Simple Additive Weighting
(SAW). Referensi diperoleh dari buku, jurnal, artikel ilmiah, dan penelitian terdahulu
yang mendukung penelitian.

Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan melalui beberapa teknik, yaitu:

a. Observasi: Melakukan pengamatan langsung terhadap proses pelayanan
servis smartphone di Toko Adstore.

b. Wawancara: Melakukan wawancara kepada pihak toko dan pelanggan
untuk memperoleh informasi terkait kualitas pelayanan.

c. Kuesioner: Memberikan kuesioner kepada pelanggan untuk mendapatkan
penilaian terhadap pelayanan teknisi servis smartphone.

d. Studi Pustaka: Mengumpulkan data sekunder dari buku, jurnal, dan
sumber ilmiah lainnya yang berkaitan dengan penelitian.

Penentuan Kriteria dan Bobot

Tahap ini dilakukan dengan menentukan kriteria yang digunakan dalam
penilaian kualitas pelayanan servis smartphone. Kriteria yang digunakan meliputi
kecepatan servis, biaya servis, keramahan pelayanan, ketepatan waktu, dan kualitas
hasil servis. Setelah kriteria ditentukan, setiap kriteria diberikan bobot sesuai tingkat
kepentingannya.

Pembuatan Metriks Keputusan

Tahap berikutnya adalah menyusun data alternatif berdasarkan nilai setiap
kriteria yang telah ditentukan. Alternatif dalam penelitian ini adalah teknisi servis
smartphone di Toko Adstore yang dinilai berdasarkan masing-masing kriteria
penilaian.

Normalisasi Data

Tahap normalisasi dilakukan untuk menyamakan nilai pada setiap kriteria
sesuai jenis atribut benefit dan cost sehingga data dapat dihitung menggunakan metode
SAW.

Rumus Normalisasi Benefit

Ty = )
Y max (x;)
Rumus Normalisasi Cost
min (x;;)
rij =
xij
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Perhitungan Nilai Akhir (SAW)
Setelah proses normalisasi selesai, dilakukan perhitungan nilai akhir setiap
alternatif menggunakan metode Simple Additive Weighting (SAW).

Rumus Perhitungan Nilai Akhir

n
Vi :Z erij
Jj=1

Keterangan:
e V;=nilai akhir alternatif
e wj=bobot kriteria
e 1= nilai normalisasi

Perangkingan Alternatif

Tahap selanjutnya adalah melakukan proses perankingan berdasarkan nilai
akhir dari tertinggi hingga terendah. Alternatif dengan nilai tertinggi menunjukkan
kualitas pelayanan terbaik berdasarkan hasil perhitungan metode SAW.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan metode Simple Additive Weighting
(SAW), diperoleh alternatif terbaik dengan nilai tertinggi sebagai kualitas pelayanan
servis smartphone terbaik di Toko Adstore. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
membantu pihak toko dalam melakukan evaluasi dan meningkatkan kualitas
pelayanan kepada pelanggan.

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas pelayanan servis
smartphone di Toko Adstore menggunakan metode Simple Additive Weighting (SAW).
Penilaian dilakukan terhadap empat alternatif teknisi servis smartphone berdasarkan
lima kriteria yaitu kecepatan servis, biaya servis, keramahan pelayanan, ketepatan
waktu, dan kualitas hasil servis.

Tabel 1. Kriteria dan Bobot Penilaian

Kode Kriteria Bobot
C1 Kecepatan Servis 25%
C2 Biaya Servis 20%
C3 Keramahan Pelayan 15%
C4 Ketepan Waktu 20%
C5 Kualitas Hasil Servis 20%
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Matriks Keputusan
Data penilaian setiap alternatif berdasarkan masing-masing kriteria disajikan
pada Tabel 2.

Tabel 2. Matriks Keputusan

Alternatis C1 C2 C3 C4 C5

Al 85 70 80 75 90
A2 80 85 75 80 85
A3 90 75 85 85 95
A4 75 80 70 70 80

Normalisasi Matriks
Tahap berikutnya adalah melakukan normalisasi matriks keputusan
menggunakan metode SAW. Hasil normalisasi dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Hasil Normalisasi

Alternatif C1 C2 C3 C4 C5
Al 0,94 1,00 0,94 0,88 0,95
A2 0,89 0,82 0,88 0,94 0,89
A3 1,00 0,93 1,00 1,00 1,00
A4 0,83 0,87 0,82 0,82 0,84

Perhitungan Nilai Akhir

Nilai akhir diperoleh dari hasil perkalian antara nilai normalisasi dengan bobot
masing-masing kriteria. Hasil perhitungan nilai akhir dapat dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Perangkingan

Rangking Alternatif Nilai Akhir
1 A3 0,99
2 Al 0,94
3 A2 0,89
4 A4 0,84
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Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan metode Simple Additive
Weighting (SAW), Teknisi 3 (A3) memperoleh nilai tertinggi sebesar 0,99 sehingga
dinilai memiliki kualitas pelayanan terbaik di Toko Adstore. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa Teknisi 3 memiliki performa yang baik berdasarkan seluruh
kriteria penilaian yang digunakan dalam penelitian ini.

—

Gambar 2. Ruang Servis Smartphone Toko Adstore

Gambar di atas menunjukkan ruang kerja servis smartphone di Toko Adstore
yang dilengkapi dengan berbagai peralatan servis seperti mikroskop, solder,
komputer, dan alat perbaikan smartphone lainnya. Fasilitas tersebut mendukung
proses pelayanan servis agar lebih cepat, tepat, dan efisien.

Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menggunakan metode Simple
Additive Weighting (SAW), diperoleh hasil bahwa Teknisi 3 (A3) mendapatkan nilai
tertinggi sebesar 0,99 dibandingkan alternatif lainnya. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa Teknisi 3 memiliki kualitas pelayanan terbaik berdasarkan lima kriteria yang
digunakan dalam penelitian, yaitu kecepatan servis, biaya servis, keramahan
pelayanan, ketepatan waktu, dan kualitas hasil servis. Pada kriteria kecepatan servis,
Teknisi 3 memperoleh nilai yang tinggi karena mampu menyelesaikan proses
perbaikan smartphone dengan lebih cepat dibandingkan teknisi lainnya. Kecepatan
servis menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
karena pelanggan umumnya menginginkan proses perbaikan yang cepat dan tepat
tanpa harus menunggu terlalu lama.

Pada kriteria biaya servis, hasil penelitian menunjukkan bahwa biaya yang
diberikan oleh Toko Adstore masih tergolong sesuai dengan kualitas pelayanan yang
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diberikan. Penentuan biaya servis yang sesuai dapat meningkatkan kepercayaan
pelanggan karena pelanggan merasa biaya yang dikeluarkan sebanding dengan hasil
perbaikan yang diperoleh. Kriteria keramahan pelayanan juga memberikan pengaruh
terhadap hasil penilaian. Berdasarkan hasil observasi dan kuesioner, pelanggan
merasa lebih nyaman apabila teknisi memberikan pelayanan yang ramah, sopan, dan
komunikatif selama proses servis berlangsung. Sikap pelayanan yang baik dapat
meningkatkan hubungan antara pelanggan dan pihak toko sehingga pelanggan
merasa lebih puas terhadap pelayanan yang diberikan.

Selain itu, ketepatan waktu menjadi salah satu aspek yang sangat diperhatikan
pelanggan. Teknisi yang mampu menyelesaikan servis sesuai waktu yang dijanjikan
akan memperoleh penilaian yang lebih baik. Berdasarkan hasil penelitian, Teknisi 3
mampu menyelesaikan pekerjaan servis dengan tepat waktu sehingga memperoleh
nilai tinggi pada kriteria tersebut. Pada kriteria kualitas hasil servis, Teknisi 3 juga
memperoleh nilai tertinggi karena hasil perbaikan smartphone dinilai lebih baik dan
jarang mengalami kerusakan kembali setelah dilakukan servis. Kualitas hasil servis
yang baik sangat penting dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan
terhadap jasa servis smartphone di Toko Adstore.

Metode SAW yang digunakan dalam penelitian ini mampu membantu proses
penilaian kualitas pelayanan secara lebih objektif dan sistematis. Setiap alternatif
dinilai berdasarkan bobot pada masing-masing kriteria sehingga proses pengambilan
keputusan menjadi lebih akurat. Proses normalisasi dan perankingan juga
mempermudah pihak toko dalam menentukan teknisi dengan kualitas pelayanan
terbaik. Berdasarkan hasil observasi di lokasi penelitian, fasilitas dan peralatan servis
yang tersedia di Toko Adstore sudah cukup lengkap, seperti mikroskop, solder,
komputer, power supply, dan berbagai alat perbaikan smartphone lainnya.
Kelengkapan fasilitas tersebut membantu teknisi dalam melakukan proses servis
secara lebih efektif dan efisien sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan
kepada pelanggan.

Penerapan metode SAW pada penelitian ini memberikan manfaat bagi pihak
Toko Adstore dalam melakukan evaluasi kinerja teknisi. Dengan adanya sistem
penilaian yang terstruktur, pihak toko dapat mengetahui kelebihan dan kekurangan
masing-masing teknisi serta melakukan peningkatan kualitas pelayanan agar
pelanggan merasa lebih puas terhadap layanan servis smartphone yang diberikan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, metode Simple Additive
Weighting (SAW) dapat diterapkan untuk menganalisis kualitas pelayanan servis
smartphone di Toko Adstore secara objektif dan sistematis berdasarkan lima kriteria
penilaian yaitu kecepatan servis, biaya servis, keramahan pelayanan, ketepatan
waktu, dan kualitas hasil servis. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa Teknisi 3
memperoleh nilai tertinggi sebesar 0,99 sehingga dinilai memiliki kualitas pelayanan
terbaik dibandingkan teknisi lainnya. Penerapan metode SAW dapat membantu pihak

545|Page


https://ejournal.edutechjaya.com/index.php/komprehensif

JURNAL KOMPREHENSIF
E ISSN: 3031-0970 | Vol. 4 No. 12026 | pp- 538-546
Available online at: https://ejournal.edutechjava.com/index.php/komprehensif

Toko Adstore dalam melakukan evaluasi pelayanan teknisi secara lebih efektif dan
terstruktur sehingga diharapkan mampu meningkatkan kualitas pelayanan serta
kepuasan pelanggan terhadap jasa servis smartphone yang diberikan.
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