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Abstrak-Terdapat beberapa acuan atau penilaian dalam menentukan custumer service terbaik antara lain yang berdasarkan pada 

penilaian kinerja customer service, yaitu Cross Seling, Greeting Service Recovery, Grooming, dan Discipline. Dalam penelitian ini 

penulis menggunakan metode ARAS dalam pemilihan Customer Service terbaik. Penggunakan metode Additive Ratio Assement 

(ARAS) dimana pada masing-masing setiap kriteria dibandingkan sehingga menghasilkan yang terbaik. Hasil penelitian memberikan 

alternatif A3 merupakan alternatif yang terpilih menjadi alternatif terbaik dengan nilai 0.2207. 

Kata Kunci: SPK; Pemilihan Customer Service; Additive Ratio Assement; Metode ARAS 

Abstract-There are several references or assessments in determining the best customer service, including those based on customer 

service performance assessments, namely Cross Selling, Greeting Service Recovery, Grooming, and Discipline. In this study the 

authors used the ARAS method in selecting the best Customer Service. Use the Additive Ratio Assessment (ARAS) method where 

each criterion is compared to produce the best. The results of the study provide alternative A3 which is the alternative chosen to be the 

best alternative with a value of 0.2207. 
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1. PENDAHULUAN 

Customer service merupakan setiap kegiatan yang ditunjukkan untuk memberikan kepuasan melalui pelayanan yang 

diberikan seseorang kepada klienya dalam menyelesaikan masalah dengan memuaskan.Sehingga peranan customer 

service dalam menangani customer ini sangat baik untuk kemajuan perusahaan, oleh karena itu sebuah perusahaan 

membutuhkan karyawan atau pegawai yang baik atau yang bisa digunakan untuk meninggikan nama perusahaan yang 

kedepannya akan digunakan kembali untuk sesuatu yang lebih produktive. Oleh karena itu PT Telkom melakukan 

pemilihan costumer service yang terbaik yang digunakan untuk memacu  dan meningkatkan kinerja setiap pegawai. 

Pemilihan karyawan terbaik dilakukan setahun sekali untuk menentukan dan mendapatkan  bonus terbesar dan 

jenjang yang lebih baik lagi.Dalam hal ini perusahaan tidak memiliki metode yang dapat lakukan untuk menangani 

masalah  proritas tersebut dengan banyak nya kriteria .Oleh karena permasalahan ini akan dibangun sistem pendukung 

keputusan yang mempermudah menentukan Customer Service terbaik. 

SPK (sistem pendukung keputusan) merupakan suatu sistem yang mampu menyediakan fungsi pengolahan data 

berdasarkan suatu model tertentu,sehingga user dari sistem tersebut  dapat memilih alternatif  keputusan yang terbaik. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, diperlukan sistem yang dapat mendukung  keputusan dalam memilih pemilihan 

Costumer Service  agar perusahaan atau manager tim dapat menentukan karyawan dengan tepat [1]–[4]. Metode yang 

digunakan dalam pengambilan keputusan pemilihan Customer Service terbaik dengan menggunakan metode ARAS. 

Metode ARAS mampu memilih alternatif terbaik dari sejumlah alternatif. Dalam hal ini alternatif yang dimaksud 

adalah karyawan berdasarkan perbandingan kriteria-kriteria yang telah ditentukan.Hasil dari proses pengimplementasikan 

metode ARAS dapat mencari hasil terbaik dari proses normalisasi sesuai dengan persamaan (rumus). Dimana kelebihan 

dari metode ARAS menentukan nilai bobot untuk setiap atribut kemudian dilanjutkan dengan proses perankingan yang 

akan menyeleksi alternatif terbaik dari sejumlah alternatif. Adanya sistem pendukung ini diharapkan para perusahan dapat 

menentukan karyawan sesuai standar yang dibutuhkan. Metode ARAS (Additive Ratio Assesment) merupakan sebuah 

metode yang digunakan untuk perangkingan [5]. 

Dari penelitian yang penulis lakukan diharapkan dapat memberikan kontribusi positif terhadap perkembangan 

teknologi informasi khususnya dalam hal penerapan hasil penelitian ini dalam proses pengambilan keputusan Custumer 

Service terbaik.  

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Metode Additive Ratio Assessment (ARAS)  

Additive Ratio Assessment (ARAS) adalah sebuah metode yang digunakan untuk perangkingan kriteria, secara konsep 

metode ARAS ini digunakan dengan metode lain yang menggunakan konsep perangkingan seperti SAW atau TOPSIS , 
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dimana proses penentuan ranking harus di olah kembali dengan menggunakan metode ARAS sehingga hasil 

rangkin dengan metode SAW dan metode SAW+ARAS bisa berberda hasilnya [5]–[13].  

Langkah-langkah dalam melakukan proses perangkingan dengan metode ARAS, sebagai berikut: 

1. Pembentukan Decisio Making Matrik 

X = [

X01 Xoj … X0n
X11 Xij … Xin
… … … …

Xn1 Xmj … Xmn

] (i=0, m=;... j=1, n)        (1) 

Dimana 

m= Jumlah Alternatif 

n= Jumlah Kriteria 

Xij= Nilai Performa dari alternatif i terhadap kriteria j  

Xoj= Nilai optimum dari kriteria j 

X0j = 
max

1
 . Xij if 

max

1
. Xij is Benefit         (2) 

X0j = 
min

1
 . Xij if 

min

1
. Xij is Cost          (3) 

2. Penormalisasian matriks keputusan untuk semua kriteria. 

Jika kriteria Benefical (max), maka dilakukan normalisasi mengikuti : 

Xij * =  
Xij

∑ Xijm
i=0

            (4) 

Dimana Xij * adalah nilai normalisasi. 

Jika kriteria non Benefical (min), maka dilakukan normalisasi : 

Xij * = 
1

Xij
            (5) 

R = 
Xij

∑ Xijm
i=0

             (6) 

3. Menentukan bobot matriks yang sudah dilakukan normalisasi. 

D = [Dij] mXn Rij . Wj           (7) 

Dimana Wj = Bobot 

4. Menentukan nilai fungsi Optimalisasi (Si) 

𝑆𝑖 = ∑ = 1 𝑛
𝑗 𝐷𝑖𝑗  : (i = 1,2, ..., m : j = 1,2, ..., n)        (8) 

Dimana 𝑆𝑖 adalah nilai fungsi optimalis alternatif i. Nilai terbesar adalah nilai terbaik, dan nilai yang paling sedikit 

adalah yang terburuk. Dengan memperhitungkan proses hubungan proposional dengan nilai bobot dan kriteria yang 

diketahui berpengaruh pada hasil akhir. 

5. Menentukan tingkatan peringkat tertinggi dari alternatif.  

𝐾𝑖 = 
𝑠𝑖

𝑆0
            (9) 

Dimana Si dan S0 merupakan nilai kriteria optimalitas, diperoleh dari persamaan sudah jelas, Hu dihitung nilai Ui 

berada pada interval dan merupakan persamaanyang diinginkan didahulu ofisiensi relative kompleks dari alternatif yang 

layak bisa ditentukan sesuai dengan nilai fungsi utilitas. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Untuk mencari perbandingan setiap Customer Service terbaik di PT Telkom Indonesia ada tabel alternatif dan tabel 

kriteria seperti Kedisiplinan, sikap, prestasi dan tanggung jawab. Data Bobot Kriteria akan ditentukan oleh pihak 

perusahaan dengan jumlah semua bobot kriteria sama dengan 100. Adapun tabel 1 dan tabel 2, merupakan data alternatif 

dan kriteria. 

Tabel 1. Data Alternatif 

No.  Alternatif Cross Selling Greeting Service recorvery Gromming  

1. Rina Sangat Baik Baik Baik Sangat Baik 

2. Ayu Baik Sangat Baik Baik Baik 

3. Wenda Sangat Baik Sangat Baik Baik Sangat Baik 

4. Sinta Baik Sangat Baik Baik Cukup Baik 
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Tabel 2. Kriteria 

Kriteria Keterangan Jenis Nilai Bobot Kriteria 

C1 Cross Selling Benefit 30 

C2 Greeting Benefit 20 

C3 Service recorvery Benefit 40 

C4 Grommin Benefit 30 

Dari tabel  2 kriteria tersebut digunakan untuk mencari nilai perbandingan dari setiap alternatif yang terlihat pada 

tabel 3, dibawah  ini:  

Tabel 3.  Tabel Alternatif 

Alternatif Nama 

A1 Rina 

A2 Ayu 

A3  Wendi 

A4 Sinta 

Dari data kriteria yang sudah dimulai, langkah selanjutnya menentukan rating kecocokan seperti tabel 4 dibawah 

ini:  

Tabel 4. Tabel Kriteria 

Nama Nilai Bobot 

Sangat Baik 5 

Baik 4 

Cukup Baik 3 

Buruk 2 

Sangat Buruk 1 

Tabel 5. Rating kecocokan alternatif pada setiap kriteria 

Alternatif 
Kriteria 

C1 C2 C3 C4 

A1 4 5 5 5 

A2 5 5 5 3 

A3 5 4 5 4 

A4 4 4 5 3 

Setelah alternatif, kriteria dan telah di bobotkan sehingga mendapatkan matrik keputusan, maka dilakukan 

perhitungan menggunakan metode ARAS, sebagai berikut:  

1. Pembentukan Decision Making matriks keputusan 

Tabel 6. Matriks Keputusan 

Alternatif 
Kriteria 

C1 C2 C3 C4 

A0 4 3 4 3 

A1 4 4 4 3 

A2 3 5 5 4 

A3 3 3 4 5 

A4 3 5 4 3 

2. Merumuskan matriks keputusan  

𝑋𝑖𝑗= 

[
 
 
 
 
4
4
3
3
3

     

3
4
5
3
5

       

4
4
5
4
4

     

3
 3 
4
5
3 ]

 
 
 
 

  

    17  20  21 18 

Normalisasi Matriks Keputusan. 

Kriteria C1    

𝑅01 = 
4

17
 =0,2352  

𝑅11 = 
4

17
 =0, 2352   
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𝑅21 = 
3

17
 =0,1764    

𝑅31 = 
3

17
 = 0, 1764    

𝑅41 = 
3

17
 = 0, 1764   

Kriteria C2 

𝑅02 = 
3

20
 = 0,15 

𝑅12 = 
4

20
 = 0,2 

𝑅22 = 
5

20
 = 0,25 

𝑅32 = 
3

20
 = 0,15 

𝑅42 = 
5

20
 = 0,25 

Kriteria C3 

𝑅03 = 
4

21
 = 0,1904 

𝑅13 = 
4

21
 = 0,1904 

𝑅23 = 
5

21
 = 0,2380 

𝑅33 = 
4

21
 = 0,1904 

𝑅43 = 
4

21
 = 0,1904 

Kriteria C4 

𝑅04 = 
3

18
 = 0,1666 

𝑅14 = 
3

18
 = 0,1666 

𝑅24 = 
4

18
 = 0,2222 

𝑅34 = 
5

18
 = 0,2777 

𝑅44 = 
3

18
 = 0,1666 

Dari perhitungan diatas dapat diperoleh Matriks keputusan yang telah dinormalisasi sebagai berikut: 

Xij= 

[
 
 
 
 
0,2352
0,2352
0,1764
0,1764
0,1764

     

0,15
0,2
0,25
0,15
0,25

    

0,1904
0,1904
0,2380
0,1904
0,1904

      

0,1666
0,1666
0,2222
0,2777
0,1666]

 
 
 
 

 

3. Menentukan bobot matriks yang sudah dinormalisasikan dengan melakukan perkalian matriks yang telah 

dinormalisasikan terhadap bobot kriteria. 

𝐷01 = 𝑋01 * 𝑊1 = 0,2352 * 0,3 =0,0705  

𝐷11 = 𝑋11 * 𝑊1 = 0,2352 * 0,3 =0, 0705  

𝐷21 = 𝑋21 * 𝑊1 = 0,1764 * 0,3 =0,0529  

𝐷31 = 𝑋31 * 𝑊1 = 0, 1764 * 0,3 =0, 0529  

𝐷41 = 𝑋41 * 𝑊1 = 0, 1764 * 0,3 = 0, 0529 

𝐷02 = 𝑋02 * 𝑊2 = 0,15 * 0,2 = 0,03  

𝐷12 = 𝑋12 * 𝑊2 = 0,2 * 0,2 = 0,04  

𝐷22 = 𝑋22 * 𝑊2 = 0,25 * 0,2 = 0,05  

𝐷32 = 𝑋32 * 𝑊2 = 0,15 * 0,2 = 0,03  

𝐷42 = 𝑋42 * 𝑊2 = 0,25 * 0,2 = 0,05 

𝐷03 = 𝑋03 * 𝑊3 = 0,1904 * 0,4 = 0,0761 

𝐷13 = 𝑋13 * 𝑊3 = 0,1904 * 0,4 = 0,0761 

𝐷23 = 𝑋23 * 𝑊3 = 0,2380 * 0,4 = 0,0952 

𝐷33 = 𝑋33 * 𝑊3 = 0,1904 * 0,4 = 0,0761 

𝐷43 = 𝑋43 * 𝑊3 = 0,1904 * 0,4 = 0,0761 

𝐷04 = 𝑋04 * 𝑊4 = 0,1666 * 0,3 = 0,0499 

𝐷14 = 𝑋14 * 𝑊4 = 0,1666* 0,3  = 0,0499 

𝐷24 = 𝑋24 * 𝑊4 = 0,2222 * 0,3 = 0,0666 

𝐷34 = 𝑋34 * 𝑊4 = 0,2777 * 0,3 = 0,0833 

𝐷44 = 𝑋44 * 𝑊4 = 0,1666 * 0,3 = 0,0499 

Dari perhitungan diatas dapat diperoleh hasil matriks sebagai berikut: 
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Dij= 

[
 
 
 
 
0,0705
0,0705
0,0529
0,0529
0,0529

      

0,03
0,04
0,05
0,03
0,05

    

0,0761
0,0761
0,0952
0,0761
0,0761

    

0,0499
0,0499
0,0666
0,0833
0,0499]

 
 
 
 

 

4. Menentukan nilai dari fungsi optimalisasi, dengan menjumlahkan nilai kriteria pada setiap alternatif dari hasil 

perkalian matriks dengan bobot yang telah dilakukan sebelumnya. 

𝑆0 = 0,0705 + 0,03 + 0,0761 + 0,0499 = 0,2265 

𝑆1 = 0, 0705 + 0, 04 + 0, 0761 + 0,0499 = 0,2365 

𝑆2 = 0,0529 + 0, 05 + 0,0952 + 0,0666 = 0,2647 

𝑆3 = 0, 0529 + 0, 03 + 0, 0761+ 0,0833 = 0,2423 

𝑆4 = 0, 0529 + 0, 05 + 0, 0761 + 0,0499 = 0,2289 

5. Menentukan tingkatan peringkat tertinggi dari setiap alternatif, dengan cara membagi nilai alternatif terhadap 

alternatif 0 ( 𝐴0) 

𝐾0 = 
0,2265

1,1989
 = 0,1889 

𝐾1 = 
0,2365

1,1989
 = 0,1972 

𝐾2 = 
0,2647

1,1989
 = 0,2207 

𝐾3 = 
0,2423

1,1989
 = 0,2021 

𝐾4 = 
0,2289

1,1989
 = 0,1909 

Dari perhitungan diperoleh hasil tabel tingkatan peringkat dari setiap alternatif yang terlihat pada tabel 7 berikut 

ini. 

Tabel 7. Nilai Untuk Masing-masing Alternatif 

A Keterangan C1 C2 C3 C4 S K 

A0 - 0,2352 0,15 0,1904 0,1666 0,2265 0,1889 

A1 Rina (X1) 0,2352 0,2 0,1904 0,1666 1,2365 0,1972 

A2 Ayu (X2) 0,1764 0,25 0,2380 0,2222 0,2647 0,2207 

A3 Wendi (X3) 0,1764 0,15 0,1904 0,2777 0,2423 0,2021 

A4 Sinta(X4) 0,1764 0,25 0,1904 0,1666 0,2289 0,1909 

Maka dari hasil perhitungan  peringkat tertinggi dari alternatif. Dimana nilai dari masing-masing alternatif dibagi 

dengan 𝐴0  sehingga  menghasilkan nilai Utility yang akan dijadikan tingkatan peringkat dengan nilai tertinggi yang 

terpilih. 

Tabel 8. Alternatif Digolongkan dari Nilai Tertinggi 

Alternatif Nilai 𝑲𝟏   Rangking 

A3 (Ayu) 0,2207 1 

A1 (Weni) 0,2021 2 

A2 (Rina) 0,1972 3 

A4 (Sinta) 0,1909 4 

4. KESIMPULAN 

Hasil penelitian diatas menunjukkan bahwa penggunaan metode ARAS dapat menentukan keputusan dalam memilih 

Customer Service Terbaik. Berdasarkan hasil perancangan yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka dalam 

penelitian ini dapat diambil kesimpulan Penerapan Metode ARAS ((Additive Ratio Assessment) mampu memberikan 

rekomendasi kepada user berupa penilaian berdasarkan dari bobot kriteria penilaian yang telah ditentukan. 
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