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1. PENDAHULUAN 
 

Dimasa saat ini perkembangan di dalam dunia teknologi informasi dan telekomunikasi semakin pesat, tidak hanya dapat 

dilihat pada peralatan telekomunikasi yang semakin canggih, namun juga kebutuhan pengiriman data yang juga semakin besar. 

Hal ini dapat diamati mulai dari proses pengumpulan data, proses pengolahan data yang didapatkan, dan proses 

pendistribusiannya dimana semuanya semakin membuktikan bahwa teknologi merupakan jawaban atas keinginan manusia dalam 

memperoleh berbagai informasi secara menyeluruh dengan cepat, tepat dan akurat. Kemampuan untuk menerima, mengolah, dan 

mentransfer informasi yang berguna dari satu lokasi ke lokasi lainnya tanpa terbatas jarak melalui suatu jaringan telekomunikasi 

merupakan karakteristik dari teknologi informasi pada saat era globalisasi ini 

Disamping itu perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang semakin pesat pada saat ini memberikan pengaruh 

yang sangat besar diberbagai bidang salah satu diantaranya dalam bidang perekonomian, yang dimana dalam bidang 

perekonomian sudah pasti terkait dengan bisnis atau usaha. 

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis atau usaha ialah untuk menciptakan pelanggan yang merasa puas terhadap jasa 

pelayanan. Terciptanya kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan memberikan manfaat antara lain menjadikan hubungan 

antara percetakan dengan pelanggan menjadi lebih harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan tercipatanya 

loyalitas pelanggan yang dimana dapat membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan bagi percetakan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat dibuat suatu sistem yang mampu membantu perusahaan untuk 

menentukan kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan jasa, maka dirancang suatu sistem yang di tuangkan dalam bentuk 

skripsi dengan judul “Decision Support System Kepuasan Pelanggan Terhadap Jasa Pelayanan dan Jasa Cetak Pada 

Percetakan Munthe Computer Dengan Menggunakan Metode Waspas” 
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Pengkodean 

Pengujian 

Implementasi 

atau 

Pemeliharaan 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Metode Pengumpulan Data 

Dalam teknik pengumpulan data dilakukan dengan dua tahapan, diantaranya yaitu : 

a. Observasi 

Kegiatan observasi dalam penelitian ini dilakukan dengan tinjauan langsung ke Percetakan Munthe Computer. Di 

Percetakan tersebut dilakukan analisis masalah serta kebutuhan yang dihadapi dengan cara mengamati langsung proses 

kegiatan dalam menentukan kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan cetak sehingga dapat disimpulkan 

masalah apa yang dihadapi dan apa solusinya. 

b. Wawancara 

Setelah itu dilakukan wawancara kepada Pimpinan Percetakan Munthe Computer yang mempunyai andil dalam riwayat 

menentukan kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan cetak untuk menanyakan apa yang menjadi kendala 

selama ini serta mencari dan memberikan solusi untuk kendala yang dihadapi selama ini. 

 

2.2 Metode Pengembangan Sistem 
Dalam metode pengembangan sistem khususnya software atau perangkat lunak kita dapat mengadopsi beberapa 

metode di antaranya algoritma waterfall. Berikut ini adalah gambar algoritma waterfall. 

 

 
 

Adapun konsep perancangan sistem yang dilakukan dibagi atas beberapa fas yaitu: 

a. Analisa Masalah dan Kebutuhan 

b. Desain Sistem 
c. Pengkodean 

d. Pengujian 

e. Implementasi dan Pemeliharaan 

 

2.3 Algoritma Sistem 

Algoritma sistem merupakan penjelasan langkah-langkah penyelesaian masalah dalam perancangan sistem pendukung 

keputusan dalam menentukan kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan cetak dengan menggunakan metode WASPAS. 

Berikut ini adalah Algoritma sistem yang akan dibangun dengan metode WASPAS yaitu sebagai berikut: 
a. Input Data Pelanggan 

b. Input Data Kriteria dan Bobot 

c. Input Data Penilaian 

d. Menentukan Normaliasi Matriks 

e. Menentukan Nilai Qi 

f. Menampilkan Hasil Ranking 

 
2.4 Sistem Pendukung Keputusan 

Sistem Pendukung Keputusan (SPK) merupakan suatu sistem berbasis komputer yang interaktif, yang membantu 

pengambilan keputusan memanfaatkan data dan model untuk menyelesaikan masalah-masalah yang tidak terstruktur dan semi 

terstruktur. 

Menurut Kusrini (dalam Alter, 2002 : 15)[1] ”Sistem Pendukung Keputusan/ Decision Support Sistem (DSS) merupakan 

sistem informasi interaktif yang menyedikan informasi, pemodelan, dan pemanipulasian data. Sistem itu digunakan untuk 

membantu pengambilan keputusan dalam situasi yang semiterstruktur dan situasi yang tidak tersetruktur, di mana tak seorang 

pun tahu secara pasti bagaimana keputusan seharusnya dibuat”. 

 
Desain 

 
Analisis 
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2.5 Flowchar System 

 
Gambar 3.2 Flowchart dari Metode WASPAS 

 

Adapun penjelasan dari alur flowchart system ialah : 

1. Memasukan data pelanggan sesuai data yang ada 

2. Memasukan data keriteria beserta penilaian berupa bobot dari masing-masing kriteria yang di masukan. 

3. Memasukan data penilaian berupa konversi dari data penilaian yang ada 

4. Mempersiapkan sebuah matriks keputusan, dimana hasil keputusan tersebut diperoleh dari kriteria pada suatu alternatif. 

 

Jika nilai maksimal dan minimal ditentukan, maka persamaan menjadi sebagai berikut: 

Jika kriteria benefit maka: 

 

 
Jika kriteria cost, maka 

 

 
5. Hasil dari Normalisasi Matriks kemudian di terapkan dengan rumus : 

 

 

Dimana : 

 

Qi = Nilai dari Q ke i 

XijW = Perkalian nilai Xij dengan bobot (w) 

0,5 = Ketetapan 

Alternatif yang terbaik merupakan alternatif yang memiliki nilai Qi tertinggi. 

 

6. Menentukan dan menganalisa rangking dari hasil perhitungan WASPAS. 
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3. PEMODELAN DAN PERANCANGAN SISTEM 

3.1 Pemodelan 
Model sistem yang akan dibentuk menggunakan dua jenis pemodelan, yang pertama menggunakan UML dan 

kemudian menggunakan flowchart sistem. 
Tabel 3.1 Keterangan Kriteria 

 

No 
Kriteria Keterangan Kriteria Bobot 

Normalisasi 

Bobot 

Atribut 

Krtiteria 

1 C1 Harga Bersaing 30 % 0,3 Benefit 

2 C1 Kualitas 25 % 0,25 Benefit 

3 C3 Pelayanan 20 % 0,2 Benefit 

4 C4 Kelengkapan Informasi Barang 15 % 0.15 Benefit 

5 C5 Harga Bersaing 10 % 0,1 Benefit 

 
1. Contoh data menggunakan sample sebanyak 10 Pelanggan dengan menggunakan 5 kriteria yang akan diajukan dalam 

pengambilan keputusan. 

 

2. Tabel 3.1 Keterangan Kriteria 

 

Nama Pelanggan 
Kualitas 

produk 
Harga Komunikasi 

Kecepatan 

Pengerjaan 
Penampilan 

Dhely Siregar Baik Murah Baik Cepat Cukup Sopan 

Ramos Pardede Baik 
Sangat 

Murah 
Baik Cepat Sopan 

Lilis Pasaribu Cukup Murah Baik Cepat Sopan 

 
Rika Saputri 

Sangat 

Tidak 

Baik 

 
Murah 

 
Cukup 

 
Cukup Lama 

 
Sopan 

Ruben Simbolon 
Sangat 

Baik 

Cukup 

Murah 
Baik Sangat Cepat Sopan 

Anita Purba Cukup 
Cukup 

Murah 
Cukup Cukup Lama Cukup Sopan 

Ramadhan Lubis Cukup 
Cukup 

Murah 
Cukup Cepat Cukup Sopan 

Wandy Al-kahfi Baik 
Cukup 

Murah 
Cukup Cepat Cukup Sopan 

Arsyd Yose Baik Murah Sangat Baik Cepat Sangat Sopan 

Ilis Ramadhani Baik 
Sangat 

Murah 
Sangat Baik Cepat Sopan 
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Berikut ini adalah langkah-langkah penyelesaian yaitu sebagai berikut : 
a. Matriks Keputusan Xij 

 

b. Melakukan Normaliasi 

Berikut ini adalah normalisasi matriks dari nilai alternatif sesuai dengan jenis kriterianya dengan ketentuan: 

Kriteria Keuntungan : 

 

Kriteria Biaya : 

 
 

1. Kriteria C1 (Benefit)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  3. Kriteria C2 (Benefit) 

 

 

2. Kriteria C2 (Benefit) 
 

A12  0.8 

A22 1 

A32 0.8 

A42 0.8 

A52 0.6 

A62 0.6 

A72 0.6 

A82 0.6 

A92 0.8 

A102 1 
 

A11 0.8 

A21 0.8 

A31 0.6 

A41 0.2 

A51 1 

A61 0.6 

A71 0.6 

A81 0.8 

A91 0.8 

A101 8 
 

A13 0.8 

A23 0.8 

A33 0.8 

A43 0.6 

A53 0.8 
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A63  0.6 

A73  0.6 

A83  0.6 

A93 1 

A103 1 

4. Kriteria C2 (Benefit) 

A94 0.8 

A104 0.8 

5. Kriteria C2 (Benefit) 

A15  0.6 

A25  0.8 

A35 0.8 
 

 
 

 

 

A74  0.8 

A84  0.8 

Dari perhitungan diatas maka hasil dari normalisasi yaitu : 

 

 
 

 
 

 

 

 
A105 0.6 

 

 

c. Menghitung Nilai Tertinggi (Qi) 

Adapun rumus yang digunakan dalam menghitung Qi yaitu sebagai berikut ini : 

A14 0.8 A45 0.8 

A24 0.8 
A55 0.8 

 
A34 

 
0.8 

A65 0.6 

 
A44 

 
0.6 

A75 0.6 

A54 1 
A85 0.6 

A63 0.6 A95 1 
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a. Nilai Alternatif A1 (Q1) 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
b. Nilai Alternatif A2 (Q2) 

 

 

 

 

 

 

 
 

c. Nilai Alternatif A3 (Q3) 
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d. Nilai Alternatif A4 (Q4) 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
e. Nilai Alternatif A5 (Q5) 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
f. Nilai Alternatif A6 (Q6) 
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g. Nilai Alternatif A7 (Q7) 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
h. Nilai Alternatif A8 (Q8) 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
i. Nilai Alternatif A9 (Q9) 
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j. Nilai Alternatif A10 (Q10) 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
d. Menentukan dan menganalisa rangking dari hasil perhitungan WASPAS 

Berdasarkan nilai Qi di atas berikut ini adalah hasil dan perangkingan dari penilaian skala prioritas project yaitu 

sebagai berikut: 

Tabel 3.9 Hasil Metode WASPAS 

 
 

Kode Alternatif 

 

Nama Pelanggan 

 

Qi 

A1 Dhely Siregar 0.7787 

A2 Ramos Pardede 0.8479 

A3 Lilis Pasaribu 0.7369 

A4 Rika Saputri 0.5136 

A5 Ruben Simbolon 0.8316 

A6 Anita Purba 0.6000 

A7 Ramadhan Lubis 0.6282 

A8 Wandy Al-kahfi 0.6865 

A9 Arsyd Yose 0.8577 

A10 Ilis Ramadhani 0.8873 

 
Dalam fase akhir ditampilkan nilai tertinggi menjadi peringkat terbaik pada setiap nilai alternatif. Adapun hasil rangking 

 

sebagai berikut 

 

Tabel 3.10 Perangkingan 

 
 

Kode Alternatif 

 

Nama Pelanggan 

 

Qi 

 

Rangking 

A10 Ilis Ramadhani 0.8873 1 

A9 Arsyd Yose 0.8577 2 

A2 Ramos Pardede 0.8479 3 

A5 Ruben Simbolon 0.8316 4 

A1 Dhely Siregar 0.7787 5 

A3 Lilis Pasaribu 0.7369 6 

A8 Wandy Al-kahfi 0.6865 7 

A7 Ramadhan Lubis 0.6282 8 

A6 Anita Purba 0.6000 9 

A4 Rika Saputri 0.5136 10 

3.2 Hasil 
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Berikut ini merupakan tampilan dari menu program sistem pendukung keputusan kepuasan pelanggan terhadap jasa cetak 
dan jasa pelayanan pada percetakan munthe computer dengan menggunakan metode WASPAS 

 

1. Form Login 

Sebelum masuk dan mengakses aplikasi, user harus melakukan login terlebih dahulu dengan cara meng-input 

username dan password dengan benar sesuai dengan sistem database dan akan masuk ke menu utama, namun jika tidak, 

maka harus mengulangi untuk meng-input user name dan password dengan benar. Di bawah ini merupakan tampilan 

form login: 

 
Gambar Tampilan Form Login 

 

2. Form Menu Ubah Password 

Form ubah password merupakan form yang digunakan untuk mengubah password login. Di bawah ini 

merupakan tampilan form ubah password login adalah sebagai berikut : 

 
Gambar Tampilan Form Login 

 
 

3. Menu Utama 

Halaman menu utama merupakan tampilan halaman awal sistem untuk melakukan pengolahan data di dalam Sistem 

Pendukung Keputusan Dalam Kepuasan Pelanggan Terhadap Jasa Pelayanan dan Cetak Pada Percetakan Munthe 

Computer Menggunakan Metode WASPAS (Weighted Aggregated Sum Product Assesment). Di bawah ini merupakan 

tampilan halaman menu utama adalah sebagai berikut : 
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Gambar Tampilan Form Menu Utama 

 

4. Form Data Pelanggan 

Form data Pelanggan merupakan form yang digunakan untuk meng-crud data Pelanggan yang ada Pada Percetakan 
Munthe Computer. Di bawah ini merupakan tampilan form input data Pelanggan adalah sebagai berikut : 

 
Gambar 5.3 Tampilan Form Data Pelanggan 

 
 

5. Form Data Kriteria 

Form data kriteria merupakan form yang digunakan untuk mengubah data kriteria Pada Percetakan Munthe 

Computer. Di bawah ini merupakan tampilan form data kriteria adalah sebagai berikut : 
 

Gambar 5.4 Tampilan Form Data Kriteria 

 

 

 

 

 
6. Form Penilaian 

Form data penilaian merupakan form yang digunakan untuk meng-input nilai setiap Pelanggan, Di bawah ini merupakan 

tampilan form input data Penilaian adalah sebagai berikut : 
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Gambar 5.5 Tampilan Form Penilaian 

 

 

 

 
7. Form Pengujian Sistem 

Hasil pengujian dari implementasi metode WASPAS ini menggunakan data dari hasil penelitian yang sudah dilakukan, data 

dipanggil dari database lalu akan otomatis terisi sendiri ke dalam listview lalu akan memulai proses perhitungan ketika 

tombol proses perhitungan di tekan dan hasil dari perhitungan metode WASPAS akan tersimpan ke dalam database. 

 
Gambar 5.8 Tampilan Form Laporan Pengujian 

 

8. Form Laporan Hasil Perhitungan 
Form Laporan Hasil Perhitungan digunakan untuk menampilkan hasil proses perhitungan pada data penilaian dengan 

menggunakan metode WASPAS. Di bawah ini merupakan tampilan form Laporan Hasil Perhitungan Metode 

WASPAS: 

 

Gambar 5.7 Tampilan Form Laporan 
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4. KESIMPULAN 
Berdasarkan penelitian yang telah melalui tahap perancangan dan evaluasi Decision Support System Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Jasa Pelayanan dan Cetak Pada Percetakan Munthe Computer Dengan Menggunakan Metode WASPAS (Weighted 

Aggregated Sum Product Assesment), maka dapat disimpulkan bahwa: 

 

1. Untuk menganalisa Sistem Pendukung Keputusan dalam kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan Cetak Pada 
Percetakan Munthe Computer, analisa dilakukan dengan cara melihat secara langsung setiap permasalahan yang terjadi 
untuk mengambil sampel kriteria agar keputusan dapat di lakukan dengan cepat dan tepat. 

2. Untuk menerapkan metode WASPAS dalam kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan cetak, maka dilakukan 
proses secara bertahap untuk kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan cetak yang nantinya menghasilkan 
perengkingan yang akan diterima oleh Pimpinan. 

3. Dalam merancang dan membangun aplikasi sistem pendukung keputusan menggunakan metode WASPAS Pada 

Percetakan Munthe Computer maka didalam merancangan aplikasi terlebih dahulu dirancang Use Case Diagram, Activity 

Diagram, Class Diagram dan interface (desain sistem), serta dalam membangun aplikasi melakukan pengkodingan 

terhadap desain sistem yang dirancang baik dari sistem input, proses dan output menggunakan bahasa pemograman 

Visual Basic dan aplikasi pelaporan Crystal Report serta DBMS yang digunakan adalah Microsoft Access. 

4. Dari penelitian ini didapatlah aplikasi yang mampu mempermudah dan mempercepat dalam kepuasan pelanggan 
terhadapt jasa pelayanan dan cetak 

5. Dalam hasil pengujian sistem yang telah dirancang didapat hasil yang dapat membantu pihak ataupun pimpinan 
Percetakan Munthe Computer dalam kepuasan pelanggan terhadap jasa pelayanan dan cetak 
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