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Abstract 
This study aims to measure the satisfaction level of Honda Vario motorcycle owners by applying the Simple 
Additive Weighting (SAW) method. SAW was chosen to evaluate various factors, including price, engine 
performance, fuel efficiency, safety, and riding comfort. A survey was conducted involving 100 Honda Vario 
owners to gain insights into their experiences. The results indicate that 18 participants were very satisfied, 
39 satisfied, 30 moderately satisfied, and 13 dissatisfied. Comfort and fuel efficiency received the highest 
appreciation among users. Although some respondents mentioned shortcomings in certain features, most 
still prefer Honda Vario for daily transportation. These findings can assist manufacturers in understanding 
customer expectations and considering improvements in product quality as well as after-sales service. For 
prospective buyers, the results offer useful information to help match their choices with personal needs. By 
using the SAW approach, the evaluation process becomes more objective, supporting better decisions for 
both users and manufacturers. 

 
Keywords: Customer Satisfaction; Simple Additive Weighting; Honda Vario; Criteria Assessment. 

 
Abstrak 
Penelitian ini bertujuan mengetahui tingkat kepuasan pemilik sepeda motor Honda Vario dengan 
menerapkan metode Simple Additive Weighting (SAW). SAW digunakan untuk menilai berbagai aspek, 
seperti harga, performa mesin, efisiensi bahan bakar, keamanan, dan kenyamanan saat berkendara. Survei 
dilakukan kepada 100 pemilik Honda Vario untuk memperoleh gambaran pengalaman mereka. Hasil survei 
menunjukkan 18 responden merasa sangat puas, 39 puas, 30 cukup puas, dan 13 tidak puas. Kenyamanan 
berkendara dan efisiensi bahan bakar menjadi dua faktor yang paling banyak diapresiasi. Walau ada 
beberapa keluhan terkait fitur tertentu, mayoritas pengguna tetap memilih Honda Vario sebagai kendaraan 
sehari-hari. Temuan ini dapat membantu produsen memahami harapan konsumen dan mempertimbangkan 
peningkatan kualitas produk serta layanan purna jual. Selain itu, hasil penelitian dapat menjadi referensi 
bagi calon pembeli yang ingin menyesuaikan pilihan motor dengan kebutuhan mereka. Dengan pendekatan 
SAW, proses penilaian menjadi lebih objektif sehingga hasil yang diperoleh dapat mendukung keputusan 
yang lebih tepat, baik untuk pengguna maupun produsen. 

 
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Simple Additive Weighting; Honda Vario; Penilaian Kriteria. 
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1. Pendahuluan 
 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci yang menentukan keberhasilan suatu produk di pasar. 

Dalam industri otomotif, khususnya sepeda motor, tingkat kepuasan pelanggan dapat memengaruhi 
keputusan pembelian serta loyalitas pelanggan terhadap merek tertentu. Salah satu produk yang memiliki 

pangsa pasar signifikan di Indonesia adalah motor Honda Vario. Sepeda motor ini terkenal dengan desain 

modern, efisiensi bahan bakar, dan performa mesin yang baik, sehingga menjadi pilihan utama bagi 
berbagai kalangan (Hadi & Sujatmiko, 2020). Namun, untuk mempertahankan posisi dominan di pasar, 

produsen perlu secara terus-menerus mengevaluasi dan memahami faktor-faktor yang memengaruhi 
kepuasan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan. Evaluasi kepuasan pelanggan yang akurat dapat 

memberikan informasi berharga mengenai aspek-aspek yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan, baik 

dalam hal kualitas produk, harga, maupun layanan purna jual (Kasma, Informasi, & Berbobot, 2018). 
Seiring berjalannya waktu, konsumen membutuhkan informasi yang detail dan pasti dalam memilih 

sepeda motor Honda Vario. Sepeda motor yang dipilih diharapkan memberikan dampak positif bagi 
konsumen. Konsumen sering menghadapi permasalahan saat membeli sepeda motor bekas yang sesuai 

dengan keinginan, karena masing-masing memiliki kriteria dan spesifikasi yang berbeda. Transportasi 
darat merupakan salah satu unsur dalam pembangunan sektor perekonomian Indonesia, karena berkaitan 

erat dengan distribusi jasa, barang, dan tenaga kerja (Hayat, 2021) dengan objek pemilihan kayu untuk 

pembuatan gitar menggunakan Simple Additive Weighting (SAW). Data alternatif yang ada yaitu kayu 
bear claw, german spruce, indian rosewood, curly maple, dan 12 kayu lainnya, yang sekiranya tepat 

untuk dipilih menjadi gitar dengan dipengaruhi oleh kriteria karakter suara, umur, fisik, dan pola. Dari 
hasil yang diperoleh, kayu Rziricote memiliki nilai tertinggi yaitu 13, sehingga kayu Rziricote layak dipilih 

menjadi kayu terbaik dalam pembuatan gitar (Tundo & Nugroho, 2021). 

Sistem Pendukung Keputusan (SPK) merupakan sistem yang mampu memberikan kemampuan 
pemecahan masalah dengan kondisi semi terstruktur dan tak terstruktur (Tundo & Kurniawan, 2020). 

Cara lain untuk memandang Sistem Pendukung Keputusan adalah sebagai subbidang artificial intelligence 
dalam bidang sistem informasi yang lebih luas dengan landasan pemrograman. Sistem berbasis komputer 

interaktif yang dikenal sebagai Decision Support System (DSS), membantu dalam pengambilan keputusan 
dengan menerapkan model dan data untuk mengatasi masalah tidak terstruktur dan semi terstruktur. 

Berdasarkan latar belakang di atas, metode yang digunakan adalah metode SAW yang dinilai cukup 

sederhana dalam perhitungan dan penilaiannya. Untuk itu, dalam penelitian ini penulis menggunakan 
metode Simple Additive Weighting (SAW) dalam menentukan rekomendasi stok sepeda motor bekas 

(Rezki Fauzi Firmansyah & Wardana, 2024). 
Sistem Pendukung Keputusan (SPK) juga merupakan sistem penting dalam membantu individu atau 

organisasi membuat keputusan yang kompleks dan terstruktur (Tundo & Nugroho, 2021). Ada beberapa 

metode yang dapat membantu dalam pengambilan keputusan, yaitu metode Fuzzy Logic, Technique for 
Order of Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS), Analytical Hierarchy Process (AHP), Simple 
Additive Weighting (SAW), Eliminate and Select Translated Reality (ELECTRE), Preference Ranking 
Organization Method for Enrichment Evaluation (PROMETHEE), serta pada penelitian ini penyelesaian 

menggunakan metode Additive Ratio Assessment (ARAS) (Hamsinar, Musadat, & Eka Intansari, 2021). 

Saat ini, penentuan sepeda motor bekas sering kali bersifat subyektif dan berdasarkan pengalaman atau 
penilaian pribadi, sehingga dapat menimbulkan variasi yang cukup besar. Salah satu metode yang dapat 

dipakai adalah dengan menggunakan teknik pengambilan keputusan multi kriteria (MCDM) yang dapat 
membantu menilai berbagai alternatif berdasarkan beberapa kriteria yang relevan (Dalimunthe & Cipta, 

2024). 
Demikian pula dengan dealer sepeda motor Yamaha Fortuna Jaya Motor yang membutuhkan sistem 

untuk membantu bagian penjualan dalam memberikan alternatif pilihan sepeda motor terbaik kepada 

konsumen sesuai dengan kebutuhan yang ditentukan dari kriteria pemilihan. Sistem Pendukung 
Keputusan (SPK) atau Decision Support System (DSS) merupakan sistem yang tepat untuk membantu 

konsumen menentukan jenis motor yang paling sesuai dengan kebutuhannya, sesuai dengan kriteria yang 
ditetapkan. DSS mencakup sumber daya individu dan kemampuan komputer untuk meningkatkan kualitas 

keputusan. DSS merupakan sistem bantu berbasis komputer untuk pengambilan keputusan di bidang 

manajemen yang berkaitan dengan keputusan yang resmi terstruktur (Sugandhi Saputra, Firliana, Daniati, 
& Harini, 2022). 

Pengujian adalah proses menjalankan atau mengevaluasi sesuatu secara manual atau otomatis untuk 
mengetahui apakah hal tersebut sudah memenuhi syarat dan ketentuan tertentu. Kendaraan adalah alat 

transportasi yang digunakan untuk mengangkut orang atau barang, baik bertenaga mesin maupun 
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makhluk hidup, contohnya mobil, sepeda motor, kapal, kereta api, pesawat, dan lain sebagainya. Dalam 

penggunaan kendaraan bermotor, ada beberapa persyaratan yang harus dipatuhi ketika ingin berkendara 
di lalu lintas yang telah ditetapkan oleh pemerintah, salah satunya adalah mematuhi standar kelayakan 

kendaraan melalui pengujian kendaraan bermotor. 
Sistem Pendukung Keputusan dapat didefinisikan sebagai sistem berbasis komputer yang digunakan 

untuk memudahkan proses pengambilan keputusan. Penggunaan Sistem Pendukung Keputusan 
membantu para pengambil keputusan menghasilkan keputusan (Yusuf & Fahmi, 2021), menciptakan 

pelayanan dengan kinerja yang baik, efisien, dan efektif. Hal ini tercantum dalam Keputusan Presiden 

Republik Indonesia Nomor 34 Tahun 2003 tentang Kebijakan Nasional Bidang Kepegawaian yang 
mengamanatkan bahwa semua pemerintah daerah harus menerapkan proses pengelolaan data berbasis 

komputer. Sistem Pendukung Keputusan adalah sistem yang mampu memberikan kemampuan 
pemecahan masalah maupun kemampuan komunikasi untuk masalah dengan kondisi semi terstruktur dan 

tak terstruktur, sebagai salah satu metode yang sering digunakan dalam pengambilan keputusan (Yunus, 

Wulan, & Wahyuni, 2021). 
Sistem Pendukung Keputusan (SPK) atau decision support systems (DSS) merupakan bagian dari 

sistem informasi berbasis komputer (termasuk berbasis pengetahuan) yang digunakan untuk mendukung 
pengambilan keputusan dalam organisasi atau perusahaan. SPK juga dapat disebut sebagai sistem 

komputer yang mengolah data menjadi informasi untuk mengambil keputusan atas masalah semi-

terstruktur yang spesifik. SPK dapat digambarkan sebagai sistem yang memiliki kemampuan mendukung 
analisis ad hoc data dan pemodelan keputusan yang berorientasi pada perencanaan masa depan (Hulu, 

Mesran, & Lubis, 2022). SPK bertujuan menyediakan informasi, membimbing, memberikan prediksi, serta 
mengarahkan opsi solusi kepada pengguna agar dapat melakukan pengambilan keputusan dengan lebih 

baik. Secara sederhana, Decision Support System (SPK) (Mahasinul Akhlak, Revina, Anthony, Oktavia, & 
Sukma, 2023). 

Dalam proses pengambilan keputusan untuk menghasilkan suatu alternatif dibutuhkan metode. Ada 

beberapa metode yang digunakan dalam SPK, salah satunya adalah metode Simple Additive Weighting 
(SAW). Konsep dasar dari metode SAW adalah mencari penjumlahan terbobot dari rating kinerja setiap 

alternatif pada semua kriteria atau atribut. Hal ini karena perangkingan dalam menentukan alternatif 
terbaik pada metode SAW didasarkan pada kriteria dan bobot yang ditentukan di awal (Ratnasari & 

Susilowati, 2016). Tujuan penelitian ini adalah membangun Sistem Pendukung Keputusan agar penilaian 

kinerja tenaga kerja kontrak dapat berjalan dengan baik, terkomputerisasi menggunakan metode SAW, 
data dapat disimpan secara digital, arsip laporan dapat dicetak ulang, dan data nilai kerja kontrak dapat 

dengan cepat dilihat saat diperlukan. 
Kelebihan dari model Simple Additive Weighting (SAW) dibandingkan dengan model pengambilan 

keputusan lain terletak pada kemampuannya melakukan penilaian lebih tepat karena didasarkan pada 
nilai kriteria dan bobot preferensi yang sudah ditentukan. Teknik penentuan jumlah tertimbang penilaian 

kinerja setiap alternatif berdasarkan seluruh kriteria adalah dengan metode SAW (Wulandari, Latifah, & 

Muzid, 2023). Normalisasi matriks keputusan (x) ke skala yang dapat dibandingkan dengan semua 
peringkat alternatif yang digunakan saat ini merupakan langkah perhitungan yang diperlukan untuk 

metode ini. 
 

 
2. Metode 
 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif untuk  menganalisis tingkat 

kepuasan pelanggan berdasarkan kriteria yang telah ditentukan. Ide dasar metode SAW adalah menghitung 
total tertimbang pringkat kinerja setiap alternatif diseluruh atribut. Untuk menggunakan metode SAW. Matriks 

keputusan X harus dinormalisasi ke skala yang sebanding dengan semua peringkat lain yang sedang 
digunakan. Berikut adalah flowchart penerapan metode SAW pada Gambar 1.  
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Gambar 1. Flowchart SAW 

2.1 Pengumpulan Data 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode kualitatif yang digunakan untuk menyajikan 
hasilnya dengan jelas dan sistematis, penelitian ini dilakukan dengan kuesioner.  

 
2.2 Penentuan Kriteria dan Bobot 

Kriteria evaluasi motor vario terhadap pelanggan ditentukan berdasarkan masukan standarisasi dari pihak 

showroom, seperti :  
1) Harga 

2) Performa  
3) Efisiensi 

4) Keamanan 
5) Kenyamanan  

 

Setiap kriteria di atas diberi bobot berdasarkan tingkat kepentingannya menggunakan nilai bobot yang 
telah ditentukan atau disepakati.  

 
2.3 Metode SAW 

Metode Simple Additive Weighting (SAW) sering juga dikenal istilah metode penjumlahan terbobot. 

Penerapan metode SAW yang pertama yaitu normalisasi matriks, yaitu data yang dikumpulkan dinormalisasi 
untuk mendapatkan nilai yang komparatif dari masing-masing alternatif (Ermin, Sunardi, & Fadil, 2020). 

Kemudian perhitungan nilai preferensi, dihitung dengan menjumlahkan hasil dari perkalian bobot kriteria 
dengan nilai normalisasi untuk setiap aalternatif. Dan yang terakhir yaitu pemeringkatan alternatif. Langkah-

langkah dalam menghitung penyelesaian kasus metode SAW adalah sebagai berikut : 

1) Putuskan standar mana yang akan diterapkan sebagai panduan.  
2) Pilih alternatif yang akan digunakan. 

3) Buat sebuah matriks keputusan. 
4) Normalisasi sebuah matriks keputusan menggunakan persamaan berikut. 

 

𝑟𝑖𝑗 = {

𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑖𝑛 𝑋𝑖𝑗

𝑋𝑖𝑗

           (1) 

 
Keterangan: 

Rij mewakili nilai peringkat kinerja pada umumnya.  
Xij sebagai nilai atribut masing-masing kriteria. 
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Nilai terbesar tiap kriteria diwakili oleh Max Xij. 

Nilai terendah setiap kriteria adalah Min Xij = b. 
Manfaat: Nilainya paling baik jika paling besar. 

Biaya: Nilai terbaik jika nilainya terkecil.  
 

Kalikan matriks yang dinormalisasi dengan bobot kriteria untuk menentukan preferensi.  
 

Vi = ∑ 𝑊𝑗𝑟𝑖𝑗 𝑛 𝑗=1         (2) 

 
Keterangan :  

Vi =  Adalah rating alternatif.  

Wj  = Nilai bobot masing-masing kriteria.  
Rij  = Adalah singkatan dari peringkat kinerja yang dinormalisasi. 

 
Hasil akhir metode SAW berupa nilai rangking setiap alternatif. Dalam pengambilan keputusan, pilihan 

dengan nilai peringkat tertinggi adalah yang terbaik. 
 

 

3. Hasil dan Pembahasan 
 
3.1 Hasil 

Pada tahapan ini setelah dilakukan pengumpulan data serta observasi yang dilakukan secara 
langsung oleh peneliti kepada narasumber,terdapat kriteria dan bobot yang dibutuhkan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap motor vario. Adapun kriterianya terdapat pada Tabel 1.  
 

Tabel 1. kriteria 

Kode Keterangan Atribut Bobot 

C1 Harga Cost 5 
C2 Performa Benefit 3 

C3 Efisiensi Benefit 2 
C4 Keamanan Benefit 5 

C5 Kenyamanan Benefit 4 

 
Dari kriteria diatas, maka ditentukan suatu tingkatan kriteria berdasarkan atribut, nilai bobot yang telah 

ditentukan pada setiap kriteria sebagai berikut: 
 

1) Kriteria Harga(C1) 

Harga merupakan faktor utama dalam pemilihan kendaraan. Kriteria ini mengacu pada biaya yang 
harus dikeluarkan untuk mendapatkan kendaraan tersebut. Semakin rendah harga, semakin 

menguntungkan bagi pembeli, sehingga kriteria ini termasuk dalam kategori biaya (cost) dalam metode 
SAW. Adapun tabelnya terlihat pada Tabel 2. 

 
Tabel 2. Rincian dari kriteria Harga 

Kriteria Harga Nilai 

24 jt 5 

25 jt 4 
26 jt 3 

27 jt 2 
28 jt 1 

 

2) Kriteria Performa (C2)  
Performa mengacu pada kemampuan kendaraan dalam memberikan kecepatan dan responsivitas 

yang optimal saat digunakan. Kriteria ini mencakup aspek seperti akselerasi, daya mesin, dan kecepatan 
maksimal kendaraan. Semakin tinggi performa kendaraan, semakin baik nilai yang diperoleh, sehingga 

kriteria ini termasuk dalam kategori keuntungan (benefit). Adapun tabel  terlihat pada Tabel 3. 
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Tabel 3. Rincian dari Kriteria Performa 

Kriteria Performa Nilai 

Sangat Cepat 5 

Cepat 3 

Tidak Cepat 1 

3) Kriteria Efisiensi (C3)  

Efisiensi berkaitan dengan konsumsi bahan bakar kendaraan, yaitu seberapa hemat kendaraan dalam 

penggunaan bahan bakar untuk jarak tempuh tertentu. Kendaraan yang lebih efisien akan mengonsumsi 
lebih sedikit bahan bakar, sehingga lebih ekonomis bagi pengguna. Karena efisiensi yang lebih tinggi lebih 

diinginkan, kriteria ini juga masuk dalam kategori keuntungan (benefit). Adapun tabel terihat pada Tabel 
4.  

Tabel 4. Rincian dari Kriteria Efisiensi 

Kriteria Efisiensi Nilai 

Sangat Irit 5 

Irit 3 

Boros 1 

 

4) Kriteria Keamanan (C4)  

Keamanan mengacu pada tingkat perlindungan yang diberikan kendaraan kepada penggunanya. 
Faktor ini mencakup fitur keselamatan seperti sistem pengereman, airbag, sabuk pengaman, dan 

teknologi keselamatan lainnya. Semakin tinggi tingkat keamanan kendaraan, semakin baik nilai yang 
diperoleh, sehingga kriteria ini masuk dalam kategori keuntungan (benefit). Adapun tabel terlihat pada 

Tabel 5. 
Tabel 5. Rincian dari Kriteria Keamanan 

Kriteria Keamanan Nilai 

Aman 5 

Tidak aman 1 

 
5) Kriteria Kenyamanan (C5)  

Keamanan mengacu pada tingkat perlindungan yang diberikan kendaraan kepada penggunanya. 

Faktor ini mencakup fitur keselamatan seperti sistem pengereman, airbag, sabuk pengaman, dan 

teknologi keselamatan lainnya. Semakin tinggi tingkat keamanan kendaraan, semakin baik nilai yang 
diperoleh, sehingga kriteria ini masuk dalam kategori keuntungan (benefit). Adapun tabel terlihat pada 

Tabel 6. Adapun tabel terllihat pada Tabel 6. 
 

Tabel 6. Rincian dari Kriteria Kenyamanan 

Kriteria Kenyamanan Nilai 

Sangat Nyaman 5 

Cukup Nyaman 3 

Tidak Nyaman 1 

 

Setelah kriteria dan himpunan dari setiap kriteria ditentukan, selanjutnya pembentukan matrix antara 

pembentukan tersebut yaitu berupa data awal yang berisi nilai  dari setiap kriteria dan bobot. Data awal 
dapat dilihat pada tabel 7. Rincian dan Data Awal.  Terdapat tabel acuan dalam penilaian penentu dari 

bobot nilai pada kriteria Rincian Data Awal sebagai berikut: 
 

Tabel 7.  Rincian Data Awal 

Nama Responden C1 C2 C3 C4 C5 

Andi Wijaya 24 jt Sangat Cepat Sangat irit Aman Sangat nyaman 

Budi Santoso 25 jt Cepat Irit Tidak aman Cukup nyaman 

Citra Lestari 26 jt Tidak Cepat Boros Aman Tidak nyaman 
Dian Sari 27 jt Sangat cepat Sangat irit Tidak aman Sangat nyaman 

Eka Pratama 28 jt Cepat Irit Aman Cukup nyaman 
Fajar Setiawan 24 jt Tidak Cepat Boros Tidak aman Tidak nyaman 

Galuh Kartika 25 jt Sangat Cepat Sangat irit Aman Sangat nyaman 

Hendra Saputra 26 jt Cepat Irit Tidak aman Cukup nyaman 
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Indah Permatasari 27 jt tidak Cepat Boros Aman Tidak nyaman 

Joko nugroho 28 jt sangat Cepat Sangat irit Tidak aman Sangat nyaman 
Kartini Anjani 24 jt Cepat Irit Aman Cukup aman 

Lia Wulandari 25jt Tidak Cepat Boros Tidak Aman Tidak Nyaman 
Made Sudarma 26 jt Sangat Cepat Sangat Irit Aman Sangat Nyaman 

Nanda Prasetyo 27 jt Cepat Irit Tidak Aman Cukup Nyaman 

Oki Maulana 28 jt Tidak Cepat Boros Aman Tidak Nyaman 
Putri Maharani 24 jt Sangat Cepat Sangat Irit Tidak aman Sangat Nyaman 

Rani Handayani 25 jt Cepat Irit Aman Cukup Nyaman 
Santi Nurhidayah 26 jt Tidak Cepat Boros Tidak Aman Tidak Nyaman 

....... .... ........ .......... .......... ........... 

Sri Handayani 27 jt Tidak Cepat Boros Aman Sangat Nyaman 

 

Perubahan matrix data awal menjadi data pembobotan, maksudnya semua data awal diubah dalam 

bentuk nilai bobot. Data pembobotan dapat dilihat pada Tabel 8.  

 

Tabel 8. Pembobotan 

Nama Responden C1 C2 C3 C4 C5 

Andi Wijaya 5 5 5 5 5 

Budi Santoso 4 3 3 1 3 
Citra Lestari 3 1 1 5 5 

Dian Sari 2 5 5 1 3 

Eka Pratama 1 3 3 5 1 
Fajar Setiawan 5 1 1 1 5 

Galuh Kartika 4 5 5 5 3 
Hendra Saputra 3 3 3 1 1 

Indah Permatasari 2 1 1 5 5 
Joko Nugroho 1 5 5 1 3 

............... ...... ....... ....... ..... ..... 

Cahyadi Kurniawan 1 5 1 1 3 

 

Perubahan data pembobotan menjadi data ternormalisasi dilakukan dengan rumus pada persamaan (1). 

Berikut contoh hasil perhitungan normalisasi untuk setiap kriteria.  
 

Proses Normalisasi Kriteria Harga (C1): 
 

𝑅001 =  
𝑀𝑖𝑛i𝑥ij

𝑋ij
=

1

5
= 0,5 

 

𝑅002 =  
𝑀𝑖𝑛i𝑥ij

𝑋ij
=

1

4
= 0,25 

𝑅003 =  
𝑀𝑖𝑛i𝑥ij

𝑋ij
=

1

3
= 0,33 

…….…….…….… 

 

𝑅100 =  
𝑀𝑖𝑛i𝑥ij

𝑋ij
=

1

1
= 1 

 
Proses Normalisasi Kriteria Pemeliharaan (C2): 

 

𝑅001 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

5

5
= 1 

 

𝑅002 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

4

5
= 0,6 
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𝑅003 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

3

5
= 0,2 

…….…….…….… 

𝑅100 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

1

5
= 0,6 

 

Proses Normalisasi Kriteria Kenyamanan (C3): 

 

𝑅001 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

5

5
= 1 

 

𝑅002 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

4

5
= 0,6 

 

𝑅003 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

3

5
= 0,2 

…….…….…….… 

 

𝑅100 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

1

5
= 0,6 

 
Proses Normalisasi Kriteria Kelengkapan (C4): 

 

𝑅001 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

5

5
= 1 

 

𝑅002 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

1

5
= 0,2 

 

𝑅003 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

5

5
= 1 

…….…….…….… 

 

𝑅100 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

1

5
= 0,2 

 
Proses Normalisasi Kriteria Kondisi (C5): 

 

𝑅001 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

5

5
= 1 

 

𝑅002 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

3

5
= 0,6 

 

𝑅003 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

5

5
= 1 

…….…….…….… 
 

𝑅100 =  
𝑋𝑖𝑗

𝑀𝑎𝑥 𝑋𝑖𝑗
=

3

5
= 0,6 

 

Secara keseluruhan hasil dari normalisasi untuk setiap kriteria tampak pada Tabel 9. 
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Tabel 9. Hasil Normalisasi Kriteria 

Alt Nama Orang C1 C2 C3 C4 C5 

A001 Andi Wijaya 0,2 1 1 1 1 

A002 Budi Santoso 0,25 0,6 0,6 0,2 0,6 

A003 Citra Lestari 0,33 0,2 0,2 1 1 
A004 Dian Sari 0,5 1 1 0,2 0,6 

A005 Eka Pratama 1 0,6 0,6 1 0,2 
A006 Fajar Setiawan 0,2 1 1 0,2 1 

A007 Galuh Kartika 0,25 0,6 0 1 0,6 

A008 Hendra Saputra 0,33 0,2 0,2 0,2 0,2 
A009 Indah Permatasari 0,5 1 1 1 1 

A010 Joko Nugroho 1 0,6 0,6 0,2 0,6 
...... .......... ..... .... ..... .... .... 

A100 Cahyadi Kurniawan 1 0,6 0,6 0,2 0,6 

 
Proses selanjutnya menghitung nilai bobot preferensi dari setiap alternative (𝑉i), maka W kolom dikalikan 

normalisasi R baris kolom yang berdasarkan persamaan (2). 

 
𝑉001 = (0,2*35) + (1*25) + (1*20) + (1*10) + (1*10) =72 

𝑉002 = (0,25*35) +(0,6 *25)+(0,6*20) + (0,2*10) + (0,6*10) = 43,75 

𝑉003 = (0,33*35) + (0,2 *25) + (0,2*20) + (1*10) + (1*10) = 40,55 

𝑉004 = (0,5*35) + (1 *25) + (1*20) +(0,2*10) + (0,6*10) = 70,5 

𝑉005 = (1*35) + (0,6 *25) + (0,6*20) + (1*10) + (0,2*10) = 74 

𝑉006 = (0,2*35) + (1*25) + (1*20) + (0,2*10) + (01*10) = 64 

𝑉007 = (0,25*35) + (0,6*25) + (0*20) + (1*10) + (0,6*10) = 39,75 

𝑉008 = (0,33*35) + (1*25) + (1*20) + (0,2*10) + (0,2*10) = 24,55 

𝑉009 = (0,5*35) + (1*25) + (1*20) + (1*10) + (1*10) = 82,5 

𝑉010 = (1*35) + (0,6*25) + (0,6*20) + (0,2*10) + (0,6*10) = 7 

……. 

……. 
𝑉100 = (1*35) + (0,6*25) + (0,6*20) + (0,2*10) + (0,6*10) = 70 

 

Secara keseluruhan hasil dari preferensi alternative untuk tampak pada Tabel 10.  
 

Tabel 10. Hasil Nilai Akhir 

Alt Nama Nilai Akhir 

11 Kartini Anjani 92 
89 Ridwan Saputra 92 

71 Yenny Handayani 92 
29 Endah Fitriani 92 

41 Rendra Kurniawan 92 
59 Fajar Setiawan 92 

16 Galuh Kartika 88 

34 Hendra Saputra 88 
46 Indah Permatasari 88 

64 Joko Nugroho 88 
.... ... .... 

100 Cahyadi Kurniawan 70 

 
Berdasarkan hasil perhitngan metode SAW, motor vario memperoleh skor tertinggi dalam aspek kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa vario unggul dalam berbagai kriteria yang menjadi pertimbangan 
konsumen, seperti performa mesin, efisiensi bahan bakar, kenyamanan berkendara , dan serta harga 

yang kompetitif yang tampak pada Tabel 11. 
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Tabel 11. Hasil Akhir Kepuasan Pelanggan 

Sangat Puas   (80-100) Puas (60-79) Cukup (40-59) Tidak Puas (0-30) Total 

18 39 30 13 100 

 

3.2 Pembahasan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap motor 

Vario, terdapat lima kriteria utama yang menjadi acuan, yaitu harga, performa, efisiensi, keamanan, dan 

kenyamanan. Penetapan bobot pada masing-masing kriteria dilakukan berdasarkan hasil observasi dan 
wawancara langsung dengan narasumber, di mana harga dan keamanan mendapatkan bobot tertinggi 

(masing-masing 5), diikuti oleh kenyamanan (4), performa (3), dan efisiensi (2). Hal ini menandakan 
bahwa aspek harga dan keamanan menjadi prioritas utama bagi konsumen dalam memilih motor Vario.  

Setiap kriteria diklasifikasikan ke dalam kategori cost atau benefit berdasarkan sifatnya. Harga termasuk 
kategori cost, di mana semakin rendah harganya semakin baik bagi konsumen. Sementara itu, performa, 

efisiensi, keamanan, dan kenyamanan dikategorikan sebagai benefit, di mana semakin tinggi nilainya 

semakin diinginkan oleh konsumen (Hadi & Sujatmiko, 2020; Kasma et al., 2018). 
Data kualitatif yang diperoleh dari responden diubah ke dalam bentuk kuantitatif melalui proses 

pembobotan. Setiap alternatif atau responden diberikan nilai sesuai dengan penilaian pada masing-
masing kriteria. Proses normalisasi dilakukan untuk menyesuaikan skala penilaian agar dapat 

dibandingkan secara objektif. Pada kriteria cost (harga), normalisasi dilakukan dengan rumus nilai 

minimum dibagi nilai alternatif, sedangkan pada kriteria benefit menggunakan rumus nilai alternatif dibagi 
nilai maksimum (Ermin et al., 2020; Hulu et al., 2022). Setelah proses normalisasi, nilai akhir atau 

preference value dihitung dengan mengalikan nilai normalisasi setiap kriteria dengan bobotnya, kemudian 
dijumlahkan untuk setiap alternatif. Hasil perhitungan menunjukkan beberapa responden memperoleh 

nilai akhir tertinggi, yaitu 92, yang menandakan tingkat kepuasan yang sangat tinggi terhadap motor 

Vario. Secara keseluruhan, terdapat 18 responden yang masuk kategori "Sangat Puas", 39 "Puas", 30 
"Cukup", dan 13 "Tidak Puas". 

Temuan ini menunjukkan bahwa motor Vario unggul dalam berbagai aspek yang menjadi 
pertimbangan utama konsumen, seperti performa mesin yang baik, efisiensi bahan bakar, kenyamanan 

berkendara, serta harga yang kompetitif. Keberhasilan Vario dalam memperoleh skor tertinggi pada aspek 
kepuasan pelanggan dapat menjadi acuan bagi produsen dan dealer dalam meningkatkan strategi 

pemasaran dan pelayanan, serta memperhatikan faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Hayat, 2021; Sugandhi Saputra et al., 2022; Mahasinul Akhlak et al., 2023). Metode 
Simple Additive Weighting (SAW) terbukti efektif dalam membantu proses pengambilan keputusan multi-

kriteria secara objektif dan sistematis, sebagaimana telah digunakan dalam berbagai penelitian serupa 
untuk seleksi produk dan layanan (Rezki Fauzi Firmansyah & Wardana, 2024; Wulandari et al., 2023). 

Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi pengembangan sistem pendukung 

keputusan pada sektor otomotif maupun bidang lain yang memerlukan evaluasi multi-kriteria. 
 

 

4. Kesimpulan dan Saran 
 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa sistem pendukung keputusan menggunakan metode SAW 
berhasil dikembangkan dan diuji untuk membantu pihak showroom dalam mengevaluasi kepuasan 

pelanggan terhadap motor Vario. Sistem ini menggunakan kriteria yang telah ditetapkan, yaitu harga, 
performa, efisiensi, keamanan, dan kenyamanan. Berdasarkan hasil akhir, tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap motor Vario menunjukkan bahwa sebanyak 18 pelanggan menyatakan sangat puas, 39 

pelanggan menyatakan puas, 30 pelanggan menyatakan cukup, dan 13 pelanggan menyatakan tidak 
puas. Dengan demikian, dari 100 responden, mayoritas pelanggan merasa puas terhadap penggunaan 

motor Vario berdasarkan penilaian dengan metode SAW. Saran untuk peneliti selanjutnya adalah agar 
pada objek serupa dapat membandingkan metode decision support system lainnya serta menambahkan 

kriteria yang digunakan agar penilaian menjadi lebih optimal. 
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