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Abstrak

Penilaian terhadap kualitas layanan tidak dapat dilakukan dengan mudah hall ini karena sifat dari layanan itu
sendiri bersifat intangible (tidak nyata). Sesuai dengan sifatnya yang kasat mata, penilaian terhadap kualitas
layanan menjadi sulit untuk dilakukan. Kualitas layanan hanya dapat diukur dengan menggunakan suatu
metode tertentu yang telah dirancang khusus sesuai dengan sifat jasa/layanan. Metode yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan layanan/jasa retail adalah metode Retail Service Quality.

dan Analytic Hierarchy Process. Metode ini dirancang sesuai dengan karakteristik sifat dari jasa/layanan.
Sedangkan Analytic Hierarchy Process (AHP) adalah salah satu metode pengambilan keputusan untuk
pemecahan masalah multikriteria yang menggabungkan pertimbangan, penilaian yang logis, pengetahuan dan
pengalaman dari pembuat keputusan, sehingga metode AHP dapat digunakan untuk pemecahan masalah
diberbagai bidang. Aplikasi ini mampu memberikan kemudahan dalam pengukuran tingkat kualitas
Jjasa/layanan perusahaan maupun toko retail. Diharapkan pihak manager perusahaan atau toko dapat bertindak
sesuai dengan hasil yang didapatkan guna peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan.

Kata kunci : Analytic Hierarchy Process, Retail Service Quality, Retail

PENDAHULUAN

Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus bagi para
pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. Hal ini
juga berlaku bagi perusahaan retail. Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi terhadap kualitas layanan yang
superior akan mampu mendatangkan manfaat berupa loyalitas pelanggan dan pangsa pasar yang menjadi lebih
besar, peningkatan harga saham serta harga jual produk/jasa dan pada akhirnya akan mendorong peningkatan
produktifitas perusahaan retail itu sendiri. Seluruh manfaat tersebut pada gilirannya juga akan berkontribusi pada
peningkatan daya saing berkesinambungan bagi perusahaan retail yang mengupayakan pemenuhan kualitas
bersifat layanan bagi pelanggan (customer-driven). Dalam jangka panjang perusahaan retail seperti ini akan
tetap mampu terus bertahan dan menghasilkan laba.

Kualitas layanan dapat dihitung, tetapi penilaian terhadap kualitas layanan tidak dapat dilakukan dengan
mudah. Berbeda dengan barang (produk fisik) yang bersifat tangible (nyata), sedangkan jasa/layanan bersifat
intangible (tidak nyata). Sesuai dengan sifatnya yang tidak kasat mata, penilaian terhadap kualitas layanan
menjadi sulit untuk dilakukan. Kualitas layanan hanya dapat dihitung menggunakan suatu metode tertentu yang
telah dirancang khusus sesuai dengan sifat jasa/layanan. Metode yang digunakan untuk mengukur tingkat
kepuasaan layanan/jasa retail adalah metode Retail Service Quality. Meskipun kualitas layanan merupakan hal
yang sangat penting bagi perusahaan retail, namun hingga kini masih jarang dijumpai adanya suatu sistem yang
mempermudah perhitungan tingkat kualitas jasa/layanan. Biasanya perusahaan retail hanya melakukan
pengukuran kualitas layanan menggunakan media kuesioner yang diberikan kepada pelanggan. Semua itu masih
dilakukan secara manual sehingga dianggap kurang efektif dan efisien. Masalah-masalah tersebut dapat diatasi
dengan sistem pendukung keputusan berbasis komputer.

Aplikasi digunakan untuk menilai kualitas jasa/layanan perusahaan retail.dengan metode yang digunakan untuk
mengukur tingkat kualitas layanan ialah metode Retail Service Quality, sedangan untuk membangun aplikasi
sistem pendukung keputusan menggunakan metode AHP (4Analityc Hierarcy Process).

Aplikasi ini diharapkan memudahkan pihak manajemen suatu perusahaan refail dalam mengukur
tingkat kualitas jasa/layanan kepada pelanggannya dan pengukuran kualitas jasa/layanan itu sediri dapat menjadi
lebih handal serta mampu untuk mendukung pihak manajemen perusahaan retail dalam pengambilan keputusan
secara lebih efektif dan efisien.

TINJAUAN PUSTAKA

Dalam penyampaian jasa/layanan dibutuhkan kontak atau interaksi antara pelanggan dan penyedia jasa.
Kualitas jasa/layanan akan ditentukan oleh proses interaksi dan komunikasi yang berlangsung selama proses
penyampaian jasa. Pelanggan ikut berperan dalam proses penciptaan nilai dan kualitsa, sehingga pelanggan
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bertanggung jawab atas kualitas akhir jasa yang bersangkutan. Sikap atau cara karyawan dalam menangani
pelanggan secara memuaskan berperan besar dalam menciptakan keunggulan layanan (service excellence).
Partisipasi dan interaksi pelanggan dalam proses penyampaian jasa juga ikut menentukan kompleksitas evaluasi
kualitas jasa. Kualitas jasa atau kualitas layanan (service quality) berkontribusi signifikan bagi penciptaan
diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan manufaktur maupun
penyedia jasa

Dalam model yang dikembangkan, kualitas layanan retail dievaluasi pada tiga level yang berbeda, yaitu
level sub-dimensi, level dimensi serta level keseluruhan (overall).

Dimensi-Dimensi
Model RSQ memiliki beberapa dimensi kualitas layanan retail. Berikut ini merupakan 5 faktor utama

yang termasuk level dimensi, yaitu :

1. Aspek Fisik (Physical Aspects)
Dimensi ini meliputi penampilan fasilitas fisik serta kenyamanan yang ditawarkan kepada pelanggan
berkaitan dengan tampilan fasilitas fisik (misalnya kemudahan pelanggan untuk bergerak didalam toko dan
mencari barang yang mereka butuhkan).

2. Kehandalan (Reliability)
Dimensi ini pada prinsipnya sama dengan dmensi kehandalan yang terdapat dalam metode SERVQUAL.
Hanya saja, disini

3. Interaksi Personal (Personal Interaction)
Dimensi ini mengacu pada kemampuan karyawan jasa dalam menumbuhkan kepercayaan pelanggan serta
sikap sopan/suka membantu. Pada prinsipnya, dimensi ini mencerminkan cara karyawan dalam hal
memperlakukan para pelanggan.

4. Pemecahan Masalah (Problem Solving)
Dimensi ini berkaitan erat dengan masalah penanganan retur, penukaran serta komplain dari pelanggan.

5. Kebijakan (Policy)
Dimensi ini mencakup aspek-aspek kualitas layanan yang secara langsung dipengaruhi oleh kebijakan toko,
seperti jam operasi took, fasilitas parker yang dimiliki serta fasilitas pemakaian kartu kredit.

Analytical Hierarchy Process (AHP)

Analitycal Hierarchy Proses (AHP) adalah sebuah model dengan hirarki fungsional dimana input
utamanya adalah persepsi manusia. Dengan hierarki, suatu masalah kompleks dan tidak terstruktur dipecahkan
kedalam kelompok-kelompoknya. Kemudian kelompok-kelompok tersebut diatur menjadi suatu bentuk hirarki
(Permadi, 1992). Model AHP pendekatannya hampir identik dengan model perilaku politis, yaitu merupakan
model keputusan (individual) dengan menggunakan pendekatan kolektif dari proses pengambilan keputusannya.

AHP yang dikembangkan oleh Thomas L. Saaty, dapat memecahkan masalah yang kompleks dimana
aspek atau kriteria yang diambil cukup banyak. Juga kompleksitas ini disebabkan oleh struktur masalah yang
belum jelas, ketidakpastian persepsi pengambil keputusan serta ketidakpastian tersedianya data statistik yang
akurat atau bahkan tidak ada sama sekali. Pada dasarnya langkah-langkah dalam metode AHP meliputi :

1. Membuat struktur hirarki yang diawali dengan tujuan umum, dilanjutkan dengan subtujuan-subtujuan,
kriteria dan kemungkinan alternatif-alternatif pada tingkatan kriteria yang paling bawah.

2. Membuat matriks perbandingan berpasangan pada kriteria. Perbandingan dilakukan berdasarkan
“judgment” dari pengambil keputusan dengan menilai tingkat kepentingan suatu elemen dibandingkan
elemen lainnya. Sehingga diperoleh judgment seluruhnya sebanyak n * [(n-1)/2] buah, dengan n adalah
banyaknya elemen yang dibandingkan. Kemudian menentukan prioritas lokalnya dan menghitung
konsistensinya.

3. Membuat matriks perbandingan berpasangan pada intensitas. Perbandingan dilakukan berdasarkan
“judgment” dari pengambil keputusan dengan menilai tingkat kepentingan suatu elemen dibandingkan
elemen lainnya. Sehingga diperoleh judgment seluruhnya sebanyak n * [(n-1)/2] buah, dengan n adalah
banyaknya elemen yang dibandingkan. Kemudian menentukan prioritas lokalnya dan menghitung
konsistensinya.

4. Melakukan operasi perkalian antara matriks yang memuat prioritas lokal kriteria dengan matriks yang
memuat prioritas lokal intensitas / alternatif sehingga akhirnya akan menghasilkan suatu prioritas global.

5. Memeriksa elemen matriks jika a;; * aj, = a; maka penilaian pada matriks tersebut sudah konsisten jika tidak
maka lakukan perhitungan dengan rumus untuk menghitung konsistensi rasionya. Jika nilainya lebih dari 10
persen maka penilaian data judgment harus diperbaiki.

Prinsip Dasar AHP
Dalam menyelesaiakan permasalahan dengan metode AHP ada beberapa prinsip yang harus dipahami,
diantaranya adalah: (Kusrini, 2007)
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1.  Membuat hirarki
Sistem yang kompleks dapat dipahami dengan memecah menjadi elemen-elemen pendukung,
menyusun elemen secara hirarki dan menggabungkannya atau mensintesisnya.

2. Penilaian kriteria dan alternatif
Kriteria dan alternatif dilakukan dengan perbandingan berpasangan. Menurut Saaty (1988), untuk
berbagai persoalan, skala 2 samapi 9 adalah skala terbaik untuk mengekspresiakn pendapat. Niali dan
definisi pendapat kualitatif dari skala perbandingan Saaty bisa diukur menggunakan tabel analisa seperti
ditunjukkan pada tabel 1 berikut:

Tabel 1. Skala Perbandingan Berpasangan

Intensitas Definisi Penjelasan
Kepentingan

1 Kedua elemen sama pentingnya Dua elemen mempunyai pengaruh yang sama

besar terhadap tujuan.

3 Elemen yang satu sedikit lebih | Pengalaman dan penilaian sedikit menyokong
penting daripada elemen yang | satu elemen dibandingkan elemen yang
lainnya lainnya.

5 Elemen yang satu lebih penting | Pengalaman dan penilaian sangat kuat
daripada elemen yang lainnya menyokong satu elemen dibandingkan

elemen lainnya.

7 Satu elemen jelas lebih mutlak | Satu elemen yang kuat disokong dan dominan
penting daripada elemen yang | terlihat dalam praktek
lainnya

9 Satu elemen mutlak pennting | Bukti yang mendukung elemen yang satu
daripada elemen yang lainnya terhadap elemen lain memiliki tingkat

penegasan tertinggi yang mungkin
menguatkan.
2,4,6,8 Nilai-nilai  antara  dua  nilai | Nilai ini diberikan bila ada dua kompromi
pertimbangan yang berdekatan. diantara dua pilihan.
Kebalikan | Jika untuk aktivitas i mendapat satu angka dibanding aktivitas j, maka j mempunyai
nilai kebalikannya dibanding dengan i.

3. Synteshis of prioriy (menentukan prioritas)
Untuk setiap kriteria dan alternatif , perlu dilakukan perbandingan berpasangan (pairwise
comparisons). Nilai-nilai perbandingan relatif dari seluruh alternatif criteria bisa disesuaikan dengan
Jjudgement yang telah ditentukan untuk menghasilkan bobot dan prioritas dihitung dengan memanipulasi
matriks atau melalui penyelesaian persamaan matematika.

4. Logical Consistency (konsistensi logis)
Konsistensi memiliki dua makna. Pertama, objek-objek yang serupa bisa dikelompokkan sesuai dengan
keseragaman dan relevansi. Kedua, menyangkut tingkat hubungan antar objek yang didasarkan pada
kriteria tertentu.

METODE PENELITIAN

Dalam metode Retail Service Quality terdapat beberapa dimensi atau kriteria yang dapat digunakan
dalam pengukuran tingkat kualitas layanan retail. Kriteria tersebut meliputi aspek fisik, kehandalan, interaksi
personal, pemecahan masalah dan kebijakan. Analytical Hierarchy Process(AHP) merupakan salah satu model
yang digunakan untuk mengambil keputusan dari beberapa kriteria(multi kriteria).

Atas dasar yang telah disebutkan diatas, maka dibuatlah aplikasi sistem untuk melakukan perhitungan
tingkat kualitas layanan serta kemampuan untuk memberikan perbandingan kualitas layanan antara suatu
perusahaan retail dengan perusahaan retail yang lain. Diharapkan aplikasi ini dapat memudahkan manajer untuk
melakukan perhitungan tingkat kualitas layanan perusahaan.

Spesifikasi Sistem
Aplikasi sistem pendukung keputusan kualitas layanan refail ini memiliki beberapa fasilitas dan
kemampuan sebagai berikut :
1. Sistem memiliki fasilitas untuk pengaturan data pengguna sistem yaitu manajer dan responden.
2. Sistem memiliki fungsi autentifikasi untuk menjamin keamanan akses ke dalam sistem.
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Sistem memiliki fasilitas untuk input data alternatif.

Sistem memiliki fasilitas untuk input data preferensi.

Sistem memiliki fasilitas untuk menghitung ulang kualitas layanan.

Sistem memiliki fasilitas untuk input data responden.

Sistem mampu untuk menampilkan data preferensi, data nilai prioritas serta data nilai konsistensi.
Sistem mampu untuk menampilkan data kualitas layanan per aspek.

Sistem mampu untuk menampilkan data nilai total kualitas layanan.

Sistem mampu untuk menampilkan data responden.

Sistem mampu untuk menampilkan data hasil pengukuran kualitas layanan sebelumnya namun hanya untuk
melihat pengaruh nilai total yang hanya selisih satu responden.

. Sistem memiliki fasilitas bagi manajer dan responden untuk memberikan pesan singkat.

. Sistem mampu untuk menghapus pesan singkat tetapi hanya manajer yang dapat melakukan.
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Arsitektur Sistem

Dalam membangun aplikasi penilaian kualitas layanan retail,diperlukan arsitektur sistem seperti pada
gambar 1 berikut ini.

AHP & RSQ

- Metode RSQ (Kriteria)
1. Aspek Fisik
2. Kehandalan
2. Interaksi Sosial
4. Pemecahan Masalah
5. Kebijakan

L] AHP : Perhitungan nilai
RSQ

N 4
Data Alternatif Base Model : AHP & RSQ

Data Responden . . . .
Spor ——» Manajemen Data L] Matriks Kriteria
Data Kriteria . . .
. . L] Matriks Subkriteria
Data Subkriteria

System Interface
A

Manajer & Responden
(User)

Gambar 1. Arsitektur Sistem

Rancangan Sistem

Aplikasi yang akan dibangun adalah aplikasi sistem pendukung keputusan yang menggunakan metode
Retail Service Quality (RSQ) serta metode analytic hierarchy process (AHP). Rancangan aplikasi akan dibagi
menjadi empat bagian, yaitu :

1. Rancangan Model Base

Model base pada Aplikasi Penilaian Kualitas Jasa/Layanan Retail ini adalah dengan menggunakan
metode AHP (Analitycal Hierarchy Proses), dimana dengan menentukan kriteria-kriteria apa saja yang akan
dinilai. Pada Aplikasi Penilaian Kualitas Jasa/Layanan Retail ini kriteria yang digunakan berdasarkan metode
RSQ (Retail Service Quality) yang terdiri dari dimensi-dimensi.
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4

Prioritas Globa
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Gambar 2. Flowchart Model Base AHP

2. Rancangan Proses

Data Flow Diagram (DFD) menggambarkan suatu proses aliran data yang terjadi dalam sistem. Selain
itu DFD merupakan alat bantu yang akan digunakan untuk menentukan langkah-langkah kerja dalam pembuatan
program. Keuntungan penggunaan DFD adalah dapat menggambarkan sistem dari level yang paling tinggi ke
level yang paling rendah. Langkah awal dalam merancang DFD dengan membuat DFD level 0 sebagai gambaran

sistem secara keseluruhan.

sebagai berikut :

Bentuk DFD dari Aplikasi Penilaian Kualitas Jasa/Layanan Retail ditampilkan

Pesan Singkat

Responder

Nilai Total Alternati

Nilai Konsistensi

Prioritas Subriterig

i Prioritas Kriteria
YYYYYY Konfirmasi Login o* _ Pesan Singkat
\ Responder
Manager Logir ( APLIKAS| Iy Kussioner Responder
[ Alternatit & RSQ Pernyataar [
Preferens Pesan Singkat

Pesan Singkat

Gambar 3. DFD Level 0
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3. Penentuan Penilaian

Untuk masalah pengukuran serta perbandingan kualitas layanan, menggunakan metode Retail Service
Quality yang terdiri dari dimensi—dimensi. Dimensi yang digunakan sebagai kriteria meliputi aspek fisik,
kehandalan, interaksi sosial, pemecahan masalah serta kebijakan. Prosedur AHP yang pertama ialah menentukan
atau menyusun hirarki dari permasalahan yang ada. Berikut ini ialah hirarki dari permasalahan yang ada :

KUALITAS JASA/LAYANAN RETAIL
Alternatif .........
Kriteria .........
Subkriteria ........ Agak Baik Agak Buruk
Gambar 4. Struktur Hirarki Permasalahan
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil sistem yang digunakan pada halaman input preferensi merupakan halaman yang diakses oleh
manager untuk mengubah nilai preferensi. Yang dimaksud dengan nilai preferensi adalah nilai skala
perbandingan antar kriteria maupun nilai skala perbandingan antar subkriteria. Manager dapat memilih nilai
skala perbandingan sesuai dengan yang diharapkan, dengan cara memilih salah satu nilai skala perbandingan dari
sekian banyak nilai yang telah disediakan oleh sistem. Nilai skala perbandingan yang digunakan berdasarkan
perbandingan skala Saaty yaitu skala 1-9. Dihalaman input preferensi juga terdapat link petunjuk sebagai
pedoman untuk menginputkan nilai preferensi

Gambar 5. Halaman input preferensi

Halaman rincian merupakan halaman yang berisi semua informasi tentang proses perhitungan penilaian
kualitas jasa/layanan retail yang telah diproses oleh sistem. Halaman rincian berisi informasi semua hasil
perhitungan penilaian kualitas jasa/layanan retail yaitu nilai preferensi, nilai konsistensi criteria dan subkriteria,
nilai prioritas kriteria dan subkriteria, dan nilai-nilai tiap alternatif
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Gambar 6 halaman penilaian kualitas

Halaman kuesioner merupakan halaman yang berisi pernyataan-pernyataan yang wajib diisi oleh
responden untuk mendukung proses perhitungan tingkat kualitas jasa/layanan retfail. Pernyataan-pernyataan yang
ada dikuesioner berdasarkan metode RSQ (Retail Service Quality)

Gambar 7. halaman kuisener

KESIMPULAN DAN SARAN

Sistem dapat digunakan untuk membandingkan nilai kualitas layanan per aspek serta membandingkan nilai
total kualitas layanan, serta dapat membantu manager untuk mengetahui posisi atau peringkat perusahaannya
dibandingkan dengan posisi perusahaan lain serta membandingkan perolehan nilai kualitas layanan
perusahaannya dengan nilai kualitas layanan perusahaan lain.

Diharapkan sistem dapat berjalan secara realtime , dan untuk mengetahui hasil perhitungan yang paling
baru tidak perlu refresh.
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