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Abstract-Toko My Lova in Bengkulu City is one of the retail 

businesses engaged in the sale of fashion products and 

accessories. Along with business development, the need for 

adequate service is very important. Customer satisfaction 

is one of the key factors that can determine the long-term 

success of this store. However, the problem that is often 

faced is the difficulty of evaluating the extent to which 

employee services affect the level of customer satisfaction, 

as well as how to improve the quality of services 

provided.The solution offered is the implementation of the 

SAW method to measure customer satisfaction with My 

Lova store employee services. The SAW method will be 

used to analyze various criteria that affect customer 

satisfaction, such as employee friendliness, service speed, 

product quality, store cleanliness, and others.The results 

of the analysis of 10 consumers who have been surveyed 

regarding their satisfaction with employee services at Toko 

My Lova Bengkulu City, using the SAW method, then 90% 

of consumers stated that they were very satisfied with the 

services provided by My Lova Store employees. and 10% 

of consumers stated that they were satisfied, with the 

service at the my lova shop. 

Keywords: Simple Additive Weighting (SAW), Customer 

Satisfaction, Employee Service, My Lova Shop, Bengkulu 

City 

 

Abstract-Toko My Lova di Kota Bengkulu merupakan 

salah satu usaha retail yang bergerak di bidang penjualan 

produk-produk fashion dan aksesoris. Seiring dengan 

perkembangan bisnis, kebutuhan akan pelayanan yang 

memadai menjadi sangat penting. Kepuasan pelanggan 

adalah salah satu faktor kunci yang dapat menentukan 

keberhasilan jangka panjang toko ini. Namun, masalah 

yang sering dihadapi adalah sulitnya mengevaluasi sejauh 

mana pelayanan pegawai mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan, serta bagaimana cara untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan yang diberikan.Solusi yang ditawarkan 

adalah implementasi metode SAW untuk mengukur 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pegawai toko My 

Lova. Metode SAW akan digunakan untuk menganalisis 

berbagai kriteria yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, seperti keramahan pegawai, kecepatan 

pelayanan, kualitas produk, kebersihan toko, dan ,lain-

lain.Hasil analisis dari 10 orang konsumen yang telah 

disurvei mengenai kepuasan mereka terhadap pelayanan 

pegawai di Toko My Lova Kota Bengkulu,menggunkan 

metode SAW,maka 90% konsumen menyatakan bahwa 

mereka sangat puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh pegawai Toko My Lova.dan 10% konsumen 

menyatakan puas,terhadap pelayanan di toko my lova 

Kata Kunci: Simple Additive Weighting (SAW), Kepuasan 

Pelanggan, Pelayanan  Pegawai, Toko My Lova, Kota 

Bengkulu 

 

I. PENDAHULUAN 

Perkembangan kemajuan teknologi dan 

kemajuan komputer, yang mana penggunaan  

komputer sangat  membantu dalam pengolahaan 

data sehingga sebuah pekerjaan seseorang dapat 

dikerjakan dengan cepat. Kemudian disamping 

itu juga sistem hanya menyediakan alternatif 

keputusan, sedangkan keputusan akhir tetap 

ditentukan oleh pengambil keputusan, 

Perdagangan merupakan proses tukar menukar 

barang dan jasa dari suatu wilayah dengan 

wilayah lainnya. perdagangan timbul karena 

manusia mempunyai kebutuhan yang tidak 

terbatas sedangkan alat pemenuhan kebutuhan 

terbatas. Terutama pelayanan baik dari segi 

interior dan esterior yang membuat nyaman 

konsumen serta kualitas produk sangat 

dibutuhkan. 

Toko my Lova merupakan salah satu toko yang 

terletak di sawah lebar kota bengkulu, yang 

menjual barang kebutuhan masyarakat seperti 

baju, kosmetik, alat -alat dapur dan masih banyak 

yang lainnya. Berdasarkan observasi data 

pengunjung yang diambil secara langsung pada 

bulan September 2024  yang mana pada toko my 

lova saat ini sangat menjaga kenyaman dan 

kepuasan pelanggan agar pelanggan puas 

terhadap layanan yang diberikan oleh toko 

tersebut. Namun untuk meningkatkan kepuasan 

pelayanan toko, masih belum mempunyai sistem 

yang sistematis dalam menentukan kepuasan 
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layanan secara mendetail, sehingga dbutuhkan 

sebuah sistem pengambilan keputusan untuk 

mempermudah menilai kepuasan pelanggan.  

Untuk membuat suatu strategi agar dapat 

memenangkan persaingan dalam merebut 

konsumen, maka dibutuhkan analisis perilaku 

konsumen untuk mengetahui sejauh mana tingkat 

kebutuhan, keinginan, harapan dan kepuasan 

konsumen terhadap pemilihan suatu produk. 

Kepuasan pelanggan berawal dari penilaian 

konsumen terhadap kualitas produk atau jasa 

yang diterimanya (persepsi) berdasarkan harapan 

yang telah terkonsep dalam pikirannya. Harapan 

tersebut muncul dari produk atau jasa yang telah 

diterima sebelumnya (pengalaman) serta berita 

darimulut ke mulut yang sampai pada pelanggan. 

Kepuasan konsumen merupakan respon 

konsumen terhadap ketidakpuasan antara tingkat 

kepentingan sebelumnya,  

Metode Simple Additive Weighting (SAW) 

adalah salah satu metode yang digunakan dalam 

proses pengambilan suatu keputusan. Konsep 

dasar metode SAW adalah mencari penjumlahan 

terbobot dari rating kinerja pada setiap alternatif 

pada semua atribut. Konsep dasar metode SAW 

adalah mencari penjumlahan terbobot dari rating 

kinerja pada setiap alternatif pada semua atribut. 

Metode SAW membutuhkan proses normalisasi 

matriks keputusan (X) ke suatu skala yang dapat 

diperbandingkan dengan semua rating alternatif 

yang ada 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Hermanu Irawan (2021:65). Dalam rangka 

mempertahankan kelangsungan bisnis, 

perusahaan harus berusaha keras dan sering 

harus mengeluarkan biaya tinggi dalam usahanya 

merebut pelanggan. Kepusasan pelanggan 

bersifat dinamis oleh karena itu tantangan besar 

bagi setiap organisasi adalah mencari terobosan 

agar dapat mewujudlkan kepuasan pelanggan 

secara konsisten kepada para pelanggannya . 

Kepuasan yang benar adalah kepuasan yang 

berlanjut menjadi customer loyalty (loyalitas) 

pelanggan yang berujung pada peningkatan 

volume penjualan yang lebih besar. Menurut 

Sarwandi,dkk (2023:1) Sistem Pendukung 

Keputusan (SPK) adalah sistem informasi yang 

digunakan untuk membantu pengambilan 

keputusan dalam suatu organisasi atau 

perusahaan, SPK didesain untuk memfasilitasi 

proses pengambilan keputusan yang kompleks 

dengan menyediakan informasi yang terstruktur 

dan relevan. Dalam SPK data dan informasi 

dioleh menggunakan metode-metode 

matematika atau statistika untuk menghasilkan 

rekomendasi atau opsi keputusan yang dapat 

membantu pengambilan keputusan. 

Sedangkan menurut Nofriansyah dan Sarjon 

Menurut M.Harry K Saputra (2020:21) Metode 

Simple Additive Weighting (SAW) merupakan 

metode penjumlahaan terbobot. Konsep dasar 

metode SAW adalah mencari penjumlahan 

terbobot dari rating kinerja pada setiap alternatif 

pada semua kriteria. serta normalisasi matriks 

keputusan, ke suatu skala yang dapat 

diperbandingkan dengan semua rating alternatif 

yang ada. Metode ini mengharuskan pembuat 

keputusan menentukan bobot bagi setiap atribut. 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam melakukan penelitian ini penulis 

menggunakan metode pengembangan sistem. 

Dimana metode pengembangan sistem yang 

digunakan oleh penulis adalah metode Waterfall 

 

Reguierements Analysis

Design

Development

Testing

Maintenance
 

Gambar 1. Metode Waterfal 

1. Requirements Analysis 

Tahap awal ini melibatkan identifikasi dan 

pemahaman yang mendalam terhadap 

kebutuhan pengguna dan pemangku 

kepentingan. Tujuan utamanya adalah 

mengumpulkan persyaratan fungsional dan 

non-fungsional yang akan menjadi dasar dari 

pengembangan software. 

2. Desigen 

Pada tahap ini, persyaratan yang telah 

dikumpulkan diterjemahkan menjadi desain 

perangkat lunak yang spesifik. Perancangan 

mencakup desain arsitektur sistem, desain 

user interface atau antarmuka pengguna, 

desain basis data, dan desain modul perangkat 

lunak. Tujuannya adalah menciptakan 

panduan yang jelas bagi tim pengembang 

dalam mengimplementasikan software. 
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3. Implementation 

Tahap ini melibatkan proses pengkodean atau 

implementasi aktual dari software 

berdasarkan desain yang telah ditentukan 

sebelumnya. Tim developer menggunakan 

bahasa pemrograman dan alat pengembangan 

untuk menghasilkan software yang sesuai 

dengan spesifikasi desain. 

4. Testing 

Setelah implementasi selesai, software akan 

diuji untuk memastikan bahwa itu berfungsi 

sesuai dengan persyaratan yang ditentukan 

sebelumnya. Pengujian meliputi pengujian 

fungsionalitas, pengujian kesalahan (bug), 

pengujian integrasi, dan pengujian kinerja. 

Tujuannya adalah untuk menemukan dan 

memperbaiki kesalahan yang mungkin ada 

sebelum perangkat lunak diperkenalkan 

kepada pengguna akhir. 

5. Deployment and Maintenance 

Tahap pemeliharaan terjadi setelah software 

diluncurkan dan digunakan oleh pengguna. Ini 

melibatkan pemeliharaan rutin, pembaruan, 

dan perbaikan yang diperlukan untuk 

memastikan kinerja yang optimal dan 

kepatuhan dengan perubahan kebutuhan atau 

lingkungan yang terjadi seiring waktu. 
 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Implementasi metode saw untuk kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan pegawai toko my 

lova  kota Bengkulu merupakan sebuah aplikasi 

yang dirancang oleh penulis dengan menerapkan 

metode Simple Additive Weighting (SAW) 

apilkasi ini dibangun menggunakan Bahasa 

pemrograman Visual Basic Net  dangan database 

SQL Server yang mana aplikasi ini dapat 

membantu dalam proses kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan pegawai toko my lova 

dengan menggunakan empat kriteria yang telah 

ditentukan sebelumnya,kemudia penilaian atas 

empat kriteria tersebut akan diproses 

menggunakan metode Simple Additive Weighting 

(SAW) sehingga menghasilkan perangkingan 

yang akan digunakan untuk menentukan 

kepuasan pelanggan 

1. Form login merupakan antarmuka yang 

berfungsi untuk mengamankan data yang 

terdapat pada aplikasi, pada form ini pengguna 

harus memasukan username dan password yang 

benar agar dapat masuk kedalam aplikasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Menu Login 

2. Pada menu utama ini merupakan antarmuka 

utama dari sebuah aplikasi dimana pada form ini 

terdapat beberapa pitasan untuk mengakses 

semua form yang ada pada aplikasi mulai dari 

form input data, proses metode SAW dan Output 

data serta menu keluar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Menu Utama 

 

3. Menu data pelanggan merupakan bagian dari 

antarmuka pada form menu utama yang 

berfungsi untuk memanggil semua form input 

data pada Implementasi metode saw untuk 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pegawai 

toko my lova  kota Bengkulu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Menu Data Pelanggan 

 

4. Data kriteria merupakan form yang berfungsi 

untuk menginputkan data kriteria, pada form ini 

data kriteria yang dapat diinput yaitu sebanyak 

empat kriteria yang sudah ditentukan oleh pihak 

manajemen toko my lova sebelumnya. 
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Gambar 5. Menu Data Kriteria 

 

5. Menu data subkriteria merupakan form yang 

berfungsi untuk menginputkan semua data 

subkriteria pada aplikasi kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan pegawai toko my lova  kota 

Bengkulu yang terdiri dari kode kriteria, kode 

subkriteria, nama subkriteria,dan nilai. 

 
Gambar 6. Menu Data Sub Menu Kriteria 

 

6. Form data penilaian yang berfungsi untuk 

menginputkan data penilaian kepuasan 

pelanggan terhadap tako my lova kota Bengkulu 

berdasarkan empat kriteria yang telah ditentukan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 7. Menu Form Data Penilaian 

 

7. Tampilan form metode SAW ketika pengguna 

menekan tombol proses pada aplikasi maka 

seluruh data penilaian yang sudah diinput 

kedalam aplikasi akan diproses berdasarkan 

rumus perhitungan metode SAW sehingga 

menghasilkan perangkingan yang dapat langsung 

dicetak 

 
Gambar 8. Menu Form Metode SAW 

 

8. Laporan hasil kepuasan pelanggan pada toko 

My Lova Kota Bengkulu merupakan output data 

yang dihasilkan dari perhitungan metode yang 

digunakan yaitu metode Simple Additive 

Weighting, (SAW) 

Laporan kepuasan pelanggan pada toko My Lova 

menampilkan antarmuka yang bertugas untuk 

mengelola data yang dihasilkan. Adapun 

tampilan kepuasan pelanggan toko My Lova 

Kota Bengkulu dapat dilihat pada tampilan 

dibawah ini 

 
Gambar 9. Laporan Hasil Kepuasan 

Pelanggan Pada Toko My Lova Kota 

Bengkulu 
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Pada pengujian system ini penulis menggunakan 

metode pengujian system black box testing 

metode pengujian ini dilakukan dengan 

memasukan nilai yang tidak sah agar dapat 

menguji system yang dibangun sudah berjalan 

dengan baik Adapun pengujian yang dilakukan 

dapat dilihat pada tabel dibawah ini 

Tabel1. Pengujian 
No Pengujian Hasil yang 

diharapkan 

Keterangan  

 

 

1 

Menu Login : 

Memasukan 

username dan 

password yang 

bena 

Sistem akan 

menampilkan 

kemenu utama  

Pengujian  

Berhasil 

 

 

 

2 

Form Menu 

Utama: 

Aplikasi akan 

menampilkan 

menu utama 

yang nantinya 

dapat digunakan  

kemenu lainnya 

Sistem akan 

menampilkan 

input data,metode 

SAW, output 

Data, serta menu 

keluar  

Pengujian  

Berhasil 

 

 

3 

Form Input 

Data Kriteria : 

Menguji semua 

tombol yang ada 

pada menu data 

kriteria 

 

Semua tombol 

dapat berfungsi 

dengan benar 

Pengujian  

Berhasil 

 

 

 

4 

Form Input 

Data Penilaian : 

Menguji semua 

tombol yang ada 

pada menu data 

penilaian 

 

 

Semua tombol 

yang ada pada 

menu penilaian 

dapat berfungsi 

dengan benar 

Pengujian  

Berhasil 

 

Tabel 2.Pegujian  

 
No Bagian Yang Akan 

di Uji 

Hasil Pengujian 

Kurang 

Baik 

Baik Sangat 

Baik 

1 Tampilan Program / 

Aplikasi yang 

dirancang oleh 

penulis 

   

√ 

2 Kemudahaan dalam 

menjalankan Program 
  

√ 

 

3 Kerja sistem aplikasi 

yang dibuat oleh 

penulis 

   

√ 

4 Bagaimana kalua 

aplikasi ini nanti akan 

diterapkan pada toko 

My Lova 

   

√ 

5 Bagaimana pendapat 

anda tentang isi 

program tentang 

pelayana pegawai  

  

√ 

 

 

Berdasarkan hasil pengujian sistem diatas dalam 

pengujian program terhadap beberapa responden 

dapat disimpulkan rata-rata yang menyatakan 

sangat baik sesuai dengan kerja sistem yang telah 

dirancang 

V. PENUTUP 

A.Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa implementasi metode SAW 

(Simple Additive Weighting) dalam penilaian 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan pegawai 

Toko My Lova di Kota Bengkulu memberikan 

hasil yang cukup signifikan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. Dengan menggunakan 

metode SAW, data yang diperoleh dari 

pelanggan mengenai berbagai kriteria pelayanan 

dapat dianalisis secara objektif dan terukur. 

Metode ini membantu dalam menentukan 

prioritas pelayanan berdasarkan bobot yang 

diberikan pada setiap kriteria, seperti kecepatan 

layanan, keramahan pegawai, dan ketersediaan 

produk. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan dapat lebih mudah diukur 

dan dipahami, sehingga toko dapat merancang 

strategi untuk meningkatkan aspek-aspek 

pelayanan yang dinilai kurang memadai. 

Implementasi SAW memungkinkan pemilik toko 

untuk mengambil keputusan yang lebih tepat 

dalam meningkatkan kualitas layanan, serta 

memberikan gambaran yang lebih jelas 

mengenai area yang perlu perbaikan. 

Berdasarkan hasil analisis dari 10 orang 

konsumen yang telah disurvei mengenai 

kepuasan mereka terhadap pelayanan pegawai di 

Toko My Lova Kota Bengkulu, menggunakan 

metode SAW, maka yaitu :  

90% konsumen  menyatakan bahwa mereka 

merasa sangat puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh pegawai Toko My Lova. dan 10% 

konsumen menyatakan puas, terhadap pelayanan 

di toko My lova 

 

B. Saran 

Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan 

ditoko My Lova Kota Bengkulu maka penulis 

menyarankan 

1. Peningkatan Kualitas Pelayanan: Berdasarkan 

hasil evaluasi, disarankan agar Toko My Lova 

lebih fokus pada peningkatan aspek yang 

memiliki bobot rendah dalam penilaian 

pelanggan, seperti keramahan pegawai atau 

kecepatan layanan, dengan memberikan 

pelatihan tambahan kepada pegawai dan 

memperbaiki proses operasional toko 
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2. Penyempurnaan Sistem Penilaian: Untuk 

meningkatkan akurasi dan efektivitas, 

sebaiknya dilakukan pembaruan secara 

berkala terhadap kriteria dan bobot yang 

digunakan dalam metode SAW, agar selalu 

mencerminkan perkembangan tren dan 

kebutuhan pelanggan. Selain itu, perlu 

melibatkan lebih banyak pelanggan dalam 

pengumpulan data agar hasil yang diperoleh 

lebih representative 

3. Monitoring Berkala: Sebaiknya dilakukan 

evaluasi dan monitoring secara berkala 

terhadap implementasi metode SAW dan 

dampaknya terhadap kepuasan pelanggan, 

agar dapat dilakukan penyesuaian jika 

diperlukan 
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