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Abstrak

Penilaian kinerja adalah menilai rasio hasil kerja nyata dengan standar kualitas maupun
kuantitas yang dihasilkan setiap karyawan. Dengan penilaian kinerja akan diketahui prestasi
yang dicapai oleh setiap karyawan. Saat ini, penilaian kinerja Agent call center pada PT. Citra
Maharlika Nusantara Corpora Tbk belum terkomputerisasi, masih menggunakan Aplikasi
Microsoft Excel. Proses penilaian kinerja bersifat subyektif, belum bisa menghasilkan analisa
dan informasi yang akurat untuk membantu Supervisor call center dalam menentukan
kelanjutan kontrak kerja. Oleh karena itu, dibutuhkan suatu sistem yang terkomputerisasi untuk
membantu dan mempermudah Supervisor call center dalam melakukan penilaian kinerja dan
menentukan kelanjutan kontrak kerja Agent call center. Sistem pendukung keputusan
penentuan kelanjutan kontrak kerja Agent call center berdasarkan penilaian kinerja
menggunakan metode Simple Additive Weighting (SAW dibangun untuk membantu dan
mempermudah Supervisor call center dalam melakukan penilaian kinerja dan menentukan
kelanjutan kontrak kerja Agent call center secara objektif. Aplikasi ini dibangun dengan berbasis
desktop. Dengan adanya aplikasi ini, pengolahan data menjadi lebih cepat dan tepat. Serta
dapat menghasilkan keputusan yang objektif.

Kata Kunci: Sistem Pendukung Keputusan, Simple Additive Weighting, Penilaian Kinerja,
Kontrak Kerja

Abstract

Performance appraisal is evaluating the ratio of real work with the standards of quality and
quantity which employee produced. Currently, performace appraisal of Agent call center is not
computerized, still using Microsoft Excel Application. Performance appraisal process is being
subjective, that’s can’t give accurate analysis and information to assist and facilitate Supervisor
call center to do performance appraisal and determine continuation employment contract of
Agent call center. Decision support system using Simple Additive Weighting (SAW) for
determine continuation employment contract of Agent call center based on performance
appraisal constructed to assist and facilitate Supervisor call center to do performance appraisal
and determine continuation contract of Agent call center objectively. This application constructed
based desktops. With this application, data processing becomes faster and precise and give
objective decision.

Keywords: Decision Support System, Simple Additive Weighting, Performance Appraisal,
Contract

1. Pendahuluan secara real time dengan petugas pelayanan

Call center merupakan pusat atau operator call center. Petugas
pelayanan pelanggan jarak jauh yang pelayanan call center atau yang biasa
dilakukan melalui media komunikasi telepon, disebut Agent call center memiliki peranan
dimana pelanggan dapat berkomunikasi penting bagi perusahaan untuk berinteraksi
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dengan pelanggan, menawarkan informasi
dan produk perusahaan (Anugrah 2009).

Penilaian  kinerja  (performance
appraisal) adalah menilai rasio hasil kerja
nyata dengan standar kualitas maupun
kuantitas yang dihasilkan setiap karyawan
(Hasibuan, 2011).

Penilaian kinerja untuk Agent call
center sangat dibutuhkan untuk mengetahui
hasil kerja yang dicapai oleh setiap Agent
call center dalam melaksanakan tugas dan
tanggung jawab yang diberikan oleh
perusahaan. Karena status kepegawaian
Agent call center sebagai pegawai kontrak,
maka hasil dari penilaian kinerja digunakan
oleh  Supervisor call center untuk
menentukan kelanjutan kontrak kerja Agent
call center.

Kontrak kerja atau perjanjian kerja
menurut  Undang-Undang No.13/2003
tentang Ketenagakerjaan adalah perjanjian
antara pekerja atau buruh dengan
pengusaha atau pemberi kerja yang
memuat syarat-syarat kerja, hak dan
kewajiban para pihak.

Pegawai kontrak dipekerjakan oleh
perusahaan untuk jangka waktu tertentu
saja. Perusahaan mempunyai kewenangan
untuk memberikan perpanjangan kontrak
kerja atau menghentikan kontrak kerja
karyawannya.

Dalam  menentukan  kelanjutan
kontrak kerja Agent call center, banyak
sekali kriteria yang telah ditentukan oleh
perusahaan. Masing-masing perusahaan
memiliki kriteria-kriteria dan menentukan
bobot setiap kriteria saat melakukan
penilaian kinerja pada karyawannya. Hasil
dari penilaian kinerja digunakan oleh
Supervisor call center untuk menentukan
kelanjutan kontrak kerja Agent call center.
Oleh karena itu, untuk memudahkan
Supervisor call center dalam pengambilan
keputusan menentukan kelanjutan kontrak
kerja karyawan dibutuhkan Aplikasi Sistem
Pendukung Keputusan.

Sistem  Pendukung  Keputusan
(SPK) vyaitu sebuah sistem berbasis
komputer vyang adaptif, fleksibel dan
interaktif yang digunakan untuk
memecahkan masalah-masalah tidak
terstruktur sehingga meningkatkan nilai
keputusan yang diambil (Khoirudin, 2008).

Salah satu metode yang dapat
digunakan untuk diterapkan dalam Aplikasi
SPK yaitu metode SAW (Simple Additive
Weighting). Metode SAW sering juga dikenal

dengan istlah metode penjumlahan
terbobot. Konsep dasar metode SAW
adalah mencari penjumlahan terbobot dari
rating kinerja pada setiap alternatif dari
semua atribut. Metode SAW membutuhkan
normalisasi matrik keputusan (X) ke suatu
skala yang dapat diperbandingkan dengan
semua rating alternatif yang ada
(Kusumadewi dkk, 2006).

Dalam penilaian kinerja Agent call
center terdapat 10 kriteria dan bobot yang
telah ditentukan oleh perusahaan. Kriteria
yang digunakan adalah Pengetahuan Kerja,
Kemampuan dan Keterampilan Kerja, Sikap
Kerja, Hasil Kerja, Problem Solving dan
Decision Making, Keahlian Berkomunikasi
dan Mendengarkan, Tanggung Jawab,
Inisiatif Kerja, Penyesuaian Diri dan Kerja
Sama. Proses penilaian kinerja Agent call
center masih menggunakan Aplikasi
Microsoft Excel dan penilaiannya bersifat
subyektif sehingga belum dapat memberikan
analisa dan informasi yang akurat. Hasil
penilaian kinerja digunakan untuk
menentukan kelanjutan kontrak kerja oleh
Supervisor call center.

2. Metode Penelitian

Metode Algoritma yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode Simple
Additive  Weighting  (SAW).  Menurut
Kusumadewi dkk, 2006) menyatakan bahwa
konsep dasar metode SAW adalah mencari
penjumlahan terbobot dari rating kinerja
pada setiap alternatif dari semua atribut.
Metode SAW membutuhkan normalisasi
matrik keputusan (X) ke suatu skala yang
dapat diperbandingkan dengan semua

rating alternatif
gy yang ada.
W(x_)
o : o Jika jadalah atribut
) mew keuntungan
; Ceis) (benefit)
Xij Jika jadalah atribut

biaya (cost)

Dimana r; adalah rating kinerja
ternormalisasi dari alternatif Apada atribut C;
;i=1,2,...,mdanj=12,..,n.

Nilai preferensi untuk setiap alternatif (V)
diberikan sebagai :
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j=1
Nilai V; yang lebih besar mengindikasikan
bahwa alternatif A; lebih terpilih.
Langkah  penyelesaian
Simple  Additive Weighting
diantaranya :
1. Memberikan nilai setiap alternatif (A)
pada setiap kriteria (C;j) yang sudah
ditentukan, dimana nilai i = 1,2, ..., m dan

metode
(SAW),

j=12,..,n.

2. Memberikan nilai bobot (W) yang juga
didapatkan berdasarkan nilai
keanggotaan.

3. Melakukan normalisasi matriks dengan
cara menghitung nilai rating Kkinerja
ternormalisasi (rj) dari alternatif A; pada
atribut C; berdasarkan persamaan yang
disesuaikan dengan jenis atribut (atribut
keuntungan / benefit = MAKSIMUM atau
atribut biaya / cost = MINIMUM). Apabila
berupa atribut keuntungan maka nilai
keanggotaan (x;) dari setiap kolom atribut
dibagi dengan nilai keanggotaan MAX
(MAX x;) dari tiap kolom, sedangkan
untuk atribut biaya, nilai keanggotaan
MIN (MIN x;) di tiap kolom atribut dibagi
dengan nilai keanggotaan (x;) setiap
kolom.

4. Melakukan proses perangkingan untuk
setiap alternatif (V;) dengan cara
mengalikan nilai bobot (Wj) dengan nilai
rating kinerja ternormalisasi ().

3. Hasil dan Pembahasan
3.1. Perhitungan Simple Additive
Wighting (SAW)

Dalam metode Simple Additive
Weighting (SAW) terdapat kriteria yang
dibutuhkan untuk menentukan kelanjutan
kontrak kerja Agent Call Center berdasarkan
penilaian kerja. Kriteria dalam penelitian ini
adalah kriteria benefit. Adapun kriterianya
adalah sebagai berikut :

Tabel 1. Kriteria

Kriteria Keterangan Bobot
C1 Knowledge 10%
C2 Kemampuan dan 10%

Keterampilan Kerja
C3 Sikap Kerja 15%
C4 Hasil Kerja 20%
C5 Problem Solving & 10%
Decision Making
C6 Keahlian Berkomunikasi 10%

dan Mendengarkan
Cc7 Tanggung Jawab 10%
C8 Inisiative 5%
C9 Penyesuaian Diri 5%
C10 Kerja sama 5%

Sumber : Internal Perusahaan

Tabel 2. Rating Bobot Penilaian

Rating Keterangan
1 Kurang Baik
2 Cukup Baik
3 Baik
4 Sangat Baik

Tabel 3. Data Penilaian

A|lC|C|Ccjc|Cc|jc|jc|c|c|c
i 1 /2 (3 |4 |5 |6 |7 |89 |0
A3 |4 |3 |4 |4 |4 |3 2|1 1
1

A4 |4 |4 (3 |3 |3 |4 (4|42
2

Tabel 4. Rating Kecocokan

Ai [C1 |C2|C3 [c4 |C5 |[C6 |C7 |C8 |C9 |C10

AL(07S {1 0751 J1 |1 (075105 025 105

AL L (075 075 (075 T 1 |t 1

Tabel 5. Hasil Perangkingan

Al |C1|C2|C3 |C4 |C5 |C6 |CT |C8 [C9 |C10 |Hasi

AVIL Ll 075 j05 {05 1L {1 L [90%

ALJ07S 1 {075 (11 {0 075 (0.5 (025 (05 |83%

Nilai preferensi untuk setiap alternatif (Vj)
diberikan sebagai :

fn

L LY. .
Vi= Z“ﬂu

j=1

Perhitungan mencari nilai preferensi:
V1=(0,75x10%)+(1x10%)+(0,75x15%)+(1x2
0%)+(1x10%)+(1X10%)+(0,75x10%)+(0,5x5
%)+(0,25X5%)+(0,5x5%)= 83%

V2=(1x10%)+(1x10%)+(1x15%)+(0,75x20%)

+(0,75x10%)+(0,75X10%)+(1x10%)+(1x5%)
+(1X5%)+(1x5%)= 90%

Tabel 6. Hasil Penilaian Bulan September
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Nama |C1 |C2|C3 |C4 |C5 |C6 |C7 |C8|C9 |C10

Boni |3 43 |4 [ SR
Daesung |4 |4 4 |3 4 1414 |2
Pembagi(4 (4 |4 14 |4 J4 |4 |4 |4 [2 [Hasil
Dagsung |1 |1 |1 [0.75]0.75(07601 (1 |1 |1 [90%
Boni  J0.7511 [075]1 |1 |1 ]0.75]0.5]0.25]0.5 |83%

Tabel 7. Hasil Penilaian Bulan Oktober

Nama [C1(C2(C3 |C4]C5 |C6 |CT (C8)CY |C10
Boni |4 |4 IR B 3 21 |
Daesung |4 |4 J 4 4 |4 4P 3
Pembagi(d |4 [4 (314 |4 |4 [4 3 |4 |Hasil
Daesung |1 11 100501 |11 11 11 |1 |1 [0.75]9%%
Boni |1 |1 |1 |1 ]0.75{0.75[0.75/0.5]0.33{1 [87%

Tabel 8. Hasil Penilaian Bulan November

Nama |C1 [C2 [C3 [C4[C5|C6|C7C8 |C9|C10
Boni (1 [1 |1 |1 (22213 |34
Daesung|3 [3 |3 [2 |2 ]4 |4 [4 |3 /4
Pembagi[3 [3 [3 (2 [2 |4 |4 [4 |3 |4 [Hasil
Daesung|{1 [1 [0 [ [0 |1 |11 |1 |11 [|100%
Boni  0.33]0.33]0.33[0.5(1 10.5]0.5/0.75]1 |1 |55%

Dalam penelitian ini untuk
menentukan kelanjutan kontrak kerja diambil
dari hasil penilaian Agent Call Center 3 (tiga)
bulan kebelakang dari tanggal akhir kontrak.

Agent Boni dan Daesung akhir
masa kontrak mereka adalah bulan
Desember, maka penilaian diambil dari 3
(tiga) bulan kebelakang dari masa akhir
kontrak, maka penilaian kedua Agent
tersebut diambil dari hasil penilaian bulan
September sampai dengan bulan November
dibagi 3 (tiga).

Berikut ini adalah perhitungan penentuan
kelanjutan kontrak kerja :
Tabel 9. Perhitungan penentuan kelanjutan

kontrak
Nama Sep Okt Nov Hasil
Boni 83% 87% 55% 75%
Daesung 90% 95% 100% 95%

jika nilai >= 80% = diperpanjang kontrak 12
bulan

jika nilai >= 70% x < 80% = diperpanjang
kontrak 6 bulan

jika nilai >= 60% x < 70% = diperpanjang
kontrak 3bulan

jika nilai < 60% = tidak diperpanjang
kontrak

Maka keputusan yang dapat diambil
oleh Supervisor call center adalah Agent
Boni diperpanjang selama 6 bulan,
sedangkan Agent Daesung diperpanjang
selama 12 bulan.

3.2 Hasil Rancangan

Tahapan ini merupakan gambar
antar muka yang merupakan penggambaran
perancangan tampilan yang akan digunakan
dalam aplikasi yang dibuat. Perancangan
antar muka ini berfungsi untuk interaksi
antara pengguna dengan sistem.
A. User Interface Login

User harus melakukan /login terlebih
dahulu untuk dapat masuk ke dalam
halaman utama. Jika login berhasil, maka
menu-menu yang sesuai dengan kategori
user akan ditampilkan.

= 3
g |Dg|r| a5

Uzamame
Password

Login

Gambar 1. User Interface Login

B. User Interface Halaman utama

Aplikasi

Berikut ini adalah halaman utama
aplikasi SPK Penentuan Kelanjutan Kontrak
Kerja Agent Call Center Berdasarkan
Penilaian Kinerja Menggunakan Metode
SAW:

ke

Penilaian Higia Agent Call Center

Gambar 2. User Interface Halaman Utama

C. User Interface Data Entry
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Pada halaman Data Entry, Staff
HRD dapat menginput data Agent call
center untuk menambahkan data Agent call
center.

Dby [=i=]
FRIRM EHTRY DATA KARYARAN

WP ] [ Sae |

Whoradny, by 31216 [

AL EE] ih
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| Swe
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~ Sau Karyawan v
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-
T"""‘"”’". Vawmdty, b ILE0E Qv
L Hama Momal Kot T ™
1 A0 o wn [
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H bdy b,
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Gambar 3. User Interface Data Entry

D. User Interface Kriteria

Pada halaman Kriteria, Staff HRD
dapat menginput kode kriteria, nama kriteria,
atribut kriteria dan bobot kriteria. Staff HRD
juga bisa melakukan edit dan delete kriteria.

|| B
Mo  Kode Kiteia  Mama Kieia Aot Bok * |
1 Ci Pengelahuan Kaga beneid or |
2?2 2 Memampuon dan Kt benefit R IE
= Sikap Kesiz benei oy ||
4 ca Hasil Kera beneft o2
| 5 cs Froblem Sobving 810 benefi a1
6 Ck Keshlian Berdoomuni . benefi o1
17 ~T - (e e f

Gambar 4. User Interface Kriteria

E. User Interface Penilaian

Halaman khusus Supervisor call
center ini dapat menginput data penilaian
kinerja Agent call center, menampilkan nilai
yang sudah diinput oleh Supervisor call

center.
& e |

- —
s = m

EEERERUNRERRUNR]

e e e S e b dd S R

g

'

i
T

Gambar 5. User Interface Penilaian

F. User Interface Perpanjang
Kontrak
Halaman khusus Supervisor call
center ini digunakan untuk menyimpan hasil

keputusan dari perhitungan penilaian
kinerja.

=

& pearyang bosink b

Gambar 6. User Interface Perpanjang
Kontrak
G. User Interface Laporan Penilaian
Kinerja
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Halaman ini menampilkan hasil dari
penilaian kinerja Agent call center dengan
metode Simple Additive Weighting (SAW).

§F S it o i B

Gambar 7. User Interface Laporan Hasil

Penilaian
H. User Interface Laporan
Penentuan Kelanjutan Kontrak
Kerja

Halaman ini menampilkan laporan
perpanjangan kontrak Agent call center.

b gl R
i

Gambar 8. User Interface Laporan
Penentuan Kelanjutan Kontrak Kerja

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan oleh penulis, maka dengan
penerapkan aplikasi sistem pendukung

keputusan penentuan kelanjutan kontrak
kerja berdasarkan penilaian kinerja ini dapat
membantu dan mempermudah Supervisor
call center dalam melakukan penilaian
kinerja, pengolahan data menjadi lebih
cepat dan tepat serta dapat memberikan
keputusan yang objektif dalam menentukan
kelanjutan kontrak kerja Agent call center.

Saran dari penelitian ini lebih kearah
pengembangan aplikasi sistem pendukung
keputusan penentuan kontrak kerja agent
call center dapat dilakukan dengan model
aplikasi yang lain seperti aplikasi berbasis
Web serta dapat pula dikembangkan
dengan menggunakan metode lain untuk
penentuan keputusan.
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