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ABSTRAK

Koperasi Usaha Kita merupakan koperasi
milik PT. PLN (Persero) Cimahi yang berdiri pada
tahun 1997. Saat ini keluhan dari setiap anggota
masih bersifat penyampaiannya lisan dan keluhan-
keluhannya belum terdokumentasi. Selama ini
Koperasi Usaha Kita belum pernah meneliti tingkat
kepuasan Anggota terhadap kualitas pelayanan yang
telah diberikan, sehingga mereka tidak tahu dan tidak
bisa mengevaluasi pelayanan yang telah diberikan
kepada anggota koperasi. Adanya kebijakan dari
perusahaan (PT. PLN (Persero)) mengenai pelayanan
pada anggota koperasi yang mengakibatkan hingga
saat ini belum terukurnya kualitas pelayanan dari
kebijakan yang ada. Apabila hal ini tidak ditangani
dengan serius, mengakibatkan turunnya rasa
kepercayaan anggota koperasi.

Dengan dilakukannya analisis dengan Metode
Servqual dapat mengetahui tingkat kualitas
pelayanan berdasarkan gap yang terjadi antara
persepsi dan harapan Anggota. Serta metode TOPSIS
yang memiliki konsep dimana alternatif yang terpilih
merupakan alternatif terbaik yang memiliki jarak
terpendek dari solusi ideal positif dan jarak terjauh
dari solusi ideal negatif.

Berdasarkan hasil pengujian fungsional
yang telah dilakukan terhadap sistem informasi CRM
di Koperasi Usaha Kita, dapat disimpulkan bahwa
secara fungsional sistem ini dapat membantu koperasi
dalam melakukan proses pengukuran kualitas
layanan serta dapat membantu koperasi dalam
menentukan prioritas penanganan keluhan anggota.

Kata kunci Koperasi, Costumer Relationship
Management, Servqual, TOPSIS

1. PENDAHULUAN

Koperasi Usaha Kita merupakan koperasi milik
PT. PLN (Persero) Cimahi yang berdiri pada tahun
1997. Saat ini usaha yang dilakukan koperasi tersebut
mencakup dalam beberapa bidang yaitu Bidang
Organisasi, Bidang Administratoristrasi Sekretariat,
Bidang Keuangan, Bidang Usaha Permodalan, dan

lain-lain. Bidang usaha permodalan yang ada pada
koperasi ini yaitu usaha simpan pinjam, kewajiban
anggota, dana kematian, usaha barang, usaha lainnya,
permodalan, piutang, sisa hasil usaha, penghapusan
dan penyusutan, cadangan, pencapaian usaha, bidang
lain-lain. Berdasarkan hasil wawancara dengan ketua
Koperasi  Usaha  Kita, terdapat beberapa
permasalahan. Salah satunya adalah masalah tentang
keluhan dari setiap anggota koperasi. Seperti masalah
simpan-pinjam, masalah THR, masalah pelayanan
dan lain-lain. Seringkali anggota mengeluh tentang
ketidakseusaian jumlah uang, keterlambatan uang,
dan lain-lain. Saat ini keluhan dari setiap anggota
masih bersifat penyampainnya lisan dan keluhan-
keluhannya belum terdokumentasi. Dikarenakan
belum adanya sistem yang mendokumentasikan
keluhan tersebut, kadang keluhan-keluhan dari
anggota terabaikan. Padahal keluahan dari anggota
dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk
mengukur pelayanan yang diberikan saat ini oleh
koperasi. Selama ini Koperasi Usaha Kita belum
pernah meneliti tingkat kepuasan Anggota terhadap
kualitas pelayanan yang telah diberikan terutama di
bidang simpan-pinjam, sehingga mereka tidak tahu
dan tidak bisa mengevaluasi pelayanan simpan-
pinjam yang telah diberikan kepada anggota koperasi.
Dikarenakan proses simpan-pinjam adalah hal yang
sangat penting bagi sebuah koperasi, tetapi adanya
kebijakan dari perusahaan (PT. PLN (Persero))
mengenai pelayanan pada anggota koperasi yang
mengakibatkan hingga saat ini belum terukurnya
kualitas pelayanan dari kebijakan yang ada. Apabila
hal ini tidak ditangani dengan serius, mengakibatkan
turunnya rasa kepercayaan anggota koperasi.

Dengan dilakukannya analisis dengan Metode
Servqual dan Technique for Others Preference by
Similarity to Ideal Solution (TOPSIS) dapat
mengetahui tingkat kualitas pelayanan berdasarkan
gap yang terjadi antara persepsi dan harapan
Anggota, dimensi yang digunakan antara lain:
responsiveness (daya  tanggap), reliability
(keandalan), assurance (jaminan), emphaty (empati),
tangibles (bukti langsung). Servqual adalah suatu
kuesioner yang digunakan untuk mengukur kualitas
jasa yang dikembangkan pada tahun 1980-an oleh



Zeithaml, Parasuraman & Berry, dan telah digunakan
dalam mengukur berbagai kualitas jasa. Dengan
kuesioner ini, kita bisa mengetahui seberapa besar
celah (gap) yang ada di antara persepsi anggota dan
ekspektasi anggota terhadap pelayanan simpan-
pinjam di koperasi. Sedangkan Metode TOPSIS
adalah salah satu metode pengambilan keputusan
multikriteria yang pertama kali diperkenalkan oleh
Yoon dan Hwang pada tahun 1981. Metode ini
merupakan salah satu metode yang banyak
digunakan untuk menyelesaikan pengambilan
keputusan secara praktis. TOPSIS memiliki konsep
dimana alternatif yang terpilih merupakan alternatif
terbaik yang memiliki jarak terpendek dari solusi
ideal positif dan jarak terjauh dari solusi ideal negatif.
Semakin  banyaknya  faktor yang  harus
dipertimbangkan  dalam  proses pengambilan
keputusan, maka semakin relatif sulit juga untuk
mengambil keputusan terhadap suatu permasalahan.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan
di atas maka dari itu dibutuhkan suatu sistem untuk
mengukur  dan  mendokumentasikan  keluhan
menggunakan pendekatan Customer Relationship
Management untuk menyelesaikan permasalahan
tersebut.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengukur kualitas pelayanan yang

diberikan koperasi terhadap anggotanya.
2. Untuk membantu memprioritaskan
penanganan keluhan di koperasi.

2. ISI PENELITIAN

2.1 Landasan Teori

Landasan teori merupakan kumpulan teori-teori
yang menjadi dasar pembangunan Sistem Informasi
Customer Relationship Management di Koperasi
Usaha Kita.

2.1.1 Costumer Relationship Management

CRM adalah suatu strategi binis yang
menggunakan teknologi informasi untuk
menghasilkan  perusahaan yang berkompeten,
terpecaya dan teritegrasi dengan  Anggota
berdasarkan sisi Anggota sehingga semua proses dan
interaksi dengan Anggota membantu terpeliharanya
dan  meningkatkan  hubungan relasi  yang
menguntungkan. CRM adalah proses dinamis dalam
mengatur hubungan antara Anggota dengan
perusahaan agar para Anggota dapat memilih untuk
tetap melanjutkan hubungan saling menguntungkan
secara komersial dan untuk mengantisipasi agar
hubungan  tersebut  tidak  menjadi  tidak
menguntungkan perusahaan.

2.1.2Metode TOPSIS (Technique For Others
Preference by Similarity to Ideal Solution)

Metode TOPSIS adalah salah satu metode
pengambilan keputusan multikriteria yang pertama

kali diperkenalkan oleh Yoon dan Hwang pada tahun
1981. Metode ini merupakan salah satu metode
yang banyak digunakan untuk menyelesaikan
pengambilan keputusan secara praktis. TOPSIS
memiliki konsep dimana alternatif yang terpilih
merupakan alternatif terbaik yang memiliki jarak
terpendek dari solusi ideal positif dan jarak terjauh
dari solusi ideal negatif [7]. Semakin banyaknya
faktor yang harus dipertimbangkan dalam proses
pengambilan keputusan, maka semakin relatif sulit
juga untuk mengambil keputusan terhadap suatu
permasalahan. Apalagi jika upaya pengambilan
keputusan dari suatu permasalahan tertentu, selain
mempertimbangkan berbagai faktor/kriteria yang
beragam, juga melibatkan beberapa orang
pengambil keputusan. Permasalahan yang demikian
dikenal dengan permasalahan multiple criteria
decision making (MCDM). Dengan kata lain,
MCDM juga dapat disebut sebagai suatu
pengambilan keputusan untuk memilih alternatif
terbaik  dari sejumlah alternatif  berdasarkan
beberapa kriteria tertentu. Metode TOPSIS
digunakan sebagai suatu upaya untuk
menyelesaikan  permasalahan  multiple criteria
decision making. Hal ini disebabkan konsepnya
sederhana dan mudah dipahami, komputasinya
efisien dan memiliki kemampuan untuk mengukur
kinerja relatif dari alternatif-alternatif keputusan.

2.1.2.1Tahapan dalam Metode TOPSIS

1. Membuat ~ Matriks ~ Keputusan  yang
Ternormalisasi

2. Membuat Matriks Keputusan  yang
Ternormalisasi Terbobot

3. Menentukan matriks solusi idel positif dan
matriks solusi ideal negatif

4. Menentukan jarak antara nilai setiap alternatif

dengan matriks solusi ideal positif dan matriks
solusi ideal negative

5. Menentukan nilai preferensi untuk setiap
alternative

2.1.2.2Langkah-langkah Metode TOPSIS

Langkah-langkah yang dilakukan dalam
menyelesaikan suatu permasalahan menggunakan
metode TOPSIS adalah sebagai berikut [8]:

1. Menggambarkan alternatif (m) dan kriteria
(n) ke dalam sebuah matriks, dimana Xij
adalah pengukuran pilihan dari alternatif ke-
i dan kriteria ke-j.Matriks ini dapat dilihat
pada persamaan satu.

X1 Xz, X3
D=|Xy Xp. Xo3 (1)
X1 Xia. Xiz

2. Membuat matriks R yaitu matriks keputusan
ternormalisasi Setiap normalisasi dari nilai
rij dapat dilakukan dengan perhitungan
menggunakan persamaan dua.
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Iy = ’,mL (2)|
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3. Membuat pembobotan pada matriks yang
telah dinormalisasi Setelah dinormalisasi,
setiap kolom pada matriks R dikalikan dengan
bobotbobot (wj) untuk menghasilkan matriks
pada persamaan tiga.

Wiy Wiy W,
D=|:Wz7”21 ](3)'
Witmt Witz  Witim
4. Menentukan nilai solusi ideal positif dan
solusi ideal negatif. Solusi ideal dinotasikan
A+, sedangkan solusi ideal negatif dinotasikan
A-. Persamaan untuk menentukan solusi ideal
dapat dilihat pada persamaan empat.
A+ ={(maxV; | j €J), (minV; | j€]),
i=1,2,3,..,.m} =V +V; +,..., Vo +}

A- ={(maxv; | j €)), (minV; | j€]),

i=123,..m}=V;- V; -,..,V,-}

J = {j=1,2,3,...,n dan j merupakan benefit criteria }
y = {j=1,2,3,...,ndan j merupakan cost criteria}
5. Menghitung separation measure. Separation

measure ini merupakan
pengukuran jarak dari suatu alternatif ke solusi ideal
positif dan solusi ideal
negatif.
— Perhitungan solusi ideal positif dapat dilihat
pada persamaan lima :

~

S5 = VXm(Vy -V +)° (5)

Dengani=1,2,3,..,m

— Perhitungan solusi ideal negatif dapat dilihat
pada persamaan enam :

st = VERW - o) (6)

Dengani=1,2,3,..,m

6. Menghitung nilai preferensi untuk setiap
alternatif. Untuk  menentukan ranking tiap-tiap
alternatif yang ada maka perlu dihitung terlebih
dahulu nilai prefensi  dari  tiap  alternatif.
Perhitungan nilai preferensi dapat dilihat melalui
persamaan tujuh.

S~
C+ ¥ (7)
= Si++S87
Dimana 0 <C;+<1dani=1,2,3,...m

Setelah didapat nilai Ci+, maka alternatif dapat
diranking berdasarkan urutan Ci+. Dari hasil
perankingan ini dapat dilihat alternatif terbaik
yaitu alternatif yang memiliki jarak terpendek dari
solusi ideal dan berjarak terjauh dari solusi ideal
negatif.

2.1.3 Service Quality

Service quality (kualitas layanan) adalah ukuran
seberapa baik suatu layanan menemui kecocokan
dengan harapan Anggota. Penyelenggaraan kualitas
layanan berarti melakukan kompromi dengan
harapan Anggota dengan tata cara yang konsisten.[9]

Terdapat beberapa langkah untuk melaksanakan
pengukuran kualitas layanan sistem informasi dengan
menggunakan metode Servqual, yaitu [3]:

Langkah 1 : Menentukan atribut dari dimensi
yang akan diukur.

Variabel adalah konsep yang mempunyai variasi
dalam nilai. Adapun atribut yang akan di ukur untuk
mengetahui kualitas layanan dengan menggunakan
metode servqual adalah hala-hal yang berkaitan
dengan dimensi tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, emphaty.

Langkah 2
kuisioner

Pembuatan kuisioner dilakukan dengan mengaju
kepada variabel-variabel dan dimensi yang sudah
ditentukan. Selanjutnya kuisioner tersebut disebar
secara langsung kepada responden terpilih dengan
memperhatikan ~ karakteristik ~ serta  metode
pengambilan sampel yang sesuai dengan kondisi
dilapangan.

Sampel minimum penyebaran kuisioner diambil
dari tipe penelitian korelasi, yakni pengambilan
sampel minimum berjumlah 30 subjek atau
responden.

Kuisioner Pelayanan Menurut Harapan dari
Anggota

Kuisioner ini disebut juga dengan kuisioner
harapan (ekspetasi). Anggota dapat mengisikan
kuisioner berdasarkan harapan yang diinginkan
dalam pelayanan yang tersedia.

Kuisioner Pelayanan berdasarkan Kerja Nyata

Kuisioner ini disebut juga dengan Kkuisioner
persepsi. Kuisioner ini didasarkan dari pengisian
Anggota yang melihat dan merasakan kinerja nyata
dari pelayanan yang tersedia.

Langkah 3 : Mengolah data hasil kuisioner.

Data hasil penyebaran kuisioner sebelum
dianalisis dilakukan proses editing kemudian
dilakukan proses tabulasi dan hasilnya disajikan
dalam bentuk tabulasi. Selanjutnya hasil pengolahan
tersebut dapat diolah dengan menggunakan model
statistika.

Membuat dan menyebar
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Nilai Indeks Kinerja (NIK) Kepuasan
Anggota
Menentukan skor rata-rata tingkat pelaksanaan
atau kepuasan serta tingkat kepentingan (harapan).
Menentukan vyaitu rata-rata dari rata- rata skor
tingkat kepuasan atas seluruh faktor atau atribut dan
Y yaitu rata-rata dari skor tingkat kepentingan

seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan
Anggota. Seperti di lihat pada persamaan delapan.
Lo X(Nj.Xi)
NIK kepuasan atributi = T (8)

Dimana :

Nj = penilaian untuk setiap 1 variabel pertanyaan

Xi = skala likert (1,2,3,4,5)

K = banyak responden

Langkah 4 : Menganalisis data hasil

pengolahan kuisioner

Hasil analisis dari pengolahan Kkuisioner
merupakan target yang akan dijadikan tujuan
pencapaian tingkat kualitas sistem informasi yang
ada. Hasil akhirnya dapat dinyatakan dalam nilai
numerik yang mencerminkan tingkat kepentingan
variabel dan dimensi pada customer satisfaction
performance .Penetapan besarnya nilai hasil ini
didasarkan pada kesenjangan antara kepuasan
harapan dan kepuasan yang diterima saat ini. Nilai
kesenjangan negatif berarti lebih rendah dari yang
diharapkan.

Pengolahan data gap menggunakan perhitungan
rumus sebagai berikut:

SERVQUAL = SKOR P - SKOR E (C)]
Dimana :

P = Persepsi Anggota tentang kepuasan
penyelenggaraan pelatihan yang dirasakan

E = Harapan Anggota

Menurut model SERVQUAL dengan
menggunakan skala Likert, apabila skor negatif (-)
berarti kualitas pelatihan kurang atau tidak baik
(peserta tidak puas). Apabila skor SERVQUAL sama
dengan nol (0) berarti kualitas jasa baik (peserta
puas). Apabila skor SERVQUAL positif (+) berarti
kualitas jasa sangat baik (Anggota sangat puas).

2.2 Analisis Framework CRM di Koperasi Usaha
Kita

Framework CRM vyang akan digunakan dalam
pembangunan  Sistem  Informasi  Customer
Relationship Management di Koperasi Usaha Kita
adalah Dynamic CRM. Digambarkan bahwa fase
CRM dalam suatu kerangka kerja berupa rangkaian
proses yang tediri dari Acquisition-Retention-
Expansion. Sebagai sebuah kerangka kerja CRM
yang terintegrasi dan didasari oleh tipe-tipe informasi
mengenai Anggota yang tersusun secara bertingkat,
Adapun fase Framework CRM beserta fasilitas yang
akan dijelaskan pada gambar sebagai berikut :

Retention Expansion

1. Fasilitas Pengukuran Kualitas

1. Informasi Koperasi
Layanan

1. Fasilitas Keluhan

2. Promosi Koperasi

Gambar Error! No text of specified style in
document..1 Fase Framework CRM

maka proses atau kegiatan yang ada didalam
tahapan dari Framework of Dymanic CRM adalah
sebagai berikut:

1. Acquisition

Pada fase ini akan dilakukan proses untuk
menarik Anggota (anggota koperasi) baru atau pada
tahap pembangunan CRM disebut dengan Acquire.
Tahapan ini merupakan tahapan yang akan digunakan
untuk menarik minat calon anggota Koperasi Usaha
Kita agar tertarik untuk melakukan kegiatan simpan
pinjam di koperasi. Berikut merupakan fasilitas yang
akan dibangun pada fase Acquire:

a. Informasi Koperasi

Pada fasilitas ini akan dijelaskan mengenai
seluruh informasi mengenai Koperasi Usaha Kita
untuk mempermudah Anggota dan calon anggota
mengetahui dan mendapatkan informasi tentang
koperasi.

b. Promosi

Pada fasilitas ini akan dijelaskan mengenai
promosi-promosi yang ditawarkan oleh koperasi
untuk anggota baik dalam bentuk jasa ataupun
program-program koperasi lainnya.

2. Retention

Pada fase ini akan dilakukan proses meningkatkan
hubungan antara anggota dengan koperasi atau pada
tahap pembangunan CRM disebut dengan Retain.
Tahapan ini merupakan tahapan yang akan digunakan
untuk meningkatkan hubungan antara koperasi
dengan anggotanya. Berikut merupakan fasilitas yang
akan dibangun pada fase retain:

a. Kualitas Layanan

Pada fasilitas ini akan dilakukan proses
pengukuran kualitas layanan yang dilakukan dengan
cara menyebarkan kuesioner kepada anggota sampai
pada tahap perhitungan hasil dari kuesioner anggota.
Dari pembagian kuisioner didapatkan data mengenai
penilaian responden. Pengumpulan data penelitian ini
dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner
penelitian kepada anggota koperasi. Setiap anggota
harus mengisikan  kuisioner  sebenar-benarnya
mengenai penilaian terhadap pelayanan koperasi
tersebut.

tingkat kepuasan Anggota akan membuat suatu
titik yang terdapat di dalam diagram kartesius. NIK
(Nilai Indeks Kinerja) tingkat kepuasan anggota
diperoleh dengan cara mencari rata-rata skor tingkat
kepuasan suatu atribut. Perhitungan dilakukan
dengan rumus persamaan (6).



Tabel Error! No text of specified style in
document..1 NIK Kepuasan Anggota berdasarkan
Penilaian Harapan

Jemlzh Responden vang Memilih

Ne Pecnyatzan (orang) NIE

1 2 3 4 5
Easilitas (kenyamanan dan kebersthan R R 430

1 | mangan pelayanan) o | o] 3| 2]|s
Ketersedinan alat yang memadai dalam 397

2 clavanas 0 0 8 18 4 i

3 | Kerapihan berpakaian pegawai 0 0 9 15 6 382
Memberikan pelayanan secara kurat 1.68

4 | danbandal o | 0| 12| 14 4
Penyampaian informasi dilakukan secara 3.96

3| konsisten (tidak berubabubah) 0 0 0] 13 7
6 | Pelavanan diproses secara cepat 0 0 5 10 6 4,00
Pezawai menzuasal dan menzertt akan i 3,79

proses pelavanan o 0 10 15 5
Peganai memberikan pelayanan secaca. 3,79

8 | ramah 0 0 8 19 3
Pegawai memberikan pelayanan secara 3,75

9 | sopan [t} 0 11 13 6
ki A3 ANtasA pegaTNaL j 518

10 | dan angsota koperasi 0 0 9 13 6
Proses pelayanan memudahkan 380

11 | anggota koperasi 0 0 8 5 | 6

total selumb 42 83
Rata-rata keseluruhan 3,89

Tabel 3.6 NIK Kepuasan Anggota berdasarkan
Penilaian Kenyataan

Tumlah Responden yang Memiliy
No Pernyataan (orang) NIK
1 2 3| 4 5
Easilitas (kenyamanan dag kebersihan mangan -
1 | pelayanan) 0 1| 1s| 10| o 331
2 | Bstersediaan slat yang memadai dalam 0 3 19| s 0 3,18
3 | Kerapihan berpakaian pegawai 0 o | 17| s 5 )
4 | Membenkan pelayenan secars skusal dan 0 1| 22| 4 0 31
handal
Peay; informasi dilakukan secasa
5 | konsisten (tidak berubah-ubal) 0 s |izfw]| 3 3.36
6 | Pelayanan simpan-pinjam diproses secara cepat| g | 14| s 0 7
menguasai dan mengerti akan proses 320
pelayanan simpan-pinjam 0 4] 8 3 =
g | Pezawaimemberikan pelavanan secara ramah o 6 19 5 0 2,96
g | Pegawai memberikan pelayanan secars sopan 0 18 | 6 1 311
10 | Terbukanya kemusikasi antara peganl daa 0 0] 18| 2 0 2,75
anggota koperasi B
11 | Proses pelayanan memudahkan anzzota 0 5 14| 1 6 257
b ;
total seluruh 34,87
Rata-rata keseluruhan 317
Keterangan berikut merupakan penjelasan

perhitungan NIK kepuasan penilaian berdasarkan
harapan seperti Tabel 3.5 dan perhitungan NIK
kepuasan penilaian berdasarkan kinerja nyata seperti
Tabel 3.6 dengan menggunakan skala penilaian
Likert.

Selanjutnya NIK diolah untuk mencari gap setiap

pertanyaannya. Pengolahan data gap menggunakan
perhitungan rumus persamaan 9.
Menurut model SERVQUAL dengan menggunakan
skala Likert, apabila skor negatif (-) berarti kualitas
pelatihan kurang atau tidak baik (peserta tidak puas).
Apabila skor SERVQUAL sama dengan nol (0)
berarti kualitas jasa baik (peserta puas). Apabila skor
SERVQUAL positif (+) berarti kualitas jasa sangat
baik (peserta sangat puas).

Setiap butir dari masing-masing dimensi memiliki
Gap yang berbeda-beda. Tabel 3.7 menggambarkan
data dari masing-masing butir pertanyaan.

Tabel 3.7 Penilaian Peserta Pelatihan terhadap
Kepuasan dan Harapan Anggota

No Pertanyaan Harapan Kenyataan | Gap Yang Muncul
. Easilitas (kenyamanan dan kebersihan 4,30 332 -0,98
N Estersediaan alat vang memadai dalam 397 318 -0.79
3 | Kerapihan berpakaian pegawal 282 361 018

Memberian pelayanan secasa akueat 368 311 -057
4 dan handal

Penyampaizn informasi dilakukan secarm 386 336 -0,50
3 konsisten (tidak berubab-ubah)
6 Pelavanan stmpan-pinjam diproses 279 A2

secara cepat 4.00

Pegawai menguasai dan mengerti akan, 179 329 -0,50
7 proses pelayanan simpan-pinjam :

Pegawai memberikan pelayanan secara, 379 296 -0,82
8 ramah, '

Peganai memberikan pelayanan secaa. 175 311 -0,64

g sopan

10 pegawai dan angzota koperasi
Proses pelayanan memudahkan 189 2,57 -1,32
11 anggota koperasi

Analisis data hasil kuisioner ini dapat dilihat dari
persentase kepuasan peserta pelatihan terhadap
kualitas layanan. Persentase kepuasan peserta ini
dapat dihitung menggunakan rumus:
X
Tki = 71.7( 100%

L
Dimana:

T_ki= Tingkat Kesesuaian
Xi = Skor penilaian kinerja (Kenyataan)
Yi = Skor penilaian kepentingan (Harapan)

P K Presentase
Ni 'ertanyaan enyataan
No L Harapan 3 Kepuasan
. Easilitas (keayamanan dan kebersihan 430 332 %
N Estersediaan alat vang memadai dalam 397 318 80%
3 | Kerapihan berpakaian pegawal 282 361 9%
Memberikan pelayanan secars akural 368 311 84%
4 dan handal
Penyampaian informasi dilakukan secara 3.86 336 87%
5 bembab-ubah)
& Pelavanan simpan-pinjam diproses 400 2,79 70%
secara cepat
Pegawai menguasai dan mengerti akan, 379 329 87%
proses pelayanan simpan-pinjam
Pegawai memberikan pelayanan secara. 379 2,96 78%
8 ramah
Pegawai memberikan pelayvanan secara 3.75 311 83%
g sopan -
N i komunikasi antara 413 275 66%
10 pegawai dan angzota koperasi
Proses pelayanan memudahkan 389 2,57 66%
11 angeota koperasi
Rata — Rata Presentase Kepuasan 9%

maka dari hasil perhitungan rata-rata persentase
kepuasan yang didapat yaitu 79% dapat disimpulkan
bahwa tingkat kepuasaan anggota mendekati harapan
anggota terhadap pelayanan yang diberikan koperasi.
Pencapaian ini dapat menjadi tolak ukur serta bahan
evaluasi koperasi agar dapat mempertahankan

pelayanan yang baik bahkan mampu
meningkatkannya sebagai bentuk dari upaya
pelayanan bagi anggotanya.
3. Expansion

Pada fase ini akan dilakukan proses

mempertahankan Anggota Anggota tetap atau pada
tahap pembangunan CRM disebut dengan Enchange.
Tahapan ini merupakan tahapan yang akan digunakan
untuk mempertahankan Anggota tetap di Koperasi
Usaha Kita. Berikut adalah fasilitas yang akan
dibangung pada fase Enchange:

a. Keluhan

Pada fasilitas ini untuk setiap member dapat
menyampaikan keluhan Anggota secara online
berdasarkan  kategori  keluhan dan tingkat
keluhannya, sehingga keluhan yang masuk dapat
langsung diproses oleh Pemilik Perusahaan. Untuk
setiap keluhan Anggota yang masuk akan melalui



proses prioritas penanganan keluhan, dimana setiap
keluhan akan dihitung bobotnya sehingga dapat
diurutkan berdasarkan kriteria yang sudah ditentukan,
dalam kasus ini pengurutan keluhan akan
menggunakan sistem pendukung keputusan.
Pada dasarnya langkah-langkah metode TOPSIS
meliputi:
1. Menggambarkan alternatif (m) dan kriteria
(n) ke dalam sebuah matriks, dimana Xij
adalah pengukuran pilihan dari alternatif ke-
i dan kriteria ke-j.Matriks ini dapat dilihat
pada persamaan satu dengan bobot dan kriteria
sebagai berikut:

Tabel 3.Error! No text of specified style in
document. Indikator dan Kriteria Keluhan
KRITERIA PROSEDUR KETIDAKSESUAIAN PENGELOLAAN

BOBOT |  35% 35% 30%

Pemberian nilai benefit berdasarkan nilai prioritas
kategori keluhan.

Tabel Error! No text of specified style in
document..4 Tabel Alternatif

simpan pinjam 78 | 85 | 85
thr g7 | 77 | 75
uang titipan 82| 838 | 77
SHU 98 | 95 70

2. Membuat matriks R yaitu matriks keputusan
ternormalisasi Setiap normalisasi dari nilai
rij dapat dilakukan dengan perhitungan
menggunakan persamaan dua.

Tabel Error! No text of specified style in

document..5 Tabel Matriks Ternormalisasi
R=| 04505 04768 0,5524

0,4905 04410 0,5047

04686  0,5302  0,5147

0,5354 0,5184 0,4790

3. Membuat pembobotan pada matriks yang
telah dinormalisasi Setelah dinormalisasi,
setiap kolom pada matriks R dikalikan dengan
bobot-bobot (wj) untuk menghasilkan matriks
pada persamaan tiga.

Tabel 3.6 Tabel Matriks Ternormalisasi
Terbobot

v=| 0,577 0,1669 0,1657
0,1717 0,1543  0,1514
0,1640 0,1856  0,1544
0,1874 0,1814  0,1437

4. Menentukan nilai solusi ideal positif dan
solusi ideal negatif. Solusi ideal dinotasikan
A+, sedangkan solusi ideal negatif dinotasikan
A-. Persamaan untuk menentukan solusi ideal
dapat dilihat pada persamaan empat

Tabel 3.12 Tabel Menentukan Ideal Positif dan
Negatif

A+ Solusi ideal Positif 0,1577 0,1543 0,1437
A- Solusi ideal Negatif  0,1874 0,1856  0,1857

5. Menghitung separation measure. Separation
measure ini merupakan pengukuran jarak
dari suatu alternatif ke solusi ideal positif
dan solusi ideal negatif.

— Perhitungan solusi ideal positif dapat
dilihat pada persamaan lima:

— Perhitungan solusi ideal negatif dapat
dilihat pada persamaan enam :

Tabel 3.13 Tabel Menghitung Jarak Solusi
Ideal Positif dan Negatif

larak antara alternatif dengan

solusi ideal positif solusi ideal positif

D1+ 0,1448 D1- 0,1804
D2+ 0,1529 D2- 0,1306
D3+ 0,1565 D3- 0,1877
D4+ 0,1712 D4- 0,2012

Jarak antara alternatif dengan

6. Menghitung nilai preferensi untuk setiap

alternatif. Untuk menentukan ranking tiap-
tiap alternatif yang ada maka perlu dihitung
terlebih dahulu nilaipreferensi  dari  tiap
alternatif. Perhitungan nilai preferensi dapat
dilihat melalui persamaan tujuh.
Dari hasil perankingan ini dapat dilihat
alternatif ~ terbaik  yaitu alternatif yang
memiliki jarak terpendek dari solusi ideal dan
berjarak terjauh dari solusi ideal negatif.

Tabel Error! No text of specified style in
document..2 Tabel Perangkingan

Milai referensi untuk setiap alternatif
V1 0,5549
W2 0,5543
V3 0,5454
W4 0,5402

Dengan demikian, keluhan mengenai simpan-
pinjam akan lebih di prioritaskan untuk ditangani.
Tabel Error! No text of specified style in
document..3 Tabel Perangkingan

Milai referensi untuk setiap alternatif

Simpan-Pinjam 0,5549
THR 0,5548
Uang Titipan 0,5454
SHU 0,5402

2.3 Analisis Basis Data

Dalam pembangunan sistem CRM dibutuhkan
suatu desain basis data, Pemodelan yang akan
digunakan dalam perancangan basis data ini
menggunanan Entity Relational Diagram (ERD).
Pemodelan basis data tersebut dapat dilihat pada
Gambar 3.3



Administatar

Gambar Error! No text of specified style in
document..2 ERD

2.4 Data Flow Diagram

Data flow diagram menunjukan bagaimana aliran
data dan menguraikan proses-proses yang terjadi
dalam sistem sampai proses yang lebih detail. Pada
digram konteks sistem informasi pada Gambar 3.14
dapat diuraikan menjadi beberapa DFD.

Gambar 3.14 DFD Level 1

2.5 Perancangan Antarmuka

Perancangan antarmuka dibuat untuk
menggambarkan tampilan program yang kan
digunakan oleh pengguna atau user untuk berinteraksi
dengan sistem yang akan dibuat. Perancangan dibuat
berdasarkan tampilan antarmuka baik input maupun
output yang akan dihasilkan saat aplikasi
diimplementasikan. Berikut adalah perancangan
antarmuka Sistem informasi pengukuran kualitas
layanan dan prioritas penanganan  keluhan
menggunakan pendekatan CRM Di koperasi Usaha
Kita.

(S Keass (oD

Keterangan Navigasi

- Kiik Masuk untuk
masuk ke TAOY TMOY/
TKOY/TPOI/TON

- Kiik Daftar untuk
masuk ke T02

- Kiik Lupa Password
untuk masuk ke T03

- Kiik Masuk dengan

Masukkan Username dan Password anda
kondisi username/

Username -
password solah akan

a
muncul pesan PSO1
- Klik Login dengan

kondisi username/

o password kosong
akan muncul pesan

PS02

Halaman Login

Lupa Password

Keterangan

Noma Form ~ : T01

Ukuran 800x600

Font Source Sans Pro , Helvetica Neue, Helvetica, Arial, sans-serif
Abu

Gambar 3.8 Perancangan Antarmuka Login

2.6 Pengujian Sistem

Pengujian sistem merupakan hal terpenting yang
bertujuan untuk menemukan kesalahan atau
kekurangan pada sistem informasi yang diuji.
Pengujian sistem dimaksud untuk mengetahui kinerja
sistem informasi yang telah dibuat sesuai dengan
tujuan perancangan sistem informasi. Pengujian
sistem ini menggunakan pengujian black box.
Pengujian black box berfokus pada persyaratan
fungsional perangkat lunak dan pengujian
penerimaan user (pengguna akhir).

2.6.1 Pengujian Fungsional

Pengujian black box difokuskan pada persyaratan
fungsional perangkat lunak yang dibangun. Skenario
pengujian sistem informasi CRM di Koperasi Usaha
Kita dilakukan pada tiap bagian dapat dilihat pada
Tabel 4.11.

Tabel 4.11 Skenario Pengujian

Mama Fumgzional Pengujian Datail Panzujian Jamis
Fengujian
Logm Logm User Black Box
Lupa Password Lupa Password User Black Box
Pangolahan Anzzofa Panambzhan Data Angzotz Black Bex
Fengeditan Data Angzota
Pangolahan Janis Panambzhan Data Jenis Black Bex
Fengeditan Data Jenis
Pangolahan Kunalitas Lzyvanan | Penambahan Data Kuesionar Black Bex
tan Data Kuesionar
zn Data K
Pangolahan Keluhan thzhan Diata Kriteria Black Bex
editan Data Kriteria
FPenambzhan Data Sub Kriteria
Pangeditan Data Sub Kriteria
Fenambahan Data Keluhan
Fengeditan Data Keluhan

2.6.2 Pengujian Penerimaan User (Pengguna
Akhir)

Pengujian penerimaan user (pengguna akhir)
difokuskan pada pengujian untuk proses yang akan
dilakukan oleh pengguna serta penilaian pengguna
terhadap sistem yang akan digunakan. Pada tahap ini
sistem akan melalui skenario pengujian user
acceptance test dan penerimaan pengguna akhir
setelah sistem diterapkan di lingkungan perusahaan.



2.6.2.1 Skenario User Acceptance Test (UAT)

Aplikasi yang baru dibangun harus diuji
kesesuaian dan kehandalannya melalui uji UAT (user
acceptance test) sebagai syarat bahwa aplikasi
tersebut telah dapat diterima oleh user/pemakai.
Dapat dikatakan UAT sebagai uji menemukan cacat
(defect) baru yang tidak ditemukan oleh pengembang.
Proses pengujian aplikasi baru melibatkan calon user
akan dilakukan oleh pemilik perusahaan di Koperasi
Usaha Kita. Adapun skenario pengujian dapat dilihat
pada Tabel 4.25

Tabel 4.25 Skenario User Acceptance Test

o TRskIips: Fezgapan Fioseis Peagaies
T [ Femgayian Logm Angaoi *Elik mam Logia

= hzmnkken weamemns dan pasaword
= Takcan topto] Masak

wElik mamu Logiz

= Mawnkken usamnemns dan password

T | Pe=zojan Logm Adme

= Taloan tonto] Masak

= Elik manu Daftar

= Magakkas: usemases, amail, passward,
ulamgi paswond dan capotha

T | Fezganmn Penzs bakan Data Jnggota

= Takan tombol Daftar Sarn

T | PeEgaian Pageiias DAl AZgeoia ~FLIK manu Prehl
= Edit miribut yang aican divhah untas
Uskename, L, status, kontribusd, jeds

Anggota, mo by, dlamat dan sumbar
= Tohoan tombol cdit

Pezza)ian Panzes bakan et Fleione = Blaxnkkon paortamvaza bary xtea pdli
pectamyzan lalu tekan tomte! Tambzh
=Piih partanyazs yang akam ditzschel sab
‘Pertamy EanmnY,

= Mamnickesn fauraben dari pertamyzan yang
dipitih lah takas soenbol Tambzh

= Talan tombcl Eivpan

= Pilih kucisoner yang akan drobeh [alu tokam
tombel Lihaz

= Edit ziribut yang zian disbat uatak
lavanan, stahus, partayaam dan orb

T | Pemzojian Pengeaizs La Fooesmomal

rtamyzan
= Tsbcan tombol Edit
FRESDEn Fengiian LTes fles it = Telih Fussioner rang aian g1 Talu ek
tombel Dot

= Jarah ooz partayaan

= Takan tombel Ezvpen Hail Kuasicaar

= Pehih Jritariz. yang 2kan dzedit l2fo tekan
‘ool Hhot

= Edit atribut yang zican divhah unts sama
Erteria, bobaot relasi

= Talcan tomebol Edit

=Pl suk kmibenia vang akes died=: T2l
tukan tomebal lhat

= Edit atribut vang zican distah unkak =ama
wsub kriteriz, mama kriterta, bebot melai

= Tdoan tombol Edit

= Blewcikan e RalZan, sdat kefuhan, dan
st loalufan

= Talcan tomeeo] kirim.

= Filih kelohes vang akex &eds T2l tekan
tombed lhat

= Edit atribut yang aikan drotah unbak stams
da= i tangEzpan keluhan

= Takan tomnol Evpan

Berdasarkan hasil pengujian user acceptance test
yang telah dilakukan terhadap sistem informasi CRM
di Koperasi Usaha Kita, dapat disimpulkan bahwa
sistem terlebih dahulu harus diperbaiki pada
pengujian penambahan data kuesioner sesuai dengan
catatan yang diberikan oleh user sebelum masuk ke
tahap penerimaan pengguna akhir.

T | Pemgapan Fangerias DA Fonar

T 1 Fezmapan Fengsaizs Dt Suk B

TU | Pe=gajian Panze=bakan Laks Keluhae

TT | Pezgaian Fengeanes Lok b

2.6.2.2 Skenario Penerimaan Pengguna Akhir
Setelah  Sistem diterapkan di Lingkungan
Perusahaan

Pada jenis pengujian ini, perangkat lunak akan
diserahkan kepada pengguna untuk mengetahui
apakah perangkat lunak memenuhi harapan pengguna
dan bekerja seperti yang diharapkan. Pengguna akan
melakukan penilaian terhadap sistem menggunakan
metode wawancara Yyang ditunjukan kepada
Administrator dan Anggota dengan pertanyaan

berdasarkan tujuan dari penelitian. Sehingga
pertanyaan yang diberikan menjadi jelas dan terarah.

Berdasarkan jawaban dari pengguna dari sistem
informasi CRM mengenai pengujian penerimaan
pengguna setelah sistem diterapkan di lingkungan
perusahaan, dapat diambil kesimpulan bahwa sistem
informasi CRM vyang telah dibangun dapat dilihat
pada Tabel 4.34.

Tabel 4.34 Kesimpulan Pengujian Penerimaan

Pengguna
Penzguna Kesimpulan
1. Dazpat membantu pemilik peruzahzan dalam menentikan
proxitas penenganan keluhan Angzota
L 2. Bistem sudzh eulup bazus pada penanzan keluhan
Administrator narun tidak dapat membuat kriteria baru
3. Tampilan dan penzgunzan bahaza pada sistem sudzh
cubup baik
1. Pada prozes mengirim keluhan Angzota dapat dikatakan
mudzh
Angzota 2. Bazhasa yang dizunakan padz sistam cukup bagus
3. Siztem sudah colonp baik dan mudzh wauk digunakan oleh
Anzsota
3 PENUTUP

Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan
yang telah dibuat maka dapat ditarik kesimpulan
bahwa Sistem informasi pengukuran kualitas layanan
dan prioritas penanganan keluhan menggunakan
pendekatan CRM ini dapat membantu koperasi dalam
melakukan proses pengukuran kualitas layanan di
Koperasi Usaha Kita serta dapat membantu koperasi
dalam menentukan prioritas penanganan keluhan
anggota.

Adapun Saran-saran yang dapat diberikan
terhadap pembangunan sistem yang telah dibuat
untuk pengembangan sistem lebih lanjut yaitu
Kriteria pada prioritas penanganan keluhan dapat
ditambah dan dihapus, sehingga atribut kriteria lebih
beragam dan Sistem informasi pengukuran kualitas
layanan dan prioritas penanganan  keluhan
menggunakan  pendekatan CRM ini  dapat
dikembangkan dengan penambahan menu
pemberitahuan tentang koperasi. Sehingga anggota
dapat mengetahui pengumuman apa Saja Yyang
dikeluarkan koperasi secara berkala
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