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Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan mengembangkan sistem penilaian 

kinerja pegawai bagian tiketing perbaikan di PT Supra Primatama Nusantara secara 

objektif dan berbasis data. Permasalahan yang dihadapi perusahaan adalah proses 

penilaian kinerja yang masih bersifat subjektif dan tidak terstruktur, sehingga 

menyulitkan manajemen dalam mengambil keputusan secara tepat. Untuk 

menjawab permasalahan tersebut, penelitian ini mengintegrasikan metode CRITIC 

(Criteria Importance Through Intercriteria Correlation) sebagai alat pembobotan 

kriteria secara objektif berdasarkan korelasi dan variabilitas data, serta metode 

EDAS (Evaluation Based on Distance from Average Solution) untuk melakukan 

pemeringkatan pegawai berdasarkan kedekatan nilai terhadap solusi rata-rata. 

Sistem yang dikembangkan berbasis web menggunakan framework Laravel dan 

database SQLite, serta dirancang agar dapat diakses secara offline untuk 

mendukung operasional di lingkungan kerja yang terbatas konektivitas. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini mencakup 4800 data tiket perbaikan selama tahun 

2024, serta 14 pegawai yang menjadi objek penilaian. Validasi dilakukan dengan 

membandingkan hasil sistem dengan penilaian manual (KPI lama) menggunakan 

metode Korelasi Spearman, yang menghasilkan nilai ρ = 0.9780, menandakan 

kesesuaian yang sangat kuat antar metode. Pengujian sistem dilakukan secara alpha 

test dan beta test. Hasil alpha test menunjukkan tingkat keberhasilan 100%, 

menandakan fungsionalitas sistem telah terpenuhi. Pada beta test, sistem diuji oleh 

10 pengguna akhir dan memperoleh rata-rata kepuasan 95.6%. Dengan adanya 

sistem ini, perusahaan dapat lebih mudah mengidentifikasi pegawai dengan kinerja 

terbaik, memberikan penghargaan yang adil, serta merancang program 

pengembangan yang sesuai, sehingga secara keseluruhan mendukung peningkatan 

efisiensi dan mutu layanan operasional perusahaan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Internet Service Provider (ISP) memainkan peran penting dalam 

menyediakan layanan akses, pengelolaan, dan pemeliharaan konektivitas 

internet untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Keberhasilan operasional ISP 

sangat bergantung pada infrastruktur yang kompleks dan keandalan layanan 

yang diberikan. Salah satu komponen kritis dalam operasional ISP adalah 

kinerja pegawai di bagian Network Operation Center (NOC), yang bertugas 

menangani berbagai permasalahan teknis seperti pemenuhan Service Level 

Agreement (SLA), pemeliharaan jaringan (maintenance), patroli backbone dan 

distribution dan migrasi sistem. Pegawai di bagian ini memiliki tanggung jawab 

besar dalam memastikan keberlangsungan layanan yang optimal. 

Namun, PT Supra Primatama Nusantara saat ini menghadapi tantangan 

dalam menilai kinerja pegawai bagian tiketing perbaikan. Penilaian yang 

dilakukan sering kali bersifat subjektif dan tidak didasarkan pada data yang 

terukur. Akibatnya, sulit bagi manajemen untuk mengidentifikasi pegawai 

berkinerja tinggi, memberikan penghargaan yang adil, atau merancang program 

pengembangan untuk pegawai yang membutuhkan. Keberadaan sistem yang 

mampu memberikan evaluasi berbasis data menjadi kebutuhan mendesak untuk 

mendukung pengambilan keputusan manajerial. 

Sistem pendukung keputusan (Decision Support System, DSS) dapat 

menjadi solusi dalam memberikan penilaian kinerja pegawai yang lebih 

terstruktur dan akurat. DSS mampu mengolah data kinerja pegawai, 

memberikan bobot pada kriteria evaluasi, serta menghasilkan pemeringkatan 

berdasarkan hasil evaluasi tersebut. Untuk mencapai hal ini, metode CRITIC 

(Criteria Importance Through Intercriteria Correlation) dan EDAS  

(Evaluation Based on Distance from Average Solution) dapat diintegrasikan 
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dalam CRITIC akan memberikan bobot pada kriteria secara objektif 

berdasarkan tingkat variabilitas data dan korelasi antar-kriteria, sedangkan 

EDAS akan menentukan peringkat alternatif berdasarkan nilai positif dan 

negatif terhadap solusi rata-rata (Sudarsono dkk., 2023). 

Penelitian terdahulu menunjukkan efektivitas metode CRITIC dan 

EDAS dalam berbagai konteks. Penelitian oleh Victor Asido Elyakim dkk. 

(2024) menggunakan ROC dan EDAS untuk seleksi karyawan baru, dengan 

hasil kandidat A7 (Salsabila) sebagai yang terbaik dengan skor 0,025613, 

menunjukkan objektivitas EDAS dalam evaluasi. Penelitian oleh Rudi Sugianto 

dan Heni Sulistiani (2024) memanfaatkan CRITIC untuk mengurangi bias 

dalam pembobotan kriteria, menghasilkan nilai tertinggi 100 untuk Dra. 

Sudarningsih dalam pemilihan guru terbaik. Selain itu, Andreas Gerhard 

Simorangkir dkk. (2022)  menggunakan EDAS dan ROC untuk mengevaluasi 

kompetensi instruktur, menunjukkan kemampuan EDAS dalam memberikan 

hasil evaluasi yang terstruktur dan akurat. 

Sehingga penelitian ini mengintegrasikan metode CRITIC dan EDAS 

untuk merancang sistem penilaian kinerja pegawai bagian tiketing perbaikan di 

PT Supra Primatama. Sistem ini diharapkan mampu menghasilkan evaluasi 

yang berbasis data dan objektif, sehingga dapat digunakan sebagai alat strategis 

dalam mendukung manajemen mengambil keputusan terkait kinerja pegawai. 

Media penilaian ini juga dirancang untuk memberikan wawasan yang jelas 

tentang produktivitas pegawai, mendukung penghargaan yang adil, dan 

memperbaiki efisiensi operasional perusahaan secara keseluruhan. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang, terdapat beberapa masalah 

utama yang akan diteliti penelitian ini, yaitu: 

1. Penilaian kinerja pegawai bagian tiketing perbaikan di PT Supra Primatama 

Nusantara masih bersifat subjektif dan tidak berbasis data yang terukur. 

2. Belum adanya sistem pendukung keputusan yang mampu memberikan 

evaluasi kinerja pegawai secara objektif, terstruktur, dan berbasis data. 
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi permasalahan yang telah dijelaskan, rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana merancang sistem pendukung 

keputusan untuk menilai kinerja pegawai bagian perbaikan tiket dengan 

menggunakan metode CRITIC untuk pembobotan kriteria dan metode EDAS 

untuk pemeringkatan pegawai, sehingga menghasilkan pemeringkatan berbasis 

data yang mendukung pengambilan keputusan yang tepat bagi manajemen? 

 Batasan Masalah 

Untuk menjaga fokus dan cakupan penelitian agar tetap terarah, 

penelitian ini dibatasi pada aspek-aspek berikut: 

1. Penelitian akan difokuskan pada proses tiketing perbaikan di PT Supra 

Primatama Nusantara, dengan melibatkan pegawai bagian Network 

Operation Center (NOC) sebagai subjek penilaian kinerja. 

2. Sistem yang dikembangkan akan mencakup pencatatan tiketing perbaikan, 

pemantauan kinerja, dan penilaian kinerja tahunan pegawai. Evaluasi ini 

bertujuan untuk mengukur produktivitas pegawai dalam menyelesaikan 

tiketing perbaikan. 

3. Metode CRITIC akan digunakan untuk pembobotan kriteria penilaian 

kinerja pegawai, yang mencakup korelasi antar-data dan tingkat variabilitas 

masing-masing kriteria. 

4. Metode EDAS akan diterapkan untuk melakukan pemeringkatan alternatif 

pegawai berdasarkan kriteria yang telah ditentukan, dengan 

mempertimbangkan jarak positif dan negatif terhadap solusi rata-rata. 

5. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data tiketing perbaikan 

pada tahun 2024, serta data alternatif berupa 14 pegawai bagian tiketing 

perbaikan. 

6. Data kriteria yang akan dievaluasi dalam penelitian ini pemenuhan Service 

Level Agreement (SLA), pemeliharaan jaringan (maintenance), patroli dan 

retensi. 
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7. Data nilai alternatif pegawai yang akan dievaluasi adalah 14 pegawai bagian 

tiketing perbaikan PT Supra Primatama Nusantara. 

8. Sistem yang dirancang dalam penelitian ini akan diimplementasikan sebagai 

aplikasi berbasis web yang dipasang di server lokal. Aplikasi ini dirancang 

untuk dapat diakses secara offline guna mempermudah operasional di lokasi 

tanpa jaringan internet. 

9. Sistem yang dikembangkan akan menggunakan framework Laravel dengan 

bahasa pemrograman PHP untuk pengembangan frontend dan backend. 

10. Basis data yang digunakan adalah SQLite, yang akan diintegrasikan 

langsung dengan sistem untuk memastikan performa dan kompatibilitas 

dengan arsitektur aplikasi. 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, penelitian ini 

bertujuan merancang dan mengembangkan sistem pendukung keputusan yang 

menilai kinerja pegawai bagian tiketing perbaikan di PT Supra Primatama 

Nusantara secara berbasis data, dengan menerapkan metode CRITIC untuk 

pembobotan kriteria dan metode EDAS untuk pemeringkatan pegawai guna 

menghasilkan evaluasi kinerja yang mendukung pengambilan keputusan yang 

tepat. 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dalam membantu 

PT Supra Primatama Nusantara mengevaluasi kinerja pegawai bagian tiketing 

perbaikan secara objektif dan berbasis data, sehingga dapat meningkatkan 

efisiensi operasional dan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Hasil penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi pengembangan metode 

CRITIC dan EDAS dalam sistem pendukung keputusan di bidang lain. 
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