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PENERAPAN METODE PROMETHEE DALAM EVALUASI KUALITAS
LAYANAN UNIT KERJA
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Abstrak

Dengan  semakin  ketatnya  persaingan  dewasa  ini,
setiap  perusahaan  berusaha  dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya. Layanan yang akurat sejak
pertama kali tanpa membuat kesalahan,  kesediaan  dan
kemampuan  karyawan  dalam  membantu pelanggan,
mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan, dapat memahami masalah para pelanggan
dan  fasilitas  fisik  yang  menarik,  Semua  itu
merupakan  faktor-faktor  yang  harus diperhatikan  oleh
suatu  perusahaan  dalam  meningkatkan  kualitas
pelayanannya  yang  pada akhirnya  diharapkan  dapat
menarik  minat  konsumen. Begitu juga dengan
Universitas Potensi Utama, salah satu kebijakan mutu
dari Universitas Potensi Utama adalah melakukan
perbaikan terus menerus dalam sistem manajemen yaitu
salah satunya adalah kualitas pelayanan. Berdasarkan
hal diatas maka dilingkungan Universitas Potensi
Utama perlu dilakukan proses evaluasi kualitas layanan
unit kerja terhadap pengguna layanan dengan
menggunakan metode promethee, sehingga bisa
memberikan hasil berupa ranking didalam proses
pelayanan terhadap pengguna pelayanan dan juga
dapat memberikan masukan kepada pihak manajemen
untuk melakukan perbaikan secara terus-menerus dalam
meningkatkan kualitas manajemen dilingkungan
Universitas Potensi Utama.

Kata kunci : DSS, Kualitas Pelayanan, Promethee.

1. Pendahuluan

Dengan  semakin  ketatnya  persaingan  dewasa  ini,
setiap  perusahaan  berusaha  dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya. Layanan yang akurat sejak
pertama kali tanpa membuat kesalahan,  kesediaan  dan
kemampuan  karyawan  dalam  membantu  pelanggan,
mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan, dapat memahami masalah para pelanggan
dan  fasilitas  fisik  yang  menarik,  Semua  itu
merupakan  faktor-faktor yang  harus diperhatikan  oleh
suatu  perusahaan  dalam  meningkatkan  kualitas
pelayanannya  yang  pada akhirnya  diharapkan  dapat
menarik  minat  konsumen [1]
Kualitas adalah “Suatu  standar  yang  harus  dicapai
oleh  seseorang  atau  kelompok  atau lembaga  atau
organisasi  mengenai  kualitas  sumber  daya  manusia,

kualitas  cara kerja, proses dan hasil kerja atau produk
yang berupa barang dan jasa.” [2].
Menurut  Kotler  (1996;578)  dalam  Laksana,  Fajar
(2013:85)  pelayanan (service)  adalah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada  pihak  lain,  yang  pada  dasarnya  tidak
berwujud  dan  tidak mengakibatkan  kepemilikan
apapun.  Produksinya  dapat  dikaitkan  atau  tidak
dikaitkan pada satu produk fisik[3].
Menurut  Parasuraman  dkk.  (Rahmayanti  2009:  16)
dalam  Rizan,  Mohamad dan  Fajar  Andika  (2011).
kualitas  pelayanan  adalah  suatu  ukuran  bagaimana
pelayanan  didistribusikan  sesuai  dengan  ekspektasi
pelanggan.  Penyampaian kualitas pelayanan berarti
penyelarasan ekspektasi pelanggan kedalam sesuatu hal
yang konsisten [4].
Berdasarkan hal diatas maka dilingkungan Universitas
Potensi Utama perlu dilakukan proses evaluasi kualitas
layanan unit kerja terhadap pengguna layanan dengan
menggunakan metode promethee, sehingga bisa
memberikan hasil berupa ranking didalam proses
pelayanan terhadap pengguna pelayanan dan juga dapat
memberikan masukan kepada pihak manajemen untuk
melakukan perbaikan secara terus-menerus dalam
meningkatkan kualitas manajemen dilingkungan
Universitas Potensi Utama.

2. Pembahasan

Analisis Kebutuhan Alternatif dan Kriteria didapatkan
dari hasil kuesioner dan wawancara dengan pihak
perusahaan adalah sebagai berikut :
1. Data Alternatif adalah Unit Kerja dilingkungan

Universitas Potensi Utama.
2. Data Kriteria adalah instrumen berupa form

kuesioner untuk penilaian kualitas pelayanan
dipotensi utama dengan 20 kriteria yang ditunjukkan
pada tabel 2.

Sistem Pendukung Keputusan
Konsep Sistem  Pendukung  Keputusan  (SPK)/Decision
Support  System (DSS) pertama kali diungkapkan pada
awal tahun 1970-an oleh Michael S. Scott Morton
dengan  istilah Management  Decision  System. Sistem
pendukung keputusan  adalah sebuah   sistem  berbasis
komputer  interaktif,  yang  membantu para  pengambil
keputusan  untuk  menggunakan  data  dan  berbagai
model  untuk memecahkan  masalah-masalah  yang
tidak  terstruktur [5]
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Menurut Turban, E (1995), SPK terdiri atas 3(tiga)
komponen utama atau sub  sistem,  yaitu subsistem
manajemen  data,  subsistem  manajemen  model  dan
subsistem dialog seperti gambar 1[6].

Gambar 1. Komponen-komponen SPK

Metode Promethee
Promethee adalah suatu metode penentuan urutan

(prioritas) dalam analisis multikriteria. Masalah
pokoknya adalah kesederhanaan, kejelasan, dan
kestabilan. Dugaan dari dominasi kriteria yang
digunakan dalam Promethee adalah penggunaan nilai
dalam hubungan outranking. Metode ini termasuk
metode peringkat yang cukup sederhana dalam konsep
dan aplikasi dibandingkan dengan metode lain untuk
analisis multikriteria. Untuk setiap kriteria, fungsi
preferensi menerjemahkan perbedaan antara dua
alternatif menjadi derajat preferensi mulai dari nol
sampai satu. Struktur preferensi Promethee berdasarkan
perbandingan berpasangan. Semakin kecil nilai deviasi
maka semakin kecil nilai preferensinya, semakin besar
deviasi semakin besar preferensinya. Dalam rangka
memfasilitasi pemilihan fungsi preferensi tertentu, Brans
dan Vincke, mengusulkan enam tipe dasar yang akan
ditunjukkan pada Tabel 1[7].

Tahapan prosedur untuk pelaksanaan Promethee
disajikan sebagai berikut[7] :
1. Penentuan deviasi berdasarkan perbandingan

berpasangan.
(1)k1,2,...,j  g(b)g(a)b)(a,jd

dimana b)(a,jd menunjukkan perbedaan antara

evaluasi dari a dan b pada setiap kriteria, dan k
menunjukkan kriteria berhingga.

Tabel 1. Tipe dari Fungsi Preferensi
Kriteria

2. Penerapan fungsi preferensi
(2)k1,2,...,j)),((  ba

j
d

j
Fb)(a,jP

dimana Pj (a,b) Sebagai fungsi dj (a,b) menunjukkan
preferensi alternatif a yang berkaitan dengan
alternatif b pada setiap kriteria

3. Perhitungan indeks preferensi global

(3),,),(1 Aba
j

wba
j

Pn
ib)(a,  

dimana b)(a, dengan a lebih besar dari b (antara
nol hingga satu) didefinisikan sebagai jumlah bobot
p(a,b) pada setiap kriteria, dan adalah bobot yang
berhubungan dengan kriteria ke-j.

4. Perhitungan aliran perangkingan dan peringkat
parsial

(4)),(
1

1)(φ  


 xaAx
n

a 

(5)),(
1

1)(φ  


 axAx
n

a 

dimana masing-masing )(φ a dan )(φ a

menunjukkan leaving flow dan entering flow pada
setiap alternatif.

5. Perhitungan aliran perangkingan bersih dan
peringkat lengkap

)(φ)(φ)( aaa 

 (6)
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dimana )(a adalah net flow, digunakan untuk
menghasilkan keputusan akhir penentuan urutan
dalam menyelesaikan masalah sehingga
menghasilkan urutan lengkap.

Tahapan evaluasi kualitas layanan unit kerja dengan
metode promethee adalah

Data Alternatif
Alternatif untuk evaluasi kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh masing-masing unit kerja. Unit Kerja
adalah semua bagian yang terlibat dalam bidang
pelayanan terhadap pengguna layanan dilingkungan
Universitas Potensi Utama.

Data Kriteria
Kriteria yang digunakan didalam penelitian ini

ditunjukkan pada tabel 2.
Tabel 2. Data Kriteria

Data Skor/Nilai
Data Skor/Nilai kriteria yang digunakan didalam

penelitian ini ditunjukkan pada tabel 3.
Tabel 3. Data Skor/Nilai Kriteria

Kode Keterangan Nilai
TB Tidak Baik 1
KB Kurang Baik 2
C Cukup 3
B Baik 4

SB Sangat Baik 5

Data Hasil Penilaian Unit Kerja
Berdasarkan penilaian yang dilakukan melalui kuesioner
dan hasilnya ditabulasi untuk Unit Kerja yang
berhubungan dengan pelayanan yaitu
1. Penilaian didapat dari rekapitulasi kuesioner yang

disebarkan kepada pengguna layanan dengan
menjumlahkan hasil jawaban dari masing-masing
kriteria yaitu TB, KB, C, B dan SB

2. Total responden yaitu jumlah responden yang
melakukan proses penilaian layanan unit kerja.

3. Scoring nilai untuk masing-masing Nilai yaitu
a. Total jawaban TB dikali dengan 1
b. Total jawaban KB dikali dengan 2
c. Total jawaban C dikali dengan 3

d. Total jawaban B dikali dengan 4
e. Total jawaban SB dikali dengan 5

4. Total Nilai didapat dari jumlah keseluruhan Scoring
nilai untuk masing-masing kriteria

5. Hasil Penilaian didapat dengan (Total Nilai /(5xtotal
responden))x100

Bentuk hasil rekapitulasi penilaian masing-masing unit
kerja ditunjukkan pada gambar 1.

Gambar 1. Rekapitulasi Evaluasi Kualitas Layanan Unit
Kerja

Berdasarkan hasil rekapitulasi evaluasi kualitas layanan
unit kerja yang ditunjukkan pada gambar 1, maka
dilakukan proses pengolahan data untuk mendapatkan
perangkingan untuk menilai unit kerja yang terbaik
didalam memberikan pelayanan terhadap pengguna
layanan. Hasil rekapitulasi penilaian dilakukan untuk 4
sampel unit kerja yang ditunjukkkan pada tabel 4

Tabel 4. Nilai Unit Kerja

Penentuan  deviasi  berdasarkan  perbandingan
berpasangan dengan menggunakan persamaan (1).
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Tabel 5. Nilai deviasi

Tabel 6. Nilai deviasi

Tabel 7. Nilai deviasi

Tabel 8. Nilai deviasi

Penerapan fungsi preferensi yang digunakan adalah
fungsi referensi kriteria umum dengan menggunakan
persamaan (2) dan untuk mencari indeks preferensi
global dengan menggunakan rumus persamaan (3)
ditunjukkan pada tabel 16.

Tabel 9. Nilai indeks Preferensi dan Indek preferensi
global
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Tabel 10. Nilai indeks Preferensi dan Indek preferensi
global

Tabel 11. Nilai indeks Preferensi dan Indek preferensi
global

Tabel 12. Nilai indeks Preferensi dan Indek preferensi
global

Tabel 13. Nilai indeks Preferensi dan Indek preferensi
global

Dari perhitungan indeks preferensi untuk seluruh
alternatif berpasangan tersebut diperoleh data hasil
indeks preferensi seperti pada tabel 17.

Tabel 17. Data indeks preferensi
I II III IV

I - 1.00 0.95 0.95
II 0.00 - 0.80 0.85
III 0.00 0.20 - 0.75
IV 0.00 0.15 0.25

Dari data analisis indeks preferensi, maka selanjutnya
dilakukan perhitungan untuk nilai leaving flow, entering
flow, dan net flow dengan menggunakan persamaan (4),
(5) dan (6)
Perhitungan untuk Unit Kerja I

)(φ a = 1/4-1 (1.00+0.95+0.95) = 0.97

)(φ a = 1/4-1 (0.00+0.00+0.00) = 0.00

)(φ a = 0.97 – 0.00 = 0.97
Perhitungan untuk Unit Kerja II

)(φ a = 1/4-1 (0.00+0.80+0.85) = 0.55

)(φ a = 1/4-1 (1.00+0.20+0.15) = 0.45

)(φ a = 0.55 – 0.45 = 0.10
Perhitungan untuk Unit Kerja III

)(φ a = 1/4-1 (0.00+0.20+0.75) = 0.32

)(φ a = 1/4-1 (0.95+0.80+0.25) = 0.67

)(φ a = 0.32 – 0.67 = -0.35
Perhitungan untuk Unit Kerja IV

)(φ a = 1/4-1 (0.00+0.15+0.25) = 0.13
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)(φ a = 1/4-1 (0.95+0.85+0.75) = 0.85

)(φ a = 0.97 – 0.00 = -0.72

Berdasarkan hasil perhitungan net flow maka didapat
kesimpulan bahwa Unit Kerja I memiliki ranking
pertama dengan nilai 0.97, Unit Kerja II memiliki
rangking kedua dengan nilai 0.10, Unit Kerja III
memiliki rangking ketiga dengan nilai -0.35 dan urutan
ranking terakhir dimiliki oleh Unit Kerja IV dengan nilai
-0.72 yang ditunjukkan pada gambar 2 s.d gambar 4
dengan menggunakan aplikasi Promethe dalam proses
evaluasi kualitas layanan unit kerja terhadap pengguna
layanan dilingkungan universitas potensi utama.

Gambar 2. Input Hasil Penilaian Unit Kerja

Gambar 3. Input Hasil Penilaian Unit Kerja

Gambar 4. Grafik promethee ranking

3. Kesimpulan
Metode promethee sangat membantu dalam proses

evaluasi penilaian kualitas pelayanan untuk masing-
masing Unit Kerja dilingkungan Potensi Utama sehingga
bisa memberikan masukan terhadap pihak Universitas
Potensi Utama untuk melakukan perbaikan secara terus
menerus dalam sistem manajemen terutama dalam hal
kualitas pelayanan terhadap pengguna layanan.
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