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Abstrak
Kota Pekalongan merupakan salah satu kota penghasil batik yang terkenal. Pedagang batik kota
Pekalongan telah banyak menggunakan e-commerce dalam pemasaran batik.Kualitas web e-
commerce berpengaruh terhadap banyaknya pelanggan yang memutuskan untuk melakukan
transaksi. Terdapat standar dalam pengukuran kualitas web e-commerce, namun terjadi kesulitan
pengukuran dengan kriteria yang bersifat subjektif. Sehingga diperlukan metode yang
memperhatikan kriteria yang bersifat subjektif. Penelitian ini akan melakukan evaluasi kualitas
web e-commerce Indonesia oleh pedagang batik menggunakan metode Fuzzy AHP. Web e-
commerce yang dievaluasi merupakan peringkat tiga besar alexa rank kategori e-commerce
Indonesia. Dalam pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diberikan pada pedagang
batik.Kriteria yang digunakan antara lainservice quality,system quality,information quality, dan
vendor-spesific quality. Hasil penelitian ini dapat menjadi rekomendasi pemilihan web e-
commerce berkualitas untuk pemasaran batik serta memberikan rekomendasi bagi pihak

pengembang e-commerce.
Keyword : Fuzzy AHP, Kualitas e-commerce

1. PENDAHULUAN

Kota Pekalongan merupakan salah satu
kota penghasil batik yang terkenal. Industri
batik Pekalongan banyak mendapat dukungan
diri pemerintah, misalkan bantuan dana,
pelatihan dan pengalokasian pedagang batik.

Untuk memperluas akses dan peningkatan
daya saing, banyak pedagang batik di kota
Pekalongan telah menggunakan e-commerce
(Sulistyorini, 2014). keberhasilan pemasaran
melalui e-commerce tidak hanya dengan
memberikan harga yang rendah namun kualitas
dari e-commerce dapat berpengaruh terhadap
banyaknya pelanggan yang melakukan transaksi
(Osama, 2010)(Rosita, 2014)

dalam pengukuran kualitas e-commerce,
terdapat kriteria yang Dbersifat subjektif.
seringkali pengambil keputusan sulit dalam
menentukan bobot kriteria yang bersifat
subjektif. Untuk menangani permasalahan ini
terdapat metode yang  memperhatikan
keberadaan kriteria yang bersifat subjektif.
metode yang sering digunakan adalah konsep
fuzzy. konsep fuzzy yang digunakan dalam
penelitian ini adalah fuzzy AHP (Analytic
Hierarchy Process). (Yudhistira, 2000)

Pengukuran kualitas web e-commerce
pernah dilakuakan oleh (Jun,
2008),menggunakan model fuzzy AHP untuk
mengukur kinerja web e-commerce dari segi

kualitas  situs, kualitas informasi dan
kemampuan transaksi. (Li, 2009)menggunakan
model fuzzy AHP untuk melakukan evaluasi
terhadap toko buku online. Kriteria yang
digunakan antara lain harga, reputasi, fitur situs,
layanan dan kualitas. (Vatansever, 2014)
menggunakan metode fuzzy AHP untuk
melakukan evaluasi terhadap kualitas situs web
belanja pribadi yang terkenal di Turki yang
memiliki volume penjualan tinggi. kriteria
kualitas web yang digunakan vyaitu service
quality, information quality, system quality dan
vendor specific quality.

Kualitas e-commerce cukup penting untuk
meningkatkan  penjualan  dan  kepuasan
pelanggan (Alptekin, 2015), sehingga pada
penilitian ini akan melakukan evaluasi kualitas
web e-commerce oleh pedagang batik di kota
Pekalongan menggunakan fuzzy AHP. Hasil
penelitian  dapat menjadi  rekomendasi
pemilihan web e-commerce berkualitas untuk
pemasaran batik serta memberikan rekomendasi
bagi pihak pengembang e-commerce.

2. METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan adalah metode
eksperimental yang terdiri dari tahap
pengumpulan data dan analisis data. Dalam
tahap pengumpulan data, menggunakan
kuesioner yang dibagikan kepada pedagang
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batik di kota Pekalongan. Berikut kriteria dan
sub-kriteria yang digunakan (Alptekin, 2015):

Tabel 1. Kriteria dan Sub-kriteria Penelitian

Kriteria Sub-kriteria

Service Trust (Dapat dipercaya), Reliability (Konsistensi

quality layanan),  Responsiveness  (Waktu dalam
merespon pelanggan)

System Navigability (Situs mudah digunakan), Response

quality time (Waktu respon situs), Accessibility (Mudah
diakses setiap saat), Security
(Keamanan),Usability (Situs mudah dipelajari/
user friendly)

information Accuracy (Akurat/ tepat dalam memberikan

quality informasi), Completeness(Memberikan
informasi secara lengkap), Timeliness(Informasi
up-to-date),Relevance(Informasi yang
disampaikan sesuai dengan layanan yang
disediakan),Understandability(Informasi mudah
dipahami)

vendor- Awareness(Reputasi vendor), Price

spesific savings(Keuntungan yang diperoleh)

quality

Responden mengisi bobot kriteria dan sub-
kriteria serta bobot alternatif dalam skala
lingustik (Chang D. , 1992). Berikut skala
lingustik yang digunakan dalam pemberian
bobot kriteria dan sub-kriteria serta alternatif :

Tabel 2. Skala lingustik Triangular Fuzzy Number

(TFN)
Statement TFN Reciprocal TFN
Equal (E) (1,1,1) (1,1,1)
Weak (W) (1,3/2,2) (1/2,2/3,11)
Fairly Strong (FS) (2,5/2,3) (13,2/5,1/2)
Very Strong (VS) (3,7/12,4) (1/4,217,1/3)
Absolute (A) (4,9/2,9/2) (2/9,2/9,1/4)

Website yang akan dievaluasi merupakan
peringkat tiga besar alexa rank (Alexa.com,
2017) kategori e-commerce Indonesia yaitu
bukalapak, lazada dan tokopedia. Data yang
diperoleh dari kuesioner akan dianalisis
menggunakan metode fuzzy AHP. Berikut
langkah dalam analisis data (Shukla, Garg, &

Agarwal, 2014) (Aprianto, Gandhiadi, &
Nilakusumawati, 2014):
a. Menyusun perbandingan  berpasangan

kriteria dan sub-kriteria dalam skala linguistik
b. Mengubah skala lingustik kriteria dan sub-
kreteria ke dalam Triangular Fuzzy Number
(TEN) (sesuai tabel 2)

c. Menyusun fuzzy comparison matrix (FCM)
untuk  mengintegrasikan  pendapat  para
responden dengan mengadopsi geometric mean.
Berikut persamaan geometric mean, dimana
GM merupakan Geometric mean, y adalah Data
dan n adalah jumlah data (Ayrafedi, 2009):

GM,, = /y1Y2Y3 - Yn (1)

d. Menghitung Consistency Index untuk
mengukur ketidakkonsistenan dalam penilaian
perbandingan berpasangan kriteria dan sub-
kriteria. Metode defuzzifikasi dengan TFN

digunakan untuk mengubah matriks
perbandingan fuzzy menjadi matriks crisp, yang
kemudian  digunakan untuk  menghitung

consistency index. TFN dilambangkan dengan
M = (I, m,u) dilakukan defuzzifikasi ke angka
crisp (Chang & Yang, 2011) sebagai berikut M
Crisp=(4m +1+u)/6 . misalkan A adalah
matriks perbandingan berpasangan dan w
adalah vektor bobot, maka konsistensi dari
vektor w dapat diuji sebagai berikut
(Kusumadewi, 2006) :
1) Menormalkan matriks A
2) Hitung: (A) (wT)
3) Hitung
1von elemen ke i pada (A)(wT

t= n i=1( elemenk:ipad(a)v\(/T ))
Hitung Consistency Index :

t-n
= —
jika = 0, maka A konsistent;
jika % < 0.1 , maka A cukup konsisten ;

n

(2)

(3)
4)
(4)

dan
jika RCTI>O.1 , maka A sangat tidak

konsisten .

Indeks Random RI, = nilai rata-rata Cl
yang dipilih secara acak pada A dan
diberikan sebagai :

Tabel 3. Nilai Random Indeks (RI)
N 23 4 5 6 7
R, 0 058 090 112 124 132

e. Dari matriks perbandingan FCM ditentukan
nilai fuzzy synthetic extent untuk kriteria dan
sub-kriteria. Langkah awal yang dilakukan

yaitu menjumlahkan tiap baris dari FCM,
berikut persamaannya :

m

,e_BlMét = (Tl Xftamy, Xt wy) (5)

Kemudian menjumlahkan keseluruhan FCM
dalam matrik perbadingan berpasangan, berikut

persamaannya :
m

n .
[EB © My,
i=1y=1

(6)

Selanjutnya menghitung nilai fuzzy synthetic
extent dengan persamaan :

n m -1
[ ® o M;l.l

m .
O M;® .
i=1y=1

j=1

Si = (7)
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f.  Membandingkan nilai fuzzy synthetic extent
(' Si> Sk) untuk tiap kriteria dan sub kriteria
dengan persamaan :
1 jikam; = my
V(S 2 S)= O ikal, =
o lainnya

(8)

(mi—up)—(my—lk)

g. Dari perbandingan nilai fuzzy synthetic
extent diambil nilai minimumnnya yaitu :
d'; = min V(S; = S}) (9)
h. Menghitung normalitas vektor bobot
sehingga diperoleh prioritas dari kriteria dan
sub-Kriteria :

W = (dl,dz, ...,dn)T (10)

Dengan normalisasinya sebagai berikut :

d == untukl=1,2..n (11)
Zi=1 d’l

i. Menghitung bobot global untuk tiap sub-
kriteria dengan persamaan :

Weiobat = Wkriteria X Wsub—kriteria (12)

j- Menyusun perbandingan  berpasangan
alternatif terhadap sub-kriteria dalam skala

linguistik
k. Mengubah skala linguistik alternatif
terhadap sub-kriteria ke dalam TFN (sesuai
tabel 2)

. Menyusun fuzzy comparison matrix (FCM)
alternatif ~ terhadap  sub-kriteria  untuk
mengintegrasikan pendapat para responden

m. Dari matriks triangular fuzzy ditentukan
nilai fuzzy synthetic extent alternatif terhadap
sub-kriteria

n. Membandingkan nilai fuzzy synthetic extent
alternatif terhadap sub-Kkriteria

0. Dari perbandingan nilai fuzzy synthetic

extent diambil nilai minimum alternatif
terhadap sub-kriteria
p. Menghitung normalitas vektor bobot

alternatif terhadap sub-kriteria
g. Menghitung skor total dengan persamaan
(Kusumadewi, 2006) :

Tabel 4. Perbandingan Berpasangan Kriteria dalam
skala linguistik

Cl C2 C3 cC4
RL E W E W
Cl R2 E E
R1 w
C2 R2 E E
R1 W w
C3 R2 W W w
R1
C4 R2 W

Kemudian diubah kedalam Triangular
Fuzzy Number (TFN)
Tabel 5. Perbandingan Berpasangan Kriteria dalam
skala TFN

c1 c2 c3 c4
RL (1,11 (1,312,2) (11,1 (1,312,2)
cl R2 (L1 111 (1R22B11)  (1/2,203,1/1)
R1 (1/2,2/3,1/1) 111 (1R22811)  (1312.2)
c2 R2 (1,1,1) a1l @R22311) (111
RL (111 (1,312,2) 1,1.1) (1,312,2)
C3 R2  (13122) (1,312,2) 1,1,1) (1,312,2)
RL (L22/31/1) (12,2/31/1) (1/22/311)  (1.1,1)
C4 R2 (1312.2) (111 (WR22B311) (L11)

Selanjutnya menyusun Fuzzy Comparision
Matrix (FCM)

Tabel 6. Perbandingan Berpasangan Kriteria dalam
skala FCM

Sy = Zi(Sy) W (13) o c2 c3 c4
cL (1,1,1) (1,126,152)  (1,1.23,1.55)  (0.87,1.12, 1.43)
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan data yang diperoleh d§fi—080.080.0 (.11 (0.66,0.85, 1.15) (0.87,1.08, 1.32)

pedagang batik Pekalongan, maka disusgh

(0.64,0.82, 1) (0.87,1.18,152) (1,1,1) (0.76, 1.08, 1.52)

perbandingan berpasangan kriteria dalam skala

(070,089, 1.16) (0.76,0.92,1.15)  (0.66,0.92,1.32) (1,1,1)

lingustik

Index.
untuk

Selanjutnya menghitung consistency
Metode  defuzzifikasi  diperlukan
membuat matriks crisp
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Tabel 7. Perbandingan Berpasangan Kriteria dalam
matriks crisp

C1 C2 C3 C4
C1 1,00 1,26 1,24 1,13
C2 0,81 1,00 0,87 1,09
C3 0,82 1,18 1,00 1,10
C4 0,90 0,93 0,96 1,00

Berikut langkah pengujian konsistensi :
a. Menormalkan matriks

Tabel 8. Perbandingan Berpasangan Kriteria setelah
dinormalisasi

c1 c2 c3 C4 RATA 2

C1 028 029 031 02 0729
C2 023 023 021 025 0723
C3 023 027 025 02 025
ca 026 021 023 023 0723
JML 1,00 100 1,00 1,00 1,00
b. Hitung (A)(WT)
1.00 1.26 124 1.13)0.29 115
081 1.00 087 1.09([0.23| _ [0.93
0.82 118 1.00 1.10[[0.25] = (101
090 093 095 1.00!l0.23 0.94
c. Hitungt

B 1(1'15+ 093 101 094
~4\029 " 023 025 0.23)‘ '
d. Hitung Consistency Index

_ 4044 o

- 4_.1 B . - -
e. Mehitung Consistency Ratio
Untuk n=4 diperoleh RI = 0.90,
CR = === 0.01 , karena 0.01 < 0.1, maka matrik

cukup konsisten.
Apabila matriks cukup konsisten, maka
dilakukan perhitungan fuzzy synthetic extent.

Tabel 9. Jumlah fuzzy synthentic extent untuk
kriteria

lcreecsea Mecrcecss U crcacses
C1 3,87 4,61 5,50
C2 3,19 3,73 4,47
C3 3,27 4,08 5,03
Cca 3,12 3,74 4,62
> 13,45 16,15 19,62
- N N n m . -
J
Sehingga, nllal[i ialj ialMgi]

adalah,(; ! L)

19.62 '16.15 ' 13.45

Berikut nilai Fuzzy synthetic extent untuk
kriteria :

Tabel 10. Nilai fuzzy synthetic extent untuk kriteria

Lerasea Mayasa Ucnaaa
sl 0,20 0,29 0,41
s2 0,16 0,23 0,33
s3 0,17 0,25 0,37
s4 0,16 0,23 0,34

Selanjutnya proses membandingkan nilai

fuzzy synthetic extent( S Sk ) untuk tiap

kriteria :

V (51 = 52) =1

14 (Sl > 53) =1

74 (S]_ = 54_) =1

Vs, > 8 = 0.20 — 0.33 o1
2= "7 (023-1033)—(029-0.20)

VS, > S) = 0.17 — 0.33 _ 089
2= 737 (023-033)-(025-0.17)

Vs > )= 0.16 — 0.33 _,
2= 747 (023-033)—(0.23-0.16)

VS > 5 = 0.20 — 0.37 _ o84
3 =177 (0.25-1037) - (0.29—0.20)

74 (53 = Sz) =1

174 (53 = 54) =1

VS > S = 0.20 — 0.34 073
+ =77 (023-034) - (029-020)

174 (54_ = 52) =1

0.17 —0.34
V(Sy = S3) =0.89

= (023-034) - (0.25 - 0.17)

Dari perbandingan nilai fuzzy synthetic
extent, berikut nilai minimumnya :
dy=min(1,1,1)=1

d’, = min (0.71,0.89,1) = 0.71
d’; = min (0.84,1,1) = 0.84
d’, = min (0.73,1,0.89) = 0.73

Diperoleh bobot w’ = (1,0.71,0.84,0.73)
Sehingga bobot normal kriteria adalah w = (
0.30,0.22,0.26,0.22)

Berikut bobot kriteria dan sub-kriteria
yang digunakan dalam evaluasi kualitas web e-
commerce Indonesia oleh pedagang batik kota
Pekalongan menggunakan AHP :

Tabel 11. Bobot kriteria dan bobot sub-kriteria

Bobot
Kriteria P?r (i)tt;?ita Sub-kriteria Sub g|00%(:|
kriteria
Trust 0,41 0,12
Service o
Quality 0,30 Reliability 0,33 0,10
Responsiveness 0,26 0,08
Navigability 0,14 0,03
System 0,22 Response time 0,19 0,04
Quality
Recessibility 0,19 0,04
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Security 0,26 0,06

Usability 0,22 0,05

Accuracy 0,37 0,09

Completeness 0,18 0,05

Information 5 ¢ Timeliness 026 007

quality

Relevance 0,17 0,04

Understandability 0,03 0,01

Vendor Awareness 0,32 0,07
spesific 0,22

quality Price savings 0,68 0,15

Untuk kriteria Service quality memperoleh
bobot yang tertinggi yaitu 30%. Namun untuk
bobot global tertinggi dimiliki oleh sub-
kriteriaprice savings (kriteria vendor-spesific
quality), yaitu 15% .

Selanjutnya dilakukan pengolahan
terhadap data alternatif. Berikut perbandingan
berpasangan alternatif terhadap sub-kriteria
trust dalam skala lingustik :

Tabel 12. Perbandingan berpasangan alternatif
terhadap sub-kriteria trust dalam skala lingustik

BL LAZ TP
R1 E E E

BL R2 E E E
R1

LAZ R2
R1

TP R2

Kemudian diubah ke dalam Triangular
Fuzzy Number (TFN)

Tabel 13. Perbandingan Berpasangan alternatif
terhadap sub-kriteria trust dalam skala TFN

Selanjutnya, menyusun fuzzy comparison
matrix (FCM)

Tabel 14. Perbandingan Berpasangan alternatif
terhadap sub-kriteria trust dalam skala FCM

BL LAZ TP

BL 11,1 (0.76,0.92, 1,15)  (0.66, 0.78,0.92)

LAZ (0.87,1.08,1.32) ,1,1) (0.87,1.02,1.25)

TP (1.08,1.29,1.52) (0.80,0.98, 1,15) ,1,1)

Dilakukan perhitungan fuzzy synthetic
extent., berikut hasil penjumlahan tiap baris dan
keseluruhan dari FCM alternatif terhadap sub-
kriteria trust dalam perbandingan berpasangan :

Tabel 15. Jumlah fuzzy synthentic extent untuk
alternatif terhadap sub-Kkriteria trust

lcrcocscs Mocrcacses U cieaces
BL 2,42 2,70 3,07
LAZ 2,74 3,11 3,57
TP 2,89 3,26 3,66
y 8,05 9,07 10,30
n m -1
Sehingga, niIaiL ?11' galM;i] adalah,

( 1 1 1 )
10.30 ' 9.07 ’8.05/"

Berikut nilai fuzzy synthetic extent untuk
alternatif terhadap sub-kriteria trust :

Tabel 16. Nilai fuzzy synthetic extent untuk alternatif
terhadap sub-Kkriteria trust

| cl,c2c3c4 M cl,c2c3c4 U cl,c2c3c4
S1 0,24 0,30 0,38
S2 0,27 0,34 0,44
S3 0,28 0,36 0,46

Selanjutnya proses membandingkan nilai

BL LAZ TP fuzzy synthetic extent( Si > Sk ) untuk alternatif
R1 (1.1.1) (1.32.2) (1.1.1) terhadap sub-krlterlz:x'i)nzj?t:038
BL R2  (1.1,1) (w2,23,11) (12,23,11) V(S = 52):(0.30—0.3;8)—(6.34—0.27)20'72
VS > S = 0.28 — 0.38 0.2
14 1 = 3) — = VU.
RL (12,213, 11)  (1,1,1)  (1/2,2/3,1/1) Vs, > S)_(10'30_0'38)_(0'36_0'28)
LAZ R2  (1,3p,2) (1,1,1) (1,1,1) V(SZ;;)_ 0.28 — 0.44 09
2 =737 (034-044)—(036—-028)
(1,1,1) (1,3/2,2) (1,1,1) V(S3=S5,)=1
TP RZ (1.312,2) (1,1,1) (1,1,1)

Dari perbandingan nilai fuzzy synthetic

extent, berikut nilai minimumnya :
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d'; = min (0.72,0.62) = 0.62

d', = min (1,0.90) = 0.90

d;=min(1,1)=1

Diperoleh bobot w’ = (0.62,0.90,1)
Sehingga bobot normal alternatif terhadap sub-
kriteria trust adalah w = (0.25, 0.36,0.40)

Berikut  perangkingan  alternatif ~ dalam
penelitian ini :
Tabel 17. Perangkingan alternatif
Sub-kriteria Bobot BL LAZ TP
Trust 0,12 0,25 0,36 0,40
Reliability 0,10 0,66 0,27 0,07
Responsiveness 0,08 0,37 0,09 0,54
Navigability 0,03 0,24 0,31 0,46
Response time 0,04 0,35 0,13 0,52
Accessibility 0,04 0,37 0,09 0,54
Security 0,06 0,43 0,30 0,27
Usability 0,05 0,27 0,19 0,54
Accuracy 0,09 0,19 0,01 0,80
Completeness 0,05 0,29 0,09 0,61
Timeliness 0,07 0,38 0,12 0,50
Relevance 0,04 0,18 0,37 0,45
Understandability 0,01 0,24 0,32 0,44
Awareness 0,07 0,32 0,27 0,41
Price savings 0,15 0,27 0,19 0,54
SKOR TOTAL 0,33 0,20 0,47
Dari hasil perangkingan menggunakan

fuzzy AHP, tokopedia menduduki peringkat
pertama dengan total skor 47 %, bukalapak
menduduki peringkat kedua dengan total skor
33 % dan lazada menduduki peringkat ketiga
dengan total skor 20 %.

Tokopedia unggul di semua penilaian sub-
kriteria, kecuali untuk penilaian sub-kriteria
reliability dan security. bukalapak lebih unggul
dibandingkan tokopedia maupun lazada. Dari
hasil evaluasi lazada lebih unggul dibandingkan
bukalapak untuk sub-kriteria trust, nagivability,
relevance dan understandability. Serta lazada
lebih unggul dibandingkan tokopedia untuk
sub-Kkriteria reliability dan security.

4. SIMPULAN

Telah dilakukan evaluasi kualitas web e-
commerce Indonesia yaitu bukalapak, lazada
dan tokopedia oleh pedagang batik di kota
Pekalongan menggunakan fuzzy AHP. Hasil
penelitian  dapat menjadi  rekomendasi
pemilihan web e-commerce berkualitas untuk
pemasaran batik bagi pedagang batik serta

memberikan rekomendasi
pengembang e-commerce.

bagi pihak
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