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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah penentuan pelanggan 

terbaik dari indikator loyalitas pelanggan akan mengukur sejauh 

mana loyalitas pelanggan terbentuk atas upaya perusahaan. 

Sehingga para pelanggan lain menjadi lebih mempunyai motivasi 

dari reward yang diberikan oleh perusahaan atas penentuan 

pelanggan terbaik. Sistem pendukung keputusan pelanggan 

terbaik membantu perusahaan secara otomatisasi dan 

komputerisasi dalam penentuan pelanggan terbaik berdasarkan 

kriteria yang telah ditentukan oleh perusahaan. Hasil pengumpulan 

data didapat kriteria yang digunakan dalam penentuan pelanggan 

terbaik yaitu total pembayaran, frekuensi pembelian, dan jenis 

pembayaran. Hasil perangkingan penentuan pelanggan terbaik 

untuk rangking 1 didapat oleh pelanggan dengan nama Sri 

Widianingsih dengan nilai akhir yaitu 3,04. Rangking 2 didapat oleh 

pelanggan dengan nama Ahmad Budiantoro dengan nilai akhir 

yaitu 2,9175. Rangking 3 didapat oleh pelanggan dengan nama 

Kusumaningrumdengan nilai akhir yaitu 2,5975. 

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan; Pelanggan Terbaik; Profile 

Matching; Reward; Sistem Pendukung Keputusan;  

 

Abstract: The purpose of this study is to determine the best 

customer from the customer loyalty indicator which will measure 

the extent to which customer loyalty is formed by the company's 

efforts. So that other customers become more motivated from the 

rewards given by the company for determining the best customer. 

The best customer decision support system assists companies in 

automation and computerization in determining the best customers 

based on criteria set by the company. The results of data collection 

obtained the criteria used in determining the best customer, 

namely total payments, purchase frequency, and type of payment. 

The results for determining the best customer for rank 1 were 

obtained by a customer named Sri Widianingsih with a final score 

of 3.04. Rank 2 was obtained by a customer with the name Ahmad 

Budiantoro with a final score of 2.9175. Rank 3 is obtained by a 

customer with the name Kusumaningrum with a final score of 

2.5975. 

Keywords: Customer loyalty; Best Customer; Profile Matching; 

Rewards; Decision Support System; 
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1. PENDAHULUAN 
Kehidupan manusia zaman revolusi 4.0 ini tak lepas dari kemajuan teknologi yang 

sudah berkembang sangat pesat. Kemajuan teknologi telah mempengaruhi masyarakat 

dan lingkungan disekitarnya seiring dengan perkembangan zaman, teknologi mampu 

membantu dalam berbagai hal kehidupan masyarakat[1]–[3]. Teknologi saat ini 

merupakan hasil perkembangan dari ilmu pengetahuan dan teknologi yang perkembangan 

secara drastis dan pesat dalam kehidupan. Perusahaan merupakan tempat melakukan 

suatu proses penciptaan barang atau jasa yang kemudian akan didistribusikan kepada para 

pelanggan dengan tujuan memperoleh keuntungan dari perusahaan tersebut. Dalam 

mendukung proses bisnisnya perusahaan memanfaatkan teknologi sehingga proses yang 

diharapkan lebih efisien dan efektif namun mendapatkan hasil yang maksimal. Penerapan 

teknologi sangat diperlukan sebagai alat bantu agar perusahaan dapat berkembang dan 

maju. 

Pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan saat membangun kepercayaan dan 

mendorong loyalitas pelanggan. Memenuhi harapan pelanggan merupakan stategi untuk 

tujuan yang lebih besar, pelanggan lebih cenderung melakukan pembelian berulang 

setelah mendapatkan pengalaman layanan yang baik. Pelayanan pelanggan yang buruk 

berdampak pada ketidakpuasan pelanggan dan memberikan mereka pengalaman yang 

buruk. Hal tersebut dapat merugikan bisnis, seperti berkurangnya loyalitas pelanggan yang 

lebih tinggi. Salah satu cara yang dapat digunakan untuk meningkatkan penjualan 

perusahaan dan loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan reward kepada para 

pelanggan, sehingga dapat menarik pelanggan baru dan tetap mempertahankan 

pelanggan lama. 

Sistem pendukung keputusan (SPK) merupakan sebuah sistem informasi yang 

membantu bisnis dalam aktivitas pengambilan keputusan yang membutuhkan penilaian, 

pertimbangan, dan urutan tindakan[4]. Sistem informasi membantu manajemen tingkat 

menengah dan tinggi dari suatu organisasi dengan menganalisis sejumlah besar data tidak 

terstruktur dan mengumpulkan informasi yang dapat membantu memecahkan masalah 

dan membantu dalam pengambilan keputusan[5], [6]. 

Profile Matching merupakan sebuah mekanisme pengambilan keputusan yang 

mempunyai asumsi bahwa terdapat tingkatan variable predictor yang ideal yang harus 

dipenuhi oleh objek yang diteliti, bukan tingkat minimal yang harus dipenuhi atau 

dilewati[7], [8]. Metode yang digunakan dalam SPK ini dapat menentukan kelayakan yang 

pas dalam suatu pengembangan sistem informasi. Kelebihan menggunakan metode ini 

dapat mengukur apa yang diinginkan dari spesifikasi yang ada, tidak harus kurang dan 

lebih hanya saja pas dan tepat sesuai dengan kebutuhan[9], [10]. 

Penelitian terdahulu menjadi acuan dalam penelitian ini, beberapa penelitian terdahulu 

antara lain dalam menentukan customer terbaik untuk percetakan subur grafis masih 

dilakukan secara manual. Untuk membantu mengatasi masalah pemilihan pelanggan 

terbaik, maka dirancanglah sistem pendukung keputusan. Sistem pendukung keputusan 

berbasis web dibangun dengan menggunakan metode weighted product[11]. Profile 

Matching yang digunakan dalam membantu dan menguji untuk memecahkan masalah 

yang terkait dengan hal pengambilan keputusan, dengan menggunakan sampel penelitian 

sebanyak 83 karyawan, penelitian ini menghasilkan informasi bahwa karyawan atas nama 

Hapidin menmpunyai nilai rata-rata paling tinggi yaitu 4.7083[12].  Profile matching yang 

merupakan metode penelitian yang dapat digunakan dalam sistem pendukung keputusan, 

proses evaluasi kompetensi dilakukan dengan membandingkan satu profil nilai (nilai 

kebutuhan kompetensi) dengan beberapa profil nilai kompetensi lainnya, sehingga hasil 

perbedaan antara kebutuhan kompetensi dapat diketahui[13]. 

Tujuan dari penelitian ini adalah penetukan pelanggan terbaik dari indikator loyalitas 

pelanggan akan mengukur sejauh mana loyalitas pelanggan terbentuk atas upaya 

perusahaan. Sehingga para pelanggan lain menjadi lebih mempunyai motivasi dari reward 

yang diberikan oleh perusahaan atas penentuan pelanggan terbaik. 
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2. METODE PENELITIAN 
Metodologi penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini mempunyai beberapa 

tahapan[14], [15], tahapan yang dilakukan dalam penelitian dapat dilihat pada Gambar 1. 

 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dengan melakukan observasi, focus 

group discussion (FGD), wawancara kepada Perusahaan ABC dalam menentukan 

pelanggan terbaik. Hasil pengumpulan data didapat kriteria yang digunakan dalam 

penentuan pelanggan terbaik yaitu total pembayaran, frekuensi pembelian, dan jenis 

pembayaran. 

 

Menentukan Kriteria dan Bobot  

Tahapan ini menentukan masing-masing nilai bobot dari dari kriteria yang telah didapat 

pada proses pengumpulan data, hasil pengumpulan data terdapat 3 kriteria yang akan 

digunakan dalam penilaian pelanggan terbaik. Nilai bobot dari masing kriteria dapat dilihat 

pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Kriteria dan Bobot Kriteria 

ID Kriteria Nama Kriteria Bobot Kriteria (%) 

01 Total Pembayaran 45 

02 Frekuensi Pembelian 35 

03 Jenis Pembayaran 20 

 

Menentukan Nilai Kriteria  

 Tahapan ini menentukan masing-masing nilai dari kriteria yang akan digunakan 

dalam penilaian pelanggan terbaik. Nilai dari masing-masing kriteria dilihat pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Nilai Kriteria  

ID Kriteria Nama Nilai Kriteria Nilai Kriteria 

01 >15.000.000 5 

01 10.000.000 – 15.000.000 4 

01 5.000.000 – 10.000.000 3 

01 1.000.000 – 5.000.000 2 

01 0 – 1.000.000 1 

02 >10 5 

02 7-10 4 

02 4-6 2 

02 1-3 1 

03 Tunai 3 

03 Kartu Kredit 1 
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Setelah menentukan nilai dari masing-masing kriteria yang digunakan dalam penilaian, 

selanjutnya menentukan nilai standart dari masing-masing kriteria. Nilai standart ini akan 

digunakan untuk menghitung nilai gap dari masing-masing nilai yang didapat pelanggan. 

Nilai standart dari masing-masing kriteria dilihat pada Tabel 3. 

 

Tabel 3. Nilai Standart Kriteria  

ID Kriteria Nilai Standart Kriteria 

01 3 

02 3 

03 2 

  

Menentukan Nilai Gap  

 Tahapan ini merupakan proses penentuan gap atau selisih masing-masing nilai kriteria 

pelanggan dengan nilai standart yang digunakan masing-masing kriteria, untuk 

selanjutnya melakukan penilaian akumulasi dari pemetaan nilai gap. 

 

Menentukan Nilai Core Factor dan Secondary Factor  

Tahapan ini melakukan perhitungan NCF serta NSF, NCF didapat dari rata-rata bobot 

nilai masing-masing aspek. Kriteria total pembayaran, frekuensi pembelian merupakan 

kriteria core factor, sedangkan jenis pembayaran merupakan kriteria secondary faactor. 

Rumus perhitungan NFC dan NSC yaitu  

 

𝑁𝐶𝐹 =
∑ 𝑁𝐶

∑ 𝐼𝐶
            (1) 

𝑁𝑆𝐹 =
∑ 𝑁𝑆

∑ 𝐼𝑆
            (2) 

Dimana NCF didapat dari rata-rata core factor dibagi dengan jumlah item core factor, 

sedangkan NSF didapat dari rata-rata secondary factor dibagi dengan jumlah item 

secondary factor. Setelah nilai NCF dan NSF didapat selanjutnya mencari nilai total dengan 

rumus yaitu 

 

𝑁 = (𝑋)% 𝑁𝐶𝐹 + (𝑋)% 𝑁𝑆𝐹                               (3) 

 

Hasil penilaian Pelanggan Terbaik 

Tahapan ini melakukan perbandingan masing-masing total nilai dari pelanggan dan 

membuat perangkingan dari penentuan pelanggan terbaik. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Data yang digunakan dalam penentuan pelanggan terbaik berasal dari Perusahaan ABC. 

Dalam penentuan pelanggan terbaik akan digunakan 3 kriteria, yaitu total pembayaran, 

frekuensi pembelian, dan jenis pembayaran. Hasil penilaian terhadap pelanggan terbaik 

ditunjukan pada Tabel 4. 

 

Tabel 4. Hasil Penilaian Pelanggan  

Nama Pelanggan ID Kriteria Nilai Pelanggan 

Sri Widianingsih 

01 3 

02 3 

03 1 

Ahmad Budiantoro 

01 4 

02 3 

03 2 

Albertus 

01 5 

02 3 

03 1 

https://ejournal.techcartpress.com/dimis
https://doi.org/10.58602/dimis.v1i1.16


Journal of Data Science and Information System (DIMIS) 
Website : https://ejournal.techcartpress.com/dimis   
E-ISSN 2985-5608 

P-ISSN 2985-5594 
Volume 1, Number 1, February 2023 
DOI : https://doi.org/10.58602/dimis.v1i1.16  

 
Page 24-31 

 

A Ferico Octaviansyah Pasaribu : * Penulis Korespondensi 

 
Copyright © 2023,  A Ferico Octaviansyah Pasaribu, Nuroji.  

28 
 

John Sasmita 

01 5 

02 4 

03 1 

Desi Puspaningsih 

01 5 

02 4 

03 2 

Puspita Sari 

01 4 

02 5 

03 2 

Kusumaningrum 

01 5 

02 3 

03 2 

Bambang Rianto 

01 5 

02 4 

03 1 

 

Dari hasil penilaian yang telah dilakukan untuk penyelesaian dengan metode profile 

matching melalui beberapa tahapan yang dilakukan. Berikut ini tahapan dalam 

penyelesaianya kasus penentuan pelanggan terbaik menggunakan metode profile 

matching. 

 

Menentukan Gap Penilaian Pelanggan 

Hasil penilaian dari pelanggan selanjutnya menghitung nilai gap dari masing-masing 

penilaian pelanggan yang telah didapat. Hasil perhitungan nilai gap pelanggan dapat dilihat 

pada Tabel 5.  

 

Tabel 5. Nilai Gap Penilaian Pelanggan  

Nama Pelanggan 
ID 

Kriteria 

Nilai 

Pelanggan 

Nilai 

Standart 

Nilai 

Gap 

Hasil 

Nilai Gap 

Sri Widianingsih 

01 3 3 0 5 

02 3 3 0 5 

03 1 2 -1 4 

Ahmad Budiantoro 

01 4 3 1 4,5 

02 3 3 0 5 

03 3 2 1 4,5 

Albertus 

01 5 3 2 3,5 

02 3 3 0 5 

03 1 2 -1 4 

John Sasmita 

01 5 3 2 3,5 

02 4 3 1 4,5 

03 1 2 -1 4 

Desi Puspaningsih 

01 5 3 2 3,5 

02 4 3 1 4,5 

03 3 2 1 4,5 

Puspita Sari 

01 4 3 1 4,5 

02 5 3 2 3,5 

03 3 2 1 4,5 

Kusumaningrum 

01 5 3 2 3,5 

02 3 3 0 5 

03 3 2 1 4,5 

Bambang Rianto 

01 5 3 2 3,5 

02 4 3 1 4,5 

03 1 2 -1 4 
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Menentukan Nilai Core Factor dan Secondary Factor 

Hasil perhitungan nilai gap masing-masing pelanggan proses selanjutnya melakukan 

perhitungan nilai core factor dan secondary factor dari nilai gap yang telah didapat. 

Perhitungan nilai core factor dan secondary factor dapat dilihat pada Tabel 6. 

 

Tabel 6. Nilai Gap Penilaian Pelanggan  

Nama Pelanggan 
ID 

Kriteria 

Hasil 

Nilai Gap 

Bobot CF 

dan SF 
Hasil 

Sri Widianingsih 

01 5 70% 3,5 

02 5 70% 3,5 

03 4 30% 1,2 

Ahmad Budiantoro 

01 4,5 70% 3,15 

02 5 70% 3,5 

03 4,5 30% 1,35 

Albertus 

01 3,5 70% 2,45 

02 5 70% 3,5 

03 4 30% 1,2 

John Sasmita 

01 3,5 70% 2,45 

02 4,5 70% 3,15 

03 4 30% 1,2 

Desi Puspaningsih 

01 3,5 70% 2,45 

02 4,5 70% 3,15 

03 4,5 30% 1,35 

Puspita Sari 

01 4,5 70% 3,15 

02 3,5 70% 2,45 

03 4,5 30% 1,35 

Kusumaningrum 

01 3,5 70% 2,45 

02 5 70% 3,5 

03 4,5 30% 1,35 

Bambang Rianto 

01 3,5 70% 2,45 

02 4,5 70% 3,15 

03 4 30% 1,2 

 

Perhitungan Nilai Akhir dan Rangking Pelanggan 

Hasil perhitungan dari nilai kriteria berdasarkan penilaian pelanggan selanjutnya 

melakukan perhitungan hasil akhir dan perangkingan pelanggan. Perhitungan nilai akhir  

dari masing-masing pelanggan dapat dilihat pada Tabel 7. 

 

Tabel 7. Perhitungan Nilai Akhir 

Nama Pelanggan 
ID 

Kriteria 

Bobot 

Kriteria (%) 
Hasil Total Nilai 

Sri Widianingsih 

01 45 3,5 1,575 

02 35 3,5 1,225 

03 20 1,2 0,24 

Total Nilai Seluruh Pelanggan Sri Widianingsih 3,04 

Ahmad Budiantoro 

01 45 3,15 1,4175 

02 35 3,5 1,225 

03 20 1,35 0,27 

Total Nilai Seluruh Pelanggan Ahmad Budiantoro 2,9125 

Albertus 

01 45 2,45 1,1025 

02 35 3,5 1,225 

03 20 1,2 0,24 

Total Nilai Seluruh Pelanggan Albertus 2,5675 
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John Sasmita 

01 45 2,45 1,1025 

02 35 3,15 1,1025 

03 20 1,2 0,24 

Total Nilai Seluruh Pelanggan John Sasmita 2,445 

Desi Puspaningsih 

01 45 2,45 1,1025 

02 35 3,15 1,1025 

03 20 1,35 0,27 

Total Nilai Seluruh Pelanggan Desi Puspaningsih 2,475 

Puspita Sari 

01 45 3,15 1,4175 

02 35 2,45 0,8575 

03 20 1,35 0,27 

Total Nilai Seluruh Pelanggan Puspita Sari 2,454 

Kusumaningrum 

01 45 2,45 1,1025 

02 35 3,5 1,225 

03 20 1,35 0,27 

Total Nilai Seluruh Pelanggan Kusumaningrum 2,5975 

Bambang Rianto 

01 45 2,45 1,1025 

02 35 3,15 1,1025 

03 20 1,2 0,24 

Total Nilai Seluruh Pelanggan Bambang Rianto 2,445 

 

Berdasarkan nilai akhir yang didapat masing-masing pelanggan selanjutnya membuat 

perangkingan penentuan pelanggan terbaik menggunakan profile matching. Hasil rangking 

penentuan pelanggan terbaik dapat dilihat pada Tabel 8. 

 

Tabel 8. Penentuan Rangking Pelanggan  

Nama Pelanggan Nama Nilai Kriteria Rangking 

Sri Widianingsih 3,04 1 

Ahmad Budiantoro 2,9175 2 

Albertus 2,5675 4 

John Sasmita 2,445 7 

Desi Puspaningsih 2,475 5 

Puspita Sari 2,454 6 

Kusumaningrum 2,5975 3 

Bambang Rianto 2,445 8 

 

Hasil perangkingan penentuan pelanggan terbaik untuk rangking 1 didapat oleh 

pelanggan dengan nama Sri Widianingsih, rangking 2 didapat oleh pelanggan dengan nama 

Ahmad Budiantoro, dan rangking 3 didapat oleh pelanggan dengan nama Kusumaningrum. 

 

4. KESIMPULAN 
Sistem pendukung keputusan menentukan pelanggan terbaik membantu perusahaan 

secara otomatisasi dan komputerisasi dalam penentuan pelanggan terbaik berdasarkan 

kriteria yang telah ditentukan oleh perusahaan. Hasil pengumpulan data didapat kriteria 

yang digunakan dalam penentuan pelanggan terbaik yaitu total pembayaran, frekuensi 

pembelian, dan jenis pembayaran. Hasil perangkingan penentuan pelanggan terbaik untuk 

rangking 1 didapat oleh pelanggan dengan nama Sri Widianingsih dengan nilai akhir yaitu 

3,04. Rangking 2 didapat oleh pelanggan dengan nama Ahmad Budiantoro dengan nilai 

akhir yaitu 2,9175. Rangking 3 didapat oleh pelanggan dengan nama 

Kusumaningrumdengan nilai akhir yaitu 2,5975. 
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