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Abstract 

Intense business competition encourages companies to look for ways to attract customers and maintain 

their loyalty. This research aims to solve the problem of giving awards to the best customers at the HD 

Graphics company. To make it easier for the HD Graphics company to choose the best customers to be 

awarded, a decision support system was built that can help make it easier for the company to choose the 

best customers from the company. The decision support system was built using the Topsis method (Order 

Preference Technique with Similarity to the Ideal Solution). The criteria used consist of the percentage of 

customer purchases, the percentage of smooth customer payments, customer loyalty, length of subscription, 

intensity of purchases, and number of cancellations by customers. The results of data processing from this 

case study research, obtained 3 best customers, namely Customers 04, 06 and 01 with Vi values of 0.9478, 

0.9077 and 0.8104. With this decision support system, it can make it easier for companies to make decisions 

regarding giving awards to the best customers. Thus, this Decision Support System makes a positive 

contribution in improving the company's service to customers and increasing efficiency in selecting the best 

customers for awards. 
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1. PENDAHULUAN 

Persaingan yang ketat dalam berbisnis 

akan membuat setiap perusahaan untuk 

melakukan berbagai terobosan yang mampu 

membuat pelanggan puas dan sehingga mereka 

mau menjadi pelanggan tetap pada usaha yang 

kita miliki. Di dalam menjalankan bisnis, 

kesetiaan pelanggan merupakan adalah hal yang 

sangat penting, karena pelanggan lama lebih 

memungkinkan untuk dapat mendatangkan 

keuntungan yang lebih besar dibanding dengan 

datang nya pelanggan yang baru. 

Ada banyak pendekatan yang dilakukan 

agar dapat menarik minat konsumen, salah 

satunya adalah dengan memberikan reward atau 

apresiasi.  Reward sendiri banyak macamnya, ada 

poin, voucher, diskon, cashback, atau stamp. 

Dengan adanya reward konsumen akan 

merasakan lebih puas, karena reward bisa 

membuat pembeli lebih hemat saat berbelanja. 
Melalui pemberian reward, akan membuat 

pelanggan merasa puas hingga mereka tetap loyal 

bahkan melalui mulut ke mulut pelanggan akan 

melakukan promosi dengan mengajak orang lain 

agar mau membeli barang atau menggunakan 

layanan dari perusahaan tersebut. Dengan cara ini 

pengusaha punya peluang untuk menjaring 

konsumen baru. 

Demikian juga halnya dengan 

perusahaan HD Grafika Labuhan batu yang 

bergerak di bidang percetakan dan penjualan Alat 

Tulis Kantor (ATK) yang merupakan sarana 

penunjang yang mempunyai peranan vital di 

dalam berjalannya suatu fungsi administrasi 

perusahaan. Alat Tulis kantor (ATK) merupakan 

faktor penting dalam kebutuhan pekerjaan 

perusahaan.  

Untuk meningkatkan usaha dan 

pelayanannya terhadap para pelanggannya, maka 

HD Grafika memberikan penghargaan bagi 

pelanggan terbaik perusahaan tersebut. Saat ini 

pemberian penghargaan bagi pelanggan terbaik, 

perusahaan tersebut masih menggunakan cara 

manual yakni menghitung manual jumlah 
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transaksi masing-masing pelanggan. Untuk 

mempermudah pihak perusahaan HD Grafika 

dalam memilih pelanggan terbaiknya, maka 

diperlukan penggunaan teknologi terutama 

sistem pendukung keputusan. 

Perkembangan teknologi informasi dan 

ilmu pengetahuan semakin maju dan selalu 

berkembang. Teknologi hadir untuk 

memudahkan masyarakat untuk mengakses dan 

mengetahui semua informasi.  Dengan pesatnya 

perkembangan zaman saat ini dimana berbagai 

teknologi telah dimanfaatkan ditengah-tengah 

masyarakat [1]–[8], maka untuk mempermudah 

dalam seleksi pelanggan terbaik perusahaan 

tersebut digunakan pendekatan sistem pendukung 

keputusan berbasis komputer. Saat ini Sistem 

pendukung keputusan telah digunakan dalam 

berbagai bidang untuk membantu mendukung 

keputusan [9]–[16], [17]–[25]. Metode yang 

digunakan untuk pemilihan proposal terbaik ini 

adalah metode Topsis (Technique for Order 

Preference by Similarity to Ideal Solution). 

Metode TOPSIS telah digunakan untuk 

memecahkan berbagai masalah [26]–[30]. Oleh 

karena itu, untuk mempermudah perusahaan HD 

Grafika dalam memilih pelanggan terbaik nya, 

maka dirancang sebuah Sistem Pendukung 

Keputusan pemberian penghargaan bagi 

pelanggan terbaik menggunakan metode TOPSIS 

sehingga diperoleh rekomendasi pelanggan mana 

saja yang akan diberikan berbagai penghargaan 

oleh perusahaan tersebut. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Kerangka Kerja Penelitian 

Dalam pelaksanaan penelitian ini, 

dibuat tahap-tahap yang berisi langkah-

langkah pelaksanaan penelitian. Setiap tahap 

penelitian dilakukan sesuai dengan kerangka 

yang telah direncanakan, karena semua tahap 

pada kerangka kerja penelitian ini 

berpengaruh pada tahap selanjutnya. 

Kerangka kerja yang akan digunakan pada 

tugas akhir ini dapat dilihat pada gambar 1. 

Adapun kriteria yang dibutuhkan 

pada Sistem Pendukung Keputusan pemberian 

penghargaan bagi pelanggan terbaik 

menggunakan metode TOPSIS ini antara lain: 

Persentase Jumlah Pembelian pelanggan 

selama 1 tahun terakhir, persentase 

kelancaran pembayaran oleh pelanggan, 

loyalitas pelanggan, lama berlangganan, 

intensitas pembelian, serta jumlah 

pembatalan pembelian oleh pelanggan. 

Adapun data kriteria dan bobot untuk setiap 

kriteria ditentukan pada tabel 1. 

Pengumpulan data dilakukan untuk 

memperoleh informasi yang dibutuhkan 

untuk mencapai tujuan penelitian. Adapun 

langkah-langkah dalam teknik pengumpulan 

data yang peneliti gunakan adalah dengan 

wawancara dan observasi ke perusahaan HD 

Grafika Bagan Batu untuk mendapatkan 

informasi tentang data-data pelanggan yang 

dibutuhkan. 

 
Gambar 1. Kerangka Kerja Penelitian 

(Frame Work) 
 

 

Tabel 1. Bobot Kriteria 
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Kode Kriteria Bobot Jenis 

C1 Jumlah 

Pembelian 
20% 

Benefit 

C2 Persentase 

Kelancaran 

Pembayaran  

20% 

Benefit 

C3 Loyalitas 

Pelanggan 
20% 

Benefit 

C4 Lama 

Berlangganan 
15% 

Benefit 

C5 Intensitas 

Pembelian 
15% 

Benefit 

C6 Jumlah 

Pembatalan 
10% 

Cost  

 

Data-data pelanggan yang telah 

dikumpukan untuk diolah dalam penelitian 

ini disajikan pada tabel 2. 

 

Tabel 2. Data Setiap Alternatif 

 

Alternaif 

Kriteria 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 

Cust_01 78 80 80 84 81 80 

Cust_02 69 71 65 76 80 78 

Cust_03 64 64 65 67 73 68 

Cust_04 82 83 83 82 84 84 

Cust_05 71 74 64 69 76 71 

Cust_06 82 84 83 83 80 84 

Cust_07 72 74 70 84 74 78 

Cust_08 74 76 72 80 78 75 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Selanjutnya dilakukan pemrosesan 

keputusan dengan metode TOPSIS yang 

dilakukan dengan langkah-langkah antara lain : 

 

-Normalisasi: 

[
 
 
 
 
 
0,3715 0,3810 0,3810
0,3286 0,3381 0,3096
0,3048 0,3048 0,3096
0,3905 0,3953 0,3953
0,3381 0,3524 0,3048
0,3905 0,4000 0,3953

   

0,4000 0,3858 0,3810 
0,3619 0,3810 0,3715
0,3191 0,3477 0,3238
0,3905 0,4000 0,4000
0,3286 0,3619 0,3381
0,3953 0,3810 0,4000]

 
 
 
 
 

 

 

 

Tahap selanjut adalah menghitung Nilai Matriks 

Terbobot dengan cara sebagai berikut. 

H1 = 

(20*0,3715)+(20*0,3810)+(20*0,3810)+(15*0,4

000)+(15*0,3858)-(10*0,3810) = 46,0052 

H2 = 

(20*0,3286)+(20*0,3381)+(20*0,3096)+(15*0,3

619)+(15*0,3810)-(10*0,3715) = 41,8143 

H3 = 

(20*0,3048)+(20*0,3048)+(20*0,3096)+(15*0,3

191)+(15*0,3477)-(10*0,3238) = 38,1948 

H4 = 

(20*0,3905)+(20*0,3953)+(20*0,3953)+(15*0,3

905)+(15*0,4000)-(10*0,4000) = 47,4339 

H5 = 

(20*0,3381)+(20*0,3524)+(20*0,3048)+(15*0,3

286)+(15*0,3619)-(10*0,3381) = 40,4808 

H6 = 

(20*0,3905)+(20*0,4000)+(20*0,3953)+(15*0,3

953)+(15*0,3810)-(10*0,4000) = 47,2435 

H7 = 

(20*0,3429)+(20*0,3524)+(20*0,3334)+(15*0,4

000)+(15*0,3524)-(10*0,3715) = 43,0525 

H8 = 

(20*0,3524)+(20*0,3619)+(20*0,3429)+(15*0,3

810)+(15*0,3715)-(10*0,3572) = 43,3382 

 

-Solusi Ideal Positif (R+): 

K1
+=Max{7,4294;6,5722;6,0959;7,8104;6,7627;

7,8104;6,8579;7,0484}= 7,8104 

K2
+=Max{7,6199;6,7627;6,0959;7,9057;7,0484;

8,0009;7,0484;7,2389}= 8,0009 

K3
+=Max{7,6199;6,1912;6,1912;7,9057;6,0959;

7,9057;6,6674;6,8579}= 7,9057 

K4
+=Max{8,0009;7,2389;6,3817;7,8104;6,5722;

7,9057;8,0009;7,6199}=  8,0009 

K5
+=Max{7,7152;7,6199;6,9532;8,0009;7,2389;

7,6199;7,0484;7,4294}=  8,0009 
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K6
+=Max{7,6199;7,4294;6,4769;8,0009;6,7627;

8,0009;7,4294;7,1437}=  8,0009 

 

A+ = {7,8104 ; 8,0009 ; 7,9057 ; 8,0009 ; 8,0009 

; 8,0009} 

 

K1
+=Min{7,4294;6,5722;6,0959;7,8104;6,7627;

7,8104;6,8579;7,0484}= 6,0959 

K2
+=Min{7,6199;6,7627;6,0959;7,9057;7,0484;

8,0009;7,0484;7,2389}= 6,0959 

K3
+=Min{7,6199;6,1912;6,1912;7,9057;6,0959;

7,9057;6,6674;6,8579}= 6,0959 

K4
+=Min{8,0009;7,2389;6,3817;7,8104;6,5722;

7,9057;8,0009;7,6199}= 6,3817 

K5
+=Min{7,7152;7,6199;6,9532;8,0009;7,2389;

7,6199;7,0484;7,4294}= 6,9532 

K6
+=Min{7,6199;7,4294;6,4769;8,0009;6,7627;

8,0009;7,4294;7,1437}= 6,4769 

 

A- = {6,0959 ; 6,0959 ; 6,0959 ; 6,3817 ; 6,9532 ; 

6,4769} 

 

Jarak antara nilai terbobot setiap alternatif 

terhadap solusi ideal positif, Si+ : 

G1
+ = 0,7738   G2

+ = 2,6567   G3
+ = 3,9434   G4

+ 

= 0,2130    G5
+ = 3,0717   G6

+ = 0,3927   G7
+ = 

2,1405   G8
+ = 1,8616  

 

Jarak antara nilai terbobot setiap alternatif 

terhadap solusi ideal negatif, Si- : 

G1
-
 = 3,3064  G2

-
 = 1,6635  G3

- = 0,0952  G4
-
 = 

3,8667  G5
-
 = 1,2455  G6

- = 3,8643 G7
-
 = 2,3136  

G8
-
 = 2,2358 

Selanjutnya dilakukan perhitungan untuk 

mencari kedekatan setiap alternatif terhadap 

solusi ideal dihitung sebagai berikut: 

V1 = 
3,3064

(3,3064+0,7738)
 = 0,8104 

V2 = 
1,6635

(1,6635+2,6567)
 = 0,3850 

V3 = 
0,0952

(0,0952+3,9434)
 = 0,0236 

V4 = 
3,8667

(3,8667+0,2130)
 = 0,9478 

V5 = 
1,2455

(1,2455+3,0717)
 = 0,2885 

V6 = 
3,8643

(3,8643+0,3927)
 = 0,9077 

V7 = 
2,3136

(2,3136+2,1405)
 = 0,5194 

V8 = 
2,2358

(2,2358+1,8616)
 = 0,5457 

 

Dari hasil perhitungan di atas dapat 

dilihat bahwa 3 pelanggan terbaik dengan Nilai 

terbesar adalah Pelanggan 04, 06 dan 01. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan Sistem Pendukung 

Keputusan pemberian penghargaan bagi 

pelanggan terbaik menggunakan metode TOPSIS 

pada perusahaan HD Grafika yang telah 

dibangun, dapat disimpulkan bahwa pemilihan 

pelanggan terbaik dapat dilakukan dengan mudah 

dan cepat. Sistem Pendukung Keputusan ini 

menggunakan kriteria yang terdiri dari Persentase 

Jumlah Pembelian pelanggan selama 1 tahun 

terakhir, persentase kelancaran pembayaran oleh 

pelanggan, loyalitas pelanggan, lama 

berlangganan, intensitas pembelian, serta jumlah 

pembatalan pembelian oleh pelanggan.  
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