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Penelitian ini bertujuan untuk mengatasi permasalahan dalam pemilihan merek pasta 

gigi terbaik dengan membangun sistem pendukung keputusan menggunakan 

integrasi metode SERVQUAL dan ORESTE. Permasalahan yang diangkat adalah 

kesulitan konsumen dalam menentukan produk yang paling sesuai berdasarkan 

kualitas layanan. Metode SERVQUAL digunakan untuk mengukur kinerja 

berdasarkan lima dimensi kualitas layanan, sementara ORESTE digunakan untuk 

merangking alternatif tanpa bobot eksplisit. Sistem ini diimplementasikan dalam 

bentuk model evaluasi berbasis data dummy yang disusun menyerupai kondisi nyata. 

Data dummy mencerminkan nilai persepsi dan harapan dari beberapa merek pasta 

gigi yang kemudian dihitung selisihnya (GAP) dan diproses menggunakan metode 

ORESTE untuk menghasilkan peringkat. Hasil menunjukkan bahwa merek  

Ciptadent memperoleh preferensi tertinggi dengan total ranking terendah (6), diikuti 

oleh Oral-B dan Colgate. Integrasi kedua metode ini mampu memberikan evaluasi 

sistematis dan objektif terhadap kualitas layanan secara menyeluruh, serta dapat 

digunakan untuk mendukung pengambilan keputusan konsumen secara tepat. 

Kata Kunci: Sistem Pendukung Keputusan; SERVQUAL; ORESTE; Pasta Gigi; 

Kualitas Layanan 
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 ABSTRACT 

 This study aims to address the problem of selecting the best toothpaste brand by 

developing a decision support system using a combination of the SERVQUAL and 

ORESTE methods. The problem raised is the difficulty consumers face in 

determining the most suitable product based on service quality. The SERVQUAL 

method is used to measure performance based on five dimensions of service quality, 

while ORESTE is used to rank alternatives without explicit weights. The system is 

implemented in the form of a data-driven evaluation model designed to mimic real-

world conditions. The data reflects the perceived and expected values of several 

toothpaste brands, with the difference (GAP) calculated and processed using the 

ORESTE method to generate rankings. The results show that the Ciptadent brand 

received the highest preference with the lowest total ranking (6), followed by Oral-

B and Colgate. The integration of these two methods enables a systematic and 

objective evaluation of overall service quality and can be used to support accurate 

consumer decision-making. 

Keywords: Decision Support System; SERVQUAL; ORESTE; Toothpaste; Service 

Quality 
 

1. PENDAHULUAN 

Pemilihan produk konsumsi seperti pasta gigi merupakan bagian dari perilaku konsumen yang kompleks dan 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk persepsi kualitas layanan, loyalitas merek, dan pengalaman 

pengguna(Oliver, 1997)[1][2][3]. Dalam menghadapi persaingan pasar yang semakin ketat, perusahaan harus 

memberikan tidak hanya produk berkualitas, tetapi juga layanan yang dapat menciptakan kepuasan konsumen secara 

menyeluruh[4]. Untuk memahami preferensi konsumen secara lebih sistematis, dibutuhkan pendekatan analisis yang 

mampu mengakomodasi berbagai kriteria yang saling berkaitan dan subjektif[5][6][7][8]. 

Berbagai penelitian sebelumnya telah menggunakan metode pengukuran kualitas layanan seperti SERVQUAL 

untuk menilai kepuasan konsumen di sektor jasa maupun barang konsumsi[9][10]. Selain itu, metode multi-kriteria 

seperti AHP, TOPSIS, dan ORESTE telah banyak digunakan untuk mendukung pengambilan keputusan berbasis 
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preferensi konsumen. Namun, masih sedikit studi yang mengintegrasikan kedua pendekatan tersebut secara bersamaan 

untuk produk konsumsi seperti pasta gigi. 

Gap dari penelitian ini adalah belum adanya sistem pendukung keputusan yang secara khusus menggabungkan 

metode SERVQUAL dan ORESTE untuk membantu konsumen memilih merek pasta gigi terbaik berdasarkan dimensi 

kualitas layanan dan preferensi ordinal. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan model sistem 

pendukung keputusan dengan mengintegrasikan kedua metode tersebut menggunakan data simulasi (dummy) sebagai 

pendekatan awal. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif berbasis data simulasi, dengan langkah-langkah pengolahan 

meliputi: 1) penggunaan metode SERVQUAL untuk menghitung nilai gap antara harapan dan persepsi konsumen 

pada lima dimensi kualitas layanan, dan 2) pemeringkatan alternatif merek menggunakan metode ORESTE 

berdasarkan preferensi ordinal hasil gap yang diolah. Sistem yang dikembangkan tidak berbentuk aplikasi perangkat 

lunak, namun berupa model evaluatif yang dapat digunakan dalam studi lanjutan atau pengambilan keputusan. 

Kontribusi utama dari penelitian ini adalah menyediakan kerangka evaluasi yang sistematis dan objektif dalam 

memilih merek pasta gigi terbaik berdasarkan kombinasi penilaian kualitas layanan dan metode pengambilan 

keputusan multikriteria. Penelitian ini juga memberikan gambaran awal bagi pengembangan sistem yang lebih 

kompleks di masa depan serta sebagai acuan bagi produsen dalam meningkatkan kualitas layanan berdasarkan 

preferensi konsumen. 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

2.1 Tahapan Penelitian 

Penelitian ini dirancang untuk mengukur persepsi dan harapan konsumen terhadap berbagai merek pasta gigi 

berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Parasuraman 

et al., 1988). Data diperoleh melalui data dummy, kemudian dilakukan perhitungan GAP Score untuk menilai selisih 

antara persepsi dan harapan. 

 

Gambar 1. Tahapan Penelitian 

Algoritma pada rancangan penelitian di atas menggambarkan alur proses pemilihan merek pasta gigi terbaik 

menggunakan data yang diambil dari dataset pada tabel 1. Peneliti mengolah data persepsi dan harapan konsumen 

yang tersedia dalam dataset tersebut, berdasarkan lima dimensi kualitas layanan menurut metode SERVQUAL. Data 

tersebut digunakan untuk menghitung nilai GAP Score, yaitu selisih antara persepsi dan ekspektasi konsumen terhadap 

masing-masing merek. Nilai GAP kemudian dirata-rata per merek dan diubah ke dalam bentuk ordinal sebagai input 

untuk metode ORESTE. Melalui proses pemeringkatan ORESTE, tiap merek dianalisis berdasarkan kombinasi 

kriteria seperti harga, rekomendasi dokter, dan ketersediaan di pasaran. Tahap akhir dari algoritma ini adalah 

visualisasi hasil pemeringkatan agar memudahkan interpretasi dan mendukung pengambilan keputusan. 

2.2 Objek dan Data Penelitian 

Objek penelitian ini adalah 10 merek pasta gigi yang umum ditemukan di pasar Indonesia, seperti Pepsodent, 

Sensodyne, Colgate, Formula, dan lainnya[11]. Data yang digunakan berupa data dummy, yang disusun untuk 

mensimulasikan persepsi konsumen terhadap atribut-atribut utama produk. Dataset ini mencerminkan hasil survei 

terhadap sepuluh merek pasta gigi yang umum di pasaran, seperti Pepsodent, Sensodyne, Colgate, dan lainnya. Setiap 

entri produk dilengkapi dengan atribut seperti berat, warna kemasan, jenis formula, status kualitas, citra defek, waktu 

pemakaian (dalam minggu), tingkat rekomendasi dokter, harga, dan ketersediaan. Seluruh variabel tersebut disusun 

secara sintetik agar dapat digunakan sebagai input dalam metode analisis SERVQUAL dan ORESTE. 
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Atribut yang digunakan dalam dataset meliputi: 

a. Dimensi SERVQUAL: Persepsi dan harapan pada 5 dimensi layanan 

b. Fungsional Produk: Harga, rekomendasi dokter, dan ketersediaan produk di pasaran 

c. Deskriptif Produk: Berat, warna kemasan, dan jenis formula 

Seluruh variabel ini dikonversi ke bentuk ordinal/ranking untuk dianalisis menggunakan metode ORESTE 

setelah dilakukan perhitungan GAP Score. Penggunaan data dummy bertujuan untuk menguji mekanisme 

pengambilan keputusan konsumen secara terstruktur tanpa harus bergantung pada data asli yang terbatas[12]. Dengan 

pendekatan ini, penelitian dapat mengevaluasi bagaimana metode SERVQUAL mengukur kepuasan melalui GAP 

Score, dan bagaimana metode ORESTE memberikan peringkat berdasarkan kombinasi atribut layanan dan fungsional. 

Dataset ini juga mencakup variabel biner “lampu indikator” yang digunakan sebagai hasil akhir sistem untuk 

menunjukkan apakah sebuah merek direkomendasikan atau tidak[13]. 

Tabel 1. Data Produk 

N

o 

ID 

Produ

k 

Merek 
Bera

t 

Warna 

Kemasan 
Jenis Formula 

Status 

Kualita

s 

Rekomenda

si Dokter 

(1-3) 

Harg

a (1-

3) 

Ketersedia

an (1-3) 

1 
PG00

1 

Pepsondy

ne 
190 Putih-Biru Herbal Baik 3 1 3 

2 
PG00

2 

Sensodyn

e 
100 Putih-Hijau Sensitif Cacat 3 3 2 

3 
PG00

3 
Colgate 150 Merah-Putih Whitening Baik 3 2 3 

4 
PG00

4 
Close-Up 120 Merah 

Breath 

Freshener 
Baik 2 2 3 

5 
PG00

5 
Formula 160 Biru Anti-Bakteri Baik 2 2 2 

6 
PG00

6 
Ciptadent 180 Hijau-Putih Regular Baik 1 1 2 

7 
PG00

7 
Enzim 130 Putih Enzimatik Baik 3 3 2 

8 
PG00

8 
Oral-B 140 Biru-Putih Whitening Baik 3 3 3 

9 
PG00

9 
Systema 135 Biru Mint Cacat 2 2 2 

10 
PG01

0 
Red Seal 100 Merah 

Alami 

(Natural) 
Baik 3 3 2 

Dataset penelitian yang disajikan pada Tabel 1 terdiri dari berbagai variabel yang digunakan untuk 

menganalisis pemilihan merek pasta gigi terbaik berdasarkan atribut produk dan persepsi konsumen. ID Produk 

berfungsi sebagai kode unik untuk membedakan setiap merek, sementara Merek menunjukkan nama dagang dari pasta 

gigi yang dievaluasi. Berat menunjukkan bobot isi produk dalam gram, dan Warna Kemasan menggambarkan 

tampilan visual yang berpotensi memengaruhi preferensi konsumen. Jenis Formula menunjukkan komposisi utama 

dari masing-masing produk, seperti herbal, whitening, atau sensitif, yang menjadi faktor penting dalam keputusan 

pembelian. Status Kualitas menjelaskan apakah produk dalam kondisi “Baik” atau “Cacat” berdasarkan hasil inspeksi. 

Rekomendasi Dokter (1–3) mencerminkan frekuensi produk tersebut disarankan oleh profesional kesehatan, 

sedangkan Harga (1 = Murah, 3 = Mahal) dan Ketersediaan (1 = Sulit, 3 = Sangat Mudah) menjadi atribut fungsional 

yang turut dipertimbangkan dalam pemeringkatan. Data ini kemudian digunakan dalam sistem pendukung keputusan 

berbasis metode SERVQUAL dan ORESTE untuk menentukan merek pasta gigi yang paling optimal. 

2.3 Algoritma SERVQUAL 

Algoritma SERVQUAL (Service Quality) merupakan metode evaluasi kualitas layanan yang dikembangkan oleh 

Parasuraman et al. dan secara luas digunakan dalam penelitian pemasaran dan kepuasan pelanggan[14]. SERVQUAL 

mengukur kesenjangan antara ekspektasi konsumen terhadap layanan ideal dan persepsi mereka terhadap layanan 

yang diterima[15]. Metode ini dirancang berdasarkan lima dimensi utama kualitas layanan: Tangibles (bukti fisik), 

Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). Untuk 

mendapatkan nilai GAP score dihitung dengan rumus : 

GAP = Persepsi - Ekspetasi 

Jika nilai GAP positif, maka layanan melebihi harapan; jika negatif, maka layanan berada di bawah harapan. 

Total GAP Score dapat dirata-rata untuk menilai kinerja layanan secara keseluruhan, atau dianalisis per dimensi untuk 

mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. SERVQUAL banyak digunakan karena kesederhanaannya dan 

kemampuannya untuk mengidentifikasi dimensi spesifik yang memengaruhi kepuasan konsumen secara 
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langsung[16]. Dalam konteks pemilihan produk, seperti pasta gigi, metode ini dapat digunakan untuk mengukur 

persepsi layanan terkait kualitas produk, kenyamanan, dan kepercayaan konsumen terhadap merek. 

2.4 Algoritma ORESTE 

Algoritma ORESTE merupakan salah satu metode Multi-Criteria Decision Making (MCDM) yang dirancang untuk 

menyusun peringkat alternatif berdasarkan preferensi ordinal tanpa memerlukan bobot eksplisit dari tiap kriteria [17]. 

ORESTE memproses data input berupa urutan atau ranking dari alternatif terhadap masing-masing kriteria, kemudian 

menggabungkannya secara sistematis untuk memperoleh pemeringkatan akhir yang mencerminkan preferensi 

keseluruhan. 

Dalam penelitian ini, ORESTE digunakan setelah nilai GAP Score dari metode SERVQUAL dikonversi 

menjadi bentuk ordinal. Selain nilai GAP, kriteria lain seperti harga, rekomendasi dokter, dan ketersediaan juga diubah 

menjadi ranking ordinal. Setiap alternatif (merek pasta gigi) memperoleh ranking pada tiap kriteria, dan proses 

ORESTE menghitung agregasi posisi alternatif dengan dua pendekatan utama, yaitu distilasi preferensi dan jarak 

antara urutan alternatif terhadap urutan ideal. Hasil dari pengolahan ini adalah peringkat akhir yang menunjukkan 

alternatif paling disukai hingga paling tidak disukai. 

ORESTE unggul karena kesederhanaannya, fleksibel terhadap data ordinal, dan cocok digunakan dalam situasi 

di mana pembobotan kriteria sulit ditentukan secara objektif. Oleh karena itu, metode ini efektif diterapkan untuk 

mendukung pengambilan keputusan yang berbasis persepsi konsumen dan data semi-kuantitatif, seperti pemilihan 

merek produk dalam penelitian ini. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Pengumpulan Data Persepsi dan Harapan 

Pengumpulan data dilakukan dengan memanfaatkan data dummy yang disusun berdasarkan simulasi hasil persepsi 

dan harapan konsumen terhadap merek pasta gigi. Data ini dibuat untuk merepresentasikan berbagai parameter 

evaluasi kualitas layanan produk pasta gigi, khususnya dalam lima dimensi metode SERVQUAL. Penggunaan data 

dummy bertujuan untuk mensimulasikan proses pengambilan keputusan konsumen secara sistematis, tanpa 

bergantung pada data asli yang mungkin sulit diperoleh atau jumlahnya terbatas[18]. Dataset dalam penelitian ini 

berupa data tabel yang terdiri dari 10 merek pasta gigi dengan penilaian persepsi dan harapan konsumen yang telah 

ditentukan secara sintetik. Pada tahap awal, data ini digunakan untuk menghitung nilai GAP Score pada setiap 

dimensi, yang kemudian akan digunakan dalam proses pemeringkatan menggunakan metode ORESTE. Data ini diolah 

menggunakan bahasa pemrograman Python dan divisualisasikan untuk memberikan pemahaman yang lebih 

komprehensif terhadap hasil evaluasi. 

Tabel 2. Data Persepsi dan Harapan Konsumen terhadap Merek Pasta Gigi Berdasarkan Dimensi SERVQUAL  

ID 
Merek 

Pasta Gigi 

Ekspekt
asi 

Tangible

s 

Perseps
i 

Tangibl

es 

Ekspekt
asi 

Reliabili

ty 

Persepsi 

Reliabili
ty 

Ekspektasi 

Responsiven
ess 

Persepsi 

Responsiven
ess 

Ekspekt
asi 

Assuran

ce 

Persepsi 

Assuran
ce 

Ekspekt

asi 
Empathy 

Perseps
i 

Empat

hy 

1 Pepsodent 5 4 5 4 4 3 5 4 4 3 

2 Sensodyne 4 3 5 4 3 3 5 4 4 3 

3 Colgate 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 
4 Close-Up 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 

5 Formula 5 4 5 4 3 3 4 3 3 2 

6 Ciptadent 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 
7 Enzim 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 

8 Oral-B 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 

9 Systema 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2 
10 Red Seal 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 

Tabel 2 berisi data persepsi dan harapan konsumen terhadap sepuluh merek pasta gigi berdasarkan lima dimensi 

kualitas layanan menurut metode SERVQUAL, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy. Setiap merek dinilai berdasarkan dua sudut pandang, yaitu ekspektasi (sebelum penggunaan) dan persepsi 

(setelah penggunaan), yang dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert. Perbedaan antara nilai ekspektasi dan 

persepsi inilah yang akan dihitung sebagai GAP Score, yang mencerminkan tingkat kepuasan atau ketidaksesuaian 

layanan dari masing-masing merek. Dataset ini digunakan sebagai dasar utama dalam proses evaluasi dan 

pemeringkatan merek pasta gigi menggunakan metode SERVQUAL dan ORESTE. 

3.2 Perhitungan GAP Score 

Setelah dilakukan pengumpulan data ekspektasi dan persepsi konsumen terhadap masing-masing merek pasta gigi, 

langkah selanjutnya adalah menghitung nilai GAP Score, yaitu selisih antara persepsi dan ekspektasi pada setiap 

dimensi SERVQUAL. 

GAP dihitung untuk setiap dimensi (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) pada 

tiap merek. Hasil GAP Score positif menunjukkan bahwa persepsi konsumen melebihi ekspektasi, yang berarti 

kepuasan, sedangkan nilai negatif menunjukkan ketidaksesuaian antara harapan dan pengalaman nyata 

(ketidakpuasan). 
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Tabel berikut menyajikan hasil perhitungan GAP Score untuk seluruh merek : 

Tabel 3. Hasil Perhitungan GAP Score per Merek Pasta Gigi 

Merek 
GAP 

Tangibles 

GAP 

Reliability 

GAP 

Responsiveness 

GAP 

Assurance 

GAP 

Empathy 

Rata-rata 

GAP 

Pepsodent -1 -1 -1 -1 -1 -1.00 

Sensodyne -1 -1 -1 -1 -1 -1.00 

Colgate 0 0 -1 0 0 -0.20 

Close-Up -1 -1 -1 -1 -1 -1.00 

Formula -1 -1 -1 -1 -1 -1.00 

Ciptadent -1 -1 -1 -1 -1 -1.00 

Enzim -1 0 -1 -1 -1 -0.80 

Oral-B 0 0 -1 0 -1 -0.40 

Systema -1 0 -1 -1 -1 -0.80 

Red Seal -1 0 -1 -1 -1 -0.80 

Dari Tabel 3 terlihat bahwa beberapa merek seperti Colgate dan Oral-B memiliki nilai GAP yang relatif lebih 

kecil, yang berarti bahwa persepsi pengguna terhadap layanan atau pengalaman penggunaan mereka cukup mendekati 

atau bahkan memenuhi harapan. Sebaliknya, merek seperti Pepsodent, Close-Up, dan Formula memperoleh nilai GAP 

rata-rata -1, menunjukkan bahwa persepsi pengguna secara konsisten lebih rendah dari harapan mereka di seluruh 

dimensi. 

3.3 Transformasi dan Pemeringkatan ORESTE 

Setelah diperoleh nilai rata-rata GAP Score untuk masing-masing merek dari lima dimensi SERVQUAL, langkah 

selanjutnya adalah melakukan transformasi nilai GAP ke dalam bentuk ordinal ranking sebagai syarat utama dalam 

penerapan metode ORESTE (Organization, Rangement Et Synthèse De Données Relationnelles). Metode ini bekerja 

dengan menyusun preferensi alternatif berdasarkan ranking pada setiap kriteria, tanpa memerlukan bobot 

eksplisit[19]. 

Dalam penelitian ini, kriteria yang digunakan dalam proses pemeringkatan meliputi : 

a. Rata-rata GAP Score (SERVQUAL) – menunjukkan tingkat kepuasan konsumen, 

b. Harga (1 = Murah, 3 = Mahal) – efisiensi biaya, 

c. Rekomendasi Dokter (1 = Tidak, 3 = Sering) – kredibilitas medis, 

d. Ketersediaan (1 = Sulit, 3 = Sangat Mudah) – kemudahan akses di pasaran. 

Setiap kriteria diubah ke bentuk ranking ordinal berdasarkan preferensi (semakin baik, semakin tinggi ranking). 

Untuk kriteria GAP Score, nilai terkecil (terdekat ke 0 atau positif) dianggap lebih baik. Berikut ini adalah hasil 

transformasi : 

Tabel 4. Transformasi Ordinal Ranking per Kriteria 

Merek 
GAP 

(Rata2) 

Rank 

GAP 
Harga 

Rank 

Harga 

Rekomendasi 

Dokter 

Rank 

Rekomendasi 

Dokter 

Ketersediaan 
Rank 

Ketersediaan 

Colgate -0.20 1 2 5 3 1 3 1 

Oral-B -0.40 2 3 7 3 1 3 1 

Enzim -0.80 3 3 7 3 1 2 4 

Systema -0.80 3 2 5 2 5 2 4 

Red Seal -0.80 3 3 7 3 1 2 4 

Pepsodent -1.00 6 1 1 3 1 3 1 

Sensodyne -1.00 6 3 7 3 1 2 4 

Close-Up -1.00 6 2 5 2 5 3 1 

Formula -1.00 6 2 5 2 5 2 4 

Ciptadent -1.00 6 1 1 1 10 2 4 

Setelah semua kriteria diubah ke dalam bentuk ranking, metode ORESTE diterapkan untuk menggabungkan 

peringkat masing-masing kriteria secara sistematis menjadi peringkat akhir. Proses ini menghasilkan total skor 

preferensi agregat untuk setiap merek[20]. Berikut adalah hasil pemeringkatannya : 

Tabel 5. Hasil Pemeringkatan Akhir ORESTE 

Merek Total Ranking Peringkat ORESTE 

Ciptadent 6 1 

Oral-B 10 2 

Colgate 10 2 

Enzim 12 4 

Formula 12 4 

Systema 12 4 

Sensodyne 13 7 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Rahma Dhea Safitri, Analisis Sistem Pendukung Keputusan Pemilihan Merek Pasta Gigi Terbaik Menggunakan 
Metode SERVQUAL dan ORESTE 

Copyright © 2025 Author, Page 14  
This Journal is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License 

Merek Total Ranking Peringkat ORESTE 

Pepsodent 13 7 

Close-Up 13 7 

Red Seal 14 10 

Dari Tabel 5, dapat disimpulkan bahwa Ciptadent menempati peringkat tertinggi sebagai merek pasta gigi 

terbaik menurut hasil transformasi GAP SERVQUAL dan preferensi fungsional lainnya. Merek seperti Colgate dan 

Oral-B juga menunjukkan performa tinggi secara konsisten dalam beberapa kriteria. 

3.4 Visualisasi Hasil 

Setelah dilakukan perhitungan total ranking berdasarkan metode ORESTE, langkah selanjutnya adalah menyajikan 

hasil pemeringkatan dalam bentuk visualisasi grafik untuk mempermudah interpretasi. Visualisasi ini digunakan untuk 

menggambarkan posisi relatif dari masing-masing merek pasta gigi berdasarkan skor agregat yang telah dihitung dari 

kombinasi kriteria GAP Score SERVQUAL, harga, rekomendasi dokter, dan ketersediaan produk di pasaran. 

Visualisasi dilakukan dengan menggunakan bahasa pemrograman Python, dengan pustaka pandas dan matplotlib. 

Grafik yang digunakan adalah diagram batang horizontal, yang menunjukkan total skor ORESTE pada sumbu 

horizontal dan nama merek pada sumbu vertikal. Semakin rendah nilai total ranking yang ditampilkan, maka semakin 

baik peringkat merek tersebut. Kode programnya dapat dilihat pada Gambar 2 berikut ini : 

 

Gambar 2. Coding Visualisasi Pemeringkatan ORESTE 

Kode program tersebut bertujuan untuk memvisualisasikan hasil pemeringkatan akhir merek pasta gigi 

berdasarkan metode ORESTE. Fungsi plt.figure(figsize=(10, 6)) digunakan untuk mengatur ukuran grafik agar tampil 

proporsional pada layar atau hasil cetak. Kode plt.barh(...) digunakan untuk membuat grafik batang horizontal dengan 

df['Merek'] sebagai label sumbu-Y (nama merek pasta gigi) dan df['Total Ranking'] sebagai panjang batang (nilai total 

ranking).Parameter color='gray' dan edgecolor='black' digunakan untuk memberi warna batang dan garis tepi agar 

lebih kontras. Selanjutnya, plt.xlabel(...) dan plt.title(...) berfungsi memberikan label sumbu X dan judul grafik. Fungsi 

plt.gca().invert_yaxis() membalik sumbu Y sehingga merek dengan ranking terbaik (nilai total ranking paling kecil) 

berada di posisi paling atas.Bagian for bar in bars: ... digunakan untuk menampilkan nilai ranking di ujung masing-

masing batang, sehingga pembaca bisa melihat nilai total ranking secara langsung di grafik. Terakhir, 

plt.tight_layout() memastikan layout tidak terpotong dan plt.show() menampilkan grafik tersebut di layar output. Hasil 

dari codingan di atas dapat dilihat pada Gambar 3 berikut ini : 

 

Gambar 3. Grafik Pemeringkatan Akhir Merek Pasta Gigi Menggunakan Metode ORESTE 

Dari grafik tersebut terlihat bahwa merek Ciptadent berada pada posisi teratas dengan total ranking paling 

rendah, yaitu 6. Hal ini menunjukkan bahwa Ciptadent merupakan merek paling optimal menurut gabungan semua 

kriteria yang dianalisis. Merek Oral-B dan Colgate mengikuti di posisi kedua dengan nilai ranking yang sama (10), 

sementara Red Seal menempati posisi terakhir dengan total ranking 14, yang berarti paling rendah dalam hal 

kesesuaian preferensi pengguna dan atribut layanan. 

Visualisasi ini memperjelas hasil numerik dari metode ORESTE dan memberikan gambaran yang intuitif bagi 

pembaca dalam memahami pemeringkatan antar merek. Oleh karena itu, grafik ini menjadi bagian penting dalam 

menyampaikan hasil akhir secara visual, mendukung interpretasi, dan pengambilan keputusan berbasis data. 
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa algoritma SERVQUAL dan ORESTE berhasil digunakan 

untuk mengevaluasi dan menentukan merek pasta gigi terbaik sesuai dengan preferensi dan persepsi konsumen. 

Tujuan awal yang telah dinyatakan pada Bab Pendahuluan, yaitu untuk membangun sistem pendukung keputusan 

berbasis persepsi dan harapan pengguna, terbukti dapat diwujudkan melalui analisis yang ditampilkan pada Bab Hasil 

dan Pembahasan. Proses perhitungan GAP Score berdasarkan lima dimensi SERVQUAL mampu mengidentifikasi 

tingkat kesenjangan layanan tiap merek, sedangkan metode ORESTE memungkinkan pemeringkatan akhir yang 

objektif berdasarkan kombinasi berbagai kriteria. Hasil penelitian menunjukkan bahwa merek Ciptadent menempati 

posisi tertinggi dalam pemeringkatan, menandakan kinerja terbaik dari sisi persepsi konsumen dan atribut pendukung 

lainnya. Ke depan, penelitian ini memiliki prospek untuk dikembangkan lebih lanjut dengan menggunakan data riil 

dari responden dalam skala yang lebih besar, serta mengintegrasikan pendekatan analitik lain seperti pembobotan 

dinamis, AHP, atau algoritma machine learning guna meningkatkan akurasi dan skalabilitas sistem rekomendasi yang 

dikembangkan. 
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