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ABSTRACT

Decision making by company management is mostly multi-criteria decision making. Multi-criteria corporate
decision making is characterized by having to make decisions on several corporate objectives that are mutually
contradictory. Service companies generally want to maximize customer satisfaction and minimize company
operating costs. Customer satisfaction can be maximized, by implementing programs that are expected to
maximize the level of customer satisfaction. Implementation of these programs will increase the company's
operational costs, which in turn can reduce company profits. The company's goal to increase customer satisfaction
results in increased operational costs, so that it is contradictory to the second corporate goal of minimizing
company operating costs, which is a multi-criteria decision making problem.

Trade-offs are sought from two contradictory service company objectives, namely maximizing customer
satisfaction and minimizing company operating costs, firstly, a multi-criteria decision making model will be
developed. The decision-making model developed is a mathematical model consisting of two contradictory
objective function functions, namely the maximization of the level of customer satisfaction and the minimization
of the company's operating costs, as well as a limitation which is a mathematical translation of the things that
limit the achievement of these two company goals. After a mathematical model of multi-criteria decision making
is formed, the next step is to look for trade-offs from the two company's goals using the global criterion method.

Keywords: making multi-criteria decisions, trade-offs; global criterion methods

ABSTRAK

Pengambilan keputusan yang dilakukan manajemen perusahaan kebanyakan adalah pengambilan keputusan
bersifat multi kriteria. Pengambilan keputusan perusahaan bersifat multi kriteria ditandai dengan harus
dilakukannya pengambilan keputusan atas beberapa tujuan perusahaan yang saling bersifat kontradiktif.
Perusahaan jasa umumnya ingin memaksimalkan kepuasan pelanggannya dan meminimalkan biaya operasional
perusahaan. Kepuasan pelanggan dapat dimaksimalkan, dengan melaksanakan program-program yang
diharapkan dapat memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan. Pelaksanaan program-program tersebut akan
menaikkan biaya operasional perusahaan, dimana pada akhirnya dapat menurunkan keuntungan perusahaan.
Tujuan perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan berakibat dengan naiknya biaya operasional,
sehingga kontradiktif dengan tujuan perusahaan yang kedua yaitu meminimalkan biaya operasional perusahaan,
yang merupakan permasalahan pengambilan keputusan multi kriteria.

Trade-off dicari dari dua tujuan perusahaan jasa yang saling kontradiktif, yaitu memaksimalkan kepuasan
pelanggan dan meminimalkan biaya operasional perusahaan, pertama akan dikembangkan model pengambilan
keputusan multi kriteria. Model pengambilan keputusan yang dikembangkan adalah model matematis terdiri dari
dua fungsi tujuan saling kontradiktif, yaitu maksimasi tingkat kepuasan pelanggan dan minimasi biaya
operasional perusahaan, serta pembatas yang merupakan penjabaran matematis dari hal yang membatasi
tercapainya dua tujuan perusahaan tersebut. Setelah model matematis pengambilan keputusan multi kriteria
terbentuk, langkah selanjutnya adalah mencari trade-off dari dua tujuan perusahaan tersebut menggunakan
global criterion method.

Kata Kunci: pengambilan keputusan multi kriteria; trade-off; global criterion method
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1. PENDAHULUAN

Pengambilan keputusan dalam suatu
perusahaan merupakan suatu tindakan yang
harus diambil oleh manajemen perusahaan
dalam menentukan kebijakan-kebijakan
strategis perusahaan, seperti optimalisasi tingkat
kepuasan pelanggan untuk menjaga loyalitas
pelanggan, minimasi biaya produksi untuk
mengoptimalkan efisiensi perusahaan, dan lain
sebaginya. Pengambilan keputusan dalam suatu
perusahaan harus dilakukan secara optimal.
Optimalitas pengambilan keputusan yang
dilakukan oleh manajemen perusahaan dapat
diukur dari tingkat pencapaian tujuan yang telah
ditetapkan oleh perusahaan.

Suatu perusahaan, apapun jenisnya, baik
perusahaan manufaktur, perusahaan proses,
ataupun perusahaan jasa pasti mempunyai
banyak tujuan atau kebijakan yang harus
dicapai. Tujuan-tujuan perusahaan tersebut
kadang kala satu sama lain saling berkonflik
atau kontradiktif. Konflik antara satu tujuan
dengan tujuan yang lainnya diindikasikan
dengan turunnya pencapaian suatu tujuan disaat
tujuan yang lainnya dinaikkan ketercapaiannya.
Langkah-langkah optimasi perlu dilakukan agar
tujuan-tujuan perusahaan yang saling berkonflik
dapat dioptimalkan ketercapaiannya dengan
baik. Optimasi terhadap tujuan-tujuan yang
saling berkonflik merupakan permasalahan
dalam pengambilan keputusan multi kriteria.
Untuk mempermudah manajemen perusahaan
dalam melakukan pengambilan keputusan
terhadap tujuan perusahaan yang saling
berkonflik maka perlu dikembangkan model
pengambilan keputusan multi criteria.

Pada penelitian ini akan dikembangkan
suatu model pengambilan keputusan multi
criteria untuk melakukan optimasi terhadap dua
tujuan yang saling berkonflik pada perusahaan
jasa, yaitu maksimasi tingkat kepuasan
pelanggan dan minimasi biaya operasional yang
ditimbulkan, dengan  pembatas  berupa
keterbatasan sumber daya perusahaan untuk
mencapai tujuan-tujuan tersebut. Eksistensi
perusahaan jasa sangat bergantung kepada
tingkat kepuasan pelanggan dalam merasakan
jasa yang telah diterimanya. Semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa yang
diterimanya maka semakin eksis perusahaan
tersebut, karena akan mendapatkan pelanggan
yang semakin banyak, sehingga maksimasi
tingkat kepuasan pelanggan merupakan tujuan
utama dari suatu perusahaan jasa. Untuk

memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan,
pasti diperlukan biaya operasional untuk
melaksanakan program-program yang dapat
memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan
tersebut, sehingga perlu diupayakan untuk
memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan
dengan menggunakan biaya operasional sekecil
mungkin. Tujuan kedua dari suatu perusahaan
jasa adalah minimasi biaya operasional
perusahaan, yang merupakan upaya perusahaan
jasa untuk meminimalkan biaya operasional
sebagai upaya untuk menekan pengeluaran
perusahaan yang salah satunya digunakan
memaksimalkan kepuasan pelanggan tersebut.
Model optimasi ini akan menjembatani
manajemen perusahaan jasa untuk
memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan
sehingga akan menghasilkan semakin banyak
pelanggan yang loyal terhadap perusahaan,
tetapi biaya operasional untuk memaksimalkan
tingkat kepuasan pelanggan tersebut dapat
ditekan sekecil mungkin.

Optimasi model dengan pengambilan
keputusan multi criteria yang dikembangkan,
akan dilakukan menggunakan global criterion
method. Kelebihan dari metode ini adalah akan
didapatkan nilai setiap fungsi tujuan yang
mempunyai deviasi minimal terhadap nilai
idealnya. Hal ini dikarenakan dengan metode ini
akan dilakukan minimasi terhadap global
objective function dari jumlah deviasi nilai
fungsi tujuan individual terhadap nilai idealnya,
yang diwujudkan sebagai rasio terhadap nilai-
nilai ideal tersebut.

Optimasi pada model pengambilan
keputusan multi criteria yang dilakukan akan
menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang
maksimal dengan biaya operasional perusahaan
yang minimal. Hasil optimasi tersebut
diharapkan dapat meningkatkan daya saing
perusahaan jasa dalam persaingan di era global.
Peningkatan daya saing perusahaan jasa dengan
memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan
dan sekaligus melakukan efisiensi dengan
meminimalkan biaya operasional, akan menjadi
modal penting bagi perusahaan jasa dalam
negeri pada saat bersaing dengan perusahaan
jasa dari luar negeri yang sudah banyak
beroperasi di Indonesia, seperti perusahaan
asuransi asing dan perusahaan jasa pengiriman
barang asing..

Berdasarkan uraian dalam latar belakang
masalah di atas maka masalah yang diangkat
pada penelitian ini adalah bagaimana
mengembangkan model pengambilan keputusan
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multi kriteria pada perusahaan jasa untuk
menentukan  trade-off dari dua tujuan
perusahaan yang saling berkonflik
menggunakan global criterion method.

Batasan masalah dalam penelitian ini
adalah: (1)Model pengambilan keputusan multi
kriteria yang dikembangkan adalah model
optimasi dari dua tujuan perusahaan jasa yang
saling berkonflik dengan batasan berupa
keterbatasan sumberdaya perusahaan dalam
mencapai dua tujuan tersebut. (2)Tujuan
perusahaan yang akan ditentukan nilai trade off
nya dalam penelitian ini adalah maksimasi
tingkat kepuasan pelanggan dan minimasi biaya
operasional perusahaan.

Tujuan yang akan dicapai pada penelitian
ini adalah mengembangkan model pengambilan
keputusan multi kriteria pada perusahaan jasa
untuk menentukan trade off dari dua tujuan
perusahaan yang saling berkonflik
menggunakan global criterion method.

2. METODE

Objek dalam penelitian ini adalah
perusahaan jasa, yang akan
mengembangkan model  pengambilan
keputusan multi kriteria untuk menentukan
trade off dari dua tujuan perusahaan saling
berkonflik. Optimasi atau penentuan nilai
trade off dari dua tujuan perusahaan yang
saling  berkonflik  akan  dilakukan
menggunakan global criterion method.
Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini terdiri dari dua jenis
data, data primer diperoleh dengan
wawancara terhadap pimpinan perusahaan
jasa, data kuesioner yang diberikan kepada
pimpinan dan karyawan perusahaan jasa
yang ada di Yogyakarta. Data sekunder
diperoleh dari data operasional perusahaan
jasa  yang ada di = Yogyakarta.
Pengembangan Model dalam penelitian ini:
(a). Pengumpulan Data, perusahaan jasa
yang menjadi objek dari penelitian ini
adalah perusahaan jasa pengiriman barang
CV. Interindo. Data-data yang diperlukan
untuk mengembangkan model pengambilan
keputusan multi kriteria pada perusahaan
jasaini adalah data jumlah tenaga kerja, data
jumlah pekerjaan, data jumlah jam kerja,
data lama waktu pengiriman, data ongkos
pengiriman barang, dan data tingkat

kepuasan pelanggan. (b). Pengolahan Data,
data-data yang sudah dikumpulkan akan
dilakukan  pengolahan  data  untuk
menentukan  parameter -  parameter,
konstanta, dan variabel keputusan dari
model matematika yang dikembangkan.
Selanjutnya dapat dikembangkan model
matematika yang terdiri dari dua fungsi
tujuan yang saling berkonflik dan pembatas
untuk tercapainya dua tujuan perusahaan
tersebut. (c) Pengembangan  Sistem
Pengambilan Keputusan Multi  Kriteria,
sistem pengambilan keputusan multi kriteria
yang  dikembangkan berupa  model
matematika yang terdiri dari dua tujuan
perusahaan yang saling berkonflik, dan
pembatas pencapaian dua tujuan tersebut.
Tahapan pengembangan nodel
matematika dalam persoalan ini adalah: (1)
Menentukan variable keputusan, variabel
keputusan disini adalah berat empat barang yang
paling sering dikirim oleh CV. Interindo dalam
setiap harinya. Variabel keputusan tersebut
adalah: x,:berat paket jenis 1 yang dikirim per
hari (puluh kg); x»: berat paket jenis 2 yang
dikirim per hari (puluh kg); x3: berat paket jenis
3 yang dikirim per hari (puluh kg); x4: berat
paket jenis 4 yang dikirim per hari (puluh kg).
(2) Menentukan fungsi tujuan, dalam
menentukan fungsi tujuan perlu ditentukan
parameter-parameter fungsi tujuan terlebih
dahulu. Fungsi tujuan dari model matematika
pengambilan keputusan multi criteria ini adalah
maksimasi kepuasan pelanggan (Z;) dan
minimasi biaya operasional perusahaan (Z>).
Formulasi fungsi tujuannya adalah sebagai
berikut:
Maksimasi Z; =f1(X) = 0,17 x; + 0,25 x> + 0,45
x3+ 0,57 x4
Minimasi Z; = fi(X) = 115000 x; + 123000 x; +
163000 x;3 + 154000 x4
(3) Menentukan fungsi pembatas, (a) batasan
berat barang yang dikirim dalam satu kali
pengiriman, batasan ini mempunyai formulasi
matematika sebagai berikut:
X, +X,+2X,+X, <2000
(b) batasan jumlah jam kerja, batasan waktu set
up setiap barang dan jumlah jam kerja yang
tersedia mempunyai formulasi matematika
sebagai berikut:

24X 45, +1534X, +2184X, +17,56.X, <945

118



Jurnal OPSI Vol 12 No.2 Desember 2019
http://jurnal.upnyk.ac.id/index.php/opsi

ISSN 1693-2102 (print), 2686-2352 (online)
OPSI — Jurnal Optimasi Sistem Industri

(c) batasan ketersediaan jumlah tenaga kerja,
Formulasi matematika untuk alokasi tenaga
kerja pada setiap barang dan jumlah tenaga kerja
yang tersedia adalah sebagai berikut:

X, +3X,+4X,+2X,<25

(d) batasan non negative, suatu batasan yang
menyatakan bahwa berat barang yang dikirim
tidak mungkin negative, batasan non negative
adalah: X, Xa, X3, X4 >0

(4) Menentukan trade-off dari  model
matematika yang dibangun menggunakan
global criterion method. Langkah-langkah
penyelesaiannya adalah sebagai berikut: 4.
Menentukan trade-off dari model matematika
yang dibangun menggunakan global criterion
method. Langkah-langkah penyelesaiannya
adalah sebagai berikut: (@)Tentukan solusi ideal
masing-masing fungsi tujuan, solusi ideal
masing-masing fungsi tujuan dicari dengan
metode simpleks menggunakan software
winQSB. Solusi ideal masing-masing fungsi
tujuan adalah: Z;* = Zymaksimal = 7,5 dengan
x1*¥=(0,30,0,0;, Z;*=Z2  minimal=2300000
dengan x>*=(20,0,0,0) (b). Model matematika
dari persoalan multi criteria yang diselesaikan
menggunakan global criterion method adalah:
Minimasi

Z=((75-(0,17x1 + 0,25x2 + 0,45x3 + 0,57x4))/7,5)

+((2300000 — (115000 x1 + 123000x2 + 163000x3
+ 154000x4))/2300000)

Pembatas

X, + X, +2X, + X, <2000

24X 45, +1534X, + 21,84 X, +17,56.X, < 945
X, +3X,+4X,+2X,<25

X, 43X, +4X,+2X,<25

X1, Xz, X5, X4 >0

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Solusi dari model matematika diatas
adalah: x"=(0,26,4,0), sehingga nilai trade-off
yang didapat adalah : Z; = 6,8 dan Z, = 3112000.
Nilai trade-off dari persoalan pengambilan
keputusan multi kriteri dengan penyelesaian
menggunakan global criterion method adalah Z,
= 6,8 dan Z, =3112000. Jadi disini nilai Z; = 6,8
jika dibandingkan dengan nilai idealnya, yaitu
7,5, maka terjadi deviasi sebesar 0,7. Sedangkan
nilai Z, = 3112000, jika dibandingkan dengan
nilai idealnya yaitu 2300000, maka terjadi
deviasi sebesar 812000. Jadi secara logika
penyelesaian tersebut sudah benar, karena (a)
untuk maksimasi Z; didapatkan nilai trade-off
untuk Z; = 6,8 yang lebih kecil dari nilai
idealnya, yaitu 7,5. (b) Untuk minimasi Z,
didapatkan nilai trade-off untuk Z, = 3112000

yang lebih besar dari nilai idealnya, yaitu
2300000.

4. KESIMPULAN

Sistem pengambilan keputusan multi
kriteria menggunakan global criterion method
telah memberi banyak salah satu opsi kepada

pengambil  keputusan dalam  melakukan
optimasi
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