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Nama : Akmal Ahfa 
NIM : 41518110036 
Pembimbing TA : Umniy Salamah, S.Kom., MMSI 
Judul : APLIKASI PENENTUAN SKALA PRIORITAS 

KOMPLAIN JARINGAN PELANGGAN 
MENGGUNAKAN ALGORITMA SIMPLE 

ADDITIVE WEIGHTING (SAW) STUDI KASUS 
PT TK 

 

Dalam keberlangsungan perusahaan telekomunikasi di era ini, penanganan keluhan 
dari pelanggan terhadap produk jasa yang dihasilkan sangat penting. Keluhan 
pelanggan merupakan sesuatu yang harus di hadapi dalam bisnis. Pada industri- 
industri besar, keluhan bisa terjadi hingga ratusan kali dalam sehari. Cara 
menangani keluhan pelanggan dengan cepat dan tepat merupakan hal yang wajib 
bagi perusahaan apapun untuk menjaga keberlangsungan bisnisnya. Berdasarkan 
hasil riset pasar bahwa pelanggan yang ditangani keluhannya dengan baik, maka 
sekitar 70 persen pelanggan tersebut akan menggunakan lagi produk yang 
diberikan. Dan jika produk yang perusahaan tawarkan diikuti dengan penanganan 
keluhan yang baik maka lebih dari 90 persen pelanggan tersebut akan kembali 
menggunakan barang/jasa bahkan menjadi pelanggan tetap. Tujuan dari 
pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai salah satu alternatif untuk membantu 
pengguna atau staff dalam memproses data prioritas keluhan/komplain pelanggan 
secara cepat dan tepat. Diharapkan bahwa sistem dapat membantu memproses 
priortas keluhan pelanggan secara otomatis. Proses pengambil keputusan untuk 
segera diselesaikan menggunakan algoritma Simple Additive Weighting. Keluhan 
yang ada akan ditangani secara komputerisasi oleh admin akan segera diselesaikan 
oleh staff. Pada dashboard Penilaian keluhan pelanggan akan ditampilkan secara 
berurutan keluhan mana yang terpriortaskan. Aplikasi ini akan mempermudah staff 
dalam memproses data keluhan dan akan lebih efektif dalam penggunaan waktu 
yang diperlukan untuk menangani keluhan bagi karyawan. 
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In the continuity of telecommunications companies in this era, handling complaints 
from customers about service products produced is very important. Customer 
complaints are something that must be dealt with in business. In large industries, 
complaints can occur up to hundreds of times a day. How to handle customer 
complaints quickly and precisely is mandatory for any company to maintain its 
business continuity. Based on the results of market research that customers who 
have handled complaints properly, about 70 percent of these customers will use the 
product again. And if the products that the company offers are followed by good 
complaint handling, more than 90 percent of these customers will return to using 
goods / services and even become regular customers. The purpose of the 
implementation of this research is as an alternative to assist users or staff in 
processing priority data for customer complaints / complaints quickly and 
accurately. It is hoped that the system can help process customer complaint 
priorities automatically. The decision-making process is immediately completed 
using the Simple Additive Weghting algorithm. Any complaints that will be 
handled computerized by the admin will be resolved by the staff. On the assessment 
dashboard, customer complaints will be displayed sequentially which complaints 
are sorted. This application will make it easier for staff to process complaint data 
and will be more effective in using the time needed to handle complaints for 
employees. 
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Abstract 

In the continuity of telecommunications companies in this era, handling complaints from customers about service products 

produced is very important. Customer complaints are something that must be dealt with in business. In large industries, 

complaints can occur up to hundreds of times a day. How to handle customer complaints quickly and precisely is mandatory 

for any company to maintain its business continuity. Based on the results of market research that customers who have handled 

complaints properly, about 70 percent of these customers will use the product again. And if the products that the company 

offers are followed by good complaint handling, more than 90 percent of these customers will return to using goods / services 

and even become regular customers. The purpose of the implementation of this research is an alternative to assist users or staff 

in processing priority data for customer complaints quickly and accurately. It is hoped that the system can help process 

customer complaint priorities automatically. The decision-making process is immediately completed using the Simple Additive 

Weghting algorithm. Any complaints that will be handled computerized by the admin will be resolved by the staff. On the 

assessment dashboard, customer complaints will be displayed sequentially which complaints are sorted. This application will 

make it easier for staff to process complaint data and will be more effective in using the time needed to handle complaints for 

employees. 

Keywords: SAW, algoritma, complain, website, komplain, telecomunication 

 

Abstrak 

Dalam keberlangsungan perusahaan telekomunikasi di era ini, penanganan keluhan dari pelanggan terhadap produk 
jasa yang dihasilkan sangat penting. Keluhan pelanggan merupakan sesuatu yang harus di hadapi dalam bisnis. 
Pada industri-industri besar, keluhan bisa terjadi hingga ratusan kali dalam sehari. Cara menangani keluhan 
pelanggan dengan cepat dan tepat merupakan hal yang wajib bagi perusahaan apapun untuk menjaga 
keberlangsungan bisnisnya. Berdasarkan hasil riset pasar bahwa pelanggan yang ditangani keluhannya dengan 
baik, maka sekitar 70 persen pelanggan tersebut akan menggunakan lagi produk yang diberikan. Dan jika produk 
yang perusahaan tawarkan diikuti dengan penanganan keluhan yang baik maka lebih dari 90 persen pelanggan 
tersebut akan kembali menggunakan barang/jasa bahkan menjadi pelanggan tetap. Tujuan dari pelaksanaan 
penelitian ini adalah sebagai salah satu alternatif untuk membantu pengguna atau staff dalam memproses data 
prioritas keluhan/complain pelanggan secara cepat dan tepat. Diharapkan bahwa sistem dapat membantu 
memproses priortas keluhan pelanggan secara otomatis. Proses pengambil keputusan untuk segera diselesaikan 
menggunakan algoritma Simple Additive Weighting. Keluhan yang ada akan ditangani secara komputerisasi oleh 
admin akan segera diselesaikan oleh staff. Pada dashboard Penilaian keluhan pelanggan akan ditampilkan secara 
berurutan keluhan mana yang terpriortaskan. Aplikasi ini akan mempermudah staff dalam memproses data keluhan 
dan akan lebih efektif dalam penggunaan waktu yang diperlukan untuk menangani keluhan bagi karyawan. 

Kata kunci: SAW, algoritma, complain, komplain, telecomunication 
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1. Pendahuluan 

PT TK adalah perusahaan dibidang telekomunikasi yang 
memiliki tanggung jawab di bidang jaringan 
telecommunication yang mereka pasarkan. PT.TK 
memiliki banyak pelanggan di seluruh Indonesia yang 
berkomitmen untuk tidak pernah berhenti untuk 
menggembangkan pelayanan yang terbaik dan 
meningkatkan pelayanan untuk semua pelanggan yang 
telah menggunakan produk nya. Sesuai prinsip tata 
kelola perusahaan yang baik (Good Corporate 

Governance), (Good Corporate Governance), maka PT 
TK memerlukan penanganan yang baik dan cepat untuk 
semua keluhan yang terjadi di jaringan pelanggan yang 
telah menggunakan produk/jasa yang dimiliki. Proses 
penanganan keluhan bisa dilakukan secara cepat dan 
efektif jika dilakukan dengan motode dan peralatan yang 
tepat. Perancang aplikasi berbasis web pada penelitian 
ini berguna agar penanganan keluhan bisa dilakukan 
secara cepat dan tepat. Menurut Lovelock & Wirtz 
(2011:382) [1] jika keluhan dibuat pada saat 
penyampaian layanan, maka waktu adalah esensi untuk 
mencapai pemulihan penuh. Ketika layanan dibuat 
setelah fakta, banyak perusahaan telah membuat 
kebijakan untuk merespon dalam waktu 24 jam, atau 
lebih cepat. Bahkan ketika resolusi penuh memakan 
waktu lebih lama. Melihat dari penanganan keluhan 
setiap perusahaan menggunakan cara yang berbeda- 
beda. Dan sangat disayangkan bahwa cara dan 
penanganan yang dilakukan secara manual biasanya 
tidak tercatat oleh system atau bisa terjadi kesalahan 
dalam memproses data tersebut. Alhasil, jika terjadi 
keluhan yang banyak dalam satu waktu, penumpukan 
keluhan harus dapat ditangani oleh pihak atau agen 
pekerja. Penanganan keluhan menurut Heskett dan 
Sasser (1990), bahwa panganan keluhan adalah strategi 
yang digunakan perusahaan untuk menyelesaikan dan 
belajar dari kegagalan jasa agar dapat mendirikan 
kembali kepercayaan di mata pelanggan [2]. Dibutuhkan 
sebuah komitmen yang kuat agar perusahaan tidak 
kehilangan kepercayaan dari pelanggannya. Barnes 
(2003:150) menyatakan bahwa komitmen adalah suatu 
keadaan psikologis yang secara global mewakili 
pengalaman ketergantungan pada suatu hubungan; 
komitmen meringkas pengalaman ketergantungan 
sebelumnya dan mengarahkan reaksi pada situasi 
baru.[3] Teknologi informasi merupakan salah satu 
kebutuhan mendasar hampir di semua sektor bisnis. 
Dimana Teknologi informasi dalam konteks teknis dapat 

diartikan sebagai sekumpulan infrastruktur untuk 
mendukung pengelolaan informasi yang meliputi proses 
collect, store, retrieve, disseminate dan reusable of 
information. [4] 

 
Dibutuhkan sebuah metode baru untuk menangani 
prioritas keluhan pelanggan dengan menggunakan 
waktu secara efisien. Aplikasi berbasis web pada 
penelitian ini menggunakan algoritma SAW. Dimana 
metode ini merupakan metode pembilangan terbobot 
atau metode yang memberikan kriteria-kriteria tertentu 
yang memiliki bobot nilai masing masing sehingga dari 
hasil penjumlahan bobot tersebut akan diperoleh hasil 
yang menjadi keputusan akhirnya. Penyelesaian masalah 
menggunakan metode Simple Additive Weighting 
(SAW) untuk menjabarkan bobot-bobot yang sesuai 
dengan kriteria yang pantas setiap keluhan untuk segera 
ditangani. Tujuan: Membuat sebuah aplikasi berbasis 
web yang dapat mengetahui prioritas keluhan secara 
efektif dan efisien. Manfaat: diharapkan dapat menjadi 
salah satu alternatif untuk membantu pengguna atau pun 
staff dalam mengambil data prioritas complain/keluhan 
pelanggan secara cepat dan tepat. 

Metode SAW adalah metode penjumlahan terbobot. 
Konsep dasar dari metode SAW adalah mencari 
pejumlahan terbobot dari rating kinerja pada setiap 
alternatif pada semua atribut.[5] 

 
2. Metode Penelitian 

2.1 Jenis Penelitian 
 
Adapun penelitian ini menggunakan metode kualitatif. 
Penelitian kualitatif menggunakan landasan teori 
sebagai panduan untuk memfokuskan penelitian, serta 
menonjolkan proses dan makna yang terdapat dalam 
fenomena tersebut. Berikut ini merupakan ciri-ciri 
penelitian kualitatif: 

 
1. Bersifat deskriptif analitis, terlihat dari caranya 

mengumpulkan dan merekap data yang bukan 
dicatat dalam bentuk angka namun penjelasan 
sejelas-jelas dan sedalam-dalamnya. 

2. Bersifat induktif, yaitu peneltiian dimulai dari 
data atau fenomena yang ada di lapangan yang 
kemudian memunculkan teori. 

3. Menggunakan teori yang sudah ada sebagai 
pedoman dan pendukung, karena meski 

 
 
 

Jurnal RESTI (Rekayasa Sistem dan Teknologi Informasi) Vol . x No. 1 (2020) xx – xx 
 

https://lib.mercubuana.ac.id/



3 

Akmal Ahfa* 1 , Umniy Salamah 2 

Jurnal RESTI (Rekayasa Sistem dan Teknologi Informasi) Vol . x No. 1 (2020) xx – xx 

Universitas Mercu Buana 

 

 

 
 

berangkat dari data namun tetap saja teori 
digunakan sebagai fokus pembatas dari objek 
penelitian. 

4. Berfokus pada makna yang terdapat dalam 
suatu fenomena yang diteliti, yang dapat digali 
dari persepsi objek penelitian. 

Mengutamakan akan pentingnya proses penelitian yang 
berjalan, bukan semata mengacu pada hasil yang ingin 
dicapai. 

 
2.2 Metode Pengumpulan Data 

 
Menurut lofland dalam moleong (2009:157) sumber data 
utama penelitian kualitatif ialah kata-kata dan tindakan 
selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen dan 
lain-lain[6]. Berkaitan dengan hal ini, jenis data dibagi 
kedalam kata-kata, tindakan, sumber data tertulis, foto, 
dan lainnya. Metode pengumpulan data merupakan 
langkah yang paling utama dalam penelitian. Tanpa 
mengetahui medote pengumpulan data, maka peneliti 
tidak akan mendapatkan data yang relevan dengan topik 
yang diteliti. 

 
2.3 Tahapan Penelitian 

 
Tahap penelitian merupakan serangkaian proses 
penelitian dimana peneliti dari awal pengamatan 
masalah sampai ke proses penelitian. Pada penelitian ini 
tahapan yang akan dilakukan dapat dilihat pa 

 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 
2.4 Sistem Pendukung Keputusan 

 
Algoritma SAW (Simple Additive Weighting) adalah 
salah satu algoritma yang digunakan untuk pengambilan 
keputusan. Algoritma SAW juga dikenal dengan 
algoritma dengan metode penjumlahan berbobot. 
Metode ini membutuhkan proses normalisasi matriks 
keputusan (x) ke suatu skala yang dapat dibandingkan 
dengan semua rating alternatif yang ada. 
3. Hasil dan Pembahasan 

3.1 Proses pemasukan data komplain pelanggan 
Data yang di input adalah Data komplain pelanggan 
yang telah diperoleh admin dari customer service. 

Admin akan memberikan data kepada Staff untuk 
menginput data komplain atau keluhan pelanggan dan 
menentukan kriteria keluhan tersebut. Setelah data 
prioritas keluhan pelanggan sudah di dapatkan, maka 
Staff akan memperoses data keluhan pelanggan sampai 
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mendapatkan data prioritas pelanggan. Dan data bias 
langsung di peroleh oleh Management. 

 

 
 

Gambar 2. Proses keluhan ditangani 
 

 

Gambar 3. Menu masukan data komplain 

 

Data keluhan pelanggan yang telah di dapatkan staff 

dapat langsung di proses / Import dengan menekan 
Choose file, dan Kirim setelah memilih data keluhan 
pelanggan yang akan di proses. Staff dapat mengetahui 
akar penyebab dari keluhan yang didapatkan terhadap 
jaringan pelanggan dengan mengetahui No tiket keluhan 
pelanggan. Tab Masukan Data berguna untuk 
menambahkan data keluhan pelanggan secara manual 
kedalam proses nanti.No Tiket di input sesuai data yang 
akan mewakilkan semua data-data keluhan pelanggan. 

 
Region merupakan data lokasi dimana kejadian yang 

diinput dengan waktu kejadian yang menyebabkan 
keluhan pada pelanggan apakah keluhan termasuk dalam 
Waktu Pengaduan Pertama adalah BH (business hour) 

rentan waktu 08:00 WIB – 17.00 WIB atau pada Waktu 
Pengaduan terakhir termasuk masuk pada jam OBH (Off 

business hour) rentan waktu 17:00 WIB – 
08.00 WIB. User Level merupakan status yang dimiliki 
oleh pelanggan. 

 
User Level tersebut memiliki prioritas rendah sampai 
tinggi tergantung dari banyaknya jumlah pembelian 
produk perusahaan, 4 kategorinya adalah Red, Bronze, 
Gold, dan Platinum. Untuk Tipe Jaringan merupakan 
jenis jaringan yang pelanggan saat ini keluhkan dipilih 
antara 3 kategori yaitu 2G, 3G, dan 4G. Staff menerima 
data keluhan dan akan mengerjakan sesuai proses. Data 
keluhan yang telah di peroleh Staff akan diproses oleh 
sistem dengan menggunakaan Algoritma Simple 

Additive Weighting untuk menentukan skala prioritas 
dari data keluhan. 

 
Jika data keluahan Pelanggan yang sudah terprioritaskan 
didapat, data langsung di kirim ke pihak management. 
Tampilan pada dashboard dari aplikasi tersebut adalah 
masukan untuk data keluahan pelanggan. 

 
3.2.   Keluaran pada Dashboard Prioritas 

 

Staff menerima data komplain dan akan mengerjakan 
sesuai dengan proses yang telah ada pada aplikasi yang 
akan diproses oleh sistem dengan menggunakaan 
Algoritma Simple Additive Weghting untuk menentukan 
skala prioritas dari tiket keluhan. Tampilan pada 
dashboard priortias berupa macam-macam tiket 
komplain yang telah di input. 

 

Gambar 4. View data tiket komplain pelanggan 

 

menyebabkan keluhan pada pelanggan. Katagori 3.3. Kriteria Penilaian 
Keluhan dipilih sesuai keluhan apa yang di dapat oleh 
pelanggan tersebut seperti Keluhan pada Jaringan, 
Kekuatan Sinyal, dan Data Service. Waktu Pengaduan 

Penggunaan algoritma Simple Additive Weghting 

meliputi beberapa Langkah penting yaitu menentukan 
alternatif, menentukan kriteria sebagai acuan dalam 
keputusan, memberikan nilai alternatif pada setiap 
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kriteria, menentukan bobot tingkat dari kriteria, 
membuat table penilaian masing-masing penilaian pada 
setiap kriteria yang digunakan, melakukan matriks 
keputusan dengan menghitung nilai yang telah 
ternormalisasi, dan menghasilkan nilai preferensi akhir. 

 
 

Table 1. Kriteria dan Bobot 
 

Kriteria Bobot 

C1 (Region) 0,3 

C2 (Kategori Keluhan) 0,2 

C3 (Waktu Pengaduan) 0,2 

C4 (User Level) 0,2 

C5 (Tipe Jaringan) 0,1 

Total 1 

 
 
 

Table 2. Detail kriteria dan skor pada setiap kriteria 

3.4. Use Case Diagram Aplikasi 
 
Berdasarkan analisis dan perancangan yang sudah 
dibuat terdapat 3 jenis user yang berperan dalam 
pengembangan sistem ini diantaranya Admin, Staff, 
dan Management. 

 
User admin Mempunyai otoritas: 
-Mengirim Data KeluhaN 
-Login Sistem 
-Menejemen ID User 

 
User Staff Mempunyai otoritas: 
-Login Sistem 
-Memproses Data Komplain Pelanggan 
-Melihat Hasil Data Komplain 

 
User Management Mempunyai otoritas: 
-Login Sistem 
-Menejemen Data Komplain Pelanggan 
-Cek Laporan Dat 

 
 
 

 
Gambar 5. Diagram Usecase 
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Proses Awal Admin mendapatkan Data dari Customer 
Service, data keluhan dikirim kepada Staff. Admin 
Dapat Login ke system untuk manajemen ID User. Staff 
logindapat Login ke Sistem. Memproses Data keluhan 
dan setelah disimpan akan otomatis memproses data 
keluhan dan akan tampil pada dashboard penilaian, 
setelah data di simpan,pihak management melalui 
aplikasi yang sama bisa melihat hasil data keluhan. 
Untuk Management jika ingin melihat data keluhan yang 
telah diproses harus login terlebih dahulu sebagai User 
Management. Management dapat melihat detail keluhan 
untuk penilaian dan cek laporan keluhan untuk tracing 

data terkait keluhan yang diperoleh. 

Table 4. Table faktor ternormalisasi 
 

 
 
 
Sebagai Langkah selanjutnya yaitu perhitungan nilai 
akhir dapat menggunakan rumus berikut : 

 
 

3.5. Hasil Uji Implementasi Algoritma 
Pada tampilan keluaran setelah Staff upload komplain 
pelanggan data yang telah masuk akan diubah kedalam 4. Kesimpulan 

 
𝑛 
𝑗=1 

 
𝑊𝑗. 𝑅𝑖𝑗 

 

bentuk matriks. 
 

Table 3. Matriksasi pada data input 
 

 
 

Langkah selanjutnyadiperlukan proses normalisasi nilai 
dari data matriks yang telah diperoleh. Terdapat dua 
buah kriteria yang bersifat Benefit atau Cost. Berikut 
rumusnya : 

 
𝐵𝑒𝑛𝑒𝑓𝑖𝑡 
𝑅𝑖𝑖 = (𝑋𝑖𝑖/𝑀𝑎𝑥{𝑋𝑖𝑗} ) 

 
𝐶𝑜𝑠𝑡 
𝑅𝑖𝑖 = (𝑀𝑖𝑛{𝑋𝑖𝑗}/𝑋𝑖𝑗 

 
Hasil yang telah diperoleh dari proses normalisasi akan 
dimasukkan kedalam table faktor ternormalisasi. 

 
Algoritma Simple Additive Weighting memiliki 
kelebihan dibandingkan dengan model algoritma 
pengambil keputusan lainnya karena didasarkan pada 
bobot preferensi nilai kriteria yang telah ditentukan. 
Lebih objektif karena dapat menyeleksi alternatif terbaik 
dari banyak alternative dengan sistem perankingan. 
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KERTAS KERJA 
 

 

Ringkasan 

 

Kertas kerja ini merupakan material untuk melengkapi artikel jurnal dengan 
judul IMPLEMENTASI ALGORITMA SIMPLE ADDITIVE WEIGHTING (SAW) 
PADA APLIKASI PENENTUAN SKALA PRIORITAS KOMPLAIN 
JARINGAN PELANGGAN BERBASIS WEB PADA PT TK. Kertas kerja berisi 
semua material hasil penelitan Tugas Akhir yang tidak dimuat atau disertakan di 
artikel jurnal. Di dalam kertas kerja ini disajikan: literature review, data yang 
digunakan, source code, dan hasil eksperimen secara keseluruhan. Perancangan 
aplikasi penanganan komplain atau keluhan ini disajikan dengan baik dan 
mempermudah dalam pembuatan laporan mengenai keluhan yang sering dialami 
oleh pelanggan. Laporan yang disajikan dan disimpan dapat menjadi bussinees 

insight bagi tim Bisnis untuk meningkatkan kualitas pelayanan berdasarkan sudut 
pandang keluhan yang diterima oleh garda depan atau dalam hal ini adalah Service 
Desk (Admin). 

Sistem perancangan aplikasi ini diimplementasikan menggunakan 
algoritma Simple Additive Weighting (SAW) dengan menggunakan bobot kriteria 
yang telah ditentukan. Proses penanganan keluhan akan lebih cepat dan efektif bagi 
admin & karyawan. Dengan sistem yang mempermudah pengguna diharapkan akan 
memepercepat kinerja karyawan dalam menanganin keluhan pelanggan. 
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