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ABSTRAK 

 

Karyawan adalah aset serta sumber daya bagi perusahaan sebagai 

pendukung kesuksesan suatu perusahaan. Suatu perusahaan akan selalu berusaha 

untuk memacu kinerja karyawan dengan berbagai cara. Salah satunya dengan 

mengadakan pemilihan karyawan terbaik setiap periodenya. Graha XL Center 

Palembang juga melakukan pemilihan karyawan terbaik khususnya pada bagian 

Customer Service yaitu pemilihan Best Customer Service. Karena banyaknya 

kriteria yang ada, dibutuhkan sistem yang dapat membantu membuat keputusan 

dengan cepat dan tepat, untuk meringankan kerja pihak XL dalam menentukan 

best customer service . Untuk itu, dalam memecahkan permasalahan tersebut 

digunakan suatu sistem pengambilan keputusan dengan menggunakan Metode 

AHP dan TOPSIS. Metode AHP digunakan untuk pembobotan masing-masing 

kriteria kemudian metode TOPSIS digunakan untuk analsis data dalam 

menentukan prioritas terbaik. Hasil dari sistem ini yaitu mendapatkan data CSR 

dengan penilaian terbaik berdasarkan kriteria-kriteria yang telah ditentukan. 

 

Kata Kunci : Sistem Pendukung Keputusan, Best Customer Service, AHP, 

TOPSIS 
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DECISION SUPPORT SYSTEM FOR BEST CUSTOMER SERVICE 

SELECTION USING SYSTEM AHP AND TOPSIS METHOD ON GRAHA 

XL CENTER PALEMBANG 

 

By 

 

Selviani 

09031381720004 

 

ABSTRACT 

 

Employees are assets and resources for companies to support the success 

of a company. A company will always try to spur employee performance in 

various ways. One of them is by holding the best employee selection every period. 

The Palembang Graha XL Center also selected the best employees, especially at 

the Customer Service section, namely the selection of Best Customer Service. 

Because of the many criteria available, a system is needed that can help make 

decisions quickly and precisely, to ease the work of the XL in determining the 

best customer service. For that reason, in solving these problems a decision-

making system is used by using the AHP and TOPSIS methods. AHP method is 

used to weight each criterion then TOPSIS method is used for data analysis in 

determining the best priority. The result of this system is to obtain CSR data with 

the best assessment based on predetermined criteria. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Karyawan adalah aset serta sumber daya bagi perusahaan sebagai pendukung 

kesuksesan suatu perusahaan. Kinerja karyawan sangat berpengaruh terhadap 

keuntungan yang didapat oleh perusahaan tersebut. Suatu perusahaan akan selalu 

berusaha untuk memacu kinerja karyawan dengan berbagai cara. Salah satunya 

dengan mengadakan pemilihan karyawan terbaik setiap periodenya. Pengambilan 

keputusan yang masih bersifat subjektif serta banyaknya kriteria membuat 

pimpinan kesulitan dalam menetukan karyawan terbaik di perusahaannya. 

Menurut (Adhi, 2010) pengambilan keputusan merupakan suatu aktivitas 

manajemen memilih dari sekumpulan alternatif yang sudah dirumuskan 

sebelumnya untuk memecahkan suatu masalah atau konflik dalam manajemen 

sehingga dibutuhkan suatu sistem pendukung keputusan. 

Menurut(Safitri et al., 2017)sistem pendukung keputusan adalah alternatif 

solusi atau tindakan dari sejumlah alternatif solusi atau tindakan untuk 

menyelesaikan satu masalah, sehingga masalah tersebut dapat terselesaikan secara 

efektif dan efisien. 

Sama seperti perusahaan lainnya Graha XL Center Palembang juga 

melakukan pemilihan karyawan terbaik khususnya pada bagian Customer Service 

setiap periodenya, untuk memacu kinerja karyawan dengan memberikan bonus 

kepada karyawan serta membantu perusahaan dalam memilih calon Best 

Customer Service tingkat nasional.Untuk menjadi calon Best Customer Service 

seorang Customer Service harus memenuhi syarat dan ketentuan yang sudah 
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ditentukan oleh pihak XL. Kriteria yang ditetapkan antara lain trafic revenue 

per bulan, nilai tes kompetisi per bulan, absensi dan lain lain.Kriteria yang cukup 

banyak serta penilaian dari pimpinan yang masih bersifat subjektif dalam menilai 

kinerja karyawan membuat pihak XL kesulitan dalam menentukan Best Customer 

Service maka perlu dibangun sebuah sistem pendukung keputusan yang dapat 

membantu dalam permasalahan tersebut. Dengan harapan sistem pendukung 

keputusan ini dapat menghemat waktu dalam proses pengambilan keputusan serta 

hasil yang diterima bersifat objektif. Selain itu juga, sistem ini diharapkan dapat 

memacu kinerja CRR agar dapat mencapai target toko sehingga insentif setiap 

bulannya dapat didapatkan.Menurut (Hasbiansyah, 2004)Penilaian objektif 

merupakan penilaian yang formal bersifat realistis karena sesuai dengan fakta-

fakta yang ada sedangkan penilaian subjektif adalah penilaian yang bersifat 

informal atau menurut pendapat pribadi. 

Metode yang digunakan dalam sistem pendukung keputusan ini adalah AHP 

(Analytical Hierarchy Process) dan Technique for Order Preference by Similarity 

to Ideal Solution (TOPSIS). Menurut(Akincilar et al., 2014) metode AHP 

digunakan untuk mengevaluasi kriteria yang ada, dimana metode AHP ini mampu 

melakukan pendekatan penilaian pada kriteria kualitatif maupun kriteria 

kuantitatif. Sedangkan menurut Menurut Hwang dan Yoon dalam(Shih, Shyur, 

& Lee, 2007)metode TOPSIS adalah metode pendukung keputusan dengan konsep 

bahwa alternatif terbaik adalah alternatif yang memiiki jarak terdekat dengan 

solusi ideal positif dan juga memiliki jarak terjauh dari solusi ideal negatif. 

Menurut (Widodo  Alfian, 2013)dalam (Chamid  Alif Catur, 2017)Metode 

AHP digunakan untuk pembobotan masing-masing kriteria kemudian metode 
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TOPSIS digunakan untuk analsis data dalam menentukan prioritas terbaik. 

Kombinasi metode AHP dan TOPSIS dipilih dengan alasan metode AHP memliki 

kelebihan berdasar pada matriks perbandingan pasangan dan melakukan analisis 

konsistensi. Sedangkan menurut(Juliyanti, Mohammad Isa Irawan, 2011) metode 

TOPSIS dapat menyelesaikan pengambilan keputusan secara praktis, karena 

konsepnya sederhana dan mudah dipahami, komputasinya efisien, serta memiliki 

kemampuan mengukur kinerja relatif dari alternatif-alternatif keputusan. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis menarik kesimpulan untuk membuat 

sebuah penelitian yang berjudul “Sistem Pendukung Keputusan Pemilihan Best 

Customer Service Menggunakan Metode AHP dan TOPSIS Pada Graha XL 

Center Palembang“. 

1.2 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menerapkan metode AHP dan 

TOPSIS dalam membangun sistem pendukung keputusan pemilihan best customer 

service pada Graha XL Center Palembang. 

1.3 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mendukung efektifitas dari penerapan sistem pendukung keputusan di Graha 

XL Center Palembang. 

2. Mempermudah pihak XL dalam menentukan best customer service. 

3. Menghasilkan data yang lebih objektif sesuai dengan persyaratan yang telah 

ditentukan. 
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1.4 Alur Penelitian 

Alur penelitian dapat dilihat pada Gambar 1.1 berikut . 

 

Gambar 1.1 Alur Penelitian 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Metode penelitian yang digunakan adalah AHP (Analytical Hierarchy Process) 

dan Technique for Order Preference by Similarityto Ideal Solution (TOPSIS). 

2. Program dibuat menggunakan bahasa pemograman PHP dan 

metodepengembangan sistem yang digunakan adalah waterfall serta 

databasemenggunakan MYSQL. 

3. Tugas akhir ini mengambil objek penelitian hanya bagian pelayanan atau 

Customer Servicedi Graha XL Center Palembang. 
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