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Abstrak 

PT Dwi Sarana Samudra adalah perusahaan yang didirikan pada tahun 2020 dan bergerak di 

bidang jasa transportasi minyak, berlokasi di Jalan PMD No. RT 12 RW 05, Talang Kelapa, 

Kota Palembang. Perusahaan ini memiliki visi untuk menjadi penyedia jasa transportasi minyak 

terbaik di industri, serta misi untuk mencapai pertumbuhan berkelanjutan melalui layanan yang 

andal, efisien, dan aman sesuai dengan standar tertinggi. Dalam mendukung operasinya, PT 

Dwi Sarana Samudra terus mengembangkan sistem kerja dan perlindungan armada sebagai 

faktor utama pertumbuhan. Namun, perusahaan masih menghadapi kendala dalam menentukan 

pelanggan prioritas secara objektif karena tidak adanya sistem penilaian yang terstruktur. Oleh 

karena itu, tujuan pembuatan aplikasi sistem pendukung keputusan ini adalah untuk membantu 

dalam pemilihan pelanggan prioritas di PT Dwi Sarana Samudra menggunakan metode teknik 

untuk urutan preferensi berdasarkan kesamaan dengan solusi ideal (TOPSIS) yang dapat 

mengembangkan sistem pendukung keputusan (SPK) yang sederhana dan memiliki konsep 

rasional yang mudah dipahami untuk Penilaian Pelanggan Prioritas di PT Dwi Sarana Samudra. 

 

Katakunci: Sistem Pendukung Keputusan, Penentuan Pelanggan, Proses Terpadu Rasional, 

Penilaian. 

 

 

1. Pendahuluan 

Dalam era digital dan persaingan 

bisnis yang semakin ketat, perusahaan harus 

dapat memilih dan menargetkan pelanggan 

dengan tepat untuk bertahan dan 

berkembang. Oleh karena itu, aplikasi 

penentuan pelanggan terbaik menjadi 

keputusan yang harus dimiliki oleh 

perusahaan agar mampu dalam upaya 

meningkatkan kualitas bisnis, menjaga 

tingkat konsumen, membentuk relasi 

terhadap konsumen yang loyal dan 

membuat perusahaan memperoleh 

keuntungan dengan cara mempertahankan 

pelanggan lama dan menambah pelanggan 

baru. 

PT Dwi Sarana Samudra adalah 

perusahaan yang bergerak dibidang 

transportasi minyak dengan visi menjadi 

perusahaan jasa transportir minyak yang 

terbaik dalam industri transportir minyak, 

misi mencapai pertumbuhan berkelanjutan 

dengan kinerja yang baik, menyediakan 

layanan transportasi minyak yang handal, 

efisien, dan aman, sesuai dengan standar 

industri yang tertinggi. Selain itu, jasa 

transportir minyak terhadap perlindungan 

kendaraan atau armada merupakan 

pendorong berkembangnya PT Dwi Sarana 

Samudra. Berdasarkan wawancara yang di 

lakukan oleh penulis kepada bapak Yanto 

yaitu selaku pimpinan dari PT Dwi Sarana 

Samudra, Sebelumnya perusahaan 

melakukan perhitungan bobot dari setiap 

pelanggan, perhitungan bobot ini 

menggunakan beberapa kriteria yaitu 

seperti nilai transaksi, frekuensi 

pemesanan, loyalitas pelanggan, potensi 

pertumbuhan, dan lokasi pelanggan, 

kriteria ini digunakan untuk mengukur 

seberapa penting seorang pelanggan bagi 

perusahaan, setelah Head Of Officer 

melakukan bobot pelanggan diketahui 
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dilakukan perhitungan untuk menentukan 

peringkat prioritas pelanggan dengan bobot 

tertinggi akan menjadi prioritas di 

perusahaan.  

2. Kajian Pustaka 

 

2.1. Sistem Pendukung Keputusan 

Sistem Pendukung Keputusan 

adalah sistem penghasil informasi spesifik 

yang ditujukan untuk memecahkan suatu 

masalah tertentu yang harus dipecahkan 

oleh manager pada berbagai tingkatan. 

Dengan kata lain Sistem Pendukung 

Keputusan adalah suatu sistem informasi 

berbasis komputer yang menghasilkan 

berbagai alternatif keputusan untuk 

membantu manajemen dalam menangani 

berbagai permasalahan yang terstruktur 

dengan menggunakan data dan model 

(Rizdania, 2021). 

 

2.2.TOPSIS 

TOPSIS (Technique For Others 

Reference by Similarity to Ideal Solution) 

adalah salah satu metode pengambilan 

keputusan multi kriteria yang pertama kali 

diperkenalkan oleh Yoon dan Hwang 

(1981). Metode TOPSIS merupakan salah 

satu metode yang bisa membantu proses 

pengambilan keputusan yang optimal 

untuk menyelesaikan masalah keputusan 

secara praktis. Hal ini disebabkan karena 

konsepnya sederhana dan mudah dipahami, 

komputasinya efisien dan memiliki 

kemampuan untuk mengukur kinerja relatif 

dari alternatif-alternatif keputusan dalam 

bentuk matematis yang sederhana 

(Kurnialensya & Rohmad Abidin, 2020). 

 

2.3.Pengiriman 

Perusahaan yang bergerak pada jasa 

pengiriman membuat jadwal pengiriman 

minyak secara manual dimana 

membutuhkan ketekunan dan ketelitian 

yang sangat tinggi. Batasan dalam 

melakukan penjadwalan adalah tersedia 

atau tidaknya armada yang dibtuhkan pada 

waktu tertentu dalam proses pengiriman 

minyak. Penjadwalan dengan cara manual 

tentu sangat tidak efektif dan efesien 

karena membutuhkan waktu yang lama 

serta memiliki tingkat human eror yang 

tinggi (Shidiq, n.d). 

 

2.4. Penentuan Kriteria 

Penentuan kriteria adalah proses 

identifikasi dan pemilihan kriteria atau 

faktor yang digunakan untuk mengevaluasi 

atau membandingkan alternatif dalam 

pengambilan keputusan. Kriteria dapat 

berupa kualitatif atau kuantitatif dan dipilih 

berdasarkan tujuan dan kepentingan 

pengambil keputusan melainkan kriteria 

yang baik harus relevan dengan masalah 

atau tujuan yang ingin dicapai (Juprianto, 

2019). 

 

2.5. Pelanggan Prioritas 

Pelanggan prioritas merujuk pada 

pelanggan yang diberikan perlakuan 

khusus dalam pelayanan karena mereka di 

anggap memiliki nilai yang lebih penting 

bagi suatu bisnis atau organisasi. 

Perlakuan khusus yang diberikan dapat 

berupa waktu tunggu yang lebih singkat, 

layanan yang lebih personal, atau fasilitas 

tambahan lainnya. Pelanggan prioritas 

biasanya dipilih berdasarkan kriteria 

tertentu seperti tingkat pengeluaran atau 

potensi untuk memberikan nilai bisnis 

jangka panjang (Siregar.,dkk 2021). 

 

2.6. Use Case Diagram 

Diagram Use Case adalah suatu 

model yang digunakan untuk memodelkan 

perilaku sistem informasi yang akan 

dibuat. Diagram ini menggambarkan 

interaksi antara sistem informasi dan 

pengguna atau indikator yang terlibat 

dalam sistem tersebut. Dengan use case 

kita dapat mengetahui fungsi-fungsi yang 

ada pada sebuah sistem dan siapa saja 

yang bisa menggunakan fungsi-fungsi 

tersebut, use case dapat membantu 

pengembang dalam merancang sistem 

informasi yang efektif dan sesuai dengan 

kebutuhan pengguna (Rosa dan M. 

Shalahuddin, 2017, h.130). 

 
NO Simbol Deskripsi 
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1 Use Case 

 

Fungsionalitasxyangxte

rdapat dalam system di 

wakili oleh unit unit 

yang saling 

berinteraksixdengan 

menggunakan pesan. 

Unit unit nya ini 

umumnya dinyatakan 

dengan kata kerja pada 

diagram Use Case 

untuk menjelaskan apa 

saja yang di lakukan 

oleh system 

2 Aktor 

 

Proses, orang atau 

system 

lainxyangxberinteraksi 

denganxsystemxinform

asi yang akan 

dibuat.xAktor dapat 

merujuk pada system 

atau entitas yang 

terlibat 

dalamxinteraksixdenga

n system informasi. 

3 Asosiasi 

 

Interaksi yang terjadi 

antara actor dengan 

fungsionalitas system 

dan digunakan oleh 

actor untuk mencapai 

tujuan tertentu. 

4 Extensi 

 

Relasi tambahan pada 

diagram use case 

merujuk hubungan 

antara dua use case 

dimana salah satu use 

case ditambahkan 

sebagai fungsi 

tambahan dari use case 

lainnya. Misal: 

 

 

5 Generalisa

si 

 

Hubungan generalisasi 

dan spesialisasi secara 

umumdan khusus 

antara dua use case 

yang mana memiliki 

fungsi satu adalah 

fungsi yang lebih 

umum dari yang 

lainnya. Misal : 

 

6 Include/Us

es 

 

 

 

Table 1 Use Case Diagram 

2.7. PHP 

PHP atau Hypertext Preprocessor 

adalah bahasa pemrograman server side 

yang digunakan untuk situs web dinamis. 

PHP digunakan oleh banyak perusahaan 

dan organisasi karena kemampuannya 

yang fleksibel dan mudah digunakan 

dalam mengembangkan aplikasi web yang 

kompleks, memiliki banyak kerangka 

kerja seperti Laravel, Code Igniter 

ataupun Yii guna mempercepat 

perkembangan situs web dengan fitur-fitur 

yang siap dipakai (Abdulloh, Easy & 

Simple - Web Programming, 2016). 

 

2.8. Database 

Database merupakan kumpulan 

data yang tersimpan secara sistematis dan 

terstruktur, yang dapat diakses dan diatur 

dengan menggunakan perangkat lunak 

database management system (DBMS). 

Database memainkan peran penting dalam 

sistem informasi karena mampu 

menyimpan, mengelola dan mengambil 

informasi yang diperlukan oleh pengguna 
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(Abdulloh,Easy&SimpleWeb 

Programming, 2016). 

 

2.9.Java Script 

Java Script adalah bahasa 

pemrograman tingkat tinggi yang sering 

digunakan untuk membuat interaksi pada 

halaman web. Pengembang dapat 

membuat efek animasi, validasi form, 

manipulasi DOM dan lain-lain. bahasa ini 

mendukung paradigma pemrograman 

prosedural dan objek, serta sering 

digunakan bersama dengan teknologi web 

seperti HTML (Hyper Text Mark Up 

Language) dan Css (Cascade Style Sheet) 

(Abdulloh, Easy & Simple - Web 

Programming, 2016). 

 

2.10. Class Diagram 

Class diagram menunjukkan 

struktur suatu system dengan cara Tabel 

mendefinisikan kelas-kelas yang akan 

dibuat untuk membangun sistem tersebut 

(Hidayatullah & Eska, 2022). Simbol-

simbol yang terdapat dalam diagram kelas 

adalah sebagai berikut : 

 

Table 2 Class Diagram 

Simbol Deskripsi 

Kelas 

nama_kelas 

+atribut 

+operasi () 

 

Kelas pada struktur 

system 

Antar Muka / 

Interface 

 

Samadengan konsep 

interface dalam 

pemrograman 

berorientasi objek. 

Asosiasi / 

association 

 

Relasi antar kelas 

dengan makna 

umum, asosiasi 

biasanya juga 

disertai dengan 

multiplicity. 

Asosiasixberarahx/ Relasi antar kelas 

directed 

association 

 

dengan makna kelas 

yang satu digunakan 

oleh kelas lain, 

asosiasi biasanya 

juga disertai dengan 

multiplicity. 

Generalisasi 

 

Relasi antar kelas 

dengan 

maknaxgeneralisasi 

spesialisasix(umum 

khusus). 

 

3. Metode Penelitian 

Dalam penelitian ini guna 

mengembangkan suatu sistem yang telah 

diobservasi sesuai masalah-masalah yang 

ada, digunakan metode pengembangan 

sistem yang dikenal sebagai Rational 

Unified Process (RUP). RUP merupakan 

suatu metode dalam mengembangkan 

dan merancang perangkat lunak berfokus 

pada pendekatan yang terstruktur dan 

formal dalam mengembangkan perangkat 

lunak, dengan berfokus pada pengelolaan 

risiko, iterasi dan penggunaan alat-alat 

bantu guna membantu tim pengembang 

dalam memenuhi kebutuhan perusahaan 

ataupun pelanggan. Metode Rational 

Unified Process (RUP) terbagi menjadi 4 

fase utama yaitu inception, elaboration, 

construction dan transition (Rosa A.S 

dan Shalahudin M, 2011 dalam 

Darmawan, 2018).  

A. Inception 

Fase ini berfokus pada pemahaman 

terhadap masalah yang dihadapi dan 

tujuan pada sebuah proyek, 

melakukan wawancara, penelitian 

dan observasi terhadap kebutuhan 

pada sebuah sistem yang dibutuhkan 

perusahaan. 

B. Elaboration 

Fase ini berfokus pada penelitian 

dan analisis yang mendalam guna 

membuat design awal sistem bagi 

perusahaan yang nantinya akan 

dikembangkan, mencakup rencana 

proyek secara mendetail, identifikasi 
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dan observasi. 

C. Construction 

Fase ini berfokus pada implementasi 

dari hasil idenfitikasi dan analisis 

masalah yang telah dilakukan dan 

melakukan pengujian pada sistem. 

D. Transition 

Fase ini berfokus pada pengenalan 

dan pengujian sistem terhadap 

lingkungan produksi. 

 
4. Hasil dan Pembahasan 

 

Analisis Permasalahan 

Identifikasi masalah yang di hadapi oleh 

PT Dwi Sarana Samudra di analisis 

melalui PIECES yang di jelaskan dalam 

aspek aspek sebagai berikut: 

Table 3 PIECES 

PIECES Permasalahan 

Performance Proses evaluasi yang lama 

akan mempengaruhi penila

ian untuk pelanggan 

prioritas dilakukan. 

Information Data yang tidak lengkap 

atau tidak akurat menyulitk

an 

proses dan perbandingan 

pelanggan prioritas. 

Economy Pengeluaran yang 

meningkat 

karena ketidakmampuan 

mengevaluasi pelanggan 

secara efesien, mengakibat

kan 

alokasi sumber daya yang 

tidak optimal. 

Control Standar penilaian yang 

tidak 

akurat menyulitkan dalam 

kontrol penilaian 

pelanggan prioritas. 

Efficiency Proses penentuan 

pelanggan 

prioritas mengalami 

ketidaklancaran karena 

proses evaluasi dan 

membandingkan 

pelanggan yang berbeda-

beda, sehingga kesulitan 

menentukan standar 

penilaian yang tepat dalam 

menentukan pelanggan  

Service Kesulitan dalam 

menentukan pelanggan 

prioritas karena lamanya 

waktu yang dibutuhkan 

untuk menentukan hasil 

keputusan pelanggan  

Analisis Kebutuhan 

Use Case Diagram merupakan alat 

yang digunakan untuk menggambarkan 

interaksi antara pengguna dan sistem. 

Diagram ini membantu dalam memahami 

kebutuhan pengguna dan merancang 

sistem yang memenuhi kebutuhan 

tersebut. Adapun use case diagram PT 

Dwi Sarana samudra. 

 

 
Gambar 1 Use Case Diagram 

Studi Kasus 

 

1. Menemukan jumlah kriteria pada 

sistem pendukung keputusan 

pelanggan prioritas PT Dwi Sarana 

Samudra yang digunakan dalam 

pengambilan keputusan untuk 

menentukan pelanggan terbaik dari 

beberapa kriteria yang telah di 

tetapkan dari bobot. 
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Table 4 Kriteria 

Kode Kriteriia Bobot Jenis 

C1 Nilai 

Transaksi 

25% Benefit 

C2 Frekuensi 

pemesanan 

20% Benefit 

C3 Loyalitas 

pelanggan 

20% Benefit 

C4 Potensi 

pertumbuhan 

10% Benefit 

C5 Lokasi tujuan 25% Cost 

 

2. Menetapkan bobot kriteria dan nilai 

sub kriteria. 

 

Table 5 Bobot Kriteria 

Kode Kriteriia Bobot 

C1 Nilai Transaksi 25% 

C2 Frekuensi 

pemesanan 

20% 

C3 Loyalitas 

pelanggan 

20% 

C4 Potensi 

pertumbuhan 

25% 

C5 Lokasi tujuan 10% 

 

3. Menetapkan benefit dan cost setiap 

kriteria. 

 

Table 6 benefit dan cost 

Kode Kriteriia Jenis 

C1 Nilai Transaksi Benefit 

C2 Frekuensi 

pemesanan 

Benefit 

C3 Loyalitas pelanggan Benefit 

C4 Potensi pertumbuhan Benefit 

C5 Lokasi tujuan Cost 

 

4. Menghitung matriks ternomalisasi 

(‘R) yaitu ranking kinerja setiap 

alternatif Ai pada kriteria Cj yang 

ternomalisasi menggunakan rumus: 

 

 
 

Table 7 Perhitngan 

 

 
 

Table 8 Ternormalisasi 
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5. Menghitung solusi ideal positif A+ 

dan solusi ideal negatif A- dapat 

ditentukan berdasarkan ranking 

bobot ternormalisasi (yij) 

menggunakan rumus : 

𝐴 + = max (𝑌1 + , 𝑌2 + , … 𝑌𝑛 +): 

𝐴 − = min(𝑌1 −, 𝑌2 −, … 𝑌𝑛 −); 

 

Table 9 Solusi Ideal positif 

A

+  

0,156

8929

1 

0,170

5605

7 

0,156

8929

1 

0,106

9045 

0,019

6116

1 

A

- 

0,039

2232

3 

0,042

6401

4 

0,039

2232

3 

0,053

4522

5 

0,078

4464

5 

 

6. Menghitung jarak alternatif dengan 

solusi ideal positif menggunakan 

rumus : 

 

 
 

 
 

 

Table 10 Hasil Solusi Ideal Positif Dan 

Negatif 

D1+ 0,05883484 D1- 0,21659429 

D2+ 0,14129768 D2- 0,09638833 

D3+ 0,19169834 D3- 0,07703289 

D4+ 0,19804237 D4- 0,07071068 

D5+ 0,19447925 D5- 0,07266168 

 

7. Berikut hasil dari acuan terakhir 

dalam menghitung pelanggan 

terbaik. 

 

Table 11 Ranking Tiap Alternatif 

 

Alternatif Prefensi Rank 

Pelanggan1 0,78638846 1 

Pelanggan2 0,40552798 2 

Pelanggan3 0,28665403 3 

Pelanggan4 0,26310652 5 

Pelanggan5 0,27199757 4 

 

Hasil Penilaian Sistem 

 

 
 

Gambar 2 Hasil Penilaian 

 

5. Kesimpulan Dan Saran 

Berdasarkan penelitian yang saya 

lakukan mengenai pelanggan prioritas di 

PT Dwi Sarana Samudra dengan 

penerapan sistem pendukung keputusan 

dan metode topsis, PT Dwi Sarana 

Samudra mampu mengambil keputusan 

yang lebih terkait pelanggan prioritas 

sesuai dengan kriteria yang telah di 

tetapkan. Melalui proses penentuan 

pelanggan prioritas ini, hasil implementasi 

menunjukan peningkatan akurasi dan 

efesiensi, sertas mengurangi kesulitan 

dalam mengevaluasi dan membandingkan 

pelanggan, dan demikian perusahaan 

dapat menentukan pelanggan prioritas 

secara lebih objektif dan mendukung 

pengambilan keputusan yang lebih 

terstuktur. Dan di sarankan memanfaatkan 

sistem yang telah di kembangkan secara 

rutin dan setiap periode di evaluasi untuk 

memastikan keputusan yang di ambil 

lebih objektif. 
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