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ABSTRAK 

 

PT. Telkom adalah salah satu perusahaan yang memanfaatkan teknologi informasi 

dan internet secara bersamaan dengan sangat baik, bahkan perusahaan ini merupakan 

perusahaan terbesar yang bergerak di bidang telekomunikasi. Dalam menjalankan pros-

es bisnisnya, PT. Telkom memanfaatkan teknologi informasi yang ada pada saat ini. 

Teknologi informasi yang dimanfaatkan nya antara lain; website dan internet. Akan 

tetapi, dalam kegiatan penilaian untuk karyawan masih belum menggunakan teknologi 

informasi apapun. Oleh karena itu, penulis mengambil skripsi berjudul “Sistem Pen-

dukung Keputusan Penilaian Kinerja Helpdesk Data Management Di PT. Telkom Witel 

Bandung Menggunakan Metode TOPSIS”. Metode yang digunakan dalam pembuatan 

aplikasi penilaian karyawan ini adalah TOPSIS. 

Menurut Nofriansyah (2015), TOPSIS adalah salah satu metode pengambilan 

keputusan multikriteria yang pertama kali diperkenalkan oleh Yoon dan Hwang pada 

tahun 1981. TOPSIS menggunakan prinsip bahwa alternatif yang terpilih harus mempu-

nyai jarak terdekat dari solusi ideal positif dan jarak terpanjang (terjauh) dari solusi ide-

al negatif dari sudut pandang geometris dengan menggunakan jarak Euclidean (jarak 

antara dua titik) untuk menentukan kedekatan relatif dari suatu alternatif. 

Hasil dari penulisan yang dilakukan oleh penulis menghasilkan sebuah sistem 

pendukung keputusan yang nantinya akan membantu pihak perusahaan dalam menen-

tukan karyawan terbaik pada divisi helpdesk data management. 

 

Kata Kunci : sistem pendukung keputusan, topsis, helpdesk, data management. 

 

 

 

1. PENDAHULUAN 

PT. Telkom adalah salah satu perusahaan yang memanfaatkan teknologi 

informasi dan internet secara bersamaan dengan sangat baik, bahkan perusahaan ini 

merupakan perusahaan terbesar yang bergerak di bidang telekomunikasi. 

Pemanfaatan yang dilakukan oleh PT. Telkom ini sangatlah bermacam-macam, 

dimulai dari pemanfaatan perangkat telekomunikasi, pemanfaatan website dalam 

menjalankan proses bisnisnya, pemanfaatan akses internet, dan masih banyak lagi. 

Perusahaan ini juga memiliki produk dan layanan yang sudah dipercaya, dari 

pelayanan telepon hingga layanan internet yang ditawarkan oleh perusahaan ini. 
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Dalam menjalankan proses bisnisnya, PT. Telkom memanfaatkan teknologi 

informasi yang ada pada saat ini. Teknologi informasi yang dimanfaatkan nya antara 

lain; website dan internet. Salah satu teknologi informasi yang dimanfaatkan ini, 

digunakan untuk melakukan proses bisnis yang dinamakan validasi data teknis milik 

pelanggan. Dimana proses bisnis ini sangatlah bergantung terhadap teknologi 

informasi internet dan sistem aplikasi berbasis website. Akan tetapi, dalam kegiatan 

penilaian untuk karyawan masih belum menggunakan teknologi informasi apapun. 

Sistem pendukung keputusan adalah salah satu aplikasi yang dapat membantu 

kegiatan dalam penilaian karyawan. Sistem pendukung keputusan di jadikan aplikasi 

berbasis web. 

Metode yang digunakan dalam pembuatan aplikasi penilaian karyawan ini 

adalah TOPSIS. TOPSIS adalah salah satu metode pengambilan keputusan 

multikriteria yang pertama kali diperkenalkan oleh Yoon dan Hwang pada tahun 

1981. TOPSIS menggunakan prinsip bahwa alternatif yang terpilih harus 

mempunyai jarak terdekat dari solusi ideal positif dan jarak terpanjang (terjauh) dari 

solusi ideal negatif dari sudut pandang geometris dengan menggunakan jarak 

Euclidean (jarak antara dua titik) untuk menentukan kedekatan relatif dari suatu 

alternatif (Nofriansyah, 2015). 

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis mengambil skripsi berjudul “Sistem 

Pendukung Keputusan Penilaian Kinerja Helpdesk Data Management Di PT. 

Telkom Witel Bandung Menggunakan Metode TOPSIS”. 

 

2. METODE PENELITIAN 

2.1 Metode Pengumpulan Data 

Untuk mengumpulkan data dari sampel penelitian, dilakukan dengan metode 

tertentu sesuai dengan tujuannya. Ada berbagai metode yang telah kita kenal antara 

lain wawancara, observasi, kuesioner atau angket, dan dokumenter. Metode yang 

dipilih untuk setiap variabel tergantung pada berbagai faktor terutama jenis data dan 

ciri responden. Ada beberapa metode pengumpulan data, yaitu : (W. Gulo, 2000) 

1. Pengamatan (Observasi) 

Pengamatan (Observasi) adalah metode pengumpulan data dimana 

peneliti atau kolaboratornya mencatat informasi sebagaimana yang mereka 
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saksikan selama penelitian. Penyaksian terhadap peristiwa-peristiwa itu bisa 

dengan melihat, mendengarkan, merasakan, yang kemudian dicatat 

seobyektif mungkin. 

2. Wawancara 

Wawancara adalah bentuk komunikasi langsung antara peneliti dan 

responden. Komunikasi berlangsung dalam bentuk tanya-jawab dalam 

hubungan tatap muka, sehingga gerak dan mimik responden merupakan pola 

media yang melengkapi kata-kata secara verbal. 

3. Literatur (Library Research) 

Dalam riset pustaka memanfaatkan sumber perpustakaan untuk 

memperoleh data penelitian. Tegasnya riset pustaka membatasi kegiatan 

hanya pada bahan-bahan koleksi perpustakaan saja tanpa memerlukan riset 

lapangan. (Mestika Zed, 2004). 

 

2.2 Metode Pengembangan Sistem 

Metode pengembangan sistem yang penulis lakukan adalah metode RAD (Rapid 

Application Development). RAD merupakan model proses perangkat lunak yang 

menekankan pada daur pengembangan hidup yang sikat. RAD merupakan versi 

adaptasi cepat dari model waterfall, dengan menggunakan pendekatan konstruksi 

komponen. RAD merupakan gabungan dari bermacam-macam teknik terstruktur 

dengan teknik prototyping dan teknik pengembangan joint application untuk 

mempercepat pengembangan sistem/aplikasi. Dari definisi konsep ini, dapat dilihat 

bahwa pengembangan aplikasi dengan menggunakan metode RAD dapat dilakukan 

dalam waktu yang relative cepat. Berikut ini adalah tahap-tahap pengembangan 

aplikasi dari tiap-tiap fase pengembangan aplikasi :  

 

Gambar 1. Tahap-tahap RAD (Putri dan Effendi, 2018). 
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Tahap-tahap RAD terdiri dari 3 tahap yang terstruktur dan saling bergantungan 

disetiap tahap, yaitu : (1) Requirement Planning, (2) Design Workshop, (3) Imple-

mentation. (Putri dan Effendi, 2018) 

 

2.3 Metode Pengolahan Data   

TOPSIS adalah salah satu metode pengambilan keputusan multikriteria yang 

pertama kali diperkenalkan oleh Yoon dan Hwang pada tahun 1981. TOPSIS 

menggunakan prinsip bahwa alternatif yang terpilih harus mempunyai jarak terdekat 

dari solusi ideal positif dan jarak terpanjang (terjauh) dari solusi ideal negatif dari 

sudut pandang geometris dengan menggunakan jarak Euclidean (jarak antara dua 

titik) untuk menentukan kedekatan relatif dari suatu alternatif. 

Solusi ideal positif didefinisikan sebagai jumlah dari seluruh nilai terbaik yang 

dapat dicapai untuk setiap atribut, sedangkan solusi negatif-ideal terdiri dari seluruh 

nilai terburuk yang dicapai untuk setiap atribut. TOPSIS mempertimbangkan 

keduanya, jarak terhadap solusi ideal negatif dengan mengambil kedekatan relatif 

terhadap solusi ideal positif. 

Berdasarkan perbandingan terhadap jarak relatifnya, susunan prioritas alternatif 

bisa dicapai. Metode ini banyak digunakan untuk menyelesaikan pengambilan 

keputusan secara praktis. Hal ini disebabkan konsepnya sederhana dan mudah 

dipahami, komputasinya efisien, dan memiliki kemampuan mengukur kinerja relatif 

dari alternatif-alternatif keputusan. (Nofriansyah, 2015) 

Adapun langkah-langkah algoritma dari metode TOPSIS adalah : 

1. Menentukan normalisasi matriks keputusan. Nilai ternormalisasi rij dihitung 

dengan rumus. 

 

Keterangan : i = 1,2,….,m; dan j = 1,2….,n, 

 

2. Menentukan bobot ternormalisasi matriks keputusan. Nilai bobot 

ternormalisasi yij sebagai berikut : 

   

Keterangan : i = 1,2,….,m dan j = 1,2,….,n; 
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dengan   

 

3. Jarak alternatif Ai dengan solusi ideal positif dirumuskan sebagai : 

 

Keterangan : j = 1,2,….,n 

 

4. Jarak alternatif Ai dengan solusi ideal negatif dirumuskan sebagai : 

 

Keterangan : i = 1,2,….,n 

 

5. Nilai prefensi untuk setiap alternatif (Vi) diberikan sebagai : 

 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 3.1 Analisa Sistem Berjalan   

Dari hasil pengamatan penulis berikut adalah prosedur yang berjalan pada saat 

ini : 

1. Helpdesk mengerjakan fallout yang muncul secara berkala dan mencatat berapa 

banyak fallout yang telah di solusikan. 

2. Helpdesk menginputkan jumlah fallout yang telah di solusikan. 

3. Manager melihat laporan perolehan fallout yang telah di solusikan oleh 

Helpdesk. 

4. Manager melakukan penilaian terhadap helpdesk secara manual. 

5. Manager memperoleh hasil penilaian secara manual. 
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3.2 Analisa Kebutuhan Fungsional   

Analisa fungsional ini menggambarkan kebutuhan yang dijalankan oleh sistem 

sesuai dengan fungsi yang ada. Berikut adalah gambaran mengenai fungsi-fungsi 

yang ada pada sistem : 

1. Absensi Helpdesk 

Setelah digabungkan dengan sistem, langkah-langkah dalam melakukan absensi 

mengalami sedikit perubahan. Berikut adalah langkah-langkah dalam melakukan 

absensi yang dilakukan oleh helpdesk: 

1. Helpdesk melakukan absensi dengan cara memasuki menu absensi yang ada 

pada sistem. 

2. Helpdesk melakukan absensi masuk apabila akan memulai kerja. 

3. Sistem akan mengirimkan absensi yang dilakukan oleh helpdesk ke dalam 

database. 

4. Sistem akan mengirimkan absensi yang dilakukan helpdesk kepada 

admin/manager. 

5. Admin/manager dapat melihat riwayat absensi pada sistem yang dilakukan oleh 

helpdesk. 

 

2. Penilaian Helpdesk 

Dengan adanya sistem penilaian tidak perlu dikhawatirkan untuk adanya 

kekeliruan perhitungan yang dilakukan oleh manager. Berikut adalah langkah-

langkah penilaian setelah diadakannya sistem: 

1. Admin/Manager melihat perolehan closed fallout yang telah dimasukan kedalam 

sistem oleh helpdesk. 

2. Admin/Manager melihat ketepatan waktu helpdesk melalui absensi yang telah 

tercatat pada sistem. 

3. Admin/Manager memasukan nilai kepada masing-masing kriteria yang 

dibutuhan sesuai dengan pengamatan lapangan dan catatan yang diperoleh dari 

sistem. 

4. Sistem secara otomatis akan melakukan proses perhitungan dengan 

menggunakan metode TOPSIS. 
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5. Admin/Manager memperoleh nilai preferensi dari hasil perhitungan yang 

dilakukan oleh sistem. 

 

3.3 Design UML (Unified Modeling Language) 

Pada use case diagram ini menjelaskan interaksi antara sistem dengan helpdesk 

atau manger yang terlibat dengan sistem. 

1. Definisi Aktor 

Tabel 1. Tabel Definisi Aktor 

No. Aktor Deskripsi 

1. Helpdesk Menginput closed fallout dan melakukan absensi. 

2. Admin Mengelola user, melakukan penilaian, mengkonfirmasi absensi & 

closed fallout. 

 

2. Definisi Use Case 

Tabel 2. Tabel Definisi Use Case 

No. Use Case Deskripsi 

1. Melakukan Login Proses masuknya user ke dalam sistem. 

2. Mengisi Absensi Proses absensi yang dilakukan di sistem. 

3. Melihat Absensi Proses untuk melihat data absensi secara detail. 

4. Memasukan Closed 

Fallout 

Proses pemasukan data jumlah perolehan fallout 

yang dikerjakan oleh helpdesk 

5. Melihat Jumlah 

Closed Fallout 

Proses untuk melihat data perolehan fallout secara 

detail. 

6. Melakukan Logout Proses keluarnya user dari sistem. 

7. Menambah Karyawan Proses pemasukan atau penambahan data helpdesk 

ke dalam sistem. 

8. Melihat Daftar Kar-

yawan 

Proses melihat, menghapus dan mengubah data-data 

helpdesk yang ada pada sistem. 

9. Menilai Karyawan Proses penilaian helpdesk. 

10. Mengubah Kata Sandi Proses untuk mengubah kata sandi user. 
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3. Gambar Use Case Diagram. 

 

  

Gambar 2. Use Case Helpdesk dan Admin 

 

3.4 Implementasi 

Pada gambar 3, terdapat tampilan yang ditujukan kepada helpdesk sesuai dengan 

desain yang dibuat. 

 

Gambar 3. Akses Helpdesk 

Pada gambar 4, terdapat tampilan yang ditujukan kepada admin sesuai dengan 

desain yang dibuat. 

 

Gambar 4. Akses Admin 
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Pada gambar 5, terdapat tampilan hasil perhitungan sistem sesuai dengan metode 

yang digunakan, serta dapat mempelihatkan nilai-nilai yang diperoleh oleh setiap 

alternatif. 

 

Gambar 5. Hasil Perhitungan TOPSIS 

 

 

4. SIMPULAN  

Dari hasil penulisan dan penelitian yang penulis lakukan, dapat disimpulkan 

bahwa : 

1.  Aplikasi sistem pendukung keputusan ini dapat membantu manager untuk 

mendapatkan karyawan terbaik sesuai dengan penilaian yang dilakukan oleh 

sistem. 

2.  Manager tidak perlu mengkhawatirkan akan adanya kesalahan perhitungan 

dalam penilaian karyawan. 

Adapun saran dari penulis untuk perkembangan sistem pendukung keputusan ini 

adalah : 

1. Sistem dapat dikembangkan lebih lanjut dengan memberikan fungsi lampiran 

pada laporan closed fallout. 

2. Sistem dapat dikembangkan lebih lanjut dengan menambahkan fungsi export 

laporan penilaian yang telah dilakukan oleh sistem. 
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