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Rancang Bangun Aplikasi Penentuan Prioritas Customer 

Dengan Metode Analytic Hierarchy Process 

Design and Build an Application for Determining Customer 

Priority Using the Analytic Hierarchy Process Method 

Muhamad Rizky1, Emil R. Kaburuan2 

1,2 Universitas Mercu Buana, Indonesia 
 

Article Info  ABSTRAK  

Genesis Artikel: 

Diterima, Tanggal Bulan 
Tahun 
Direvisi, Tanggal Bulan 
Tahun 
Disetujui, Tanggal Bulan 
Tahun 

 PT Limawira Wisesa adalah perusahaan penyedia jasa perbaikan dan 
pemasangan Uninterruptible Power Supply (UPS) serta penjualan unit UPS 
dan spare partnya. Sebagai perusahaan jasa maka pelayanan terhadap 
customer sangatlah penting. Dalam menyediakan pelayanan terhadap 
customer terutama barang customer yang datang untuk diperbaiki perlu 
adanya proses penentuan prioritas customer. Sulitnya proses penentuan 
prioritas customer yang masih manual dan banyaknya antrian barang yang 
masuk sehingga tidak terselektif dengan tepat. Dalam permasalahan ini, 
peneliti mencoba mengubah sistem manual yang sedang berjalan dengan 
menerapkan sistem pendukung keputusan menggunakan metode Analytic 
Hierarchy Process. Gambaran umum metode Analytic Hierarchy Process 
adalah mencari barang customer yang menjadi beberapa Alternatif ke-1, 
Alternatif ke-2 dan seterusnya dengan kriteria level kerusakan, kondisi urgent 
dan waktu due date pengerjaan perbaikan. Dengan penghitungan jumlah 
tersebut akan menghasilkan sisa waktu pengerjaan paling sedikit atau 
mendekati waktu due date menunjukkan bahwa alternatif tersebut akan lebih 
diprioritaskan. 

Kata Kunci: 

Analytic Hierarchy 
Process 
Penentuan Prioritas 
Customer 
Sistem Pendukung 
Keputusan 
 
 

ABSTRACT 

Keywords: 

Analytic Hierarchy 
Process 
Decision Support System 
Determining Customer 
Priority 

PT Limawira Wisesa is a company that provides repair and installation 
services for Uninterruptible Power Supply (UPS) as well as sales of UPS 
units and spare parts. As a service company, PT Limawira Wisesa prioritize 
customer service. When company providing services to customers, especially 
when customer wants their units to be repaired, it is necessary for company 
to have a customer priority determination process. The difficulty of the 
process of determining customer priorities in company, which is still handed 
by human manually, and the number of queues of incoming goods, made 
company determining the customers priorities are not properly selected. The 
researcher tries to change the problem that occur at PT Limawira Wisesa, 
which using current manual system for their customer service, by 
implementing a decision support system using the Analytic Hierarchy 
Process method. The general description of the Analytic Hierarchy Process 
method is looking for customer goods into several Alternative 1, Alternative 
2 and so on with the criteria for level of damage, urgent conditions and due 
date for repair work. By calculating this amount, it will result in the least 
remaining processing time or close to the due date, indicating that the 
alternative will be prioritized. 
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1 PENDAHULUAN 

Perusahaan penyedia layanan jasa sangatlah banyak, salah satunya adalah PT Limawira Wisesa 
di Jakarta. Sebagai penyedia jasa, pelayanan terhadap customer adalah hal yang sangat 
penting.Untuk mendapatkan kepuasan dari customer, maka penyedia layanan jasa harus 
memberikan pelayanan yang cepat, efektif dan akurat. Banyaknya customer yang menggunakan jasa 
perusahaan, semakin banyak juga data dan barang customer yang harus dikerjakan. Sistem 
penentuan pelayanan customer yang dipakai saat ini pencatatan data, perhitungan waktu pekerjaan 
dan memberikan informasi pekerjaan kepada teknisi masih dilakukan secara manual oleh divisi 
admin pada PT Limawira Wisesa, hal ini cukup membuat divisi admin kesulitan dalam menangani 
pekerjaan. Sistem perhitungan waktu pekerjaan barang milik customer juga belum akurat karena 
adanya status barang milik customer yang butuh cepat atau Urgent. Terkadang ada barang milik 
customer yang belum terselesaikan karena teknisi masih mengerjakan barang customer lain yang 
bukan prioritasnya. Oleh karena itu sistem penentuan prioritas customer sangat diperlukan untuk 
membantu pekerjaan divisi admin, dengan dibangunnya sistem pengambilan keputusan ini penulis 
mengharapkan dapat melakukan perhitungan secara akurat untuk menentukan prioritas barang milik 
customer yang harus dikerjakan terlebih dahulu.    

Sistem pendukung keputusan adalah sistem berbasis komputer yang bermanfaat dalam 
membantu memecahkan berbagai permasalahan yang terhubung langsung dengan perangkat lunak 
atau software analisis dan database yang bertujuan untuk mengakses informasi dengan mudah serta 
dalam menyimpan data dan mengubahnya menjadi sebuah informasi yang tersistematis, sehingga 
setiap pengambilan keputusan dapat dilangsungkan dengan akurat dan cepat.[3] Thomas L. Saaty  
telah mengembangkan salah satu metode pendukung keputusan yaitu AHP, yang dimana dapat 
menguraikan masalah multi-faktor atau multi-kriteria yang kompleks menjadi suatu hirarki. Hirarki 
didefinisikan sebagai suatu representasi dari sebuah permasalahan yang kompleks dalam suatu 
struktur multi-level dimana level pertama adalah tujuan, yang diikuti level faktor, kriteria, 
subkriteria dan seterusnya ke bawah hingga level terakhir dari alternatif. Masalah yang kompleks 
dapat dipecahkan ke dalam kelompok-kelompok yang kemudian terorganisasi menjadi suatu bentuk 
hierarki sehingga masalah tersebut terlihat lebih terstruktur dan sistematis.[8] 

Dalam pembangunan aplikasi penentuan priortas customer ini metode yang digunakan adalah 
Analytic Hierarchy Process (AHP). Pada penelitian ini menggunakan salah satu metode dari 
Software Development Life Cycle (SDLC) yaitu metodologi Rapid Application Development (RAD). 
Sistem yang diusulkan dalam penelitian ini yaitu dengan pembangunan aplikasi berbasis web untuk 
mempermudah admin dalam menginput data barang milik customer yang ingin diperbaiki dan dapat 
melakukan perhitungan dengan algoritma sehingga akan menghasilkan keputusan barang milik 
customer mana yang lebih diprioritaskan. Admin tidak perlu lagi memberitahukan kepada teknisi 
secara manual, karena teknisi dapat melihat secara langsung daftar tabel data barang customer yang 
harus diperbaiki pada layar monitor. Dengan adanya sistem pengambilan keputusan ini akan sangat 
mempermudah admin dan teknisi dalam menjalankan pekerjaan. 

 

2 METODE PENELITIAN 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan metodologi Rapid Application Development (RAD) 
dalam pembangunan aplikasi. RAD adalah salah satu metode Software Development Life Cycle 
(SDLC) dimana dalam mengembangkan sistem dengan waktu yang relatif singkat dan efisien. 

Berikut adalah Skema Tahapan Rapid Application Development (RAD) Design Workshop : 
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Gambar 1 Tahapan Rapid Application Development (RAD) 

Menurut Kendall & Kendall (2002), fase pada Rapid Application Development (RAD) terdapat 
tiga yang mencakup penganalisis dan pengguna dalam tahap penilaian, perancangan dan penerapan. 
Uraian tahap pengembangan aplikasi dari tiga fase Rapid Application Development (RAD) adalah 
sebagai berikut[16]. 

1) Persyaratan Perencanaan 
Pada tahap persyaratan perencaan atau requirements planning peneliti dan pengguna 
mengidentifikasi tujuan masalah yang terjadi pada sistem yang sedang berjalan dan aplikasi 
atau sistem serta syarat-syarat informasi yang akan muncul berdasarkan tujuan tersebut. 
Dalam penelitian ini peneliti dan pengguna akan berkomunikasi baik secara online maupun 
langsung untuk mengidentifikasi tujuan dari aplikasi penentuan prioritas customer yang 
akan dibuat dan mengidentifikasi kebutuhan informasi untuk tujuan pembuatan sistem yang 
akan dibangun. 

2) Workshop Desain Rapid Application Development (RAD) 
Pada tahap selanjutnya peneliti akan menggambarkan bentuk visual kepada pengguna 
dalam bentuk tampilan desain dan pola kerja sistem aplikasi penentuan prioritas customer 
ini berjalan. Kemudian nantinya pengguna akan menyampaikan tanggapan dan saran untuk 
peneliti membangun aplikasi yang akan dibuat. Tergantung bagaimana aplikasi yang akan 
dibangun pada pengadaannya Workshop desain Rapid Application Development (RAD) 
dilaksanakan beberapa hari. 

3) Implementasi 
Tahap akhir adalah implementasi dimana peneliti dan pengguna merancang aspek 
nonteknis dan beberapa aspek bisnis perusahaan, tahapan sistem dimana menggambarkan 
langkah sistem untuk memecahkan masalah berdasarkan kasus yang terjadi pada 
perusahaan. Setelah aspek-aspek disetujui, kemudian sistem dapat dibangun, disaring dan 
dilakukan uji coba kepada pengguna. Metode blackbox testing merupakan metode yang 
akan digunakan pada tahap uji coba. 

2.1 Analisis Sistem 

Analisis sistem bertujuan sebagai alat bantu untuk membangun sistem pengambilan keputusan 
pada penentuan prioritas customer. Sistem yang sedang berjalan saat ini akan dianalisis dan akan 
mengusulkan sistem yang akan dibangun. Analisis sistem dalam pembangunan aplikasi pada 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Analisis Sistem Sedang Berjalan 
Sistem yang sedang berjalan dalam menentukan barang milik customer mana yang harus 
dikerjakan terlebih dahulu saat ini masih manual. Pada saat barang customer yang akan 
diperbaiki masuk divisi admin akan menginput datanya ke dalam Microsoft Excel, 
kemudian menentukan barang customer mana yang harus dikerjakan terlebih dahulu, lalu 
diinfokan kepada teknisi yang mengerjakan perbaikan. 

b. Analisis Sistem Diusulkan 
Sistem yang diusulkan dalam penelitian ini yaitu dengan pembangunan aplikasi berbasis 
web untuk mempermudah admin dalam menginput data barang milik customer yang ingin 
diperbaiki dan dapat melakukan perhitungan dengan algoritma sehingga akan 
menghasilkan keputusan barang milik customer mana yang lebih diprioritaskan. Admin 
tidak perlu lagi memberitahukan kepada teknisi secara manual, karena teknisi dapat melihat 
secara langsung daftar tabel data barang customer yang harus diperbaiki pada layar 
monitor. Dengan adanya sistem pengambilan keputusan ini akan sangat mempermudah 
admin dan teknisi dalam menjalankan pekerjaan. 
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2.2 Perancangan Sistem 

Tahapan pada perancangan sistem terdapat gambaran sistem yang akan dibangun dalam 
penelitian ini, yaitu berupa Flowchart, Unified Modeling Languages (UML) dan desain rancangan 
aplikasi yang berisi desain antarmuka dari sistem. 

 

Unified Modeling Languages (UML) 
Unified Modeling Languages (UML) adalah suatu metode pemodelan secara visualisasi dari 

rancangan sistem aplikasi untuk memudahkan dalam menganalisa dan memahami aplikasi yang 
akan dibangun oleh developer atau programmer sebelum dikerjakan. Diagram Unified Modeling 
Languages yang digunakan pada penelitian ini diantaranya adalah Use Case Diagram, Activity 
Diagram dan Class Diagram yang merupakan bagian dari Unified Modeling Languages. Berikut 
diagram yang digunakan : 

a) Use Case Diagram 
Use case diagram pada sistem penelitian ini terdapat dua aktor yaitu admin dan guest user 
yang akan direpresentasikan interaksi yang terjadi antara sistem pada aplikasi yang 
dibangun dan penggunanya atau biasa disebut aktor. 
Berikut adalah gambaran dari Use case diagram yang terdapat pada sistem dalam 

penelitian ini : 
 

 
Gambar 2 Use Case Diagram 

Penjabaran mengenai Use Case Diagram pada Gambar 3 adalah sebagai berikut : 
 

Tabel 1 Penjelasan Use Case 
Admin Keterangan 
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Mengelola Data Teknisi Dapat mengelola data teknisi baik menambah, 
mengubah, merubah status dan menghapus teknisi. 

Mengelola Data Barang Dapat mengelola data barang yang masuk, mengubah 
dan menghapus. 

Mengelola Status Pekerjaan Dapat mengelola status pekerjaan dari on going menjadi 
selesai 

Tampilan Daftar Pekerjaan Dapat menampilkan dan melihat halaman daftar 
pekerjaan yang sedang dikerjakan, pending dan waiting, 
untuk ditampilkan kepada Guest User ( Teknisi) 

Melihat Laporan Dapat melihat laporan 
Guest User Keterangan 

Tampilan Daftar Pekerjaan Dapat melihat halaman daftar pekerjaan yang sedang 
dikerjakan, pending dan waiting 

 

b) Class Diagram 
Class diagram diperlukan dalam sebuah sistem karena akan menggambarkan 
banyaknya kelas dan hubungan antara kelas satu dengan yang lainnya.  
 
Berikut adalah class diagram pada aplikasi yang peneliti akan bangun : 

 

 
Gambar 3 Class Diagram 
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Pada Gambar 3 merupakan Class Diagram pada penelitian ini terdapat Tabel 
nama class Guest, Order, Antrian, Teknisi, Login dan Admin. Pada class diagram tersebut 
berisi atribut dari class, dan operasi yang ditampilkan dalam bentuk daftar dimana operasi 
ini dapat menggambarkan bagiaman suatu class dapat berinteraksi dengan data yang 
digunakan. 

 
Flowchart 

Flowchart merupakan tahapan sistem untuk mendeskripsikan alur sistem sescara garis besar 
untuk menyelesaikan masalah dalam bentuk bagan yang menggunakan simbol tertentu dengan 
fungsi tertentu. 

Berikut adalah flowchart dari sistem yang akan dibangun dalam penelitian ini : 

 

 
Gambar 4 Flowchart Diagram 
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Pada Gambar 4 diatas menunjukan sistem bagaimana admin mengelola aplikasi yang akan 
dibangun. Diawali dengan login, apabila email dan password yang dimasukan tidak valid akan 
kembali ke menu login, apabila valid akan masuk pada halaman utama yaitu Dashboard. Admin 
dapat memilih pekerjaan yang akan dilakukan, apabila ingin menambah teknisi maka masuk ke 
halaman teknisi, menginput data teknisi kemudian daftar teknisi akan ditampilkan. Apabila ingin 
mengubah status, ubah status teknisi maka status teknisi terupdate akan ditampilkan. Admin juga 
dapat mengelola data barang customer yang masuk dengan menuju ke halaman daftar perbaikan, 
kemudian menginput data barang masuk dan disimpan. Sistem akan melakukan perhitungan dengan 
algoritma berdasarkan kriteria yang sudah ditetapkan dan mencari teknisi yang aktif dan tersedia. 
Lalu admin dapat mengubah status pekerjaan dengan memilih orderan mana yang akan dirubah, lalu 
status pekerjaan akan berubah menjadi selesai. Kemudian sistem akan melakukan perhitungan 
dengan algoritma berdasarkan kriteria yang sudah ditetapkan dan mencari antrian barang customer 
selanjutnya yang akan menjadi prioritas. Admin dapat menampilkan list prioritas pekerjaan terbaru 
yang nantinya akan tampil di layar untuk mempermudah teknisi melihat update pekerjaan yang harus 
dikerjakan selanjutnya. 

 
2.3 Analytic Hierarchy Process (AHP) 

Dalam menentukan prioritas customer yang akurat dan tepat, pemberian nilai bobot akan 
diperlukan untuk setiap alternatif customer, selanjutnya adalah dengan proses peringkat dimana 
alternatif kemudian diseleksi, alternatif yang dipilih berdasarkan kriteria yang sudah ditentukan. 
Penelitian memerlukan sebuah sistem penunjang keputusan agar lebih sistematis, salah satu metode 
pengambilan keputusan adalah metode Analytic Hierarchy Process (AHP) [2].  

Model Sistem Penunjang Keputusan penentuan prioritas customer dapat dilihat pada gambar 
berikut : 
 

 
Gambar 5 Model SPK 

Metode ini tak jarang dimanfaatkan dalam penyelesaian masalah dibandingkan dengan metode 
lainnya karena beberapa alasan, yaitu sebagai berikut [8] : 

1. Konsekuensi dari kriteria yang dipilih merupakan struktur yang berhirarki, hingga dengan 
subkriteria yang terdalam. 

2. Validitas akan diperhitungkan hingga sampai batas toleransi inkonsistensi dari macam-
macam kriteria dan alternatif sesuai oleh pengambil keputusan. 

3. Daya tahan output analisis akan diperhitungkan dari sensitivitas pengambil keputusan. 
 

3 HASIL DAN ANALISIS  

3.1 Hasil Pengumpulan Dataset 

Pada bagian hasil pengumpulan dataset akan menjelaskan tentang dataset yang digunakan 
dalam penelitian in untuk pengujian aplikasi yang dibangun. Pada implementasi penelitian ini, 
tedapat delapan case kejadian yang akan diuji. Kriteria yang digunakan berdasarkan level kerusakan, 
due date waktu pengerjaan, status urgent dari barang customer, dan 12 alternatif. Data yang 
digunakan yaitu dari data internal PT Limawira Wisesa. 
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Berikut adalah Tabel Data Alternatif Barang Customer : 
 

Tabel 2 Data Alternatif Barang Customer 
No Nama Customer (Alternatif) Level Kerusakan Tanggal Due Date Status Urgent 

1 Bank BJB Purwakarta (A1) 2 27/06/2022 Tidak 
2 JICT (A2) 1 20/06/2022 Tidak 
3 Bank BJB Cirebon (A3) 3 04/07/2022 Tidak 
4 Bank BJB Cilegon (A4) 2 24/06/2022 Tidak 
5 United Tractor Cikarang (A5) 3 01/07/2022 Tidak 
6 TASPEN Jakarta (A6) 2 30/06/2022 Ya 
7 Bea Cukai Jakarta (A7) 2 30/06/2022 Ya 
8 Bea Cukai Manado (A8) 3 08/07/2022 Ya 
9 Bea Cukai Medan (A9) 4 22/07/2022 Ya 
10 TASPEN Bandung (A10) 1 20/06/2022 Ya 
11 Gentraco Buana Utama (A11) 5 01/08/2022 Ya 
12 Gentraco Buana Utama (A12) 4 29/07/2022 Tidak 

 
Terdapat 12 alternatif yang digunakan pada dataset ini yang berisi Nama Customer, Level 

Kerusakan, Tanggal Due Date, dan Status Urgent. 
Berikut adalah Tabel Data Teknisi : 

Tabel 3 Data Teknisi 
No Nama Teknisi 

1 Budiyana 
2 Murdiono 
3 Asep Juhara 
4 Firdaus 

 

 Pada Tabel 3 berisi terdapat data teknisi yang berjumlah 4 yang dipakai pada dataset yang 
digunakan. 
 

3.2 Analisis Kriteria 

Berikut adalah analisis kriteria atau batasan setiap nilai kriteria yang digunakan dalam 
penelitian ini : 
 

Tabel 4 Kriteria Level Kerusakan (C1) 
No Level Kerusakan Hari Pengerjaan 

1 1 1 Hari 
2 2 5 Hari 
3 3 10 Hari 
4 4 15 Hari 
5 5 30 Hari 

 
Pada Tabel 4 level kerusakan akan menjadi kriteria berdasarkan lama hari pengerjaan untuk 

nantinya dijadikan nilai perhitungan. Kriteria Level Kerusakan (C1). 
 
Berikut adalah Tabel 5 Kriteria Nilai Status Urgent : 

 
Tabel 5 Kriteria Nilai Status Urgent (C2) 

No Status Nilai 

1 URGENT 1 
2 TIDAK URGENT 0 

 
Pada Tabel 5 status barang milik customer akan menjadi kriteria, apabila berstatus urgent akan 

bernilai 1 dan jika tidak berstatus urgent makan akan bernilai 0. Kriteria status pekerjaan (C2). 
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Berikut adalah Data perhitungan nilai sisa hari dari alternatif : 
 

Tabel 6  Data Perhitungan Nilai Sisa Hari dari Alternatif (C3) 
No Alternatif Sisa Hari (C3) Nilai 

1 A1 4 <=5 
2 A2 1 <=3 
3 A3 6 <=10 
4 A4 1 <=3 
5 A5 3 <=3 
6 A6 7 <=10 
7 A7 7 <=10 
8 A8 10 <=10 
9 A9 19 <=30 
10 A10 1 <=3 
11 A11 14 <=15 
12 A12 26 <=30 

 
Pada Tabel 6 menunjukkan data perhitungan nilai dari alternatif-alternatif yang dipakai. Data 

diinput berdasarkan tanggal peneliti melakukan penelitian, dimana level kerusakan pada tiap 
alternatif dijumlahkan berdasarkan kriteria dari tanggal data diinput, kemudian akan menghasilkan 
tanggal estimasi waktu selesai pekerjaan. Lalu waktu due date dari alternatif dikurang dari hasil 
penjumlahan kriteria level pemeriksaan dan estimasi waktu pengerjaan, dan akan menghasilkan nilai 
interval sisa waktu pekerjaan. Kriteria nilai interval waktu sisa hari (C3) yaitu kurang dari 3 hari 
sampai dengan kurang dari 30 hari. 

 

3.3 Normalisasi Kriteria Alternatif 

Berikut adalah nilai yang telah dilakukan oleh penulis yaitu nilai dari masing-masing alternatif 
dan hasil perhitungan: 
 

Tabel 7 Data Alternatif 

No Nama Customer (Alternatif) 
Level 

Kerusakan 

Status 

Kerusakan 

Sisa Hari 

Pengerjaan 

1 Bank BJB Purwakarta (A1) 5 Hari 0 <=5 
2 JICT (A2) 1 Hari 0 <=3 
3 Bank BJB Cirebon (A3) 10 Hari 0 <=10 
4 Bank BJB Cilegon (A4) 5 Hari 0 <=3 
5 United Tractor Cikarang (A5) 10 Hari 0 <=3 
6 TASPEN Jakarta (A6) 5 Hari 1 <=10 
7 Bea Cukai Jakarta (A7) 5 Hari 1 <=10 
8 Bea Cukai Manado (A8) 10 Hari 1 <=10 
9 Bea Cukai Medan (A9) 15 Hari 1 <=30 
10 TASPEN Bandung (A10) 1 Hari 1 <=3 
11 Gentraco Buana Utama (A11) 30 Hari 1 <=15 
12 Gentraco Buana Utama (A12) 15 Hari 0 <=30 

 
Pada Tabel 7 adalah hasil dari normalisasi data alternatif berdasarkan kriteria yang sudah 

ditentukan dari masing-masing dataset yang dipakai, nilai dari masing-masing alternatif sudah 
didapatkan dan digunakan untuk perhitungan dengan metode AHP. 

 
Tahapan Proses Perhitungan Metode AHP 

1. Metode Analytic Hierarchy Process (AHP) 
Metode AHP, suatu model pendukung keputusan, metode ini akan menguraikan masalah 
multi factor atau multi kriteria yang kompleks menjadi suatu hierarki, sehingga 
permasalahan akan tampak lebih terstruktur dan sistematis. 
Langkah Metode AHP : 

- Mengidentifikasi masalah dan menentukan solusi 
- Menyusun hierarki dari permasalahan yang dihadapi 
- Membuat perbandingan pasangan 
- Membuat normalisasi matriks dan prioritas kriteria,  
- Mengihtung lamda max 
- Menghitung nilai CI (Consistency Index) 
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- Menghitung CR (Consistenty Rasio) 
- Pengecekan nilai CR, apabila CR < 0,1 maka perhitungan akan selesai, namun apabila tidak 

maka harus membuat matriks perbandingan lagi karena belum KONSISTEN. 
 
Berikut adalah tabel dari Daftar Index Random : 
 

Tabel 8 Daftar Index Random 
N (Ukuran Matriks) Nilai IR 

1 0,00 
2 0,00 
3 0,58 
4 0,90 
5 1,12 
6 1,24 
7 1,32 
8 1,41 
9 1,45 
10 1,49 

 
Pada tabel diatas merupakan Nilai Index Random yang digunakan untuk 

melakukan perhitungan sesuai dengan ukuran matriks yang dipakai. 
 

2. Matriks Perbandingan Berpasangan 
Berikut adalah perhitungan matriks perbandingan berpasangan pada penelitian ini : 
- Menghitung Konsistensi Index Rumusnya adalah : 
𝐶𝐼 =  

𝜆 𝑚𝑎𝑘𝑠−𝑛

𝑛−1
 = 3,050−3

3−1
 = 0.0249 

- Menghitung Rasio Konsistensi Rumusnya adalah : 
CR = CI/IR 
CR = 0.0249 / 0.58 = 0.0429 (KONSISTEN)  
Keterangan : 
CR : Consistency Ratio 
CI : Consistency Index 
IR : Index Random 
n : jumlah kriteria 
 

Matriks Perbandingan Kriteria 
Kriteria LK SHP SK 

Level Kerusakan 1 0.33 0.2 
Sisa Hari Pengerjaan 3 1 0.33 
Status Kerusakan 5 3 1 

Total 9 4.33 1.533 

 
Nilai Rasio Konsistensi 

Kriteria LK SHP SK Jumlah Prioritas Eigen Value 
Level Kerusakan 0.111 0.076 0.130 0.318 0.106 0.953 
Sisa Hari Pengerjaan 0.333 0.231 0.215 0.780 0.260 1.125 
Status Kerusakan 0.556 0.693 0.652 1.901 0.634 0.971 

Total 1.000 1.000 1.000 3.000 1.000 3.050 

 
Nilai Rasio Konsistensi 

CI 0.0249  IR 0.58 
CR 0.0429 KONSISTEN 

 
3. Matriks Perbandingan Kriteria Level Kerusakan 

Matriks Perbandingan Kriteria 
Level Kerusakan 30 15 10 5 1 
30 Hari 1.000 0.333 0.200 0.143 0.111 
15 Hari 3.000 1.000 0.333 0.200 0.143 
10 Hari 5.000 3.000 1.000 0.333 0.200 
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5 Hari 7.000 5.000 3.000 1.000 0.333 
1 Hari 9.000 7.000 5.000 3.000 1.000 

Total 25.000 16.333 9.533 4.676 1.787 

 
Matriks Nilai Kriteria 

Level Kerusakan 30 15 10 5 1 Jumlah Prioritas Eigen Value 
30 Hari 0.040 0.020 0.021 0.031 0.062 0.174 0.035 0.8706 
15 Hari 0.120 0.061 0.035 0.043 0.080 0.339 0.068 1.1072 
10 Hari 0.200 0.184 0.105 0.071 0.112 0.672 0.134 1.2807 
5 Hari 0.280 0.306 0.315 0.214 0.186 1.301 0.260 1.2167 
1 Hari 0.360 0.429 0.524 0.642 0.560 2.514 0.503 0.8986 

Total 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 5.000 1.000 5.3738 

 
Nilai Rasio Konsistensi 

CI 0.0934  IR 1.12 
CR 0.0834 KONSISTEN 

 
4. Matriks Perbandingan Kriteria Status Kerusakan 

Nilai Status Kerusakan 
Status Kerusakan Nilai 

URGENT 1.000 
TIDAK URGENT 0.000 

 
5. Matriks Perbandingan Kriteria Sisa Hari Pengerjaan 

Matriks Perbandingan Kriteria 
Sisa Hari >=30 >=15 >=10 >=5 >=3 

>=30 1.000 0.333 0.200 0.143 0.111 
>=15 3.000 1.000 0.333 0.200 0.143 
>=10 5.000 3.000 1.000 0.333 0.200 
>=5 7.000 5.000 3.000 1.000 0.333 
>=3 9.000 7.000 5.000 3.000 1.000 
Total 25.000 16.333 9.533 4.676 1.787 

 
Matriks Nilai Kriteria 

Sisa Hari >=30 >=15 >=10 >=5 >=3 Jumlah Prioritas Eigen Value 
>=30 0.040 0.020 0.021 0.031 0.062 0.174 0.035 0.8706 
>=15 0.120 0.061 0.035 0.043 0.080 0.339 0.068 1.1072 
>=10 0.200 0.184 0.105 0.071 0.112 0.672 0.134 1.2807 
>=5 0.280 0.306 0.315 0.214 0.186 1.301 0.260 1.2167 
>=3 0.360 0.429 0.524 0.642 0.560 2.514 0.503 0.8986 

Total 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 5.000 1.000 5.3738 

 
Nilai Rasio Konsistensi 

CI 0.0934  IR 1.12 
CR 0.0834 KONSISTEN 

 
6. Matriks Penjumlahan 

Nilai Prioritas Kriteria 
Kriteria Nilai 

Level Kerusakan 0.106 
Sisa Hari Pengerjaan 0.260 
Status Kerusakan 0.634 

 
Nilai Prioritas Level Kerusakan (C1) 

Level Kerusakan Nilai 

30 Hari 0.035 
15 Hari 0.068 
10 Hari 0.134 
5 Hari 0.260 
1 Hari 0.503 
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Nilai Prioritas Status Kerusakan (C2) 

Status Kerusakan Nilai 

URGENT 1.000 
TIDAK URGENT 0.000 

 
Nilai Prioritas Sisa Hari Pengerjaan (C3) 

Sisa Hari Pengerjaan Nilai 

>=30 0.035 
>=15 0.068 
>=10 0.134 
>=5 0.260 
>=3 0.503 

 
Perhitungan Nilai Alternatif untuk Perangkingan 
ALTERNATIF 1 (A1) : 
C1 = Nilai Kriteria Level Kerusakan * Nilai Perbandingan Kriteria 
C1 = 0.260 * 0.106 = 0.028 
C2 = Nilai Kriteria Status Kerusakan * Nilai Perbandingan Kriteria 
C2 = 0 * 0.634 = 0.000 
C3 = Nilai Kriteria Hari Pengerjaan * Nilai Perbandingan Kriteria 
C3 = 0.260 * 0.260 = 0.068 

 
ALTERNATIF 2 (A2) : ALTERNATIF 3 (A3) : ALTERNATIF 4 (A4) : 
C1 = 0.503 * 0.106 = 0.053 C1 = 0.134 * 0.106 = 0.014 C1 = 0.260 * 0.106 = 0.028 
C2 = 0 * 0.634 = 0.000 C2 = 0 * 0.634 = 0.000 C2 = 0 * 0.634 = 0.000 
C3 = 0.503 * 0.260 = 0.131 C3 = 0.134 * 0.260 = 0.035 C3 = 0.503 * 0.260 = 0.131 
   
ALTERNATIF 5 (A5) : ALTERNATIF 6 (A6) : ALTERNATIF 7 (A7) : 
C1 = 0.134 * 0.106 = 0.014 C1 = 0.260 * 0.106 = 0.028 C1 = 0.260 * 0.106 = 0.028 
C2 = 0 * 0.634 = 0.000 C2 = 1 * 0.634 = 0.634 C2 = 1 * 0.634 = 0.634 
C3 = 0.503 * 0.260 = 0.131 C3 = 0.134 * 0.260 = 0.035 C3 = 0.134 * 0.260 = 0.035 
   
ALTERNATIF 8 (A8) : ALTERNATIF 9 (A9) : ALTERNATIF 10 (A10) : 
C1 = 0.134 * 0.106 = 0.014 C1 = 0.068 * 0.106 = 0.007 C1 = 0.503 * 0.106 = 0.053 
C2 = 1 * 0.634 = 0.634 C2 = 1 * 0.634 = 0.634 C2 = 1 * 0.634 = 0.634 
C3 = 0.134 * 0.260 = 0.035 C3 = 0.035 * 0.260 = 0.009 C3 = 0.503 * 0.260 = 0.131 
   
ALTERNATIF 11 (A11) : ALTERNATIF 12 (A12) :  
C1 = 0.035 * 0.106 = 0.004 C1 = 0.068 * 0.106 = 0.007  
C2 = 1 * 0.634 = 0.634 C2 = 0 * 0.634 = 0.000  
C3 = 0.068 * 0.260 = 0.018 C3 = 0.134 * 0.260 = 0.035  

 
Berikut adalah Tabel Penentuan Hasil Peringkat berdasarkan perhitungan pada matriks 

yang telah dilakukan diatas : 
Tabel 9 Penentuan Hasil Peringkat 

Alternatif C1 C2 C3 Total Peringkat 

A1 0.028 0.000 0.068 0.095 10 
A2 0.053 0.000 0.131 0.184 7 
A3 0.014 0.000 0.035 0.049 11 
A4 0.028 0.000 0.131 0.158 8 
A5 0.014 0.000 0.131 0.145 9 
A6 0.028 0.634 0.035 0.696 3 
A7 0.028 0.634 0.035 0.696 2 
A8 0.014 0.634 0.035 0.683 4 
A9 0.007 0.634 0.009 0.650 6 
A10 0.053 0.634 0.131 0.817 1 
A11 0.004 0.634 0.018 0.655 5 
A12 0.007 0.000 0.035 0.042 12 
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Kesimpulan Pada Tabel 9 dari hasil perhitungan peringkat penentuan prioritas 
customer dengan metode algoritma Analytic Hierarchy Process diatas menunjukan hasil 
akhir 4 alternatif teratas yaitu A10, A7, A6 dan A8 adalah customer yang harus lebih dahulu 
diprioritaskan berdasarkan jumlah teknisi yang sedang aktif. Dengan jumlah nilai yaitu A10 
= 0.817, A7 = 0.696, A6 = 0.696 dan A8 = 0.683. 

 
4 HASIL EKSPERIMEN 

Hasil eksperimen yang dilakukan dalam pembangunan aplikasi pada penelitian ini meliput 
hasil eksperimen uji coba fitur dan sistem, semua case kejadian dengan perhitungan algoritma pada 
aplikasi dan pengujian hasil akhir dari aplikasi berbasis web. 

4.1 Hasil Eksperimen Algoritma 

 Kesimpulan dari hasil eksperimen algoritma metode AHP adalah algoritma Analytic Hierarchy 
Process dapat diguanakan dalam penentuan prioritas customer hal ini terbukti dengan sistem aplikasi 
yang telah dibangun oleh peneliti dan menghasilkan hasil yang tepat.  
 Berikut adalah hasil perhitungan peringkat penentuan prioritas customer yang telah dilakukan: 
 

Tabel 10 Peringkat 
ALTERNATIF NILAI PERINGKAT 

TASPEN Bandung (A10) 0.817 1 
Bea Cukai Jakarta (A7) 0.696 2 
TASPEN Jakarta (A6) 0.696 3 
Bea Cukai Manado (A8) 0.683 4 
Gentraco Buana Utama (A11) 0.655 5 
Bea Cukai Medan (A9) 0.650 6 
JICT (A2) 0.184 7 
Bank BJB Cilegon (A4) 0.158 8 
United Tractor Cikarang (A5) 0.145 9 
Bank BJB Purwakarta (A1) 0.095 10 
Bank BJB Cirebon (A3) 0.049 11 
Gentraco Buana Utama (A12) 0.042 12 

 
Dari tabel 10 diatas menunjukkan alternatif yang sudah ditentukan mana yang lebih dahulu 

harus diprioritaskan, yaitu 4 alternatif TASPEN Bandung (A10), Bea Cukai Jakarta (A7), TASPEN 
Jakarta (A6), Bea Cukai Manado (A8). 

 
4.2 Hasil Eksperimen Aplikasi 

Kesimpulan dari hasil eksperimen pada aplikasi yang telah dibuat adalah sistem menentukan 
prioritas customer yang harus dikerjakan lebih dulu yaitu TASPEN Bandung (A10), Bea Cukai 
Jakarta (A7), TASPEN Jakarta (A6), Bea Cukai Manado (A8). Hal ini sesuai dengan hasil akhir dari 
perhitungan dengan metode AHP.  
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Berikut adalah hasil eksperimen yang dilakukan pada aplikasi : 

 
Gambar 6 Hasil Eksperimen Aplikasi 

Pada Gambar 6 merupakan tampilan pada halaman Dashboard awal yang berisi daftar barang 
yang sedang dikerjakan karena masuk kategori yang harus diprioritaskan berdasarkan kriteria yang 
sudah diinput. Pada daftar diatas hasilnya sama dengan alternatif yang sudah dilakukan 
perhitungan dengan metode Analytic Hierarchy Process (AHP). 

 
4.3 Tampilan Halaman Tabel Daftar Perbaikan 

Hasil halaman tabel daftar perbaikan ini akan ditampilkan pada layar monitor yang akan dilihat 
oleh teknisi, sehingga admin tidak perlu lagi untuk memberitahukan secara manual pekerjaan mana 
yang harus dikerjakan terlebih dahulu, dan pekerjaan selanjutnya yang ada dalam daftar antrian.  

Berikut adalah tampilan halaman tabel dafter perbaikan : 
 

 
Gambar 7 Halaman Tabel Daftar Perbaikan 1 

http://lib.mercubuana.ac.id 
Menteng



15 

 

Pada Gambar 7 merupakan tampilan tabel daftar perbaikan barang yang sedang dikerjakan oleh 
teknisi, dengan status ONGOING. Terdapat 4 customer yang menjadi prioritas untuk pengerjaan 
barang yang diperbaiki karena memiliki kriteria yang masuk kategori untuk diprioritaskan. 

Berikut adalah tampilan Daftar barang masuk yang sedang dalam antrian : 
 

 
Gambar 8 Tampilan Tabel Daftar Perbaikan 2 

Pada Gambar 8 diatas merupakan tampilan tabel daftar perbaikan barang yang dalam antrian, 
dengan status PENDING dan WAITING terdapat tabel berupa Nama Customer, Nama Produk, Serial 
Number, Urgent, Due Data, Catatan dan Status Pengerjaan Barang. Pada daftar barang masuk yang 
belum dikerjakan ini terdapat 8 barang yang masih dalam antrian pengerjaan. 

5 KESIMPULAN 

Rancang Bangun Aplikasi Penentuan Prioritas Customer dengan Metode Analytic Hierarchy 
Process ini telah berhasil dibangun dan menghasilkan sistem yang dapat menentukan prioritas 
customer dengan metode AHP studi kasus pada PT Limawira Wisesa Jakarta, sistem dapat dipakai 
oleh pengguna dan berjalan dengan baik. Hasil akhir dari perhitungan metode AHP menentukan 
peringkat prioritas customer menunjukkan alternatif-alternatif yang harus diprioritaskan terlebih 
dahulu, pada pengujian aplikasi yang telah diuji coba dengan dataset yang digunakan hasilnya sesuai 
dengan dan akurat yaitu output alternatif yang dipilih untuk diprioritaskan. Hal ini menunjukkan 
bahwa metode AHP dapat digunakan dalam penentuan prioritas customer. Peneliti berharap aplikasi 
yang dibangun dapat berguna dalam penentuan prioritas customer pada divisi admin workshop di 
PT Limawira Wisesa dalam menjalankan pekerjaan sehingga lebih efisien dan akurat. Saran dari 
penulis untuk pengembangan aplikasi bisa dikembangkan dengan lebih kompleks untuk berelasi ke 
divisi lainnya yang terhubung ke divisi admin workshop sehingga pekerjaan dapat berjalan lebih 
sistematis. 
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KERTAS KERJA 

Ringkasan 

 

Kertas kerja ini merupakan material kelengkapan artikel jurna dengan judul diatas. 
Didalam kertas kerja ini disajikan : 

1. Literatur Review 
2. Analisis dan Perancangan 
3. Source Code 
4. Dataset yang digunakan 
5. Tahapan Eksperimen 
6. Hasil Eksperimen 

Berikut hasil dari identifikasi uraian latar bekalan pada PT Limawira Wisesa. 
 

LATAR BELAKANG 
 

Perusahaan penyedia layanan jasa sangatlah banyak, salah satunya adalah 
PT Limawira Wisesa di Jakarta. Sebagai penyedia jasa, pelayanan terhadap 
customer adalah hal yang sangat penting. Untuk mendapatkan kepuasan dari 
customer, maka penyedia layanan jasa harus memberikan pelayanan yang cepat, 
efektif dan akurat. Banyaknya customer yang menggunakan jasa perusahaan, 
semakin banyak juga data dan barang customer yang harus dikerjakan. Sistem 
penentuan pelayanan customer yang dipakai saat ini pencatatan data, perhitungan 
waktu pekerjaan dan memberikan informasi pekerjaan kepada teknisi masih 
dilakukan secara manual oleh divisi admin pada PT Limawira Wisesa, hal ini cukup 
membuat divisi admin kesulitan dalam menangani pekerjaan. Sistem perhitungan 
waktu pekerjaan barang milik customer juga belum akurat karena adanya status 
barang milik customer yang butuh cepat atau Urgent. Terkadang ada barang milik 
customer yang belum terselesaikan karena teknisi masih mengerjakan barang 
customer lain yang bukan prioritasnya. Oleh karena itu sistem penentuan prioritas 
customer sangat diperlukan untuk membantu pekerjaan divisi admin, dengan 
adanya sistem pengambilan keputusan ini diharapkan dapat melakukan perhitungan 
secara akurat untuk menentukan prioritas barang milik customer yang harus 
dikerjakan terlebih dahulu.  

Dalam pembangunan aplikasi penentuan priortas customer ini metode yang 
digunakan adalah Analytic Hierarchy Process (AHP). Pada penelitian ini 
menggunakan metodologi Rapid Application Development (RAD) yang merupakan 
salah satu metode Software Development Life Cycle (SDLC). Sistem yang 
diusulkan dalam penelitian ini yaitu dengan pembangunan aplikasi berbasis web 
untuk mempermudah admin dalam menginput data barang milik customer yang 
ingin diperbaiki dan dapat melakukan perhitungan dengan algoritma sehingga akan 
menghasilkan keputusan barang milik customer mana yang lebih diprioritaskan. 
Admin tidak perlu lagi memberitahukan kepada teknisi secara manual, karena 
teknisi dapat melihat secara langsung daftar tabel data barang customer yang harus 
diperbaiki pada layar monitor. Dengan adanya sistem pengambilan keputusan ini 
akan sangat mempermudah admin dan teknisi dalam menjalankan pekerjaan. 
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RUMUSAN MASALAH 
 

Dari uraian latar bekalang identifikasi masalah yang ada pada PT Limawira 
Wisesa tersebut, maka rumusan masalah dari peneliti yang dapat dijelaskan adalah 
sebagai berikut : 

1. Bagaimana menerapkan metode Analytic Hierarchy Process (AHP) pada 
sistem pendukung keputusan penentuan prioritas customer? 

2. Bagaimana membangun aplikasi penentuan prioritas customer? 
 
TUJUAN DAN MANFAAT 
Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 
1. Melakukan penerapan metode AHP pada sistem pendukung keputusan 

penentuan prioritas customer. 
2. Melakukan perancangan sistem penentuan prioritas customer. 

Manfaat 
 Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Memberikan rekomendasi dalam pengambilan keputusan menentukan 
priortas customer pada PT Limawira Wisesa 

2. Mempermudah melakukan pengambilan keputusan penentuan prioritas 
customer melalui sistem yang dibuat. 

 
BATASAN MASALAH 
 Batasan masalah pada penelitian ini adalah : 

1. Sistem pendukung keputusan penentuan prioritas customer dengan 
menggunakan metode Analytic Hierarchy Process (AHP). 

2. Sistem yang dibangun adalah sistem informasi berbasis Web menggunakan 
bahasa pemrograman PHP dan database MySQL. 

3. Data dan Kriteria yang digunakan berdasarkan data internal dari PT 
Limawira Wisesa. 

http://lib.mercubuana.ac.id 
Menteng


	HALAMAN SAMPUL
	HALAMAN JUDUL
	LEMBAR PERSETUJUAN PENGUJI
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	1 PENDAHULUAN
	2 METODE PENELITIAN
	2.1 Analisis Sistem

	3 HASIL DAN ANALISIS
	4 HASIL EKSPERIMEN
	4.1 Hasil Eksperimen Algoritma
	4.2 Hasil Eksperimen Aplikasi
	4.3 Tampilan Halaman Tabel Daftar Perbaikan

	5 KESIMPULAN
	REFERENSI
	KERTAS KERJA



