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Abstrak

Peranan website sangatlah penting dalam kegiatan bisnis e-commerce. Kualitas website e-commerce
dapat berpengaruh pada banyaknya pelanggan yang memutuskan untuk berbelanja pada e-commerce
tersebut. Kualitas web diukur oleh pengguna dengan didasari oleh pengukuran kualitas website
menggunakan webqual 4.0. Untuk pengukuran kualitas web dengan banyak kriteria yang bersifat
subjektif, seringkali seorang pengambil keputusan dihadapkan pada suatu permasalahan yang sulit
dalam penentuan bobot setiap kriteria. Untuk menangani kelemahan ini diperlukan suatu metode yang
lebih memperhatikan keberadaan kriteria-kriteria yang bersifat subjektif tersebut. Salah satu metode
pendekatan yang sering dipakai adalah konsep fuzzy. Konsep fuzzy yang dipakai dalam
pengembangan ini adalah model Fuzzy AHP. Dalam Penelitian ini akan melakukan pembobotan
kreteria pemilihan web jual beli berdasarkan kualitas web. Dalam pengumpulan data menggunakan
teknik kuesioner yang dibagikan responden yang pernah menggunakan web jual beli. Dari hasil
penelitian, information quality memiliki bobot prioritas yang paling besar dalam pemilihan web jual
beli yaitu 34%, sedangkan system quality sebesar 28%, service quality sebesar 25% dan yang terakhir
vendor-spesific quality sebesar 13%. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan rekomendasi bagi
pedagang dan pembeli dalam memilih web jual dan rekomendasi bagi pihak pengembangan web jual
beli online.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan e-commerce sangat pesat,
baik di luar negeri maupun di Indonesia. Salah
satu faktor yang menyebabkan perkembangan e-
commerce adalah website. Peranan website
sangatlah penting dalam kegiatan bisnis e-
commerce. Perusahaan yang sudah
berpengalaman mulai menyadari bahwa penentu
utama keberhasilan bukan hanya website dan
harga barang yang rendah melainkan kualitas
website e-commerce yang baik (Osama 2010).
Kualitas website e-commerce dapat berpengaruh
pada banyaknya pelanggan yang memutuskan
untuk berbelanja pada e-commerce tersebut.
Untuk mengetahui tinggi rendahnya kualitas
sebuah website tentunya mengacu pada sebuah
standar. (Rosita 2014).

Untuk pengukuran kualitas web dengan
banyak kriteria yang bersifat subjektif, seringkali
seorang pengambil keputusan dihadapkan pada
suatu permasalahan yang sulit dalam penentuan
bobot setiap kriteria. Untuk  menangani
kelemahan ini diperlukan suatu metode yang
lebih memperhatikan keberadaan kriteria-kriteria
yang bersifat subjektif tersebut. Salah satu

metode pendekatan yang sering dipakai adalah
konsep fuzzy. Konsep fuzzy yang dipakai dalam
pengembangan ini adalah model Fuzzy ARP
(Yudhistira 2000).

Penelitian yang pernah dilakukan oleh
Vantansever dan akgul (2014) menyajikan
evaluasi terhadap kualitas empat situs web
belanja pribadi paling terkenal di Turki yang
memiliki volume penjualan tinggi dengan
menggunakan metode fuzzy analytic hierarchy
process (FAHP). Kriteria utama yang
mempengarui  kualitas web antara lain
information quality, system quality, service
quality, and vendor specific quality.

Dalam penelitian yang akan dilakukan,
peneliti  mencoba melakukan  pembobotan
kreteria pemilihan web jual beli berdasarkan
kualitas web. Karena berdasarkan penelitian
(Alhasanah 2014) kualitas web menentukan
keputusan pembelian online. Dalam melakukan
pembobotan kreteria akan digunakan metode
fuzzy AHP. Hasil penelitian ini diharapkan
menjadi bahan rekomendasi bagi pedagang dan
pembeli dalam memilih web jual beli dan
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rekomendasi bagi pihak pengembangan web jual
beli online.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode eksperimental.
Berikut tahapan dalam penelitian ini antara lain
pengumpulan data dan analisis data

a. Metode Pengumpulan Data

Data yang akan digunakan dalam penelitian
ini adalah data kuesioner yang dibagikan kepada
pengguna web jual beli. Jumlah responden dalam
penelitian ini berjumlah 50 responden. Berikut
kriteria dan sub-kriteria yang digunakan dalam
kuesioner (Alptekin, 2015)

Tabel 1. Kriteria dan sub kriteria penelitian

Kriteria Sub-kriteria Keterangan
Service Trust Dapat dipercaya
quality Reliability Konsistensi layanan

Responsiveness Waktu dalam merespon
pelanggan
System Navigability Situs mudah digunakan
quality Response Time \Wakiu respon situs
Accessibility Mudah diakses setiap saat
Security Keamanan situs
Usability Situs mudah dipelajari/ user
friendly
Inforetion Accuracy Akurat/ tepat dalam
Quality memberikan
informasi
Completeness Memberikan informasi
Timeliness Informasi Up-to-date
Relevance Informasi yang
disampaikan sesuai
dengan layanan yang
disediakan
Understandability Informasi mudah
dipehami/ mudah
dibaca
Vendor- Awareness Reputasi vendor
Spesific Price savings Keuntungan yang
Quality ditawvarkan vendor

b. Metode Analisis Data

Data yang diperoleh dari kuesioner akan
dianalisis atau diolah menggunakan metode
Fuzzy AHP. Berikut langkah dalam analisis data

1) Menyusun struktur hirarki.

2) Menyusun bobot kriteria, matriks
berpasangan dan pengujian konsistensi.

3) Menyusun matriks perbandingan
berpasangan fuzzy AHP.

4) Menghitung nilai fuzzy synthetic extent.

5) Melakukan perbandingan nilai fuzzy
synthetic extent.

6) Menghitung bobot, normalisasi vektor bobot
dan bobot global.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Berikut gambar struktur hierarki kriteria dalam
penelitian ini:

Demilihan Wab
Jual Bali
I
[ I I ]

Servica Quality Swztem Quality Infoemation Quslity vawg;ﬁﬁaf-’i'ﬁ:
— Trust —  Navigability - Acouracy Avwareness
| Fealisbility =-{ FzzponzzTims |([=| Comgplstensss Price Savings
L Responsivensss ||—  Accessibility - Timelinsss

— Serurity | Felevancs

— Usshility | Understndability

Gambar 1. Struktur Hirarki Kriteria

Hasil kuesioner vyang dibagikan kepada para
responden diolah menggunakan rata-rata geometrik (
geometric mean). Selanjutnya nilai rata-rata
dibulatkan ke nilai yang mendekati skala penilaian
AHP.
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Tabel 2. Hasil Pengolahan data dan Pembulatan

Tabel 3. Matriks Perbandingan Berpasangan

ke Skala AHP Kriteria Level 1
Pertanyaan Rata  Pembulatan A B C D
;‘]rat-a Skala AHP A 1 1 1 / 3 3
ol B 1 1 1/2 3
level 1 Al 1,00 1 C 3 5 1 7
Az 033 1/3 D 1/3  1/3 1/4 1
A3 3,00 3
Bl 045 172 Berikut pengujian  Kkonsistensi  dari
55 300 3 matriks berpasangan kriteria level 1 :
’ a. Menormalkan matriks perbandingan
Cl 38 4 berpasangan
LEVEL SERVICE Al 025 174 A B C D
2 QUALITY A2 022 1/5 A 1 1 1/3 3
BI 1,00 1 B 1 1 1/2 3
SYSTEM AL 077 1 ¢ 3 2 . 4
A2 0,58 1/2 Jml 533 433 208 11.0
A3 1,00 1
AL 173 5 Maka, setelah dilakukan normalisasi, menjadi :
A B Cc D Rata2
oL : A 019 023 016 027 0.21
B2 129 ! B | 019 023 024 0.27]| 0.23
B3 129 1 C | 056 046 048 0.36 | 0.47
Cl 173 2 D |0.06 0.08 0.12 0.09| 0.09
7 173 7 Jml 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
b1 100 ! Kemudian nilai vektor bobot yang didapat adalah
INFORMATION Al 2,24 2 :
QUALITY  —o 10 I W =[0.21;0.23:047:0.09]
A3 224 2 - ) ) )
VR i b. Pengujian terhadap Kkonsistensi matriks
’ berpasangan kriteria level 1 dilakukan
Bl 045 172 sebagai berikut:
B2 058 172 1)
B3 058 1/2 1 1 1/ 3 0.21
C1 224 2 2) t i 3
: 1 ((ﬁ)s%’v) 1 1 12/ 3 023 | =
c2 22 2 f; 021 3 2 1 4 0.47
DI 058 172 1 1 11 0.09
023 3 3 4
VENDOR- AL 1,00 1 192
SPESIFIC 0.47
QUALITY E)_ 4.06
009/
Berikut adalah matriks perbandingan 406 4
berpasangan kreteria level 1 : 3) CI= 'Tz 0.02
4) Untuk n =4, diperoleh RI =0.90
CR—CI 002—002
Rl 0.90
Karena 0.02 < 0.1 , maka matriks
perbandingan berpasangan kriteria level 1
dikatakan cukup konsisten.
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Berikut adalah  matriks  perbandingan
berpasangan kreteria level 2 sub kriteria service
quality :

Tabel 4. Matriks Perbandingan Berpasangan
Kriteria Level 2 Sub Kriteria Service Quality

A B C
A 1 1/4 1/5
B 4 1 1
cC 5 1 1

Telah dilakukan pengujian konsistensi
dari matriks berpasangan level 2 sub kriteria
service quality dengan nilai CR = 0.005. Karena
0.005 < 0.1 , maka matrik perbandingan
berpasangan level 2 sub kriteria service quality
dikatakan cukup konsisten.

Berikut adalah matriks perbandingan
berpasangan kreteria level 2 sub kriteria system
quality :

Tabel 5. Matriks Perbandingan Berpasangan
Kriteria Level 2 Sub Kriteria System Quality

A B C D E

A 1 1 1/2 1 2
B 1 1 1 1 1
C 2 1 1 2 2
D 1 1 1/2 1 1
E 1/2 1 1/2 1 1

Telah dilakukan pengujian konsistensi
dari matriks berpasangan level 2 sub kriteria
system quality dengan nilai CR = 0.03. Karena
0.03 < 0.1 , maka matrik perbandingan
berpasangan level 2 sub kriteria system quality
dikatakan cukup konsisten.

Berikut adalah matriks perbandingan
berpasangan kreteria level 2 sub kriteria
information quality :

Tabel 6. Matriks Perbandingan Berpasangan
Kriteria Level 2 Sub Kriteria Information Quality

A B C D E

A 2 1 2 1
B 1/2 1 1/2 1/2 1/2
C 1 2 1 2 2
D 1/2 2 1/2 1 1/2
E 1 2 1/2 2 1

Telah dilakukan pengujian konsistensi
dari matriks berpasangan level 2 sub kriteria
information quality dengan nilai CR = 0.03.
Karena 0.03 < 0.1 , maka matrik perbandingan
berpasangan level 2 sub kriteria information
quality dikatakan cukup konsisten.

Berikut adalah matriks perbandingan
berpasangan kreteria level 2 sub kriteria vendor-
spesifi quality :

Tabel 7. Matriks Perbandingan Berpasangan
Kriteria Level 2 Sub Kriteria vendor-spesific

Quality
A B
A 1 1
B 1 1

Telah dilakukan pengujian konsistensi
dari matriks berpasangan level 2 sub kriteria
vendor-spesific quality dengan nilai CI = 0.
Karena Cl = 0 , maka matrik perbandingan
berpasangan level 2 sub kriteria vendor-spesific
quality dikatakan konsisten.

Setelah pengujian konsistensi dilakukan,
maka dilakukan pengubahan bobot penilaian
perbandingan berpasangan pada skala AHP ke
dalam bilangan triangular fuzzy. berikut matriks
perbandingan berpasangan fuzzy AHP :

Tabel 8. Matriks Perbandingan Berpasangan

Fuzzy AHP Kriteria Level 1
A

B C D
| m u | m u | m u | m u
A 1 1 1 1 1 1 12 213 1 1 32 2
B 1 1 1 1 1 1 23 1 2 1 32 2
C 1 32 2 12 1 32 1 1 1 32 2 5/2
D 1/2 2/3 1 12 23 1 25 12 23 1 1 1

Tabel 9. Matriks Perbandingan Berpasangan

Fuzzy AHP Level 2 Sub Kriteria Service Quality
A B C

| m u | m u | m u
A 1 1 1 25 12 213 13 25 12
B 32 2 5/2 1 1 1 1 1 1
C 2 52 3 1 1 1 1 1 1
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Tabel 10. Matriks Perbandingan Berpasangan

Fuzzy AHP Level 2 Sub Kriteria System Quality
A E

Kemudian menjumlahkan keseluruhan bilangan
triangular fuzzy dalam matriks perbandingan

B c D berpasangan
I mu I mul mul mu | mu n m
A1l 1 1 111 5 1 2 1 11 } 1 ? [6 o Mj}
. . gt
3 2 2 i=1j=1
B 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
clt3 it e b8 2 13 Berikut hasil penjumlahan bilangan triangular
2 2 2 2 2 2 fuzzy pada kriteria level 1 :
D1 £ 1 1112 1 21 1 1 1 1 1
é Tabel 13. Jumlah Fuzzy Synthetic Extent Kriteria
E 2 1 2 11 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 Levell
/ / lasco  Mascp  Uagcp
2 s A 350 417 500
Tabel 11. Matriks Perbandingan Berpasangan B 3,67 4,50 6,00
Fuzzy AHP Level 2 Sub Kriteria Information C 4,00 5,50 7,00
Quality D 2,40 2,83 3,67
A B C D E > 13,57 17,00 21,67
I mu |l mu I mul mu | mu
A1 111 13 1 111 13 1 11 W om -1
;4 ; | ERX
B2 1 21 11 2 1 22 1 2 2 1 2 Sehinggauntuk “=1/= adalah
/ / / /
3 3 3 3 ( e )
c1 11113 1 111 13 1 1 3 21.67717.00°13.57
/ / / I /
2 2 2 2 2 2 Selanjutnya menghitung nilai fuzzy synthetic
D 3 12 } 1 7 3 121 11 7 1 2 extent untuk kriteria level 1
3 2 2 3 3 S1= (350, 4,17, 5,00) ®
E 1L 1 11 13 2 1 21 13 1 11 ) 1 1
/ I / / ( , , ):(0,16, 0,25, 0,37)
2 2 3 2 2 21.67 " 17.00 " 13.57
Tabel 12. Matriks Perbandingan B 2= (367, 450, 600)
abel 12. Matriks Perbandingan Berpasangan 1 1 1 \_
Fuzzy AHP Level 2 Sub Kriteria Vendor-Spesific (21.67'17.00'13.57)_ 017, 026, 044)
Quality n _ S3= (400, 550, 7,00)
1 1 1\ _
I m u I m u (21.67'17.00'13.57)_ (0’18’ 032, 0’52)
A 1 1 1 1 1 1 ®
B 1 1 1 1 1 1 S4= (240, 283, 3,67)
(5 o= os)= 011, 017, 027)
21.67 °17.00 " 13.57

Dari matriks triangular fuzzy ditentukan nilai
fuzzy synthetic extent untuk tiap kriteria dan sub
kriteria. untuk menghitung nilai fuzzy synthetic
extent (Chang, D. Y. 1996) yaitu menggunakan
persamaan :

m n m -1
s;= & M;i®[ & @ M;i]
j=1 i=1j=1
Langkah awal yang dilakukan yaitu
menjumlahkan tiap baris bilangan triangular

fuzzy.
m m m m
.GB M,_éi = ( _E fj, _Z m;, .E uj)
j=1 j=1 j=1 j=1

Jadi nilai fuzzy synthetic extent untuk
kriteria level 1 sebagai berikut :

Tabel 14. Nilai Fuzzy Synthetic Extent Kriteria
Level 1

| m u
s1 016 0,25 0,37
S2 017 0,26 0,44
s3 018 0,32 0,52
sS4 011 0,17 0,27

Dengan menggunakan cara perhitungan
yang sama, berikut nilai fuzzy synthetic extent
untuk tiap sub kriteria pada penelitian ini :
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Tabel 15. Nilai Fuzzy Synthetic Extent untuk
Level 2 Sub Kriteria Service Quality

I m u

S1 0,15 0,18 0,23

S2 030 0,38 049

S3 034 043 0,54

Tabel 16. Nilai Fuzzy Synthetic Extent untuk
Level 2 Sub Kriteria System Quality

I m u

S1 0,17 0,25 0,38

S2 021 0,25 0,29

S3 015 0,25 0,38

S4 0,19 0,25 0,35

S5 017 0,25 046

Tabel 17. Nilai Fuzzy Synthetic Extent untuk
Level 2 Sub Kriteria Information Quality

I m u

S1 0,11 025 0,46

S2 0,12 0,25 0,64

S3 0,11 025 0,46

S4 0,11 0,25 0,60

S5 0,11 0,25 0,60

Tabel 18. Nilai Fuzzy Synthetic Extent untuk
Level 2 Sub Kriteria Vendor-Spesific Quality

I m u

S1 050 0,50 0,50

S2 050 0,50 0,50

Langkahnya adalah membandingkan nilai

setiap fuzzy synthetic extend V(S >S.), yaitu :

1, jikam, =my
0, jikal, = u,
Iy —uy

(my —up) — (my —1y)

lainnya

Setelah didapat nilai perbandingan dari setiap

fuzzy synthetic extent lalu diambil nilai
minimumnya vyaitu :

d’i = min V{525 wtuk k=1, 2, __, n; k#1.
Berikut perbandingan nilai fuzzy synthetic extent

V (Si> Sk) untuk kriteria level 1 :
0.17-0.37

Vv (S;LZ SZ) = (0.25-0.37)—(0.26—0.17) =09
B 0.18-0.37 _
V (S1> S3) T(0.25-0.37)-(0.32-0.18) 0.73
V(S1>84)=1
V (S:>81) =1
_ 0.18-0.44 -
V (S2=S3) 7(0.26-0.44)—(0.32-0.18) 081
V (S2>Ss) =1

V (Ss>8S1) =1
Vv (832 Sz) =1
V (S3>Sy) =1
_ 0.16-0.27 _
V(S4=8y) 7(0.17-0.27)—(0.25-0.16) 0.58
_ 0.17-0.27 _
V(S4=82) 7(0.17-0.27)—(0.26—0.17) 0.53
V (S4>Ss) = 0.18-9.27 =0.38

(0.17-0.27)—(0.32—0.18)

Berikut nilai minimumnya dari perbandingan
fuzzy synthetic extent kriteria level 1
d’;=minV (812 S, Sa, 84)

d’1==minV (0.95,0.73,1)

d’1= 0.73

d’>=minV (SzZ S1, Sa, 84)
d»=minV (1,081,1)
d’2= 0.81

d’sz=minV (S:>Ss, Sy, Sa)
d’>=minV(1,1,1)
d’3= 1

d’2=minV (S:> S, Sy, Sa)
d’s= min V (0.58 , 0.53, 0.38)
d’,=0.38

Menghitung normalitas vektor bobot dan
nilai minimum dilakukan untuk memperoleh nilai
masing-masing  kriteria sehingga diperoleh

prioritas dari kriteria tersebut
W= (dl, dz, ey dn) T

Dengan rumus normalisasinya adalah
d; drl

- T dri
= untuk1=1,2..n

Berikut perhitungan bobot dan normalisasi
vektor bobot dalam penelitian ini :

1. Perhitungan bobot dan normalisai vektor
bobot kriteria level 1
W’>=(0.73,0.81,1,0.38)
Menghasilkan normalisasi vektor antar
kreteria level 1 yaitu
W= (0.25,0.28,0.34,0.13)

2. Perhitungan bobot dan normalisai vektor
bobot level 2 sub kreteria service quality
W =(0,0.75,1)
Menghasilkan normalisasi vektor antar
kreteria yaitu
W= (0,0.43,057)
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3. Perhitungan bobot dan normalisai vektor
bobot level 2 sub kreteria system quality
w=(1,1,1,1,1)

Menghasilkan normalisasi vektor antar
kreteria yaitu
W= (0.20,0.20,0.20,0.20,0.20)

4. Perhitungan bobot dan normalisai vektor
bobot level 2 sub kreteria information quality
W=(1,1,1,1,1)

Menghasilkan normalisasi vektor antar
kreteria yaitu
W= (0.20,0.20, 0.20,0.20,0.20)

5. Perhitungan bobot dan normalisai vektor
bobot level 2 sub kreteria vendor-spesific
quality
W =(1,1)

Menghasilkan normalisasi vektor antar
kreteria yaitu
W= (0.50,0.50)

Berikut bobot global antara kreteria dan sub
kreteria dalam penelitian ini :

Tabel 19. Bobot Global

Decision Hierarchy

Level 0 Level 1 Level 2 Global

Priorities
Pemilihan  Service 0.25 Trust 0 0%
Web Jual  Quality Reliahility 043 10.8 %
Beli Responsiveness 057 14.2 %
System 0.28  Navigability 0.2 5.6 %
Quality Response Time 0.2 5.6 %
Accessibility 0.2 5.6 %
Security 0.2 5.6 %
Usability 0.2 5.6 %
Information  0.34  Accuracy 0.2 6.8 %
Quality Completeness 0.2 6.8 %
Timeliness 0.2 6.8 %
Relevance 0.2 6.8 %
Understandability 02 6.8 %
Vendor- 0.13  Awareness 0.5 6.5 %
Spesific Price savings 05 6.5 %
Quality
4. SIMPULAN

Metode Fuzzy AHP dapat digunaan untuk
menentukan bobot prioritas pada pemilihan web
jual beli. Pada kriteria utama, information quality
memiliki bobot prioritas yang paling besar dalam
pemilihan web jual beli yaitu 34%, sedangkan
system quality sebesar 28%, service quality
sebesar 25% dan yang terakhir vendor-spesific
quality sebesar 13%. Bobot global dalam
pemilihan web jual beli untuk sub kriteria service
quality adalah sebagai berikut : trust sebesar 0 %,
reliability sebesar 10,8 % dan responsiveness
sebesar 14,2 %. Semua sub kriteria dari system

quality yaitu navigability, response time,
accessibility, security dan usability memiliki
bobot global sama vyaitu 5,6 %. Semua sub
kriteria dari information quality yaitu accuracy,
completeness,  timeliness,  relevance  dan
understandability memiliki bobot global sama
yaitu 6,8%. Semua sub kriteria dari vendor-
spesific quality memiliki bobot global yang sama
yaitu 6,5 %.
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