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ABSTRAK 

Sistem pengukuran dan manajemen kinerja pada era revolusi industri 4.0 memiliki peranan 

penting sebagai fondasi yang kuat untuk keunggulan bersaing. Namun demikian, sistem ini 

masih menghadapi berbagai tantangan dan kelemahan dalam implementasinya, seperti belum 

optimalnya indikator yang digunakan atau kurangnya integrasi antar indikator pengukuran 

kinerja. Penelitian ini bertujuan untuk merancang Key Performance Indicator (KPI) yang 

terstruktur pada sebuah perusahaan yang bergerak di bidang manufaktur komponen rotating 

equipment. Dengan menggunakan metode Balanced Scorecard (BSC) dan Analytical Network 

Process (ANP), penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menentukan bobot KPI 

yang relevan dari berbagai perspektif, termasuk keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, 

serta pembelajaran dan pertumbuhan. Hasil wawancara dengan pemilik menunjukkan bahwa 

perusahaan menghadapi permasalahan dalam pengukuran kinerja yang belum terstruktur 

sehingga menyebabkan keterlambatan produksi yang berdampak pada penurunan kualitas 

portofolio perusahaan dalam proses tender, dan pada akhirnya berdampak pada performa 

finansial perusahaan. Melalui integrasi BSC dan ANP, penelitian ini menghasilkan 9 indikator 

pengukuran kinerja yang dikelompokkan ke dalam empat perspektif Balanced Scorecard serta 

bobot prioritas dari masing-masing indikator. Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu 

perusahaan dalam memberikan acuan mengenai bobot dari setiap KPI yang telah dirancang dan 

memprioritaskan KPI dengan bobot tertinggi serta memperhatikan hubungan dengan KPI 

lainnya. Dengan demikian, perusahaan memiliki acuan yang jelas untuk menentukan fokus 

pengelolaan kinerja secara lebih terstruktur dan efektif 

Kata Kunci: Key Performance Indicator, Balanced Scorecard, Analytical Network Process
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1 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era revolusi industri 4.0 dan transformasi teknologi saat ini, perusahaan manufaktur di 

Indonesia harus memiliki fondasi yang kuat untuk menghadapi persaingan yang dinamis (Mila 

Azizah et al., 2024). Hal ini penting dalam membangun keunggulan perusahaan baik dalam 

strategi bersaing, efektivitas dan efisiensi operasional, kinerja pemasaran, maupun penguatan 

jejaring bisnis dan rantai pasok (Gunadi Siagian et al., 2024). Untuk mencapai hal tersebut, 

diperlukan sistem pengukuran kinerja yang berorientasi pada peningkatan produktivitas proses 

bisnis internal perusahaan (Putri & Chriswahyudi, 2022). 

Salah satu aspek yang mendukung kelancaran proses produksi di sektor manufaktur 

adalah rotating machine, seperti turbin gas dan uap, pompa, kompresor, motor listrik, hingga 

generator (Jasintek Karya Abadi, 2024). Peralatan ini menjadi kebutuhan primer bagi berbagai 

industri karena fungsinya yang penting dalam menjaga kinerja operasional. Berdasarkan data 

Badan Pusat Statistik yang dituangkan pada Gambar 1.1, jumlah Industri Besar dan Sedang 

(IBS) di Indonesia mencapai 30.788 unit pada tahun 2020–2021, yang menunjukkan tingginya 

potensi kebutuhan terhadap produk dan layanan pemeliharaan rotating machine. Hal ini 

membuka peluang sekaligus tantangan bagi perusahaan penyedia jasa dan manufaktur 

komponen peralatan tersebut, untuk menjaga kinerja dan daya saing secara berkelanjutan. 

 

Gambar 1. 1. Grafik Jumlah Industri Besar dan Sedang (IBS) 2020-2021 

Sumber: (Badan Pusat Statistik, 2020) 



2 

 

CV. Mitra Prima Abadi Teknik adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

manufaktur komponen rotating equipment yang didirikan pada tahun 2022 dan berlokasi di 

Kota Bandung, Jawa Barat. Perusahaan ini dipilih sebagai objek penelitian karena merupakan 

perusahaan manufaktur komponen rotating equipment yang tengah merintis dan berkembang 

untuk bersaing di pasar industri. Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik, sistem 

manajemen pengukuran kinerja perusahaan saat ini belum berjalan optimal. Evaluasi kinerja 

lebih banyak berfokus pada jumlah produksi, sementara aspek krusial lainnya seperti finansial, 

retensi pelanggan, dan pengembangan karyawan belum diukur secara detail, padahal menurut 

Gambar 1.2 saat ini perusahaan tengah mengalami peningkatan jumlah produksi namun masih 

terjadi keterlambatan. 

 

Gambar 1. 2. Data Produksi Perusahaan 

Sumber: Data Perusahaan 

Pada Gambar 1.2, diketahui terdapat peningkatan pada volume total produksi, dari 95 

unit pada tahun 2023 menjadi 174 unit pada tahun 2024. Jumlah pekerjaan yang diselesaikan 

sesuai target juga meningkat dari 61 menjadi 119 unit. Meskipun jumlah keterlambatan 

produksi meningkat dari 34 menjadi 55 unit, persentase keterlambatan justru mengalami 

penurunan dari 36% menjadi 32%. Namun demikian, angka keterlambatan masih berada di atas 

30% menunjukkan bahwa sistem pengendalian kinerja belum sepenuhnya optimal. Tingkat 

keterlambatan ini tidak hanya berdampak pada efisiensi operasional, tetapi juga melemahkan 
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portofolio kinerja perusahaan yang seharusnya menjadi kekuatan dalam proses tender atau 

pencarian proyek baru. 

Keterlambatan dalam proses produksi yang terjadi karena berbagai faktor juga 

berdampak terhadap kemampuan perusahaan dalam memenangkan proyek tender. Berdasarkan 

Gambar 1.3, diketahui bahwa pada tahun 2023 perusahaan mengikuti sebanyak enam proses 

tender dan berhasil memenangkan empat di antaranya, sedangkan hingga pertengahan tahun 

2024, dari tiga tender yang diikuti, hanya dua yang berhasil dimenangkan. Meskipun secara 

persentase terlihat meningkat, pencapaian tersebut belum mencapai performa optimal 

perusahaan. Hal ini juga disebabkan dengan belum adanya sistem pengukuran kinerja yang 

terstruktur, sehingga keterlambatan dan dampaknya terhadap hasil tender ataupun performa 

finansial tidak dapat dipantau dan dianalisis secara sistematis. 

 

Gambar 1. 3. Persentase Kemenangan Tender Perusahaan 

Sumber: Data Perusahaan 

Di tengah meningkatnya permintaan pasar, perusahaan berkomitmen untuk menjaga 

kualitas produk dan layanan, serta mengembangkan strategi yang selaras dengan visi dan misi. 

Namun hasil observasi menunjukkan bahwa perusahaan menghadapi permasalahan yang saling 

berkaitan. Tingginya tingkat keterlambatan produksi berdampak pada menurunnya performa 

tender yang berhasil dimenangkan. Kondisi tersebut kemudian berdampak juga pada performa 

finansial perusahaan. Gambar 1.2 menunjukkan grafik laba/rugi perusahaan dengan tren 

penurunan yang cukup tinggi. 
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Gambar 1. 4. Laba/Rugi Perusahaan 

Sumber: Data Perusahaan 

Performa keuangan perusahaan menunjukkan penurunan yang signifikan selama enam 

bulan terakhir. Tercatat laba tertinggi yang didapatkan sebesar Rp1.209.581.115,80 pada 

Februari 2025, kondisi keuangan perusahaan terus memburuk hingga mengalami kerugian 

mulai April hingga Juni 2025. Nilai laba yang semula berada di angka Rp325.299.305,00 pada 

Desember 2024 menurun drastis menjadi kerugian sebesar Rp331.440.523,80 juta pada Mei 

2025, sebelum pada akhirnya kerugian dapat diperkecil pada Juni 2025 dengan nilai sebesar 

Rp64.135.998,00. Penurunan tajam ini berarti tidak optimalnya proses operasional dan 

manajemen biaya. Selain itu, proses bisnis perusahaan juga menghadapi kendala berupa 

keterlambatan produksi yang disebabkan oleh berbagai faktor, termasuk kondisi sumber daya 

yang belum sepenuhnya optimal dalam menghadapi beban kerja yang fluktuatif. 

Berdasarkan permasalahan tersebut penting bagi perusahaan untuk membangun 

pandangan yang lebih terintegrasi dalam mengelola kinerja, mulai dari aspek perencanaan 

hingga implementasi pada operasional. Kinerja sendiri dapat didefinisikan sebagai hasil yang 

dapat dicapai oleh individu atau kelompok sesuai dengan peran dan tanggung jawab untuk 

mencapai tujuan perusahaan dalam suatu perusahaan dengan tetap mematuhi hukum dan prinsip 

etika (Hariyanto et al., 2024). Perusahaan perlu membangun pemahaman yang lebih kuat 

mengenai pentingnya sistem pengukuran kinerja yang terstruktur, sebagai dasar untuk 

memperbaiki proses operasional dan mengurangi risiko keterlambatan. Menurut Joshua (2024), 

organisasi yang secara konsisten menerapkan KPI yang relevan memiliki kemungkinan lima 

kali lebih besar untuk menyelesaikan proyek tepat waktu dan sesuai anggaran dibandingkan 
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dengan organisasi yang tidak memiliki sistem pengukuran yang terstruktur. KPI juga 

memungkinkan manajemen untuk memantau performa secara real-time, mengidentifikasi 

kendala yang akan terjadi, serta mengimplementasikan tindakan perbaikan. 

Berdasarkan kondisi aktual, saat ini perusahaan menghadapi masalah pada aspek 

keuangan dengan penurunan laba yang signifikan, pada aspek pelanggan terlihat dari 

menurunnya jumlah tender yang dimenangkan, serta pada aspek proses bisnis internal diketahui 

jumlah keterlambatan dalam produksi masih ada keterlambatan. Salah satu pendekatan yang 

relevan dengan urgensi perusahaan saat ini adalah Balanced Scorecard (BSC), dimana metode 

ini dapat membantu perusahaan dalam menyelaraskan visi dan misi dengan indikator kinerja 

pada berbagai perspektif, seperti keuangan, pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan. Dengan adanya sistem pengukuran yang lebih terstruktur dan komprehensif, 

perusahaan dapat memiliki landasan yang lebih kuat untuk melakukan evaluasi kinerja secara 

berkala, mengidentifikasi potensi perbaikan, serta mendorong pencapaian visi dan misi 

perusahaan secara lebih konsisten dan berkelanjutan.  

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Fredy Simbolon (2015) menunjukkan adanya 

perbedaan skor penilaian pada tiga metode pengukuran kinerja perusahaan, yaitu Balanced 

Scorecard (BSC), Integrated Performance Management System (IPMS), dan Performance 

Prism. Penilaian ini dilakukan melalui survei terhadap lima responden yang terdiri dari direksi 

dan manajer pada sebuah perusahaan. Diketahui bahwa setiap metode memiliki kelebihan dan 

kekurangan yang dijelaskan pada pada Tabel 1. 1. 

Tabel 1. 1. Skor Penilaian Metode Pengukuran Kinerja 

Sumber: (Simbolon, 2015) 

Sistem 

Pengukuran 

Kinerja 

Skor Penilaian 
Keterangan 

Komprehensif Integratif Total Skor 

BSC 3.6 4.6 8.2 

BSC kurang komprehensif pada 

pengukuran kinerja lingkungan 

eksternal, karena hanya mengukur 

aspek pelanggan. Namun integratif 

pada keempat perspektif 

pengukuranya 

Prism 4.2 3.2 7.4 
Lebih komprehensif dibandingkan 

BSC, namun pengukuran internal 
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Sistem 

Pengukuran 

Kinerja 

Skor Penilaian 
Keterangan 

Komprehensif Integratif Total Skor 

belum difokuskan pada aspek kinerja 

keuangan. Belum integratif ke aspek 

keuangan, karena keuangan 

merupakan aliran darah bagi 

perusahaan 

IPMS 4.4 3.4 7.8 

Lebih komprehensif dan sangat sesuai 

bagi perusahaan yang menerapkan 

jenjang bisnis. Belum integraitif pada 

pengukuran kinerja keuangan. 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 diketahui Balanced Scorecard (BSC) memiliki keunggulan 

dalam penilaian karena BSC memiliki keunggulan utama dalam pengukuran kinerja keuangan 

yang merupakan “aliran darah” pada perusahaan dan sistem ini memiliki karakteristik 

pengukuran yang tidak hanya terbatas pada kinerja keuangan, namun meluas ke kinerja non 

keuangan, seperti perspektif pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan (Kaplan & Norton, 1996). 

Oleh karena itu, pengukuran kinerja perusahaan akan dilakukan dengan metode BSC 

untuk menghasilkan KPI yang relevan dengan masing-masing perspektif, adapun metode 

pembobotan elemen-elemen dalam pengukuran kinerja dilakukan dengan Analytical Network 

Process (ANP) yang merupakan salah satu metode Multi-Criteria Decision Making (MCDM), 

hal ini dikarenakan metode ANP menggunakan struktur jaringan yang melibatkan keterkaitan 

timbal balik (inner dependence dan outer dependence), sehingga hubungan antar KPI dapat 

dianalisis secara lebih komprehensif serta pembobotan KPI menjadi lebih akurat karena 

mempertimbangkan pengaruh antar perspektif secara menyeluruh (Nurdiansah & Maulidatul 

Afraah, 2020). Adapun pembobotan KPI penting dilakukan untuk mengetahui indikator mana 

yang harus diprioritaskan terlebih dahulu, sekaligus mengurangi subjektivitas dalam 

pengambilan keputusan. Selain itu, pembobotan juga berfungsi untuk menganalisis keterkaitan 

antar indikator yang lebih akurat, sehingga evaluasi kinerja menjadi lebih terukur, objektif, dan 

relevan dengan tujuan strategis perusahaan (Satriono et al., 2020). 
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Dengan adanya perancangan KPI berbasis Balanced Scorecard yang terintegrasi dengan 

metode Analytical Network Process (ANP), diharapkan CV. Mitra Prima Abadi Teknik dapat 

memiliki indikator kinerja yang terstruktur dan terukur sesuai dengan visi dan misinya sehingga 

karyawan memiliki indikator yang jelas dalam bekerja serta memahami standar kinerja yang 

harus dicapai. Karyawan dapat bekerja lebih terstruktur dan mengantisipasi tindakan dapat 

meminimalisir potensi kerugian perusahaan. Selain itu, dengan mempertimbangkan keterkaitan 

antar indikator, perusahaan dapat mengambil keputusan yang lebih akurat dan efektif dalam 

mengoptimalkan kinerja operasionalnya. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang sebelumnya, berikut rumusan masalah yang disusun pada penelitian ini: 

1. Apa saja Key Performance Indicator yang terbentuk berdasarkan analisis perspektif Balanced 

Scorecard? 

2. Bagaimana hubungan antara masing-masing Key Performance Indicator berdasarkan Strategy 

Map perusahaan? 

3. Bagaimana pembobotan dari masing-masing Key Performance Indicator dengan metode 

Analytical Network Process? 

4. Apa langkah perbaikan yang dapat dilakukan perusahaan setelah mengetahui bobot prioritas 

dari setiap Key Performance Indicator? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berikut merupakan tujuan penelitian ini: 

1. Merancang Key Performance Indicator berdasarkan analisis perspektif Balanced Scorecard. 

2. Memetakan hubungan antara masing-masing Key Performance Indicator melalui penyusunan 

Strategy Map. 

3. Menentukan bobot prioritas dari masing-masing Key Performance Indicator dengan metode 

Analytical Network Process. 

4. Memberikan rekomendasi langkah perbaikan bagi perusahaan berdasarkan bobot prioritas 

Key Performance Indicator. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berikut merupakan manfaat yang didapatkan terhadap beberapa pihak yang bersangkutan dalam 

terselenggarakannya penelitian ini, yang meliputi: 
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1. Bagi Mahasiswa  

Pada penelitian ini penulis dapat menerapkan ilmu pengetahuan yang telah diperoleh selama 

perkuliahan serta pengembangan softskill dan hardskill guna menciptakan sumber daya 

manusia yang berkualitas.  

2. Bagi Perusahaan 

Pada penelitian ini perusahaan dapat memperoleh manfaat dari analisis yang dilakukan 

penulis dalam membantu menyelesaikan permasalahan pada bidang manajemen sumber 

daya manusia. Hasil analisis dan penelitian yang dilakukan juga dapat digunakan sebagai 

bahan evaluasi bagi perusahaan khususnya dalam bidang pengukuran kinerja perusahaan. 

1.5 Batasan Penelitian 

Berikut merupakan Batasan penelitian yang menjadi ruang lingkup penelitian ini: 

1. Penelitian Tugas Akhir (TA) dilakukan di CV. Mitra Prima Abadi Teknik Kota Bandung 

Provinsi Jawa Barat. 

2. Penelitian ini dilakukan hingga diperoleh rekomendasi langkah perbaikan berdasarkan nilai 

bobot prioritas KPI dengan pengukuran kinerja menggunakan Balanced Scorecard. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun untuk mempermudah penulisan agar lebih sistematis dan mudah dipahami, berikut 

penjelasan mengenai sistematika penulisan ini: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pendahuluan berisi penjelasan mengenai latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, batasan penelitian dan gambaran sistematika 

penelitian secara singkat.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Tinjauan Pustaka berisi kajian terkait penelitian terdahulu yang bersumber dari 

buku, jurnal, pakar atau sumber lainnya yang relevan dengan topik penelitian ini. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Metode Penelitian berisi kerangka penelitian, alur penelitian, dan metode – metode 

yang akan digunakan pada penelitian ini. Pada bagian ini, alur dari penelitian akan 

dijelaskan secara detail untuk memudahkan pemahaman terkait metodologi 

penelitian yang digunakan. 
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BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini berisi hasil pengumpulan data yang diperoleh selama penelitian serta 

proses pengolahannya menggunakan metode yang telah dijelaskan sebelumnya.  

BAB V PEMBAHASAN 

Pembahasan berisi penjelasan dan analisis terhadap hasil penelitian dari bab 

sebelumnya, dengan mempertimbangkan latar belakang, rumusan masalah, serta 

tujuan penelitian. 

BAB VI  PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan yang diperoleh dari analisis dan pembahasan, dengan 

tujuan menjawab permasalahan yang telah dirumuskan serta mencapai tujuan 

penelitian. Selain itu, bagian ini juga memuat saran dari peneliti berdasarkan 

analisis dan pengalaman sebagai rekomendasi untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Literatur 

Pada bab tinjauan pustaka ini dibahas berbagai hasil penelitian terdahulu mengenai 

implementasi Balanced Scorecard (BSC) yang diintegrasikan dengan metode pengambilan 

keputusan, serta penerapannya dalam industri manufaktur atau Usaha Kecil Menengah (Dudic 

et al. 2020). Kajian literatur ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam 

tentang penerapan teori-teori pengukuran kinerja seperti BSC yang relevan dalam beragam 

kontekstual. 

Balanced Scorecard (BSC) telah diterapkan dalam industri manufaktur untuk mengukur 

kinerja dari berbagai perspektif, yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan 

pembelajaran serta pertumbuhan (Rodrigues et al. 2021; Lubis et al. 2023). Secara lebih khusus, 

Rodrigues et al. (2021) berpendapat bahwa metode BSC dapat digunakan untuk 

membandingkan kinerja perusahaan dengan standar industri sehingga perusahaan dapat 

mengidentifikasi area untuk perbaikan dan inovasi. Kajian tersebut berhasil mengidentifikasi 9 

Key Performance Indicator (KPI) perusahaan untuk mengukur pencapaian proses kerja yang 

tepat dan selaras dengan visi misi perusahaan. 

Lubis et al. (2023) menerapkan metode BSC untuk mengevaluasi kinerja perusahaan 

PT Toyota Astra Motor dari berbagai perspektif, termasuk keuangan, pelanggan, proses 

internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Dalam kajian ini, indikator yang digunakan, 

seperti Return on Investment (ROI), profit margin, dan kepuasan pelanggan, menunjukkan hasil 

yang memuaskan. Meskipun secara keseluruhan kinerja perusahaan dinyatakan cukup baik, 

namun terdapat beberapa area yang menunjukkan potensi untuk perbaikan. 

 Berdasarkan penelitian sebelumnya diketahui bahwa metode Balanced Scorecard 

(BSC) sangat relevan digunakan pada industri manufaktur karena pengukuran kinerja tidak 

hanya diukur dari hasil finansial, tetapi juga dari kepuasan pelanggan, efisiensi proses, dan 

pengembangan karyawan (Dudic et al. 2020; Rodrigues et al. 2021; Lubis et al. 2023). Hal ini 

diperkuat dengan sebuah penelitian yang mengatakan bahwa implementasi BSC memengaruhi 

strategi, pengelolaan biaya, dan diferensiasi sehingga dapat membantu industri manufaktur 

dalam berkompetisi (Sharabati et al., 2024). 
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Selain itu, Balanced Scorecard (BSC) juga menjadi salah satu pendekatan yang relevan 

pada Usaha Kecil Menengah (UKM) untuk menghadapi persaingan. Hal ini karena UKM 

dituntut untuk tidak hanya berfokus pada pencapaian keuangan, tetapi juga pada keberlanjutan 

bisnis. Oleh karena itu BSC mampu membantu UKM dalam keberlanjutan usaha dengan 

mengukur performa dari berbagai aspek (Dudic et al. 2020).  Penelitian yang dilakukan oleh 

Dudic et al. (2020) pada UKM di Republik Serbia dan Slovakia mendapati hasil bahwa terdapat 

hubungan positif antara perspektif inovasi dan pembelajaran dengan perspektif proses internal 

serta perspektif pelanggan. Ini menunjukkan bahwa peningkatan dalam inovasi dan 

pembelajaran dapat berpengaruh pada peningkatan kinerja proses dan kepuasan pelanggan. 

 Di Indonesia, kajian penerapan BSC telah dilakukan oleh Chairunnisa et al. (2022) pada 

salah satu UKM yang bergerak dibidang makanan. Penelitian ini menghasilkan rekomendasi 

strategis berdasarkan hasil analisis untuk mendukung pengembangan dan keberlanjutan UKM 

dengan cara meningkatkan kepuasan dan kompetensi karyawan, serta strategi pemasaran yang 

lebih masif untuk mendukung pertumbuhan dan keberlanjutan UKM.  

BSC dapat diimplementasikan baik di industri manufaktur dan UKM, namun terdapat 

beberapa perbedaan dimana pada UKM sumber daya lebih sedikit sehingga pengukuran 

berfokus pada hal-hal penting yang langsung berdampak, sementara pada industri manufaktur 

pengukuran kinerja menjadi lebih kompleks karena sumber daya lebih banyak dan kompleks. 

Selain itu penerapan BSC pada UKM bertujuan untuk keberlanjutan bisnis, sementara pada 

industri manufaktur bertujuan untuk mengoptimalkan proses bisnis yang ada (Malagueño et al., 

2018). Dapat disimpulkan bahwa Balanced Scorecard (BSC) merupakan pendekatan yang 

efektif untuk mengukur kinerja organisasi secara menyeluruh melalui empat perspektif utama, 

namun BSC belum cukup dalam membantu proses pengambilan keputusan karena tidak 

memberikan bobot prioritas antar indikator kinerja yang ada. Dalam kenyataannya, setiap 

indikator memiliki tingkat kepentingan yang berbeda-beda. Oleh karena itu, diperlukan metode 

Multi-Criteria Decision Making (MCDM) untuk melengkapi BSC dengan memberikan 

penilaian bobot secara sistematis dan objektif (Fauzia & Usada, 2023).  

Penelitian yang dilakukan oleh Kosim & Rahman (2022) pengukuran BSC 

diintegrasikan dengan metode Analytical Hierarchy Process (AHP), hal ini bertujuan untuk 

mengukur kinerja dari berbagai perspektif, sedangkan AHP membantu dalam memprioritaskan 

indikator kinerja yang ada. Penelitian menunjukkan bahwa perspektif pelanggan menjadi 

prioritas utama dengan bobot 0,452, perspektif keuangan dengan bobot 0,212, perspektif proses 
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bisnis internal dengan bobot 0,193, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dengan 

bobot 0,143. Selain itu Saleh et al. (2024a) mengintegrasikan metode BSC dengan AHP untuk 

mengukur kinerja pada industri pengolahan kelapa sawit, hasil penelitian menunjukkan bahwa 

perspektif pelanggan menjadi prioritas tertinggi dengan bobot 0,148, perspektif bisnis internal 

dengan bobot 0,048, perspektif tumbuh dan belajar dengan bobot 0,047, dan perspektif 

keuangan dengan bobot 0,030. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya terbukti bahwa integrasi BSC dan MCDM 

memberikan keunggulan dalam pengukuran kinerja. BSC menyediakan kerangka kerja yang 

komprehensif untuk mengevaluasi kinerja melalui empat perspektif utama dan dengan MCDM  

perusahaan dapat menentukan bobot relatif dari setiap indikator berdasarkan prioritas strategis, 

sehingga menghasilkan indikator kinerja yang lebih terukur dan sistematis (Utami et al., 2024). 

Berdasarkan hasil kajian diatas berikut merupakan tabel rangkuman dari kajian literatur: 

Tabel 2. 1. Rangkuman Kajian Literatur 

No. Penulis 
Jenis 

Industri 

Skala 

Industri 

Metode 

BSC SBSC AHP ANP 

1. (Dudic et al., 2020) Kombinasi Kecil ✓    

2. (Rodrigues et al., 

2021) 
Otomotif Besar ✓   ✓ 

3. (Lubis et al., 2023) Otomotif Besar ✓    

4. (Kosim & Rahman, 

2022) 
Otomotif Besar ✓  ✓  

5. (Dirapradja et al., 

2021) 
Bank Besar ✓    

6. (Fernández-

González et al., 

2023) 

Minyak dan 

Gas 
Besar  ✓   

7. (Hegazy et al., 

2022) 
Jasa Kecil ✓ ✓   

8. (Tuan, 2020) Bank Besar ✓    

9. (Antonova et al., 

2022) 
Hotel Besar ✓    
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No. Penulis 
Jenis 

Industri 

Skala 

Industri 

Metode 

BSC SBSC AHP ANP 

10. (Furqon et al., 

2023) 
Agroindustri Besar ✓   ✓ 

11. (Evan et al., 2021) Jasa 

Distributor 
Besar ✓    

12. (Ilham Akbar et al., 

2022) 
Manufaktur Besar  ✓   

13. (Saleh et al., 2024) Agroindustri Besar ✓    

14. (Chairunnisa et al., 

2022) 

Food and 

Beverage 
Kecil ✓    

15. (Utami et al., 2024) Jasa Besar ✓  ✓  

16. (Rafly, 2025) Manufaktur Besar ✓   ✓ 

Berdasarkan studi literatur, diketahui bahwa metode BSC mampu untuk mengukur 

kinerja perusahaan baik industri manufaktur atau UMKM secara menyeluruh, tidak hanya dari 

faktor keuangan tetapi juga dari perspektif pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran 

dan pertumbuhan. Namun, dalam penerapannya, penentuan indikator dan prioritas strategi pada 

masing-masing perspektif sering kali dinilai secara subjektif dan juga terdapat hubungan yang 

kompleks antar masing-masing indikator. Oleh karena itu, integrasi Balanced Scorecard 

dengan metode Multi-Criteria Decision Making (MCDM) seperti Analytical Hierarchy Process 

(AHP) atau Analytic Network Process (ANP) menjadi pendekatan yang digunakan untuk 

meningkatkan objektivitas dan validitas pemilihan Key Performance Indicators (KPI).  

Menurut Nilasari (2023), terdapat kekurangan dalam integrasi Balanced Scorecard 

(BSC) dan Analytical Hierarchy Process (AHP), salah satunya adalah AHP tidak mampu 

menghubungkan pengaruh antar indikator BSC secara menyeluruh, sehingga hasil prioritas 

yang dihasilkan menjadi kurang optimal. Untuk meningkatkan keakuratan dalam pembuatan 

KPI, penelitian ini akan menggunakan integrasi metode Balanced Scorecard (BSC) dengan 

Analytical Network Process (ANP), hal ini dikarenakan ANP mampu menutup keterbatasan 

AHP dengan memperhitungkan inner dependence dan outer dependence antar indikator dalam 

BSC. Selain itu, ANP memungkinkan penentuan bobot secara lebih sistematis berdasarkan 

jaringan hubungan antar elemen, sehingga dapat menggambarkan keterkaitan antar indikator 

secara lebih akurat (Leksono et al., 2019).  
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Dengan terbatasnya penelitian terkait integrasi BSC dan ANP, khususnya pada industri 

manufaktur seperti perusahaan produksi komponen rotating equipment, penelitian ini memiliki 

urgensi untuk dilakukan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman tentang 

integrasi Balanced Scorecard (BSC) dan Analytical Network Process (ANP) dalam 

pengelolaan kinerja perusahaan pemeliharaan rotating equipment. Dengan mengintegrasikan 

kedua metode ini, penelitian ini akan menghasilkan pembobotan KPI yang lebih objektif dan 

sistematis, sehingga perusahaan dapat mengidentifikasi faktor-faktor kinerja yang paling 

signifikan untuk perbaikan dari keempat perspektif BSC.  

2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Konsep Pengukuran Kinerja 

Menurut Behn (2003) pengukuran kinerja adalah proses sistematis untuk mengukur dan 

mengevaluasi kinerja suatu organisasi, program, atau individu dalam mencapai tujuan dan 

sasaran yang telah ditetapkan. Pengukuran ini melibatkan pengumpulan data yang relevan dan 

penggunaan indikator kinerja untuk menilai efektivitas, efisiensi, dan dampak dari aktivitas 

yang dilakukan. Sementara menurut Armstrong & Michael (2000) pengukuran kinerja adalah 

proses strategis dan terintegrasi yang memberikan kesuksesan berkelanjutan bagi organisasi 

dengan meningkatkan kinerja individu yang bekerja di dalamnya serta mengembangkan 

kapabilitas individu dan tim.  

Manajemen kinerja merupakan metode untuk meningkatkan hasil yang dicapai oleh 

organisasi, tim, dan individu dengan mengelola serta memahami kinerja dalam suatu kerangka 

kerja yang telah disepakati. Kerangka ini bersifat strategis karena mencakup sasaran yang 

ditetapkan, standar, serta kompetensi yang dibutuhkan. Tujuan manajemen kinerja menurut 

Philpott & Sheppard (1992) adalah membangun budaya di mana individu dan kelompok 

bertanggung jawab atas perbaikan berkelanjutan dalam proses bisnis serta pengembangan 

keterampilan dan kontribusi mereka sendiri. Berdasarkan buku yang ditulis oleh Simons (2014), 

berikut merupakan manfaat informasi yang dihasilkan dari pengukuran kinerja: 

1. Information for Decision-Making 

Informasi yang dihasilkan dapat membantu pihak manajemen dalam merencanakan strategi 

bisnis dan mengintegrasikan seluruh aspek bisnis untuk mencapai tujuan perusahaan 

2. Information for Control 

Memberikan informasi yang akurat untuk mengidentifikasi bahwa input, proses, dan output 

selaras untuk mencapai tujuan organisasi. 
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3. Information for Signaling 

Membantu pihak manajemen dalam mengirimkan isyarat pada organisasi mengenai nilai, 

preferensi, dan peluang yang harus diperhatikan karyawan. 

4. Information for Education and Learning 

Informasi yang dihasilkan dapat menjadi sarana pembelajaran bagi manajemen atau 

karyawan untuk memahami perubahan yang terjadi dari lingkungan internal atau eksternal 

yang mungkin mempengaruhinya.  

5. Information for External Communication 

Pihak manajemen dapat mengggunakan informasi kinerja untuk berkomunikasi dengan 

pihak eksternal seperti investor, pemasok, dan pelanggan mengenai prospek perusahaan. 

Informasi ini membantu mereka menilai strategi bisnis, keberlanjutan komitmen, serta 

dukungan terhadap produk dan layanan di masa depan. 

2.2.2 Key Performance Indicator 

Key Performance Indicator (KPI) adalah indikator yang berfokus pada aspek kinerja organisasi 

yang paling penting bagi keberhasilan organisasi saat ini dan di masa depan (Parmenter, 2015). 

Pada dunia bisnis yang semakin kompetitif penggunaan KPI adalah hal yang penting untuk 

memastikan keberhasilan dalam jangka panjang. Dengan mengevaluasi kinerja secara teratur, 

perusahaan dapat melakukan perbaikan, pengalokasian sumber daya yang lebih efisien, serta 

beradaptasi dengan pasar yang dinamis. Terdapat tujuh karakteristik dari KPI, yaitu: 

Tabel 2. 2. Karakteristik Key Performance Indicator 

Sumber: (Parmenter, 2015) 

Karakteristik Definisi 

1. Non-financial Ukuran nonfinansial atau tidak dinyatakan dalam mata uang 

(misalnya, tidak dinyatakan dalam dolar, Yen, Pound, Euro, 

dll.) 

2. Timely Dapat diukur secara berkala (misalnya, 24/7, harian, atau 

mingguan) 

3. CEO focus Ditindaklanjuti oleh CEO dan tim manajemen senior 

4. Simple Semua staf memahami ukuran dan tindakan korektif apa yang 

diperlukan 
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Karakteristik Definisi 

5. Team based Tanggung jawab dapat dikaitkan dengan tim atau sekelompok 

tim yang bekerja sama secara erat 

6. Significant impact Dampak besar pada organisasi (misalnya, berdampak pada 

lebih dari satu Critical Success Factor teratas dan lebih dari 

satu perspektif balanced scorecard) 

7. Limited dark side  Mendorong tindakan yang tepat (misalnya, telah diuji untuk 

memastikan bahwa mereka memiliki dampak positif pada 

kinerja, sedangkan ukuran yang dipikirkan dengan buruk dapat 

menyebabkan perilaku disfungsional) 

Peter Drucker menjelaskan pada buku yang ditulis oleh Parmenter (2015) bahwa faktor 

keberhasilan yang efektif harus memenuhi kriteria SMART, berikut penjelasan dari masing-

masing karakteristik SMART: 

a. Specific (Spesifik) 

Harus jelas dan tidak menggunakan kata-kata yang terlalu umum atau kosong. Misalnya, 

"meningkatkan keuntungan perusahaan" terlalu luas dan tidak memberi arahan yang jelas. 

Sebaliknya, "memastikan pesawat berangkat dan tiba tepat waktu selama 24/7" lebih 

spesifik dan mudah dipahami oleh semua tim yang terlibat. 

b. Measurable (Terukur) 

Harus bisa dinilai dengan angka atau indikator yang jelas. Jika sulit ukur, berarti faktor 

keberhasilan tersebut kurang tepat. Misalnya, "keberangkatan dan kedatangan pesawat yang 

tepat waktu 24/7" bisa diukur dengan data jadwal penerbangan.  

c. Achievable (Dapat Dicapai) 

Harus realistis dan memungkinkan untuk dicapai oleh tim. Jika target terlalu sulit atau tidak 

masuk akal, akan sulit untuk dijalankan. Misalnya, "memastikan pesawat berangkat dan tiba 

tepat waktu selama 24/7" adalah sesuatu yang bisa dilakukan dengan koordinasi yang baik 

antar tim. 
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d. Relevant (Relevan) 

Harus berhubungan langsung dengan pekerjaan tim dalam organisasi. Misalnya, target 

"keberangkatan dan kedatangan pesawat tepat waktu" relevan bagi kru penerbangan, 

petugas bandara, petugas bagasi, hingga pemasok bahan bakar dan makanan. 

e. Time-sensitive (Dibatasi Waktu) 

Harus memiliki tenggat waktu atau periode yang jelas untuk dicapai. Misalnya, 

"keberangkatan dan kedatangan pesawat yang tepat waktu selama 24/7" menunjukkan 

bahwa target ini harus selalu dipenuhi setiap hari. 

2.2.3 Proses Bisnis 

Menurut Dumas et al. dalam bukunya Fundamentals of Business Process Management pada 

tahun 2013, proses bisnis adalah rantai dari peristiwa, aktivitas, dan keputusan yang saling 

terhubung, serta dikelola secara menyeluruh untuk menghasilkan nilai bagi organisasi dan 

pelanggannya. Dalam konsep Business Process Management (BPM), proses bisnis bukan 

hanya tentang meningkatkan kinerja aktivitas secara individu, tetapi tentang mengelola 

keseluruhan alur kerja (end-to-end) untuk mencapai hasil yang konsisten dan membuka peluang 

perbaikan, seperti pengurangan biaya, waktu pelaksanaan, dan tingkat kesalahan. Pada buku 

yang dikarang oleh terdapat beberapa jenis proses dalam proses bisnis, yaitu: 

1. Proses Pengembangan Produk dan Layanan 

Proses ini mencakup semua aktivitas yang terlibat dalam menciptakan dan mengembangkan 

produk atau layanan baru sampai bagaimana produk dikirimkan pada pelanggan. 

2. Proses Menghadapi Pelanggan 

Proses ini berfokus pada interaksi langsung dengan pelanggan, termasuk manajemen 

pesanan, customer service, dan semua kegiatan yang berhubungan dengan pengalaman 

pelanggan. 

3. Proses Manajemen 

Proses ini berkaitan dengan manajemen sumber daya manusia, perencanaan strategis, dan 

pengendalian operasional untuk memastikan tujuan bisnis tercapai. 

4. Proses Operasional 

Proses ini mencakup kegiatan sehari-hari yang diperlukan untuk menjalankan bisnis, seperti 

produksi, penerimaan dan pengiriman barang. 
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5. Proses Pendukung 

Proses ini mencakup kegiatan yang mendukung proses bisnis utama, seperti manajemen 

informasi, inventarisasi, dan fungsi-fungsi administratif lainnya. 

Pada pembuatan Key Performance Indicators (KPI), BPMN berperan dalam memetakan titik-

titik kritis dari setiap proses bisnis yang relevan untuk diukur. Hal ini memungkinkan 

perusahaan untuk menyusun indikator kinerja yang berbasis proses, bukan hanya output akhir, 

sehingga KPI yang dirancang dapat membantu peningkatan performa organisasi secara lebih 

terstruktur. 

2.2.4 Standard Operational Procedure (SOP)  

Standar Operational Procedure (SOP) adalah aturan yang wajib dimiliki dan disusun oleh 

perusahaan untuk setiap bagian atau departemen. Berdasarkan prinsip Taylorisme tujuan dari 

SOP adalah agar para rekayasawan industri menentukan secara ‘ilmiah’ cara ‘optimal’ untuk 

melakukan suatu proses tertentu. Sementara itu, tujuan dari SOP saat ini adalah untuk 

memastikan bahwa semua pekerja melakukan tugas dengan cara yang sama, yang merupakan 

syarat penting untuk mendapatkan keluaran proses yang konsisten (De Treville et al., 2005). 

Selain itu, SOP berfungsi sebagai pedoman untuk memastikan bahwa seluruh kegiatan 

operasional organisasi atau perusahaan dapat berjalan secara teratur dan efisien (Evianti, 2019). 

Menurut (Ratna Nabilla & Hasin, 2022) SOP dapat dibuat dalam bentuk diagram alir proses 

(flowchart), spesifikasi material, dan sebagainya.  

 Dalam pembuatan Key Performance Indicator (KPI), SOP berfungsi sebagai pedoman 

operasional yang mendefinisikan langkah-langkah yang harus diikuti dalam suatu proses bisnis. 

SOP memastikan bahwa setiap aktivitas dijalankan dengan cara yang konsisten dan sesuai 

standar, yang memungkinkan KPI untuk diukur secara objektif. Tanpa adanya SOP yang jelas, 

KPI mungkin akan sulit diterapkan karena tidak ada acuan yang pasti mengenai bagaimana 

suatu tugas atau proses seharusnya dilakukan.  

2.2.5 Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard (BSC) merupakan sebuah alat manajemen strategis untuk mengukur 

kinerja yang digunakan perusahaan atau organisasi melalui kartu skor dengan menghubungkan 

ukuran kinerja keuangan tradisional dengan tiga perspektif non-keuangan, yaitu: Pelanggan, 

Bisnis Internal, dan Pembelajaran dan Pertumbuhan (Kaplan & Norton, 2005). Metode ini 

dikembangkan oleh Robert Kaplan dan David Norton dari Harvard Business School pada awal 
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tahun 1990. Menurut Yuwono (2002) langkah awal dalam penerapan metode ini adalah 

menyebarkan kuesioner kepada pimpinan perusahaan guna mengumpulkan data primer dan 

sekunder. Selanjutnya, dilakukan pembobotan pada setiap perspektif berdasarkan Critical 

Success Factors (CSFs). Setelah data terkumpul, dilakukan analisis dan pembobotan terhadap 

data tersebut. Tahap berikutnya dilakukan penghitungan antara bobot perspektif dan bobot data 

yang telah diperoleh. Terakhir, hasil perhitungan kinerja perusahaan dari setiap perspektif 

dijumlahkan dan didefinisikan untuk merumuskan strategi bisnis perusahaan (Yuwanda et al., 

2022).  

 

Gambar 2. 1. Perspektif Balanced Scorecard 

Sumber: (Niven, 2014) 

Berikut penjelasan masing-masing perspektif Balanced Scorecard berdasarkan buku yang 

ditulis oleh Niven (2014): 

1. Perspektif Keuangan 

Perspektif keuangan berfungsi sebagai indikator utama untuk mengukur keberhasilan 

strategi yang telah diterapkan. Perspektif ini menunjukkan bagaimana perspektif lain 

(pelanggan, bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan) dapat menghasilkan hasil 

finansial yang lebih baik. Meskipun organisasi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

kualitas produk, ketepatan waktu pengiriman, dan pengembangan keterampilan karyawan, 

semua itu harus memberikan nilai tambah terhadap hasil keuangan yang lebih baik agar 

memiliki nilai strategis (Niven, 2014).  

2. Perspektif Pelanggan 

Perspektif ini berfokus pada bagaimana konsumen melihat organisasi serta seberapa baik 

organisasi memenuhi kebutuhan dari pelanggan. Selain itu perspektif ini dapat membantu 

perusahaan dalam memahami target pasar, memenuhi harapan dari pelanggan, serta 

menentukan strategi yang sesuai agar dapat bersaing secara efektif di pasar (Niven, 2014). 
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3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Perspektif proses bisnis internal dalam Balanced Scorecard bertujuan untuk 

mengidentifikasi seluruh proses yang harus dikuasai perusahaan agar dapat terus menambah 

nilai bagi pelanggan dan pihak manajemen perusahaan. Selain itu, perspektif ini 

memastikan bahwa proses bisnis selaras dengan kebutuhan pelanggan, di mana perusahaan 

dengan strategi operational excellence akan fokus pada rantai pasok dan efisiensi produksi, 

sementara perusahaan yang mengutamakan customer intimacy akan berfokus pada retensi 

pelanggan dan layanan pelanggan (Niven, 2014).  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan berfungsi sebagai pilar utama yang mendukung 

eksekusi strategi perusahaan dengan berfokus pada tiga aspek: human capital, information 

capital, dan organizational capital (Niven, 2014). Dengan memperkuat aspek-aspek ini, 

perusahaan dapat berinovasi, meningkatkan proses internal, memenuhi kebutuhan 

pelanggan, dan mencapai tujuan finansial.  

2.2.6 Strategy Map 

Strategy Map adalah kerangka kerja yang menggambarkan hubungan sebab-akibat antar tujuan 

strategis di berbagai perspektif Balanced Scorecard: keuangan, pelanggan, proses bisnis 

internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Strategy Map menjelaskan bagaimana 

kapabilitas organisasi seperti proses bisnis, sumber daya manusia, dan teknologi informasi 

dapat dimanfaatkan secara terintegrasi untuk menciptakan nilai bagi pelanggan dan pemegang 

saham (Kaplan & Norton, 2005). 

 

Gambar 2. 2. Strategy Map 
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Dalam perusahaan manufaktur, Strategy Map menjadi kerangka yang sangat penting 

karena dapat membantu menguraikan strategi kompleks ke dalam hubungan dan operasional 

yang lebih mudah dipahami dan diimplementasikan. Industri manufaktur umumnya memiliki 

proses yang panjang dan melibatkan banyak unit kerja, sehingga visualisasi keterkaitan antar 

tujuan strategis membantu menjaga konsistensi arah organisasi. Dengan adanya strategy map, 

organisasi dapat memastikan bahwa investasi dalam pengembangan SDM, perbaikan proses 

produksi, serta layanan pelanggan semuanya terhubung secara logis untuk mendorong 

pencapaian tujuan keuangan. 

2.2.7 Analytic Network Process (ANP) 

Analytic Network Process (ANP) adalah metode yang dikembangkan oleh Thomas L. Saaty 

sebagai pengembangan dari metode Analytic Hierarchy Process (AHP). Metode ini digunakan 

dalam pengambilan keputusan multi-kriteria untuk menentukan bobot prioritas dalam suatu 

sistem yang kompleks dengan mempertimbangkan hubungan timbal balik (dependensi) dan 

umpan balik (feedback) antar kriteria yang ada (Saaty, 2004).  

 

Gambar 2. 3. Perbedaan Struktur AHP dan ANP 

Sumber: (Titin Suciana et al., 2024) 

Berdasarkan Gambar 2.2 AHP menggunakan struktur hierarkis dengan hubungan satu 

arah dari tujuan ke kriteria dan alternatif, di mana setiap elemen yang berada dalam satu level 

dianggap independen. Sebaliknya, ANP lebih fleksibel karena menggunakan struktur jaringan 

yang memungkinkan hubungan timbal balik (dependensi dan feedback) antar elemen pada 

berbagai level. Sehingga dapat disimpulkan, AHP lebih sederhana dan cocok untuk keputusan 

linier, sedangkan ANP lebih tepat untuk sistem kompleks yang membutuhkan analisis 
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keterkaitan antar elemen. Namun, ANP memiliki perhitungan lebih rumit dan sering 

memerlukan software seperti Super Decisions untuk analisisnya (Titin Suciana et al., 2024). 

Berikut merupakan langkah-langkah penyelesaian metode ANP yang dikembangkan oleh 

Thomas L. Saaty: 

1. Identifikasi masalah 

Mendefinisikan permasalahan yang dihadapi dan penentuan solusi yang diharapkan. 

Masalah tersebut harus dinyatakan dengan tegas, dengan kriteria yang jelas, serta diuraikan 

dalam bentuk sistematis yang menyerupai jaringan.  

2. Penyusunan matriks perbandingan berpasangan 

Penyusunan matriks dilakukan dengan menentukan bobot secara sembarang, membuat 

skala interval yang menentukan urutan setiap kriteria, atau dengan menggunakan 

perbandingan berpasangan sehingga tingkat kepentingan suatu kriteria relatif terhadap 

kriteria lain dapat dinyatakan dengan jelas.  

 

  

 

(2.1) 

 

Dalam model ANP, langkah pertama yang perlu dilakukan adalah menentukan 

tingkat kepentingan setiap kriteria ANP untuk perbandingan kriteria seluruh sistem. Proses 

ini dilakukan melalui matriks perbandingan berpasangan, seperti yang dijelaskan dalam 

Persamaan 2.14. Hasil perbandingan tersebut kemudian diubah menjadi bentuk matriks A, 

di mana nilai aij merupakan kepentingan relatif elemen pada baris ke-i terhadap elemen 

pada kolom ke-j. Jika terdapat n elemen yang dibandingkan, maka matriks perbandingan A 

dapat didefinisikan. Selanjutnya, pembobotan dilakukan menggunakan skala Saaty, di mana 

pengambil keputusan harus membandingkan setiap elemen dalam satu tingkat secara 

berpasangan. Hasil dari perbandingan ini kemudian disusun dalam matriks berukuran n x n 

untuk dianalisis lebih lanjut. Adapun nilai skala Saaty dapat dilihat pada Tabel 2.2. 

  



23 

 

Tabel 2. 3. Skala Nilai Saaty 

Tingkat 

Kepentingan 
Keterangan 

1 Kedua elemen sama-sama penting 

3 Elemen yang satu sedikit lebih penting daripada elemen yang lainnya 

5 
Elemen yang satu esensial atau sangat penting daripada elemen 

lainnya 

7 Satu elemen jelas lebih penting dari elemen lainnya 

9 Satu elemen mutlak lebih penting daripada elemen lainnya 

2, 4, 6, 8 Nilai-nilai antara dua pertimbangan yang berdekatan 

Kebalikan 

Jika untuk aktivitas i mendapatkan satu angka bila dibandingkan 

dengan aktivitas j, maka j mempunyai nilai kebalikan bila 

dibandingkan dengan i 

3. Menghitung bobot masing-masing elemen 

Apabila perbandingan berpasangan telah lengkap, maka dilakukan penghitungan vektor 

prioritas yang dihitung dengan rumus: 

 
𝐴. 𝑊 =  𝜆𝑚𝑎𝑘𝑠. 𝑊 (2.2) 

Dengan A adalah matriks perbandingan berpasangan dan λmax adalah eigen value terbesar 

dari A. Sedangkan eVector atau eigenvector merupakan bobot prioritas suatu bobot prioritas 

suatu matriks yang kemudian digunakan dalam penyusunan supermatriks. 

4. Menghitung nilai Consistency Racio (CR) 

Dalam pembuatan keputusan, penting untuk memperhitungkan tingkat konsistensi yang 

ada, tentu kita tidak menginginkan keputusan yang dibuat berdasarkan pertimbangan 

dengan tingkat konsistensi yang rendah. Nilai Consistency Index (CI) dapat dihitung dengan 

rumus: 

 
𝐶𝐼 =  

𝜆𝑚𝑎𝑘𝑠 −  𝑛

𝑛 −  1
 (2.3) 

 

Dalam hal ini, nilai Consistency Index tidak dapat digunakan sebagai patokan untuk 

menentukan apakah matriks tersebut konsisten atau tidak. Sehingga diperlukan 

penghitungan Consistency Ratio (CR) untuk menentukan suatu matriks konsisten atau tidak 



24 

 

dengan cara membandingkan Consistency Index (CI) dan Random Index (RI), dengan nilai 

RI dapat dilihat pada Tabel 2.3, adapun rumus penghitungan Consistency Ratio adalah: 

  
𝐶𝑅 =  

𝐶𝐼

𝑅𝐼
 

 

CR = Consistency Ratio 

CI = Consistency Index 

RI = Random Index 

(2.4) 

 

Tabel 2. 4. Nilai Random Index 

Ukuran Matriks (N) Nilam Random Index 

1 0,00 

2 0,00 

3 0,58 

4 0,90 

5 1,12 

6 1,24 

7 1,32 

8 1,41 

9 1,45 

10 1,49 

 

Jika nilai Consistency Ratio (CR) tidak lebih dari 0,1, maka matriks perbandingan dapat 

diterima. Namun, jika nilai CR lebih dari 0,1, maka kuesioner perbandingan berpasangan 

harus diisi ulang (Qomariyah et al., 2024).  

5. Pembuatan Supermatrix 

Supermatriks adalah matriks yang terdiri dari sub-matriks yang disusun berdasarkan 

hubungan antara dua level dalam suatu model (Ekawati et al., 2018). Supermatriks ini terdiri 

dari beberapa matriks dan digunakan dalam metode Analytic Network Process (ANP) 

karena adanya keterkaitan antara elemen dalam jaringan. Menurut Saaty, ada tiga jenis 

supermatriks dalam ANP: 

- Unweighted Supermatrix  

Supermatriks ini dibuat dengan cara memasukkan semua nilai eigen vector yang 

diperoleh dari matriks perbandingan berpasangan antar elemen. 
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- Weighted Supermatrix  

Supermatriks ini terbentuk dari setiap blok vektor prioritas yang dibobot berdasarkan 

matriks perbandingan berpasangan antar cluster. 

- Limiting Supermatrix 

Limiting supermatriks dibuat dengan cara memangkatkan weighted supermatrix secara 

berulang hingga nilai di setiap kolom dalam satu baris menjadi sama, yaitu dengan cara 

memangkatkan weighted supermatrix ke pangkat k, di mana k = 1, 2, ..., n. 

6. Menghitung Bobot Keseluruhan 

Bobot keseluruhan dapat diperoleh dengan mengalikan bobot sub kriteria dengan kriteria. 

Bobot sub kriteria diperoleh dari perbandingan berpasangan sub kriteria, sedangkan bobot 

kriteria diperoleh dari perbandingan berpasangan kriteria. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Objek Penelitian 

Objek pada penelitian ini adalah CV. Mitra Prima Abadi Teknik yang berlokasi di Jl. Cisaranten 

Endah, Arcamanik, Kota Bandung, Jawa Barat. Perusahaan ini bergerak di bidang pemeliharaan 

dan pembuatan komponen rotating equipment. Penelitian ini berfokus pada pengukuran kinerja 

perusahaan berdasarkan empat perspektif dan mendesain KPI yang selaras dengan visi dan misi 

perusahaan, serta mengintegrasikannya menggunakan metode ANP dengan harapan perusahaan 

dapat memiliki sistem pengukuran kinerja yang lebih objektif dan terstruktur. 

3.2 Subjek Penelitian 

Subjek dalam penelitian ini adalah pihak manajemen dan karyawan CV. Mitra Prima Abadi 

Teknik yang memiliki pengetahuan serta wewenang dalam pengambilan keputusan dan 

evaluasi kinerja perusahaan.  

3.3 Jenis Data 

3.3.1 Data Primer 

Data primer yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data yang diperoleh dari wawancara 

dengan pihak manajemen perusahaan, yaitu visi dan misi perusahaan, data keuangan, data 

karyawan, data konsumen perusahaan, dan proses bisnis perusahaan. 

3.3.2 Data Sekunder 

Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini berupa hasil studi literatur atau kajian 

pustaka yang berasal dari jurnal-jurnal ilmiah, penelitian terdahulu, buku referensi, serta data 

dari website resmi yang menunjang penelitian ini.  
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3.4 Kerangka Pemikiran  

Berikut merupakan kerangka dari penelitian ini: 

 

Gambar 3. 1. Kerangka Pemikiran 

 

3.4.1 Permasalahan 

CV. Mitra Prima Abadi Teknik menghadapi permasalahan yang cukup krusial dalam proses 

bisnisnya, khususnya terkait dengan penurunan kinerja keuangan, keterlambatan produksi, serta 

gagalnya perusahaan mencapai target dalam proses tender. Permasalahan ini tidak hanya 

berdampak pada efisiensi operasional, namun juga menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan 

terhadap portofolio kinerja perusahaan. Salah satu faktor utama yang membuat masalah ini sulit 
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diatasi adalah belum adanya sistem pengukuran kinerja yang terstruktur dengan baik. Tanpa 

pengukuran yang jelas, evaluasi proses bisnis jadi tidak optimal. 

3.4.2 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk merancang sistem pengukuran kinerja yang terstruktur 

dan efektif untuk CV. Mitra Prima Abadi Teknik, guna meningkatkan kinerja finansial 

mengurangi keterlambatan operasional, serta portofolio perusahaan dalam proses tender. 

3.4.3 Pendekatan 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini melibatkan analisis KPI dengan menggunakan 

pendekatan Balanced Scorecard (BSC) yang terdiri dari empat perspektif utama, yaitu: 

keuangan, pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. KPI yang relevan 

akan dianalisis dan dibobotkan berdasarkan metode Analytic Network Process (ANP), yang 

akan memberikan pembobotan pada setiap KPI untuk menentukan tingkat kepentingannya 

dalam pengukuran kinerja. Selain itu terdapat Supermatrix ANP yang digunakan untuk 

menghasilkan prioritas yang lebih jelas dan akurat. 

3.4.4 Output 

Output yang diharapkan dari penelitian ini adalah sistem pengukuran kinerja yang lebih 

terstruktur dan efektif, yang dapat diimplementasikan untuk meningkatkan pengelolaan 

operasional di CV. Mitra Prima Abadi Teknik. Sistem ini akan membantu perusahaan dalam 

melakukan evaluasi kinerja secara objektif, meminimalkan keterlambatan operasional, dan 

meningkatkan reputasi dan portofolio perusahaan dalam tender proyek. Selain itu, diharapkan 

penelitian ini dapat menghasilkan rekomendasi KPI yang dapat diikuti perusahaan untuk 

meningkatkan kinerja keuangan di perusahaan.  
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3.5 Alur Penelitian 

Berikut merupakan alur penelitian ini: 

 

Gambar 3. 2. Alur Penelitian 

3.4.1 Studi Literatur 

Pada tahap ini peneliti melakukan peninjauan pustaka yang relevan dengan rumusan masalah 

dan tujuan penelitian. Studi ini dilakukan dengan mengkaji berbagai sumber pustaka seperti 

buku, jurnal penelitian, serta penelitian terdahulu terhadap teori yang mendasari penelitian ini 

meliputi Konsep Pengukuran Kinerja, BSC, KPI, dan ANP yang digunakan dalam penelitian.  

3.4.2 Studi Lapangan 

Selain peninjauan pustaka, peneliti melakukan observasi langsung untuk mendapatkan 

informasi terkait keadaan perusahaan serta relevansi topik yang diajukan apakah relevan 

dengan kondisi perusahaan saat ini. Untuk mendapatkan informasi yang valid peneliti 

melakukan wawancara langsung dengan pemilik perusahaan.  
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3.4.3 Pengumpulan Data 

Pada tahap ini peneliti melakukan pengumpulan data yang diperlukan untuk proses penelitian 

yang diperoleh dari hasil studi literatur dan lapangan, baik dalam bentuk data primer 

(wawancara, observasi, kuesioner) maupun data sekunder (dokumen internal perusahaan, 

laporan kinerja, SOP, dsb). Data ini menjadi dasar dalam penyusunan KPI dan analisis kinerja 

perusahaan menggunakan metode metode BSC. Proses ini juga memastikan bahwa KPI yang 

disusun relevan dan memiliki sumber yang valid. 

3.4.4 Identifikasi Stakeholder Perusahaan 

Pada tahap ini akan dilakukan identifikasi siapa saja stakeholder utama yang terlibat pada 

proses bisnis perusahaan dan apa kebutuhan serta ekspektasi mereka terhadap kinerja 

perusahaan. Metode yang dapat digunakan antara lain wawancara atau Forum Group 

Discussion. Informasi ini digunakan untuk menyesuaikan KPI yang dirancang dengan harapan 

stakeholder. 

3.4.5 Analisis Kinerja Perusahaan dengan Balanced Scorecard 

Setelah mendapatkan data yang diperlukan, peneliti akan melakukan analisis kinerja 

perusahaan dengan metode Balanced Scorecard (BSC), yang merupakan suatu metode untuk 

mengukur dan mengevaluasi kinerja perusahan secara menyeluruh. Pendekatan ini 

mengintegrasikan empat perspektif utama, yaitu: 

a. Perspektif Finansial, dengan menghitung Return on Equity, Gross Profit Margin, dan Net 

Profit Margin.  

b. Perspektif Pelanggan, dengan menghitung Customer Retenetion, Complain Product, dan 

Complain Services. 

c. Perspektif Proses Bisnis Internal, dengan menghitung Output per Material, Realisasi 

Produksi, dan Pemenuhan Pesanan. 

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan dengan menghitung Employee Productivity, 

Absenteissm, Employee Turnover, dan Employee Training. 

3.4.6 Pembuatan Strategy Map Perusahaan  

Pada tahap ini peneliti akan mengidentifikasi tujuan-tujuan strategis perusahaan di masing-

masing perspektif Balanced Scorecard untuk melihat keterkaitan dan hubungan sebab-akibat 

dari masing-masing perspektif dan bagaimana keterkaitan antar perspektif dapat mencapai 

tujuan perusahan. Setelah hubungan tersebut teridentifikasi, peneliti akan menuangkan dalam 

bentuk bagan yang bernama strategy map.   
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3.4.7 Validasi Model Strategy Map 

Strategy Map yang telah dirumuskan kemudian divalidasi melalui diskusi dengan stakeholder 

kunci perusahaan untuk memastikan kesesuaiannya dengan visi, misi, serta kondisi aktual 

perusahaan. Proses validasi ini bertujuan memastikan bahwa setiap sasaran bersifat relevan, 

terukur, dan dapat diimplementasikan, serta mencakup seluruh perspektif dalam Balanced 

Scorecard. 

3.4.8 Penyusunan Key Performance Indicator (KPI) 

Pada tahap ini akan menyusun KPI untuk setiap tujuan strategis dalam strategy map. KPI harus 

memenuhi prinsip SMART (Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Time-bound) agar 

dapat diukur dan dievaluasi secara objektif. 

3.4.9 Validasi Model Key Performance Indicator (KPI) 

KPI yang telah tersusun lalu divalidasi melalui diskusi dengan pihak manajemen perusahaan 

bahwa indikator tersebut benar-benar relevan, representatif, dan dapat diukur. Validasi ini 

penting agar KPI dapat diimplementasikan dan sesuai dengan kondisi nyata perusahaan. 

3.4.10 Pembobotan KPI dengan Metode Analytical Network Process (ANP) 

Setelah model KPI valid maka dilakukan pembobotan untuk menentukan bobot dari setiap 

indikator dengan pairwise comparison. Metode perhitungan ANP dilakukan dengan 

menggunakan software Super Decisions. Proses ini meliputi normalisasi bobot, pembuatan 

supermatrix, unweighted supermatrix dan limiting supermatrix. 
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BAB IV  

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

4.1 Deskripsi Perusahaan 

4.1.1 Profil Perusahaan 

CV. Mitra Prima Abadi Teknik didirikan pada tahun 2022 sebagai perusahaan yang bergerak 

di bidang jasa perawatan, perbaikan, dan fabrikasi komponen mekanik industri, khususnya 

untuk rotating equipment seperti turbin, pompa, dan kompresor. Pada awal operasionalnya di 

tahun 2022 hingga 2023, sistem kerja perusahaan masih belum terstruktur dengan baik dan 

berfokus pada pembangunan fondasi operasional. Memasuki tahun 2024, perusahaan mulai 

membangun sistem kerja yang lebih terstruktur, baik dalam hal manajemen proyek, pengelolaan 

SDM, maupun pelayanan teknis kepada klien. Saat ini, CV. Mitra Prima Abadi Teknik telah 

memiliki 20 orang karyawan aktif dan dipimpin langsung oleh Direktur Utama sekaligus 

pemilik perusahaan. Dengan tim yang semakin solid dan sistem kerja yang terus berkembang, 

perusahaan berkomitmen untuk menjadi mitra teknis terpercaya di bidang jasa pemeliharaan 

dan rekayasa komponen industri di Indonesia. 

 

Gambar 4. 1. Logo Perusahaan 

4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan 

Visi dan misi merupakan sebuah kesatuan yang tidak dapat dipisahkan dari sebuah organisasi 

termasuk pada perusahaan. Hal tersebut dikarenakan visi berfokus pada tujuan akhir yang ingin 

dicapai dan misi adalah cara yang dilakukan untuk menggapai visi yang telah direncanakan. 

Berikut merupakan visi dan misi perusahaan: 

A. Visi Perusahaan 

“Memenuhi kebutuhan sektor industri dalam hal pembuatan mesin-mesin produksi, serta 

menyediakan jasa pembuatan dan perbaikan part dan kualitas yang baik, sehingga dapat 

mengurangi  ketergantungan terhadap produk-produk luar negeri.” 
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B. Misi Perusahaan 

1. Memberikan pelayanan pembuatan mesin maupun jasa pembuatan part hingga 

perbaikan sparepart mesin produksi  dengan mutu dan kualitas yang baik sehingga 

memberikan rasa puas dan kepercayaan dari pelanggan sehingga dapat terjalin 

kerjasama yang baik. 

2. Membantu pemerintah dalam menciiptakan lapangan kerja guna mengurangi tingkat 

pengangguran. 

4.1.3 Struktur Organisasi 

Struktur organisasi menjelaskan bagaimana pembagian tugas kerja akan dikelompokkan dan 

menjadi tugas pokok secara formal. Struktur organisasi menunjukkan kerangka dan hierarki 

fungsi, tanggung jawab, posisi, dan bagian yang berbeda-beda dalam sebuah organisasi. Berikut 

merupakan struktur organisasi pada perusahaan: 

 
Gambar 4. 2. Struktur Organisasi Perusahaan 

Setiap jabatan memiliki job description atau uraian tugas yang merupakan penjabaran tanggung 

jawab, wewenang, dan peran dari setiap jabatan dalam struktur organisasi. Berikut ini adalah 

uraian tugas masing-masing jabatan yang terdapat dalam struktur organisasi perusahaan: 

Tabel 4. 1. Job Description Departemen 

No. Jabatan Job Description 

1. Direktur Utama Mengawasi dan menetapkan kebijakan strategis 

perusahaan secara menyeluruh untuk memastikan 

pencapaian visi dan misi. 
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No. Jabatan Job Description 

2.  Manager Workshop Mengelola seluruh kegiatan operasional workshop 

termasuk produksi, administrasi, keamanan, dan 

pengadaan barang. 

3. Administrasi Mengelola dokumentasi, laporan operasional, dan 

mendukung kegiatan administratif workshop. 

4. Purchase & Tool Keeper Melaksanakan pembelian serta mengatur penyimpanan 

dan distribusi alat dan material produksi. 

5. Machining Melakukan proses pemesinan komponen sesuai 

spesifikasi teknis menggunakan peralatan mesin. 

6. Welding Melaksanakan pekerjaan pengelasan komponen dengan 

standar kekuatan dan presisi teknis. 

7.  Security Menjaga keamanan aset, personel, dan lingkungan kerja 

di area workshop. 

8. Kepala Mekanik & 

Engineering 

Mengawasi perencanaan teknis dan pelaksanaan 

pekerjaan mekanik serta memastikan kualitas hasil kerja 

teknik. 

9. Supervisor Mekanik Mengarahkan dan mengawasi tim mekanik dalam 

pelaksanaan perbaikan dan perawatan alat. 

10.  Mekanik Melaksanakan perawatan, instalasi, dan perbaikan 

peralatan mekanik sesuai instruksi teknis. 

11. Quality Control & Drafter Melakukan pengecekan kualitas hasil kerja dan 

menyusun gambar teknik untuk mendukung proses 

produksi. 

4.1.4 Proses Bisnis Perusahaan 

Proses bisnis adalah rantai dari peristiwa, aktivitas, dan keputusan yang saling terhubung, serta 

dikelola secara menyeluruh untuk menghasilkan nilai bagi organisasi dan pelanggannya. Dalam  

perusahaan manufaktur seperti CV. MIPA Teknik, proses bisnis tidak hanya mencakup tahapan 

produksi, tetapi juga melibatkan aktivitas perencanaan, pengadaan, inspeksi kualitas, hingga 

pengiriman dan layanan pasca penjualan. Proses bisnis ini menjadi dasar yang kuat dalam 

perancangan KPI khususnya pada perspektif proses bisnis internal. Berikut merupakan 

penjelasan terkait proses bisnis perusahaan: 
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Gambar 4. 3. Flowchart Alur Proses Bisnis Perusahaan 

1. Make Inquiry 

Pada tahap awal, calon customer menghubungi perusahaan untuk menyampaikan 

kebutuhan mereka, baik itu berupa permintaan pembuatan komponen baru, perbaikan, atau 

modifikasi. Inquiry ini bisa berupa permintaan informasi harga, spesifikasi teknis, lead time, 

atau ketersediaan sparepart. 

2. Make Quotation 

Setelah menerima inquiry, pihak owner perusahaan menyiapkan quotation atau penawaran 

harga berdasarkan data teknis dan estimasi biaya produksi. Dokumen penawaran ini 

kemudian dikirimkan kembali kepada customer untuk dipertimbangkan. Customer 
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mengevaluasi isi quotation. Jika disetujui, maka proses berlanjut ke tahap berikutnya. Jika 

tidak, maka proses dihentikan atau kembali ke tahap revisi quotation. 

3. Make Purchase Order 

Jika customer menerima quotation, perusahaan akan membuat dokumen Purchase Order 

(PO) sebagai bentuk resmi persetujuan kerja sama. PO menjadi dasar acuan untuk memulai 

pengerjaan pesanan. 

4. Send Equipment 

Setelah PO dibuat, customer mengirimkan equipment atau komponen yang akan diperbaiki 

atau dimodifikasi ke perusahaan. 

5. Receive Equipment 

Tim warehouse menerima dan mencatat barang yang masuk. Equipment ini kemudian 

disiapkan untuk proses inspeksi awal atau langsung dikaji oleh tim teknis. 

6. Total Inspection 

Komponen yang dikirim customer lalu dilakukan pembongkaran lalu dilakukan inspeksi 

untuk melihat komponen yang rusak secara keseluruhan, hal ini dilakukan untuk 

memutuskan apakah komponen tersebut dapat diperbaiki atau perlu diganti. 

7. Make Inspection Report 

QC melakukan inspeksi dan membuat laporan terhadap kondisi barang dan kebutuhan 

tindakan (perbaikan/produksi baru). Jika ternyata komponen perlu diganti maka dilakukan 

pengecekan di warehouse apakah komponen tersedia atau perlu produksi terlebih dahulu. 

8. Make Production Schedule 

Setelah dilakukan pengecekan Tim PPIC menyusun jadwal produksi berdasarkan 

kebutuhan pelanggan dan ketersediaan sumber daya, baik itu hanya perbaikan atau produksi 

komponen baru. 

9. Make Sparepart 

Mekanik melakukan pembuatan sparepart baru jika tidak tersedia berdasarkan jadwal yang 

telah dibuat oleh PPIC. Namun jika tidak ada pembuatan sparepart, maka mekanik 

melakukan perbaikan pada komponen yang rusak. 

10. Assembly Sparepart and Equipment 

Pada tahap ini, tim Mekanik melakukan proses perakitan antara sparepart dan equipment 

yang telah melewati tahap inspeksi dan/atau perbaikan. Proses ini bertujuan untuk 
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menyatukan kembali seluruh komponen agar membentuk unit mesin yang utuh dan 

berfungsi sebagaimana mestinya.  

11. Final Total Inspection 

QC kembali melakukan pemeriksaan akhir untuk memastikan tidak ada kesalahan atau 

cacat produk sebelum dikemas. Ini merupakan tahapan penting untuk menjaga kualitas 

layanan. 

12. Packaging 

Setelah dinyatakan lolos inspeksi, barang dikemas oleh tim PPIC dengan standar keamanan 

dan ketahanan agar produk aman selama proses pengiriman ke customer. 

13. Delivery 

Tim warehouse mengatur pengiriman barang ke customer sesuai dengan waktu yang telah 

ditentukan dan customer menerima barang atau unit yang telah selesai diproses. 

14. Proses Payment 

Setelah barang diterima customer melakukan pembayaran atas jasa yang telah diterima dan 

pemilik perusahaan menerima pembayaran dari customer. 

4.1.5 Standard Operational Procedure  

Prosedur penyusunan KPI merupakan proses penting dalam sistem manajemen kinerja 

perusahaan. Tanpa adanya prosedur baku, proses penyusunan KPI berisiko menjadi tidak 

konsisten, tidak terarah, dan kurang relevan terhadap tujuan strategis organisasi (Oliveira et al., 

2025). Saat ini, perusahaan belum memiliki Standard Operational Procedure (SOP) terkait 

proses penyusunan Key Performance Indicator (KPI), sehingga dalam penelitian ini disusun 

sebuah SOP sebagai dasar perusahaan dalam menyusun KPI secara sistematis. SOP ini 

dirancang berdasarkan pendekatan Balanced Scorecard yang membagi KPI ke dalam empat 

perspektif utama, yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan. Dengan adanya SOP ini, diharapkan perusahaan dapat menetapkan KPI yang 

selaras dengan sasaran strategis tahunan, meningkatkan akuntabilitas dalam penilaian kinerja, 

serta mendukung pengambilan keputusan berbasis data secara lebih terstruktur.  
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Gambar 4. 4. Rancangan SOP Pembuatan KPI Perusahaan 

1. Menetapkan Sasaran Strategis Tahunan Perusahaan 

Langkah pertama dalam perancangan KPI adalah menetapkan sasaran strategis tahunan 

perusahaan oleh Direktur Utama atau Pemilik. Sasaran ini merupakan hasil dari evaluasi 

kinerja tahun sebelumnya dan disesuaikan dengan visi dan misi perusahaan. Tujuannya 

adalah agar KPI yang dirancang benar-benar merefleksikan arah jangka panjang dan 

prioritas utama organisasi. 

2. Fiksasi Dokumen Rencana Strategis Tahunan 

Setelah sasaran strategis ditetapkan, dilakukan fiksasi atau pengesahan dalam bentuk 

dokumen tertulis. Dokumen ini berfungsi sebagai landasan dalam penyusunan KPI dan 

menjadi acuan bersama antar stakeholder. Meskipun pada tahap ini tidak ada output KPI 

langsung, dokumen ini penting sebagai dasar operasional selanjutnya. 

3. Menentukan Perspektif Balanced Scorecard sebagai Dasar KPI 

Langkah ketiga adalah menetapkan perspektif Balanced Scorecard (BSC) yang akan 

digunakan sebagai kerangka utama dalam menyusun KPI. Perspektif yang digunakan 

biasanya meliputi: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
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pertumbuhan. Pemilihan perspektif ini bertujuan agar pengukuran kinerja tidak hanya 

berfokus pada aspek finansial, tetapi juga mencakup elemen-elemen strategis lainnya. 

4. Menyusun Draft KPI Perusahaan pada Masing-Masing Perspektif BSC 

Berdasarkan sasaran strategis dan perspektif BSC yang telah ditentukan, Kepala Mekanik 

menyusun draft KPI untuk masing-masing perspektif. Draft ini mencakup indikator kinerja, 

satuan ukuran, target tahunan, serta sumber data pengukuran. Penyusunan dilakukan dengan 

mempertimbangkan proses bisnis yang sedang berjalan agar indikator yang dipilih benar-

benar relevan dan dapat diukur. 

5. Fiksasi Dokumen Draft KPI Perusahaan 

Setelah disusun, draft KPI kemudian diformalkan dalam bentuk dokumen dan difiksasi oleh 

pihak yang berwenang. Fiksasi ini menandakan bahwa draft sudah dapat ditinjau dan 

didiskusikan bersama tim manajemen sebelum disahkan. Tahapan ini juga memastikan 

bahwa dokumen KPI telah terdokumentasi dan siap untuk ditelaah lebih lanjut. 

6. Melakukan Diskusi dan Review terhadap Kesesuaian KPI dengan Tujuan Strategis 

Pada tahap ini, dilakukan diskusi dan review antara Direktur Utama dan tim penyusun untuk 

memastikan bahwa KPI yang dirancang benar-benar sesuai dengan visi dan misi 

perusahaan. Jika ditemukan ketidaksesuaian, maka dilakukan perbaikan terhadap indikator, 

metode pengukuran, atau target yang ditetapkan. Tahapan ini penting untuk menjamin 

keselarasan antara rencana strategis dan alat ukur kinerja. 

7. Menetapkan KPI Perusahaan secara Resmi 

Setelah melalui proses diskusi dan revisi, KPI ditetapkan secara resmi oleh Direktur Utama. 

Penetapan ini dapat dilakukan dalam bentuk Surat Keputusan (SK) atau dokumen internal 

resmi lainnya. KPI yang telah ditetapkan ini menjadi acuan resmi untuk seluruh aktivitas 

pengukuran kinerja di periode berjalan. 

8. Menyosialisasikan KPI kepada Seluruh Pihak Terkait 

Setelah ditetapkan, KPI perlu disosialisasikan kepada seluruh pihak yang terlibat dalam 

pelaksanaan operasional dan penilaian kinerja. Sosialisasi dilakukan oleh Manager 

Workshop untuk memastikan bahwa seluruh karyawan memahami indikator yang 

digunakan, metode pengukuran, dan tanggung jawab masing-masing. Hal ini bertujuan 

meningkatkan transparansi dan partisipasi. 
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9. Melakukan Monitoring dan Evaluasi Berkala terhadap Capaian KPI 

Tahap akhir dari proses ini adalah melakukan monitoring dan evaluasi berkala terhadap 

pencapaian KPI. Evaluasi ini dilakukan berdasarkan data kinerja aktual yang dikumpulkan, 

dan dilakukan secara triwulanan atau sesuai kebutuhan. Hasil evaluasi kemudian dirangkum 

dalam laporan yang menjadi bahan pengambilan keputusan dan perbaikan berkelanjutan. 

4.2 Analisis Stakeholder Perusahaan 

Analisis stakeholder dilakukan untuk mengidentifikasi siapa saja pihak-pihak yang memiliki 

kepentingan, peran, dan pengaruh terhadap proses formulasi kebijakan, sehingga pendekatan 

yang diambil dalam perumusan strategi, termasuk penyusunan Key Performance Indicators 

(KPI), dapat mempertimbangkan dinamika pengaruh, kebutuhan, serta harapan dari masing-

masing stakeholder (Lestari et al., 2022). Menurut (Diah Kusuma et al., 2022) terdapat beberapa 

kategori stakeholder: 

a. Stakeholder Kunci 

Stakeholder ini merupakan organisasi yang mempunyai kewenangan legal dalam mengambil 

keputusan. Dalam hal ini, stakeholders kunci ditujukan bagi mereka yang bertanggung jawab 

dalam pelaksanaan suatu program. 

b. Stakeholder Primer 

Individu atau organisasi yang secara langsung terkena dampak positif maupun negatif atas 

rencana serta yang mempunyai keterkaitan kepentingan secara langsung dengan kegiatan 

tersebut. Stakeholders ini mempunyai kepentingan dan pengaruh penuh dalam tiap tahapan 

kegiatan. 

c. Stakeholder Sekunder 

Suatu organisasi atau individu yang tidak mempunyai kepentingan langsung atas rencana 

namun mempunyai tingkat kepedulian tinggi bagi proses pengembangan merupakan 

stakeholders sekunder. Berikut merupakan analisis dampak stakeholder pada CV. Mipa 

Teknik: 

Tabel 4. 2. Analisis Peran Stakeholder 

No. Stakeholder Kategori Posisi Analisis Peran 

1 Direktur 

Utama 

Internal Stakeholder Kunci Memiliki otoritas tertinggi dalam 

pengambilan keputusan strategis 

dan legal perusahaan.  
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No. Stakeholder Kategori Posisi Analisis Peran 

2 Kepala 

Mekanik 

& Engineering 

Internal Stakeholder Kunci Menjalankan keputusan teknis 

operasional dan menjembatani 

antara manajemen dan teknisi. 

3 Manager  

Workshop 

Internal Stakeholder Primer Bertanggung jawab langsung 

terhadap pelaksanaan operasional 

di workshop dan pengambilan 

keputusan operasional. 

4 Mekanik dan 

Teknisi 

Internal Stakeholder Primer Pelaksana teknis langsung yang 

terkena dampak kebijakan kerja, 

SOP, dan target produksi. 

5 Pelanggan 

(Customer) 

Eksternal Stakeholder Primer Menerima langsung hasil kerja 

perusahaan, memiliki pengaruh 

terhadap kualitas dan 

keberlanjutan kerja sama.  

6 Supplier/Distri

butor 

Eksternal Stakeholder Sekunder Mendukung aktivitas perusahaan 

melalui pasokan barang dan jasa, 

tapi tidak terlibat langsung dalam 

proses internal.  

7 Mitra Bisnis / 

Kontraktor 

Eksternal Stakeholder Sekunder Bekerja sama dalam proyek 

tertentu, namun tidak memiliki 

pengaruh langsung dalam 

operasional harian. 

Dalam proses penyusunan sasaran strategis dan validasi KPI, peneliti melakukan diskusi 

langsung dengan Direktur Utama sebagai pemangku kebijakan tertinggi di perusahaan. Diskusi 

ini bertujuan untuk memastikan bahwa sasaran strategis yang dirumuskan benar-benar relevan 

dengan visi, misi, serta arah pengembangan jangka panjang perusahaan. Selanjutnya, dalam 

proses penentuan bobot, peneliti melibatkan Kepala Mekanik dan Engineering. Hal ini 

dilakukan karena peran Kepala Mekanik sangat penting dalam menghubungkan aspek teknis 

dan manajerial, serta memiliki pemahaman terhadap proses operasional harian yang menjadi 

dasar penilaian kinerja.  
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4.3 Analisis Kinerja dengan Balanced Scorecard 

4.2.1 Perspektif Keuangan 

Berikut merupakan rekapitulasi data keuangan CV Mitra Prima Abadi Teknik selama 

periode Desember 2024 hingga Juni 2025. Data ini mencakup pemasukan dan 

pengeluaran operasional yang digunakan sebagai dasar analisis kinerja perusahaan: 

Tabel 4. 3. Tabel Arus Kas Perusahaan 

 Bulan Pemasukan Pengeluaran 

Desember 2024 Rp1.044.780.132,00 Rp719.480.827,00 

Januari 2025 Rp1.219.013.216,00 Rp909.997.720,00 

Februari 2025 Rp2.453.739.825,00 Rp1.244.158.709,00 

Maret 2025 Rp1.695.773.330,00 Rp1.440.752.689,00 

April 2025 Rp740.683.600,00 Rp741.375.585,00 

Mei 2025 Rp335.009.567,00 Rp666.450.091,00 

Juni 2025 Rp180.719.165,00 Rp244.855.163,00 

A. Return on Equity (ROE) 

Return on Equity (ROE) berfungsi untuk menghitung persentase laba bersih yang 

dihasilkan oleh perusahaan dibandingkan total modal. Berikut merupakan hasil 

perhitungan dari ROE perusahaan: 

ROE = 
𝐿𝑎𝑏𝑎 𝐵𝑒𝑟𝑠𝑖ℎ

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑀𝑜𝑑𝑎𝑙 
 × 100%   

ROE Des-2024 = 
 220,821,291.80 

719.480.827,00
 × 100% = 30,69% 

ROE Jan-2025 = 
187,114,174.67 

909.997.720
 × 100% = 25,35% 

ROE Feb-2025 = 
 964,207,133.32 

1.244.158.709,00
 × 100% = 77,50% 

ROE Mar-2025 = 
 85,443,307.82 

1.440.752.689,00
 × 100% = 5.93% 

ROE Apr-2025 = 
− 74,760,344.28  

741.375.585,00
 × 100% = - 10.08% 

ROE Mei-2025 = 
− 364,941,480.52 

666.450.091,00
 × 100% = - 54.76% 

ROE Jun-2025 = 
 − 82,207,914.50  

244.855.163,00
 × 100% = - 33.57% 
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B. Gross Profit Margin (GPM) 

Gross Profit Margin (GPM) berfungsi untuk menghitung persentase laba kotor 

terhadap penjualan total. Berikut merupakan hasil perhitungan dari GPM 

perusahaan: 

GPM = 
𝐿𝑎𝑏𝑎 𝐾𝑜𝑡𝑜𝑟

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑒𝑛𝑗𝑢𝑎𝑙𝑎𝑛
 × 100%   

GPM Des-2024 = 
 325299305 

1044780132
 × 100% = 31,14% 

GPM Jan-2025 = 
309015496,3 

1219013216,3
 × 100% = 25,35% 

GPM Feb-2025 = 
 1209581115,8 

2453739824,8
 × 100% = 49,30% 

GPM Mar-2025 = 
255020640,8

1695773329,8
 × 100% = 15,04% 

GPM Apr-2025 = 
 −691984,20 

740683600,8
 × 100% = -0,09% 

GPM Mei-2025 = 
 −331440523,8 

335009567,2
 × 100% = -98,93% 

GPM Jun-2025 = 
 −64135998 

180719165
 × 100% = -35,49% 

C. Net Profit Margin (NPM) 

Net Profit Margin (NPM) berfungsi untuk menghitung persentase laba bersih yang 

diperoleh dari setiap pendapatan. Berikut merupakan hasil perhitungan dari NPM 

perusahaan: 

NPM = 
𝐿𝑎𝑏𝑎 𝐵𝑒𝑟𝑠𝑖ℎ

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑒𝑛𝑗𝑢𝑎𝑙𝑎𝑛
 × 100%   

NPM Des-2024 = 
 220821291,8

1044780132
 × 100% = 21,14% 

NPM Jan-2025 = 
187114174,67 

1219013216,3
 × 100% = 15,35% 

NPM Feb-2025 = 
964207133,32 

2453739824,8
 × 100% = 39,30% 

NPM Mar-2025 = 
85443307,82

1695773329,8
 × 100% = 5,04% 

NPM Apr-2025 = 
−74760344,28 

740683600,8
 × 100% = 

-10,09% 
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NPM Mei-2025 = 
 −364941480,52 

335009567,2
 × 100% = -108,93% 

NPM Jun-2025 = 
 −82207914,5 

180719165
 × 100% = -45,49% 

4.2.2 Perspektif Pelanggan 

A. Customer Retention (CR) 

Customer Retention berfungsi untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam 

mempertahankan pelanggan lama agar tetap menggunakan produk atau layanan 

yang ditawarkan. Adapun data yang digunakan adalah jumlah pelanggan aktif 

dibandingkan total pelanggan perusahaan pada tahun 2023–2024. 

𝐶𝑅 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟 𝐴𝑘𝑡𝑖𝑓

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐶𝑢𝑠𝑡𝑜𝑚𝑒𝑟
 × 100%  

𝐶𝑅 2023 =  
2

2
 × 100% = 100%  

𝐶𝑅 2024 =  
3

6
 × 100% = 50% 

B. Complain Product (CP) 

Complain Product berfungsi untuk mengukur tingkat keluhan pelanggan terhadap 

produk yang tidak sesuai dengan spesifikasi yang diharapkan. Adapun data yang 

digunakan adalah jumlah keluhan terkait produk yang diterima perusahaan pada 

tahun 2023–2024. 

𝐶𝑃 =  
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑙𝑎𝑖𝑛 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑙𝑎𝑖𝑛
 × 100% 

𝐶𝑃 2023 =  
34

95
 × 100% = 36%  

𝐶𝑃 2024 =  
55

174
 × 100% = 32% 

C. Complain Service (CS) 

Complain Service berfungsi untuk menilai seberapa banyak keluhan pelanggan yang 

terkait dengan layanan yang diberikan perusahaan, seperti keterlambatan servis, 

komunikasi yang buruk, atau kesalahan administrasi. Adapun data yang digunakan 

adalah jumlah keluhan terkait pelayanan perusahaan pada tahun 2023–2024. 

𝐶𝑃 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑙𝑎𝑖𝑛 𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐶𝑜𝑚𝑝𝑙𝑎𝑖𝑛
 × 100%  

𝐶𝑃 2023 =  
5

95
 × 100% = 3% 
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𝐶𝑃 2024 =  
3

174
 × 100% = 2% 

4.2.3 Perspektif Proses Bisnis Internal 

A. Output Per Material 

Output Per Material berfungsi untuk mengukur efisiensi penggunaan produk 

dengan membandingkan output dan input produksi. Data yang digunakan adalah 

jumlah produk yang dihasilkan dibandingkan material yang digunakan pada tahun 

2023–2024. 

𝑂𝑢𝑡𝑝𝑢𝑡

𝐼𝑛𝑝𝑢𝑡
 × 100%  

𝑂𝑢𝑡𝑝𝑢𝑡 2023 =  
95

95
 × 100% = 100% 

𝑂𝑢𝑡𝑝𝑢𝑡 2024 =  
174

174
 × 100% = 100% 

*dihitung berdasarkan satuan unit, karena setiap komponen memiliki BOM yang 

berbeda-beda 

B. Realisasi Produksi 

Realisasi produksi berfungsi untuk mengukur target produksi yang telah ditetapkan 

tercapai dengan membandingkan output yang dihasilkan dan target yang diberikan 

oleh perusahaan. Data yang digunakan adalah jumlah produk aktual dibanding target 

produksi perusahaan pada tahun 2023–2024. 

𝑂𝑢𝑡𝑝𝑢𝑡 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑘

𝑇𝑎𝑟𝑔𝑒𝑡 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑘𝑠𝑖
 × 100%  

𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 2023 =  
95

95
 × 100% = 100% 

𝑅𝑒𝑎𝑙𝑖𝑠𝑎𝑠𝑖 2024 =  
174

174
 × 100% = 100% 

C. Kebutuhan Konsumen 

Indikator ini berfungsi untuk mengukur performa perusahaan dalam memenuhi 

permintaan pasar dan kebutuhan pelanggan dengan membandingkan total 

kebutuhan konsumen dengan output produksi. Adapun data yang digunakan adalah 

output produksi perusahaan dibandingkan kebutuhan konsumen pada tahun 2023–

2024. 
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𝑂𝑢𝑡𝑝𝑢𝑡 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑘

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐾𝑒𝑏𝑢𝑡𝑢ℎ𝑎𝑛 𝐾𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑒𝑛
 × 100%  

𝐾𝑒𝑏𝑢𝑡𝑢ℎ𝑎𝑛 2023 =  
107

95
 × 100% = 113%  

𝐾𝑒𝑏𝑢𝑡𝑢ℎ𝑎𝑛 2024 =  
180

174
 × 100% = 103% 

4.2.4 Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan 

A. Employee Productivity (EP) 

Employee Productivity (EP) berfungsi untuk mengukur efisiensi dan efektivitas 

karyawan dalam menghasilkan output atau menyelesaikan tugas dalam periode 

tertentu dan berpengaruh langsung terhadap pencapaian target perusahaan. Adapun 

data yang digunakan adalah total output produksi perusahaan, jumlah karyawan, dan 

jam kerja karyawan pada tahun 2023–2024. 

𝐸𝑃 =  
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑂𝑢𝑡𝑝𝑢𝑡 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑘

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛 ×𝐽𝑎𝑚 𝐾𝑒𝑟𝑗𝑎
 × 100%  

𝐸𝑃 2023 =
95

15×9
 × 100% = 70% 

𝐸𝑃 2024 =
174

20×9
 × 100% = 97% 

B. Absenteeism 

Absenteeism yaitu frekuensi kerugian waktu akibat karyawan tidak bekerja. Adapun 

data yang digunakan adalah jumlah absensi karyawan dibandingkan hari kerja pada 

tahun 2023–2024. 

𝐴𝑏𝑠 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛 𝐴𝑏𝑠𝑒𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐻𝑎𝑟𝑖 𝐾𝑒𝑟𝑗𝑎
 × 100%  

𝐴𝑏𝑠 2023 =  
25∗

250
 × 100% = 10% 

𝐴𝑏𝑠 2024 =  
38∗

250
 × 100% = 15% 

*total akumulasi absen dari semua karyawan dalam setahun. 

C. Employee Training (ET) 

Employee Training (ET) yaitu jumlah karyawan dalam mengikuti pelatihan. Dengan 

adanya pelatihan yang diberikan pada karyawan maka produktivitas perusahaan 

akan meningkat. Adapun data yang digunakan adalah jumlah karyawan yang 

mengikuti pelatihan dibandingkan dengan jumlah pelatihan yang diadakan pada 

tahun 2023–2024. 
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𝐸𝑇 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑇𝑟𝑎𝑖𝑛𝑖𝑛𝑔
 × 100%  

𝐸𝑇 2023 =  
15

0
 × 100% = 0%  

𝐸𝑇 2024 =  
15

0
 × 100% = 0%  

D. Employee Turnover (ETO) 

Employee Turn Over (ETO) adalah jumlah karyawan yang meninggalkan 

perusahaan dibandingkan dengan jumlah karyawan saat ini. Indikator ini bertujuan 

untuk yaitu mengetahui persentase jumlah karyawan yang masih bertahan di 

perusahaan. Adapun data yang digunakan adalah jumlah karyawan keluar 

dibandingkan total karyawan aktif perusahaan pada tahun 2023–2024. 

𝐸𝑇𝑂 =  
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛 𝐾𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛
 × 100% 

𝐸𝑇𝑂 2023 =  
0

15
 × 100% = 0%  

𝐸𝑇𝑂 2023 =  
1

20
 × 100% = 5% 

4.2.5 Hasil Analisis 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, dapat dilihat bahwa kinerja perusahaan menunjukkan 

perubahan yang cukup drastis sepanjang tahun 2023 hingga 2025. Berikut merupakan tabel 

ketercapaian masing-masing indikator pengukuran: 

Tabel 4. 4. Hasil Perhitungan Balanced Scorecard 

Perspektif Indikator Penghitungan 
Pencapaian 

Rata-Rata 
2023 2024 2025 

Keuangan 

Return on Equity (ROE) - 31% 0,93% 16% 

Gross Profit Margin (GPM) - 31% -7,47% 12% 

Net Profit Margin (NPM) - 21% -17,47% 2% 

Pelanggan 

Customer Retention 100% 50% - 50% 

Complain Product 36% 32% - 32% 

Complain Service 3% 2% - 2% 

Proses Bisnis 

Internal 

Output per-Material 100% 100% - 100% 

Realisasi produksi  100% 100% - 100% 

Kebutuhan Konsumen 113% 103% - 103% 
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Pembelajaran dan 

Pengembangan 

Employee Productivity 70% 97% - 97% 

Absenteeism 10% 15% - 12,5% 

Employee Training 0% 0% - 0% 

Employee Turnover 0% 5% - 5% 

Berdasarkan analisis Balanced Scorecard, kinerja perusahaan menunjukkan pencapaian 

yang cukup baik pada perspektif proses bisnis internal dan pembelajaran dan pengembangan. 

Realisasi produksi dan pemenuhan kebutuhan konsumen mencapai atau melebihi target, 

menunjukkan operasional sudah berjalan cukup baik. Employee Productivity juga mengalami 

peningkatan dari 70% menjadi 97%, yang berarti karyawan cukup produktif. Namun, 

perusahaan tidak melaksanakan pelatihan sama sekali selama dua tahun terakhir, yang dapat 

menghambat pengembangan kompetensi jangka panjang. Employee Turnover masih dalam 

batas wajar. Rasio output per material juga cukup stabil dengan nilai 100% yang menunjukkan 

bahwa penggunaan bahan baku telah dioptimalkan dengan baik dalam proses produksi. Namun, 

nilai indikator absenteeism sebesar 12,5% cukup tinggi jika dibandingkan dengan standar ideal 

perusahaan manufaktur, sehingga perlu menjadi evaluasi bagi pihak manajemen.  

Di sisi lain, perspektif keuangan dan pelanggan menunjukkan penurunan yang cukup 

tinggi sehingga perlu segera diperbaiki. Meskipun ROE sempat tinggi di tahun 2024, performa 

keuangan mengalami penurunan di tahun 2025 yang dapat dilihat dari penurunan ROE, GPM, 

dan NPM berada di bawah standar. Customer Retention juga menurun drastis dari 100% ke 

50%, menandakan terjadinya penurunan loyalitas pelanggan. Meskipun keluhan pelayanan 

masih berada pada batas wajar, tingginya keluhan produk dan tidak stabilnya margin laba bersih 

menandakan terjadinya penurunan kualitas yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, diperlukan pengukuran kinerja yang terstruktur dan berkelanjutan pada setiap 

perspektif Balanced Scorecard untuk memantau pencapaian strategi, mengidentifikasi 

kekurangan, serta merencanakan tindakan perbaikan yang lebih tepat sasaran dan berorientasi 

jangka panjang. 

4.4 Perancangan Strategic Map 

4.4.1 Sasaran Strategis 

Perencanaan strategis adalah serangkaian proses yang dilakukan organisasi untuk menentukan 

arah tujuan, menyusun kebijakan dan strategi yang tepat, serta merancang metode implementasi 

untuk memastikan seluruh upaya yang dilakukan mampu mendukung tercapainya sasaran 
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organisasi (Tarigan & Sinaga, 2022). Berdasarkan diskusi dengan direktur utama/pemilik 

perusahaan terkait karakteristik operasional dan prioritas, berikut merupakan rancangan sasaran 

strategis perusahaan: 

Tabel 4. 5. Rancangan Sasaran Strategis Perusahaan 

Perspektif Sasaran Strategis 

Keuangan Peningkatan pendapatan usaha 

Pelanggan 

Menjaga loyalitas pelanggan 

Penurunan keluhan produk 

Peningkatan kualitas layanan 

Proses Bisnis Internal 

Peningkatan efisiensi proses produksi 

Tercapainya target produksi 

Pemenuhan kebutuhan pasar pelanggan 

Pembelajaran dan 

Pengembangan 

Peningkatan produktivitas karyawan 

Penurunan tingkat turnover karyawan 

Sasaran strategis yang dirancang telah disesuaikan dengan visi perusahaan yaitu 

“Memenuhi kebutuhan sektor industri dalam hal pembuatan mesin-mesin produksi, serta 

menyediakan jasa pembuatan dan perbaikan part dengan kualitas yang baik, sehingga dapat 

mengurangi ketergantungan terhadap produk-produk luar negeri.” Visi tersebut menunjukkan 

tujuan jangka panjang perusahaan dalam membangun industri melalui peningkatan kualitas, 

kapasitas produksi, dan layanan perbaikan atau produksi part. Berikut penjelasan dari masing-

masing sasaran strategis: 

a) Perspektif Keuangan 

Hasil analisis pada perspektif keuangan menunjukkan bahwa nilai Return on Equity (ROE) 

masih tidak stabil dan rata-rata hanya mencapai 16%, Gross Profit Margin (GPM) sebesar 

12%, serta Net Profit Margin (NPM) sebesar 2%. Ketiga indikator ini menunjukkan bahwa 

profitabilitas dan efisiensi keuangan perusahaan masih belum stabil dan perlu diperbaiki. 

Meskipun indikator Return on Equity (ROE) dan Net Profit Margin (NPM) dianalisis pada 

bagian sebelumnya, indikator utama yang dipilih sebagai KPI pada perspektif keuangan 

adalah Gross Profit Margin (GPM). Pemilihan GPM didasarkan pada relevansi terhadap 

sasaran strategis utama perusahaan, yaitu peningkatan pendapatan usaha dari produksi. 

Selain itu, berdasarkan hasil diskusi dengan pemilik perusahaan, indikator ROE dan NPM 
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belum menjadi fokus dalam pengelolaan kinerja keuangan saat ini. Berdasarkan hal tersebut 

sasaran strategis pada perspektif ini, yaitu: 

- Peningkatan pendapatan usaha 

Sasaran ini penting karena berfokus pada peningkatan pendapatan dari hasil penjualan 

produk dan jasa secara konsisten sebagai upaya menjaga keberlangsungan bisnis.  

b) Perspektif Proses Bisnis Internal 

Kinerja pada perspektif ini dinilai baik, terlihat dari realisasi produksi yang konsisten 

mencapai 100%, serta tingkat pemenuhan kebutuhan konsumen yang berada di atas target 

(rata-rata 103%). Namun, perspektif ini dapat ditingkatkan menjadi lebih baik lagi, berikut 

merupakan sasaran strategis dari perspektif ini: 

- Peningkatan efisiensi proses produksi 

Menunjukkan pentingnya efisiensi penggunaan sumber daya seperti bahan baku dan 

tenaga kerja untuk mengurangi pemborosan 

- Tercapainya target produksi 

Memastikan bahwa volume produksi sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan agar 

permintaan pelanggan terpenuhi tepat waktu dan tidak terjadi keterlambatan. 

- Pemenuhan kebutuhan pasar pelanggan 

Mengukur seberapa besar kemampuan perusahaan dalam memenuhi permintaan atau 

pesanan dari pasar. 

c) Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan 

Dari sisi produktivitas, perusahaan menunjukkan performa sangat baik, dengan nilai 

produktivitas tenaga kerja mencapai 97%. Namun, tingkat pelatihan karyawan masih 0% 

dan menunjukkan belum adanya pengembangan kompetensi yang terstruktur. Turnover 

karyawan juga berada di ambang batas dengan nilai 5%. Berdasarkan kondisi ini, berikut 

sasaran strategis yang dirancang: 

- Peningkatan produktivitas karyawan 

Mendorong efisiensi output tenaga kerja untuk menghasilkan produk dalam jumlah dan 

kualitas yang tinggi. 

- Penurunan tingkat turnover karyawan 

Sasaran ini mendukung kestabilan tenaga kerja. Tingginya retensi menunjukkan 

kenyamanan dan loyalitas, sehingga mengurangi biaya rekrutmen dan pelatihan. 
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d) Perspektif Pelanggan 

Analisis menunjukkan bahwa meskipun tingkat komplain produk dan layanan berada di 

bawah batas, tingkat retensi pelanggan hanya mencapai 50% pada tahun 2023, menurun 

dari 100% dari tahun 2024. Hal ini menandakan adanya penurunan loyalitas pelanggan. 

Berikut sasaran strategis pada perspektif ini:  

- Menjaga loyalitas pelanggan 

Menunjukkan cara perusahaan dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan melalui kepuasan terhadap produk dan layanan yang diberikan. 

- Penurunan keluhan produk 

Menunjukkan kemampuan perusahaan menjaga kualitas produk agar sesuai spesifikasi 

dan meminimalkan produk cacat atau tidak sesuai standar. 

- Peningkatan kualitas layanan 

Fokus terhadap pelayanan kepada pelanggan seperti komunikasi, kecepatan tanggapan, 

dan penyelesaian masalah, yang penting dalam mempertahankan reputasi perusahaan. 

4.4.2 Perancangan Strategic Map 

Berdasarkan sasaran strategis yang telah dirancang, maka dilakukan analisis indikator yang 

saling berkaitan dan mendukung visi dan misi perusahaan. Keterkaitan antar sasaran strategis 

kemudian divisualisasikan dalam bentuk Strategy Map, yang akan menjadi dasar penyusunan 

KPI yang komprehensif. Hubungan sebab-akibat antar sasaran strategis ini disusun berdasarkan 

hasil analisis Balanced Scorecard serta diskusi dengan stakeholder primer perusahaan terkait 

prioritas dan tujuan perusahaan saat ini. Berikut rancangan strategic map CV MIPA Teknik:  
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Gambar 4. 5. Strategic Map Perusahaan 

Pada bagan tersebut terdapat hubungan keterkaitan atau sebab-akibat yang berfungsi 

untuk mengetahui sebab akibat dari setiap strategi pada setiap perspektif. Hal ini bertujuan 

agar memudahkan perusahaan dalam menjalankan strategi dan melakukan evaluasi di masa 

yang akan datang. Penggunaan metode BSC dan strategy map dapat memberikan gambaran 

yang terstruktur dan menyeluruh mengenai arah pencapaian tujuan strategis perusahaan 

(Godang Wardiman & Lukman, 2023), berikut merupakan penjelasan dari hubungan 

masing-masing indikator kinerja: 

a) Hubungan sebab akibat pada Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan 

Pada peta strategi yang telah disusun, perspektif pembelajaran dan pengembangan 

menjadi fondasi utama dalam mendukung tercapainya tujuan strategis perusahaan. 

Peningkatan produktivitas karyawan berpengaruh pada tercapainya target produksi. 

Selain itu, produktivitas juga berpengaruh terhadap peningkatan kualitas layanan kepada 
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pelanggan. Sementara itu, penurunan tingkat turnover karyawan berpengaruh pada 

produktivitas karena karyawan yang loyal dan berpengalaman akan lebih cepat 

beradaptasi dan mengurangi kebutuhan pelatihan ulang. 

b) Hubungan sebab akibat pada Perspektif Proses Bisnis Internal 

Perspektif proses bisnis internal menjadi hal yang krusial karena berpengaruh langsung 

pada proses bisnis dan keuangan perusahaan. Proses produksi yang efisien akan 

mengurangi pemborosan waktu, material, dan tenaga kerja, yang pada akhirnya 

menurunkan biaya operasional dan meningkatkan pendapatan usaha. Tercapainya target 

produksi menjadi indikator bahwa perusahaan mampu memenuhi pesanan tepat waktu 

dan dalam jumlah yang sesuai, yang akan meningkatkan kepercayaan pelanggan. 

Pemenuhan kebutuhan pasar pelanggan juga berperan dalam menurunkan keluhan 

produk serta meningkatkan loyalitas pelanggan karena perusahaan dianggap mampu 

memenuhi ekspektasi konsumen secara konsisten.  

c) Hubungan sebab akibat pada Perspektif Proses Bisnis Pelanggan 

Pada perspektif pelanggan, peningkatan kualitas layanan dan penurunan keluhan produk 

dapat memperkuat loyalitas pelanggan. Kepuasan yang diperoleh dari pengalaman 

positif atas layanan dan produk dapat membangun kepercayaan serta mendorong 

pembelian ulang maupun rekomendasi kepada pelanggan baru. Loyalitas pelanggan 

inilah yang menjadi salah satu faktor pendorong utama dalam peningkatan pendapatan 

usaha perusahaan. 

d) Hubungan sebab akibat pada Perspektif Keuangan 

Semua hasil dari perspektif pembelajaran, proses internal, dan pelanggan akhirnya 

berpengaruh secara langsung pada perspektif keuangan. Peningkatan pendapatan usaha 

tercapai berkat proses produksi yang efisien, target produksi yang terpenuhi, dan 

loyalitas pelanggan yang kuat. Dapat disimpulkan bahwa keseluruhan elemen dalam 

strategi ini saling terintegrasi dalam menciptakan keberhasilan finansial perusahaan 

secara berkelanjutan, sesuai dengan visi dan misi yang telah ditetapkan.  
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Perancangan Key Performance Indicators (KPI) ini dilakukan dengan pendekatan 

Balanced Scorecard (BSC), yang mengintegrasikan visi dan misi perusahaan sebagai dasar arah 

strategisnya. Sesuai dengan pendapat Quezada et al. (2022), perancangan KPI harus selaras 

dengan karakteristik dan sasaran strategis masing-masing perusahaan, agar indikator yang 

digunakan mendukung pencapaian tujuan perusahaan. 

Selain itu, indikator-indikator yang dirancang telah melalui proses validasi bersama 

stakeholder kunci perusahaan, sehingga dapat dipastikan bahwa KPI yang ditetapkan tidak 

hanya relevan secara teori, tetapi juga dapat direalisasikan sesuai dengan kebutuhan aktual 

perusahaan. Validasi ini memperkuat keterkaitan antara KPI dengan visi misi perusahaan, serta 

memastikan bahwa seluruh indikator mendukung sasaran strategis yang penting untuk 

mendukung pertumbuhan dan daya saing perusahaan dalam jangka panjang. Dengan adanya 

proses validasi, KPI yang dihasilkan telah memenuhi unsur validitas, baik dari arah tujuan 

organisasi atau proses langsung di lapangan. Berdasarkan hasil pemetaan peta strategis 

(strategic map), berikut merupakan rancangan KPI perusahaan: 

Tabel 4. 6. Rancangan KPI 

Perspektif Sasaran Strategis KPI 
Kode 

KPI 
Target Referensi 

Keuangan 
Peningkatan 

pendapatan usaha 

Gross Profit 

Margin (GPM) 
F1 ≥ 20% 

Sembiring 

et al. (2023) 

Pelanggan 

Menjaga loyalitas 

pelanggan 

Customer 

Retention Rate  
C1 ≥ 50% 

Rasya et al. 

(2023) 

Penurunan 

keluhan produk 

Tingkat 

Keluhan 

Produk 

C2 ≤ 5% 
Sayedi et al. 

(2023) 

Peningkatan 

kualitas layanan 

Persentase 

keluhan 

pelayanan 

C3 ≤ 2% 
Sayedi et al. 

(2023) 

Proses Bisnis 

Internal 

Peningkatan 

efisiensi proses 

produksi 

Output per 

Material Input 
B1 100% 

Munmun et 

al. (2023) 
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Perspektif Sasaran Strategis KPI 
Kode 

KPI 
Target Referensi 

Tercapainya 

target produksi 

Realisasi 

Produksi 
B2 100% 

Munmun et 

al. (2023) 

Pemenuhan 

kebutuhan pasar 

pelanggan 

Pemenuhan 

Pesanan 
B3 100% - 

Pembelajaran 

dan 

Pengembangan 

Peningkatan 

produktivitas 

karyawan 

Output per Jam 

Kerja 
L1 ≥ 95% 

Munmun et 

al. (2023) 

Penurunan tingkat 

turnover 

karyawan 

Employee 

Turnover Rate 

(ETO) 

L2 ≤ 5% 
Sutami 

(2022) 

 

4.5 Pembobotan KPI dengan ANP 

4.6.1 Hasil Kuisioner Stakeholder 

Kuesioner diberikan kepada stakeholder kunci perusahaan, yaitu Kepala Mekanik, dengan 

tujuan untuk memperoleh preferensi terhadap perspektif dan KPI yang telah disusun. 

Sebelumnya, indikator tersebut telah divalidasi bersama pemilik perusahaan untuk memastikan 

relevansi dan kesesuaiannya dengan kondisi perusahaan. Kepala Mekanik dipandang sebagai 

expert karena memiliki peran dalam mengoordinasikan tim engineer yang terlibat langsung 

dalam pengoperasian mesin produksi. Dengan pengalaman kerja ±10 tahun di bidang produksi 

komponen rotating equipment, beliau memahami standar kualitas dan tantangan manajemen 

operasional yang dihadapi oleh perusahaan. Berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh, 

berikut ini adalah penilaian terhadap tingkat kepentingan perspektif dan KPI yang telah 

dirancang:



56 

 

Tabel 4. 7. Hasil Pairwise Comparison Antar Perspektif 

Perspektif A 
 

Nilai Pairwise Comparison 
Perspektif B 

 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Keuangan     √             Pelanggan 

Keuangan        √          Proses Bisnis Internal 

Keuangan       √           Pembelajaran dan Pengembangan 

Pelanggan          √         Proses Bisnis Internal 

Pelanggan       √           Pembelajaran dan Pengembangan 

Proses Bisnis Internal           √       Pembelajaran dan Pengembangan 

 

Tabel 4. 8. Hasil Pairwise Comparison Antar Indikator 

Indikator A  
Nilai Pairwise Comparison 

Indikator B  

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Peningkatan pendapatan usaha   √               
Peningkatan efisiensi proses 

produksi 

Peningkatan pendapatan usaha                 √ Tercapainya target produksi 
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Indikator A  
Nilai Pairwise Comparison 

Indikator B  

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Peningkatan pendapatan usaha         √         
Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 

Peningkatan pendapatan usaha       √           Peningkatan produktivitas karyawan 

Peningkatan pendapatan usaha    √              
Penurunan tingkat turnover 

karyawan 

Peningkatan pendapatan usaha       √           Menjaga loyalitas pelanggan 

Peningkatan pendapatan usaha         √         Penurunan keluhan produk 

Peningkatan pendapatan usaha         √         Peningkatan kualitas layanan 

Peningkatan efisiensi proses 

produksi 
        √         Tercapainya target produksi 

Peningkatan efisiensi proses 

produksi 
  √               

Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 

Peningkatan efisiensi proses 

produksi 
        √         Peningkatan produktivitas karyawan 

Peningkatan efisiensi proses 

produksi 
        √         

Penurunan tingkat turnover 

karyawan 

Peningkatan efisiensi proses 

produksi 
              √   Menjaga loyalitas pelanggan 
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Indikator A  
Nilai Pairwise Comparison 

Indikator B  

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Peningkatan efisiensi proses 

produksi 
        √         Penurunan keluhan produk 

Peningkatan efisiensi proses 

produksi 
           √      Peningkatan kualitas layanan 

Tercapainya target produksi         √         
Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 

Tercapainya target produksi         √         Peningkatan produktivitas karyawan 

Tercapainya target produksi         √         
Penurunan tingkat turnover 

karyawan 

Tercapainya target produksi               √   Menjaga loyalitas pelanggan 

Tercapainya target produksi   √               Penurunan keluhan produk 

Tercapainya target produksi            √      Peningkatan kualitas layanan 

Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 
  √               Peningkatan produktivitas karyawan 

Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 
              √   

Penurunan tingkat turnover 

karyawan 

Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 
              √   Menjaga loyalitas pelanggan 
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Indikator A  
Nilai Pairwise Comparison 

Indikator B  

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 
           √      Penurunan keluhan produk 

Pemenuhan kebutuhan pasar 

pelanggan 
              √   Peningkatan kualitas layanan 

Peningkatan produktivitas karyawan   √               
Penurunan tingkat turnover 

karyawan 

Peningkatan produktivitas karyawan               √   Menjaga loyalitas pelanggan 

Peningkatan produktivitas karyawan   √               Penurunan keluhan produk 

Peningkatan produktivitas karyawan         √         Peningkatan kualitas layanan 

Penurunan tingkat turnover 

karyawan 
              √   Menjaga loyalitas pelanggan 

Penurunan tingkat turnover 

karyawan 
              √   Penurunan keluhan produk 

Penurunan tingkat turnover 

karyawan 
        √         Peningkatan kualitas layanan 

Menjaga loyalitas pelanggan   √               Penurunan keluhan produk 

Menjaga loyalitas pelanggan         √         Peningkatan kualitas layanan 

Penurunan keluhan produk   √               Peningkatan kualitas layanan 
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4.6.2 Pembuatan Matriks Perbandingan Berpasangan 

Matriks ini berfungsi untuk mengidentifikasi tingkat kepentingan relatif antara satu indikator 

dengan indikator lainnya berdasarkan penilaian subjektif Kepala Mekanik sebagai expert 

terhadap setiap pasangan indikator dalam masing-masing perspektif Balanced Scorecard. 

Dalam proses ini, Kepala Mekanik memberikan bobot perbandingan antar indikator dengan 

skala yang telah ditentukan, misalnya dari skala 1 (sama penting) hingga 9 (sangat jauh lebih 

penting). Berikut merupakan matriks berpasangan dalam hasil kuisioner ANP: 

KPI B 

 

KPI A 

Gross 

Profit 

Margin 

(F1) 

Output 

per 

Material 

Input 

(B1) 

Realisasi 

Produksi 

(B2) 

Pemenuhan 

Pesanan 

(B3) 

Output 

per Jam 

Kerja 

(L1) 

Employee 

Turnover 

Rate (L2) 

Customer 

Retention 

Rate (C1) 

Tingkat 

Keluhan 

Produk 

(C2) 

Persentase 

Keluhan 

Pelayanan 

(C3) 

Gross 

Profit 

Margin 

(F1) 

1 7 1/9 1 3 6 3 1 1 

Output per 

Material 

Input (B1) 
1/7 1 1 7 1 7 1/7 1 1/4 

Realisasi 

Produksi 

(B2) 
9 1 1 1 1 1 1/7 7 1/4 

Pemenuhan 

Pesanan 

(B3) 
1 1/7 1 1 7 1/7 1/7 1/4 1/7 

Output per 

Jam Kerja 

(L1) 
1/3 1 1 1/7 1 7 1/7 7 1 

Employee 

Turnover 

Rate (L2) 
1/6 1/7 1 7 1/7 1 1/7 1/7 1/7 

Customer 

Retention 

Rate (C1) 
1/3 7 7 7 7 7 1 7 1 

Tingkat 

Keluhan 

Produk 

(C2) 

1 1 1/7 4 1/7 7 1/7 1 7 

Persentase 

Keluhan 

Pelayanan 

(C3) 

1 4 4 7 1 7 1 1/7 1 

Gambar 4. 6. Matriks Perbandingan Berpasangan Kode KPI 



61 

 

Berdasarkan hasil perbandingan berpasangan antar indikator kinerja (KPI) yang ditampilkan 

pada Gambar 4. 6, terlihat bahwa Gross Profit Margin (F1) memiliki tingkat kepentingan yang 

paling tinggi dibandingkan dengan KPI lainnya. Hal ini ditunjukkan dengan nilai pembobotan 

yang cukup dominan terhadap beberapa KPI, seperti nilai 9 terhadap B2 (Realisasi Produksi) 

dan nilai 7 terhadap B1 (Output per Material Input). Dapat disimpulkan bahwad GPM dianggap 

jauh lebih penting secara strategis dibandingkan KPI dari perspektif lainnya. Selain itu, 

Customer Retention Rate (C1) juga menunjukkan nilai kepentingan yang tinggi terhadap 

hampir semua indikator lain, termasuk nilai 7 terhadap B1, B2, B3, L1, dan lainnya, yang 

menunjukkan loyalitas pelanggan dalam keberhasilan strategi perusahaan menjadi hal yang 

penting.  

Sebaliknya, indikator dengan bobot terendah dapat dilihat pada Employee Turnover 

Rate (L2). KPI ini mendapat banyak pembobotan rendah, misalnya diberi nilai 1/7 atau 1/6 oleh 

sebagian besar indikator lainnya, serta hanya dianggap sebanding oleh elemen lainnya seperti 

terhadap B2 dan B3. Hal ini menunjukkan bahwa retensi karyawan belum menjadi fokus utama 

dalam strategi perusahaan. 

4.6.3 Pembuatan Jaringan ANP 

Pembuatan jaringan dalam Analytical Network Process (ANP) merupakan tahapan penting 

yang bertujuan untuk memodelkan hubungan ketergantungan antar elemen dalam sistem 

pengambilan keputusan. Berbeda dengan AHP yang bersifat hirarkis, ANP menghasilkan 

hubungan timbal balik antar elemen baik dalam satu cluster (inner dependence) maupun antar 

cluster (outer dependence).  

Penentuan inner dependence maupun outer dependence dilakukan melalui dua tahapan. 

Pertama, dilakukan identifikasi berdasarkan perspektif peneliti untuk menyesuaikan dengan 

kondisi aktual perusahaan dan studi literatur untuk mengetahui keterkaitan yang biasa terjadi 

dalam kerangka ANP dan Balanced Scorecard. Kedua, hasil identifikasi tersebut divalidasi 

bersama pemilik perusahaan untuk memastikan bahwa hubungan yang ditetapkan relevan 

dengan strategi perusahaan. Berikut merupakan hubungan timbal balik yang terbentuk 

berdasarkan strategic map yang dirancang sebelumnya: 
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Tabel 4. 9. Hubungan Antar Indikator 

Kode 

KPI 
Nama KPI Inner Dependence Outer Dependence 

F1 
Gross Profit Margin 

(GPM) 
- 

1. Dipengaruhi oleh B1 dan B2 karena efisiensi 

penggunaan material dan realisasi produksi 

akan memengaruhi biaya produksi. 

2. Dipengaruhi oleh C1 karena retensi/ akuisisi 

pelanggan berpengaruh pada penjualan jangka 

panjang, sehingga berdampak langsung ke 

margin laba. 

C1 Customer Retention Rate 

1. Dipengaruhi oleh C2 dan C3 karena keluhan 

produk/pelayanan dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. 

2. Mempengaruhi F1 karena pelanggan yang loyal 

membuat pendapatan perusahaan dan margin 

laba lebih stabil. 

1. Dipengaruhi oleh B3 karena pemenuhan 

pesanan yang tepat waktu dan sesuai kebutuhan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

C2 Tingkat Keluhan Produk - 

1. Dipengaruhi oleh B3 karena jika pemenuhan 

pesanan terlambat atau kualitas produk tidak 

baik maka keluhan dari pelanggan meningkat. 
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Kode 

KPI 
Nama KPI Inner Dependence Outer Dependence 

C3 
Persentase keluhan 

pelayanan 

1. Mempengaruhi C1 karena pelayanan yang 

buruk akan membuat pelanggan tidak loyal 

meskipun produk baik. 

- 

L1 Output per Jam Kerja 

1. Dipengaruhi L2 karena tingginya turnover 

dapat menurunkan produktivitas karena 

memerlukan waktu untuk adaptasi karyawan 

baru.  

2. Mempengaruhi B1 dan B3 karena tingkat 

produktivitas karyawan berhubungan langsung 

dengan efisiensi material dan pencapaian 

output produksi. 

L2 
Employee Turnover Rate 

(ETO) 

1. Mempengaruhi L1 karena turnover yang tinggi 

menurunkan stabilitas tenaga kerja 

produktivitas kerja per jam menurun. 

- 

B1 Output per Material Input 

1. Mempengaruhi B2 karena semakin efisien 

penggunaan material maka semakin tinggi 

realisasi output yang dapat diproduksi. 

1. Dipengaruhi oleh L1 karena material tidak akan 

efisien digunakan jika produktivitas tenaga 

kerja rendah. 

B2 Realisasi Produksi 

1. Dipengaruhi oleh B1 karena efisiensi material 

menentukan volume produksi. 

2. Dipengaruhi oleh B3 karena kebutuhan pasar 

menentukan berapa banyak produk yang harus 

direalisasikan. 

1. Dipengaruhi oleh L1 karena produktivitas 

tenaga kerja mempengaruhi realisasi produksi. 



64 

 

Kode 

KPI 
Nama KPI Inner Dependence Outer Dependence 

B3 Pemenuhan Pesanan 

1. Mempengaruhi B2 karena jumlah order 

pelanggan menentukan berapa jumlah produksi 

yang harus tercapai. 

1. Mempengaruhi C1 karena pemenuhan pesanan 

yang sesuai dapat menjaga kepuasan pelanggan 

dan meningkatkan loyalitas. 
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Dalam penelitian ini, jaringan ANP dibentuk berdasarkan integrasi kerangka kerja 

Balanced Scorecard (BSC) yang mencakup empat perspektif: Keuangan, Pelanggan, Proses 

Bisnis Internal, serta Pembelajaran dan Pengembangan. Berikut merupakan jaringan ANP yang 

terbentuk berdasarkan empat perspektif Balanced Scorecard: 

 

Gambar 4. 7. Jaringan Analytical Network Process 

4.6.4 Pembuatan Supermatriks 

Supermatriks merupakan matriks matematis yang menggambarkan hubungan ketergantungan 

antar elemen dalam suatu jaringan. Dalam penelitian ini, supermatriks digunakan untuk 

memetakan keterkaitan antar perspektif Balanced Scorecard (BSC) dan indikator-indikator 

strategis di dalamnya dengan visi dan misi perusahaan. Proses pembuatan supermatriks diawali 

dengan menyusun unweighted supermatrix berdasarkan hasil pairwise comparison terhadap 

hubungan antara elemen-elemen dalam dan antar cluster (outer dependence dan inner 

dependence). Berikut merupakan analisis matriks berdasarkan jaringan ANP sebelumnya: 

A. Unweighted Supermatrix 

Unweighted supermatrix adalah salah satu komponen dalam metode ANP yang digunakan 

untuk merepresentasikan hubungan ketergantungan antara elemen-elemen atau node-node 

dalam sebuah jaringan pengambilan keputusan. Matriks ini menyimpan nilai bobot lokal 

dari hasil perbandingan berpasangan antar elemen dalam jaringan tersebut. Bobot ini 

menunjukkan pengaruh relatif satu elemen terhadap elemen lain dalam satu kriteria atau 
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dalam satu cluster tanpa mempertimbangkan bobot prioritas antar cluster. Berikut hasil 

unweighted matrix berdasarkan analisis software Superdecision: 

 

Gambar 4. 8. Unweighted Supermatrix Berdasarkan KPI BSC 

Dari matriks tersebut KPI Gross Profit Margin (F1) sangat dipengaruhi oleh 

beberapa node lain seperti Customer Retention (C1), Realisasi Produksi (B2), dan Efisiensi 

Produksi (B1), yang menunjukkan bahwa keberhasilan finansial merupakan hasil dari 

proses bisnis internal yang efisien dan kepuasan pelanggan yang tinggi. Selain itu, node 

Produktivitas Karyawan (L1) memiliki peran penting dalam memengaruhi node lain seperti 

Turnover Karyawan (L2) serta indikator di proses bisnis internal seperti B1 dan B2, 

menandakan bahwa pembelajaran dan pengembangan menjadi fondasi penting dalam 

mendukung kinerja proses produksi. Dalam perspektif pelanggan, Keluhan Produk (C2) dan 

Kualitas Pelayanan (C3) berperan dalam membentuk Loyalitas Pelanggan (C1), yang pada 

akhirnya berdampak pada pencapaian target finansial perusahaan. 

B. Weighted Supermatrix 

Weighted supermatrix adalah hasil dari mengalikan unweighted supermatrix dengan 

prioritas klaster yang telah diperoleh sebelumnya. Matriks ini menggambarkan pengaruh 

relatif antar elemen (node) dalam jaringan dengan mempertimbangkan bobot kepentingan 

masing-masing cluster. Setiap nilai dalam matriks menunjukkan seberapa besar pengaruh 

satu elemen terhadap elemen lainnya setelah memperhitungkan bobot cluster masing-

masing. Berikut hasil weighted matrix berdasarkan analisis software Superdecision: 
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Gambar 4. 9. Weighted Supermatrix Berdasarkan KPI BSC 

Dalam weighted supermatrix ini, diketahui bahwa indikator F1 (Gross Profit 

Margin) memiliki bobot tertinggi sebesar 0.50343, yang menunjukkan bahwa keuangan 

masih menjadi prioritas utama dalam strategi perusahaan. Indikator C1 (Customer 

Retention Rate) juga memiliki pengaruh cukup besar dengan nilai 0.10249, yang berarti 

loyalitas pelanggan dianggap penting dalam menjaga stabilitas dan pertumbuhan usaha. 

Namun, beberapa node seperti C3 (Keluhan Pelayanan) dan L2 (Turnover) memiliki bobot 

mendekati nol, yang berarti pengaruh bobot tersebut tidak memiliki dampak yang terlalu 

signifikan pada jaringan meskipun dianggap penting sebagai faktor penting dari proses 

evaluasi kinerja perusahaan. 

C. Limiting Supermatrix 

Limiting matrix merupakan hasil dari proses konvergensi weighted supermatrix melalui 

perpangkatan matriks hingga nilai-nilainya stabil (konvergen). Matriks ini menggambarkan 

prioritas global atau bobot akhir dari setiap elemen dalam keseluruhan sistem ANP, tanpa 

memperhatikan dari mana asal pengaruhnya. Nilai pada limiting matrix menunjukkan 

tingkat kepentingan relatif (global priority) dari setiap elemen dalam mencapai tujuan 

utama, yaitu Visi dan Misi perusahaan. Berikut hasil limiting matrix berdasarkan analisis 

software Superdecision: 
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Gambar 4. 10. Limiting Supermatrix Berdasarkan KPI BSC 

Berdasarkan hasil limiting matrix di atas, indikator F1 (Gross Profit Margin) 

memiliki bobot tertinggi yaitu 0.55805, yang berarti perspektif finansial menjadi output 

utama yang paling diprioritaskan oleh strategi perusahaan. Selanjutnya, indikator C1 

(Customer Retention Rate) memiliki bobot sebesar 0.12005, menunjukkan bahwa 

mempertahankan pelanggan juga sangat penting dalam mendukung kinerja keuangan. 

Indikator-indikator dari perspektif proses bisnis internal seperti B2 (Realisasi Target 

Produksi) dan B1 (Efisiensi Operasional) juga memiliki pengaruh yang cukup tinggi dengan 

bobot masing-masing 0.10826 dan 0.06677, menunjukkan bahwa operasional perusahaan 

menjadi faktor yang penting. Indikator L1 (Produktivitas Karyawan) dari perspektif 

pembelajaran memiliki nilai 0.05185, menunjukkan bahwa produktivitas karyawan 

memiliki pengaruh tidak langsung terhadap hasil akhir. Beberapa indikator seperti C3 

(Kualitas Pelayanan), L2 (Turnover Karyawan), dan B3 (Pemenuhan Kebutuhan 

Pelanggan) memiliki bobot yang rendah atau dibawah 0.05. 

4.6.5 Perankingan KPI 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan metode Analytical Network Process (ANP), 

dilakukan proses perankingan terhadap Key Performance Indicator (KPI) yang telah ditetapkan 

sebelumnya dengan software Super Decision. Proses ini dilakukan untuk mengetahui indikator 

mana yang memiliki pengaruh paling besar dalam pencapaian strategi perusahaan. Bobot yang 

digunakan berasal dari nilai limiting matrix, yang menunjukkan tingkat kepentingan dari setiap 
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KPI setelah proses iterasi dalam jaringan ANP mencapai konvergensi. Berikut merupakan 

pembobotan dan perangkingan dari masing-masing KPI  

 

Gambar 4. 11. Hasil Perankingan KPI 

Berdasarkan hasil perhitungan limiting supermatrix pada Gambar 4.11 yang diperoleh dari 

pengolahan data menggunakan software SuperDecisions, terdapat hasil perankingan dari 

seluruh KPI. Indikator dengan bobot tertinggi adalah Gross Profit Margin (GPM) (F1) dengan 

nilai 0,558047, yang merupakan perspektif keuangan. Hal ini menunjukkan bahwa strategi 

perusahaan sangat menekankan pencapaian kinerja finansial sebagai tujuan utama. Indikator 

kedua adalah Customer Retention Rate (C1) yang merupakan perspektif pelanggan dengan nilai 

0,120049, yang berarti loyalitas pelanggan sangat penting sebagai penghubung antara proses 

operasional dengan aspek finansial. Selanjutnya yaitu indikator Realisasi Produksi (B2) dari 

perspektif proses bisnis internal dengan bobot 0,108263, yang berarti pencapaian target 

produksi sangat mempengaruhi keberhasilan strategi perusahaan. 

Adapun indikator dengan prioritas terendah adalah Employee Turnover Rate (ETO) 

(L2) dari perspektif pembelajaran dan pengembangan, yang memperoleh bobot 0,006481. Hal 

ini menunjukkan bahwa meskipun pembelajaran dan pengembangan merupakan fondasi dalam 

struktur Balanced Scorecard, saat ini masalah terkait retensi karyawan belum menjadi prioritas 

utama dalam strategi perusahaan. Berdasarkan total bobot antar indikator, dapat disimpulkan 

bahwa perspektif keuangan merupakan perspektif dengan bobot prioritas tertinggi, sedangkan 
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perspektif pembelajaran dan pengembangan menjadi yang terendah dalam struktur prioritas 

strategis perusahaan. 

Untuk memastikan validitas hasil pembobotan, dilakukan pengujian terhadap hasil 

pairwise comparison yang menjadi dasar pembentukan supermatrix. Nilai Consistency Ratio 

(CR) yang diperoleh dari hasil perhitungan adalah sebesar 0,09520 sesuai dengan Gambar . 

Nilai ini berada di bawah ambang batas maksimal 0,1 yang ditetapkan oleh Saaty (2004), 

sehingga hasil pembobotan dinyatakan konsisten dan dapat diterima untuk digunakan dalam 

perancangan strategi kinerja perusahaan. 

 

Gambar 4. 12. Hasil Perhitungan Consistency Ratio
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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

5.1 Analisis Hasil Perancangan KPI  

Perancangan KPI dalam penelitian ini dilakukan berdasarkan pendekatan BSC yang membagi 

indikator kinerja ke dalam empat perspektif utama, yaitu: keuangan, pelanggan, proses bisnis 

internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Proses identifikasi dan perancangan KPI ini 

tidak hanya didasarkan pada pendekatan metode dan analisis data, tetapi juga telah melalui 

proses validasi langsung oleh stakeholder kunci perusahaan. Validasi ini dilakukan untuk 

memastikan bahwa KPI yang ditetapkan benar-benar sesuai dengan keadaan aktual perusahaan 

(Kaplan & Norton, 2005). Berikut merupakan pembahasan dari masing-masing perspektif: 

5.1.1 Perspektif Keuangan 

Perspektif keuangan dalam Balanced Scorecard bertujuan untuk menilai pencapaian hasil 

strategis perusahaan dalam perspektif finansial. Perspektif ini berfokus peningkatan pendapatan 

usaha. Hal ini selaras dengan tujuan strategis perusahaan untuk menjaga stabilitas keuangan 

dan meningkatkan keberlanjutan bisnis di tengah persaingan industri jasa dan manufaktur 

komponen rotating equipment. Sebagai dasar perancangan KPI, dilakukan analisis terhadap 

data historis keuangan perusahaan selama 6 bulan terakhir. Data ini mencakup beberapa 

parameter utama seperti Return on Equity (ROE), Gross Profit Margin (GPM) dan Net Profit 

Margin (NPM). 

Return on Equity (ROE) menghitung tingkat pengembalian laba bersih terhadap total 

ekuitas yang dimiliki perusahaan. Indikator ini berfungsi untuk menghitung seberapa efektif 

perusahaan dalam memanfaatkan modal untuk menghasilkan keuntungan. Gross Profit Margin 

(GPM) menunjukkan persentase laba kotor terhadap total penjualan, indikator ini menunjukkan 

efisiensi dalam proses produksi atau pengelolaan biaya langsung seperti bahan baku dan tenaga 

kerja langsung. Sementara itu, Net Profit Margin (NPM) mengukur persentase laba bersih 

terhadap pendapatan penjualan secara keseluruhan, sehingga memberikan gambaran terhadap 

efisiensi operasional total perusahaan setelah dikurangi seluruh beban, termasuk biaya 

operasional, pajak, dan bunga. Kosim & Rahman (2022) membandingkan ketiga indikator ini 

untuk mengevaluasi performa keuangan perusahaan manufaktur, dengan tujuan memperoleh 

hasil pengukuran performa finansial yang akurat dan mengetahui faktor biaya apa saja yang 
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mempengaruhi kinerja keuangan perusahaan. Sebagai dasar perancangan KPI, dilakukan 

analisis terhadap data historis keuangan perusahaan selama 6 bulan terakhir. Data ini mencakup 

beberapa parameter utama, yaitu ROE, GPM, dan NPM. 

 

Gambar 5. 1. Data Performa Keuangan Perusahaan 

Pada Gambar 5.1 diketahui pada periode Desember 2024 hingga Februari 2025, 

kinerja keuangan perusahaan menunjukkan peningkatan yang sangat baik. ROE mencapai nilai 

tertinggi pada Februari 2025 sebesar 77,50%, GPM sebesar 49,50% dan NPM sebesar 39,30%. 

Hasil tersebut berarti kondisi keuangan saat ini baik karena perusahaan dapat menghasilkan 

laba yang tinggi terhadap ekuitas, menjaga efisiensi biaya produksi, serta menghasilkan margin 

keuntungan. Namun pada bulan Maret hingga Mei 2025, performa keuangan mulai menurun 

drastis. Ketiga indikator mengalami penurunan, bahkan mencapai nilai negatif pada bulan Mei. 

GPM dan NPM tercatat menurun hingga –108,93%, yang menunjukkan adanya kenaikan biaya 

produksi dan kerugian yang signifikan. ROE juga menurun menjadi –54,76%, yang berarti 

kerugian yang berdampak terhadap jumlah balik modal perusahaan. Kondisi ini menandakan 

terjadinya peningkatan pada biaya operasional atau pengelolaan proyek yang tidak efisien. Pada 

bulan Juni 2025, terdapat sedikit peningkatan di semua indikator, meskipun masih berada pada 

nilai negatif. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan mulai melakukan perbaikan terhadap 

kondisi keuangannya, namun masih membutuhkan Pemantauan indikator ini. Berikut 

merupakan rancangan KPI dari perspektif keuangan: 

Des-2024 Jan-2025 Feb-2025 Mar-2025 Apr-2025 May-2025 Jun-2025

ROE 30,69% 20,56% 77,50% 5,93% -10,08% -54,76% -33,57%

GPM 31,14% 25,35% 49,30% 15,04% -0,09% -98,93% -35,49%

NPM 21,14% 15,35% 39,30% 5,04% -10,09% -108,93% -45,49%

-150,00%

-100,00%

-50,00%

0,00%

50,00%

100,00%

Analisis Performa Finansial

*6 bulan terakhir

ROE GPM NPM
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Tabel 5. 1. KPI Perspektif Keuangan 

Sasaran Strategis KPI 
Kode 

KPI 
Target Referensi 

Peningkatan 

pendapatan usaha 

Gross Profit 

Margin (GPM) 
F1 ≥ 20% 

Sembiring et al. 

(2023) 

Penetapan Gross Profit Margin sebagai satu-satunya KPI dalam perspektif keuangan 

dinilai relevan berdasarkan kondisi keuangan perusahaan. Indikator ini memberikan gambaran 

yang jelas mengenai kemampuan perusahaan dalam menghasilkan pendapatan secara 

operasional (Parmenter, 2015; Sembiring et al., 2023). Dengan memfokuskan pada GPM, 

perusahaan diharapkan dapat melakukan pengendalian yang lebih efektif terhadap biaya 

langsung produksi, meningkatkan efisiensi proses kerja, serta mendorong sustainibility 

pendapatan usaha di masa mendatang. Meskipun ROE dan NPM dianalisis sebagai bagian dari 

data pendukung, indikator utama yang digunakan sebagai KPI dalam perspektif ini adalah 

Gross Profit Margin (GPM) karena dianggap paling relevan dengan sasaran strategis yang 

ditetapkan, yaitu peningkatan pendapatan usaha. Pemilihan GPM juga mempertimbangkan 

pandangan pemilik perusahaan, yang menyampaikan bahwa margin keuntungan dan efisiensi 

belum menjadi prioritas utama saat ini, melainkan yang terpenting adalah bagaimana 

perusahaan tetap dapat berjalan secara operasional, menjaga keberlangsungan usaha, dan 

mempertahankan kepercayaan pelanggan melalui proyek yang terus berlangsung. 

5.1.2 Perspektif Pelanggan 

Perspektif pelanggan dalam Balanced Scorecard bertujuan untuk mengukur sejauh mana 

perusahaan mampu memenuhi kebutuhan, harapan, dan kepuasan pelanggan. Bagi perusahaan 

jasa manufaktur seperti CV. Mitra Prima Abadi Teknik, kepuasan pelanggan menjadi salah satu 

faktor utama dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis, mengingat sifat bisnis yang 

berbasis proyek dan hubungan jangka panjang. Oleh karena itu, keberhasilan dalam perspektif 

pelanggan dinilai strategis, karena dapat memengaruhi keputusan pelanggan untuk melakukan 

pemesanan ulang maupun merekomendasikan perusahaan kepada pihak lain. Berdasarkan hasil 

identifikasi tujuan strategis dan diskusi dengan pemilik perusahaan, fokus pada perspektif 

pelanggan difokuskan pada meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan, agar tercipta 

hubungan bisnis jangka panjang. Sasaran strategis tersebut kemudian diturunkan ke dalam tiga 
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indikator utama yang menjadi KPI dalam perspektif ini. Berikut merupakan rancangan KPI dari 

perspektif pelanggan: 

Tabel 5. 2. KPI Perspektif Pelanggan 

Sasaran Strategis KPI 
Kode 

KPI 
Target Referensi 

Menjaga loyalitas 

pelanggan 

Customer 

Retention Rate  
C1 ≥ 50% Rasya et al. (2023) 

Penurunan 

keluhan produk 

Tingkat 

Keluhan 

Produk 

C2 ≤ 5% Sayedi et al. (2023) 

Peningkatan 

kualitas layanan 

Persentase 

keluhan 

pelayanan 

C3 ≤ 2% Sayedi et al. (2023) 

Indikator pertama adalah Customer Retention Rate yang digunakan untuk mengukur 

tingkat keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan dalam kurun waktu 

tertentu. Indikator ini penting karena pelanggan tetap merupakan sumber pendapatan yang lebih 

stabil dibandingkan akuisisi pelanggan baru (Obafemi & Oyawa, 2024). Indikator kedua adalah 

Tingkat Keluhan Produk yang menunjukkan jumlah keluhan terhadap hasil pengerjaan 

komponen merupakan hasil dari kualitas produksi dan teknis perusahaan. Semakin tinggi 

keluhan pelanggan maka kepuasan dan loyalitas pelanggan akan semakin rendah (Kharisma et 

al., 2023). Dengan memantau jumlah keluhan produk, perusahaan dapat mengetahui kelemahan 

dalam proses assembly, pengujian, maupun quality control. Pemantauan indikator ini juga 

membantu perusahaan dalam meningkatkan kualitas hasil kerja untuk menjaga kepercayaan 

pelanggan. Indikator ketiga adalah Persentase Keluhan Pelayanan, yang berfungsi untuk 

mengukur sejauh mana pelayanan teknis, komunikasi, dan dukungan pelanggan dapat diterima 

dengan baik oleh klien. Dalam proyek jasa manufaktur, kepuasan pelanggan tidak hanya 

ditentukan oleh hasil, tetapi juga oleh kejelasan komunikasi, kecepatan respon, dan sikap 

profesional selama pelaksanaan proyek.  

Ketiga indikator ini dipilih karena dapat diukur secara objektif, relevan terhadap bisnis 

perusahaan, dan memberikan efek langsung terhadap performa pelayanan. Selain itu, indikator-

indikator tersebut telah divalidasi oleh pemilik perusahaan yang menyatakan bahwa tantangan 
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terbesar saat ini bukan hanya menjaga kualitas hasil kerja, tetapi juga memastikan proses 

pelayanan berjalan dengan baik untuk menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

5.1.3 Perspektif Proses Bisnis Internal 

Perspektif proses bisnis internal dalam Balanced Scorecard bertujuan untuk memastikan bahwa 

proses bisnis perusahaan berjalan secara efisien, produktif, dan mampu mendukung pencapaian 

tujuan strategis. Pengukuran kinerja pada perspektif ini difokuskan pada tiga sasaran strategis 

utama, yaitu peningkatan efisiensi proses produksi, tercapainya target produksi, serta 

pemenuhan kebutuhan pasar pelanggan. Untuk mengukur pencapaian terhadap sasaran-sasaran 

tersebut, ditetapkan tiga KPI, yaitu: 

Tabel 5. 3. KPI Perspektif Proses Bisnis Internal 

Sasaran Strategis KPI 
Kode 

KPI 
Target Referensi 

Peningkatan 

efisiensi proses 

produksi 

Output per 

Material Input 
B1 100% Munmun et al. (2023) 

Tercapainya 

target produksi 

Realisasi 

Produksi 
B2 100% Munmun et al. (2023) 

Pemenuhan 

kebutuhan pasar 

pelanggan 

Pemenuhan 

Pesanan 
B3 100% - 

 

KPI pertama adalah Output per Material Input, yaitu indikator yang mengukur rasio 

antara jumlah produk yang dihasilkan dengan jumlah material yang digunakan. Semakin tinggi 

nilainya, semakin optimal perusahaan dalam mengelola material sehingga dapat meminimalisir 

pemborosan (Munmun et al., 2023). KPI kedua adalah Realisasi Produksi yang digunakan 

untuk mengukur persentase capaian produksi aktual terhadap target yang telah ditetapkan. 

Indikator ini penting untuk menjadi tolak ukur bahwa perusahaan dapat menyelesaikan 

pekerjaan sesuai dengan rencana kapasitas yang telah ditentukan. Pencapaian target produksi 

juga berkaitan dengan efektivitas perencanaan produksi dan disiplin dalam pelaksanaannya 

(Kurniawan & Saraswati, 2025). KPI ketiga adalah Pemenuhan Pesanan, yaitu indikator yang 

mengukur kemampuan perusahaan dalam memenuhi permintaan pelanggan secara tepat jumlah 

dan tepat waktu. Dalam industri jasa manufaktur berbasis proyek, ketepatan dalam pemenuhan 
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pesanan menjadi faktor penting dalam menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Indikator ini juga menjadi acuan pada kemampuan perusahaan dalam menyeimbangkan antara 

kapasitas produksi dan permintaan pasar. 

Pemilihan ketiga KPI tersebut telah divalidasi bersama stakeholder kunci perusahaan, 

dengan mempertimbangkan kebutuhan sistem pengukuran yang mampu mendukung efisiensi 

operasional dan peningkatan daya saing perusahaan. Dengan adanya indikator yang terukur dan 

relevan terhadap proses kerja aktual, perusahaan diharapkan dapat meningkatkan efektivitas 

operasional, meminimalkan inefisiensi produksi, serta meningkatkan kecepatan dan ketepatan 

layanan kepada pelanggan. 

5.1.4 Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan 

Perspektif pembelajaran dan pengembangan dalam Balanced Scorecard berfokus pada 

kemampuan perusahaan dalam meningkatkan kompetensi, produktivitas, dan kestabilan 

sumber daya manusia sebagai fondasi keberhasilan jangka panjang. Berdasarkan hasil observasi 

dan validasi bersama pemilik perusahaan, ditetapkan dua sasaran strategis dan KPI dalam 

perspektif ini, yaitu: 

Tabel 5. 4. KPI Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan 

Sasaran Strategis KPI Kode KPI Target Referensi 

Peningkatan 

produktivitas 

karyawan 

Output per Jam 

Kerja 
L1 ≥ 95% Munmun et al. 

(2023) 

Penurunan 

tingkat turnover 

karyawan 

Employee 

Turnover Rate 

(ETO) 

L2 ≤ 5% Sutami (2022) 

Kedua sasaran ini dipilih karena merupakan urgensi perusahaan untuk mengoptimalkan 

kinerja tim produksi sekaligus menjaga stabilitas karyawan agar tidak terjadi gangguan dalam 

pelaksanaan proyek. Sasaran pertama diukur menggunakan indikator Output per Jam Kerja, 

yang menunjukkan produktivitas individu karyawan. Indikator ini penting untuk memantau 

efektivitas tenaga kerja dalam menjalankan tugasnya, serta membantu manajemen dalam 

mengidentifikasi kebutuhan pelatihan karyawan. Pada industri manufaktur, produktivitas kerja 

juga sangat dipengaruhi oleh kondisi kerja, pelatihan, dan motivasi (Ariyanto & Heriyanti, 

2023).  
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Sasaran kedua diukur dengan indikator Employee Turnover Rate (ETO), yang 

merepresentasikan rasio karyawan yang keluar dibandingkan dengan total tenaga kerja dalam 

satu periode tertentu. Tingkat turnover yang tinggi dapat menimbulkan biaya tambahan, 

kehilangan pengalaman teknis, dan mengganggu chemistry dari pekerja (Sugianto et al., 2025). 

Oleh karena itu, pengendalian turnover menjadi bagian penting dari strategi pengembangan 

organisasi. Dengan pemantauan yang konsisten terhadap KPI perspektif ini, perusahaan 

diharapkan dapat meningkatkan efisiensi kerja dan mempertahankan tenaga kerja yang 

kompeten. 

Berdasarkan analisis empat perspektif Balanced Scorecard, dapat disimpulkan bahwa 

perancangan KPI telah mencakup dimensi finansial, operasional, pelanggan, dan sumber daya 

manusia. Validasi manajemen terhadap hasil perancangan ini membuktikan bahwa rancangan 

KPI relevan terhadap kondisi aktual perusahaan 

5.2 Analisis Hasil Pemetaan Strategy Map Perusahaan 

Strategy map ini menggambarkan hubungan antar perspektif Balanced Scorecard yang 

dirancang berdasarkan kondisi operasional perusahaan berbasis proyek (Kaplan & Norton, 

2005). Hubungan antar perspektif disusun berdasarkan prinsip dasar Balanced Scorecard, di 

mana menurut Riski (2024) perspektif pembelajaran dan pengembangan menjadi fondasi utama 

pencapaian kinerja di perspektif lainnya, hingga akhirnya menghasilkan hasil akhir pada hasil 

keuangan. Pada Gambar 5.2 ditunjukkan alur strategi dimulai dari peningkatan kompetensi 

karyawan hingga tercapainya tujuan finansial. 

 

Gambar 5. 2. Rancangan Strategy Map Perusahaan 
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Pada perspektif pembelajaran dan pengembangan terdapat sasaran strategis yaitu peningkatan 

produktivitas karyawan dan penurunan tingkat turnover karyawan yang memiliki peran sebagai 

fondasi utama dalam keseluruhan strategi perusahaan. Karyawan yang terampil, produktif, dan 

loyal tidak hanya mampu menyelesaikan pekerjaan dengan lebih efisien, tetapi juga dapat 

menciptakan lingkungan kerja yang stabil. Hal ini penting dalam industri jasa manufaktur 

berbasis proyek, di mana kinerja sangat tergantung pada kecepatan respons, ketepatan 

pengerjaan, dan kualitas hasil kerja. 

Hasil dari perspektif pembelajaran dan pengembangan karyawan berpengaruh langsung 

terhadap keberhasilan proses bisnis internal. Tiga sasaran strategis dalam perspektif ini, yaitu: 

peningkatan efisiensi proses produksi, tercapainya target produksi, dan pemenuhan kebutuhan 

pasar pelanggan menjadi fondasi operasional perusahaan. Ketika proses produksi dapat 

dijalankan dengan efisien, penggunaan material menjadi lebih terkendali, waktu pengerjaan 

dapat dipersingkat, dan kapasitas produksi menjadi lebih akurat. Keberhasilan dalam perspektif 

ini tidak hanya meningkatkan kinerja secara internal, tetapi juga menciptakan nilai tambah yang 

berkelanjutan bagi pelanggan. Keberhasilan proses internal juga berdampak secara langsung 

terhadap perspektif pelanggan. Kualitas produk dan layanan yang dihasilkan, ketepatan waktu 

pengerjaan, serta keakuratan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan akan membentuk 

branding yang baik terhadap perusahaan. Hal ini dapat terlihat dalam pencapaian sasaran 

strategis seperti peningkatan kualitas layanan, menurunnya tingkat keluhan pelanggan, dan 

meningkatnya loyalitas pelanggan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Soetiyono & 

Alexander (2025) pelanggan yang merasa puas dan percaya terhadap konsistensi layanan 

cenderung melakukan pemesanan ulang (repeat order) dan merekomendasikan perusahaan 

kepada pihak lain, yang pada akhirnya memperkuat posisi perusahaan di pasar. 

Dengan pemetaan hubungan antar indikator dalam strategy map ini, perusahaan dapat 

memahami bahwa untuk mencapai hasil keuangan yang diinginkan, maka diperlukan penguatan 

pada faktor sumber daya manusia, proses internal, dan pelanggan. Hal ini menjadi dasar penting 

dalam perumusan kebijakan, penentuan prioritas, serta penyusunan program kerja tahunan yang 

lebih terarah dan selaras dengan visi misi perusahaan. 

5.3 Analisis Pembobotan Key Performance Indicator 

Pembobotan KPI dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode Analytical 

Network Process (ANP). Metode ini dipilih karena mampu memodelkan hubungan antar 

elemen dalam sistem yang kompleks (Saaty, 2004), seperti halnya KPI dalam Balanced 
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Scorecard yang saling memengaruhi satu sama lain. Dalam strategi perusahaan, indikator-

indikator kinerja saling berhubungan secara horizontal (innerdependence) maupun vertikal 

(outerdependence). Pemilihan ANP juga menjadi penting untuk menghindari subjektivitas 

tinggi yang biasa terjadi jika pembobotan hanya mengandalkan pendapat pribadi manajemen 

tanpa menganalisis efek keterkaitan antar indikator. Pendekatan yang berdasar pada opini 

pribadi atau pengalaman sering kali kurang dapat dipertanggungjawabkan. Sementara itu, ANP 

memberikan kerangka analisis yang sistematis, namun tetap melibatkan pendapat ahli melalui 

teknik perbandingan berpasangan sehingga pembobotan yang dihasilkan tidak hanya 

mempertimbangkan KPI secara individu, namun tetap mempertimbangkan timbal balik antar 

KPI secara menyeluruh. Berikut merupakan pembahasan inner dependence dan outer 

dependence: 

5.3.1  Innerdependence 

Inner dependence adalah pengaruh yang terjadi antar KPI dalam satu perspektif/kluster yang 

sama. Berikut adalah contoh hubungan internal yang teridentifikasi: 

A. Perspektif Keuangan 

Gross Profit Margin tidak memiliki inner dependence, karena hanya terdapat satu KPI 

dalam perspektif ini. Tidak ada keterkaitan horizontal yang dianalisis di dalam perspektif 

keuangan itu sendiri. 

B. Perspektif Pelanggan 

Customer Retention Rate dipengaruhi oleh dua KPI lain dalam cluster yang sama, yaitu 

Tingkat Keluhan Produk dan Persentase Keluhan Pelayanan. Hubungan ini berarti semakin 

rendah keluhan, maka kemungkinan pelanggan tetap loyal akan semakin tinggi. Persentase 

Keluhan Pelayanan juga mempengaruhi Customer Retention Rate, menunjukkan adanya 

hubungan timbal balik dalam perspektif pelanggan. 

C. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Output per Material Input  memengaruhi Realisasi Produksi. Jika material digunakan secara 

efisien, maka realisasi output akan lebih optimal. Pemenuhan Pesanan juga memengaruhi 

Realisasi Produksi, karena ketersediaan dan ketepatan pesanan berpengaruh pada 

pencapaian target produksi. Realisasi Produksi dipengaruhi oleh dua KPI dalam perspektif 

ini, menunjukkan bahwa realisasi produksi adalah hasil dari integrasi Output per Material 

Input dan Pemenuhan Pesanan. 
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D. Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan 

Output per Jam Kerja dipengaruhi oleh Employee Turnover Rate. Turnover yang tinggi 

berdampak pada kestabilan lingkungan kerja dan pengalaman karyawan, yang dapat 

menurunkan produktivitas.  

5.3.2  Outerdependence 

Outer dependence adalah pengaruh yang terjadi antar KPI dari perspektif/kluster yang berbeda. 

Hubungan ini penting karena strategi perusahaan dijalankan secara terintegrasi antar indikator 

pada kluster yang berbeda. Beberapa keterkaitan outer dependence yang teridentifikasi antara 

lain: 

A. Perspektif Keuangan dengan Pelanggan 

Gross Profit Margin dipengaruhi oleh Customer Retention Rate dikarenakan pelanggan 

yang loyal menghasilkan repeat order dan meningkatkan pendapatan, sehingga margin 

dapat meningkat. 

B. Perspektif Keuangan dan Proses Bisnis Internal 

Gross Profit Margin dipengaruhi oleh Output per Material Input dan Realisasi Produksi. 

Hal ini karena tingkat efisiensi dan volume output sangat memengaruhi margin keuntungan 

perusahaan. 

C. Perspektif Pelanggan dengan Proses Bisnis Internal 

Customer Retention Rate dipengaruhi oleh Pemenuhan Pesanan. Jika pesanan dapat 

dipenuhi tepat waktu dan sesuai permintaan, pelanggan akan lebih puas dan loyal. Tingkat 

Keluhan Produk juga dipengaruhi oleh Pemenuhan Pesanan, karena pemenuhan pesanan 

yang buruk dapat memicu ketidaksesuaian kualitas atau jumlah, yang dapat menyebabkan 

keluhan. 

D. Perspektif Pembelajaran dengan Proses Bisnis Internal 

Output per Jam Kerja memengaruhi Output per Material Input dan Realisasi Produksi. Hal 

ini karena produktivitas karyawan yang tinggi akan berdampak langsung terhadap performa 

proses produksi. 

Setelah dilakukan identifikasi dan pemetaan hubungan antar indikator menggunakan 

pendekatan ANP, langkah selanjutnya adalah melakukan pembobotan untuk menentukan 

tingkat prioritas dari masing-masing KPI. Proses ini dilakukan dengan mempertimbangkan 

seluruh pengaruh timbal balik antar KPI, baik dalam perspektif yang sama inner dependence 

maupun antar perspektif berbeda outer dependence. Pembobotan dilakukan menggunakan 
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software SuperDecisions, dengan memasukkan seluruh jaringan keterkaitan yang telah 

dianalisis sebelumnya. Hasilnya menunjukkan bobot kepentingan masing-masing KPI terhadap 

pencapaian tujuan strategis perusahaan secara keseluruhan. Bobot ini kemudian dikelompokkan 

berdasarkan perspektif Balanced Scorecard, yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, 

serta pembelajaran dan pengembangan. Berikut merupakan pembahasan dari masing-masing 

perspektif seperti pada Tabel 5.5: 

Tabel 5. 5. Hasil Perankingan KPI 

Perspektif 
Kode 

KPI 
Nama KPI Bobot 

Keuangan F1 Gross Profit Margin (GPM) 55,80% 

Pelanggan C1 Customer Retention Rate 12,00% 

Proses Bisnis 

Internal 

B2 Realisasi Produksi 10,83% 

B1 Output per Material Input 6,68% 

Pembelajaran & 

Pengembangan 
L1 Output per Jam Kerja 5,19% 

Proses Bisnis 

Internal 
B3 Pemenuhan Pesanan 4,08% 

Pelanggan 
C2 Tingkat Keluhan Produk 3,21% 

C3 Persentase Keluhan Pelayanan 1,56% 

Pembelajaran & 

Pengembangan 
L2 Employee Turnover Rate (ETO) 0,65% 

A. Perspektif Keuangan 

Perspektif keuangan memiliki bobot tertinggi dengan nilai 55,80%. Hal ini menunjukkan 

bahwa peningkatan pendapatan dan profitabilitas menjadi prioritas perusahaan saat ini. 

GPM menjadi indikator utama karena menunjukkan efisiensi biaya langsung dan 

kemampuan perusahaan dalam meningkatkan pendapatan dari aktivitas produksi atau jasa 

yang dijalankan (Marlina et al., 2025). GPM juga sesuai dengan posisi perspektif keuangan 

struktur strategy map, di mana keberhasilan finansial menjadi hasil akhir dari strategi 

perusahaan. 
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B. Perspektif Pelanggan 

Di antara ketiga indikator perspektif pelanggan, Customer Retention Rate (C1) memiliki 

bobot tertinggi dengan nilai 12,00%. Hal ini menandakan bahwa loyalitas pelanggan sangat 

penting dalam mendukung pencapaian tujuan strategis. Pada perusahaan jasa manufaktur 

berbasis proyek, pelanggan yang loyal memberikan dampak terhadap keberlangsungan 

bisnis melalui repeat order dan kepercayaan jangka panjang. Keluhan Produk (C2) dan 

Keluhan Pelayanan (C3) masing-masing memiliki bobot 3,21% dan 1,56%. Meski lebih 

rendah, kedua indikator ini tetap memiliki peran penting terhadap pengawasan kualitas dan 

pelayanan perusahaan terhadap pelanggan. Menurunkan angka keluhan tetap menjadi 

bagian penting dari strategi perusahaan dalam menjaga hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. 

C. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Pada perspektif ini terdapat tiga KPI yang terbentuk, Realisasi Produksi (B2) memiliki 

bobot tertinggi dengan nilai 10,82% menunjukkan bahwa keberhasilan perusahaan sangat 

ditentukan oleh kemampuannya mencapai target produksi secara konsisten sesuai dengan 

rencana dan permintaan pelanggan. Selanjutnya, Output per Material Input (B1) memiliki 

bobot sebesar 6,67%. Indikator ini menunjukkan efisiensi penggunaan material dalam 

proses produksi. Semakin tinggi nilai B1, berarti perusahaan semakin mampu menghasilkan 

output maksimal dari input bahan baku yang tersedia. Hal ini berpengaruh langsung 

terhadap pengendalian biaya dan peningkatan margin keuntungan. Efisiensi material juga 

berdampak pada kelancaran alur produksi dan meminimalisir pemborosan. Pemenuhan 

Pesanan (B3) memperoleh bobot sebesar 4,08%. Meski bobotnya lebih kecil dibandingkan 

dua indikator lainnya, B3 tetap memiliki peran penting dalam menjamin kepuasan 

pelanggan. Kemampuan perusahaan dalam memenuhi pesanan sesuai spesifikasi, waktu, 

dan jumlah yang dibutuhkan menjadi faktor penting dalam menjaga kepercayaan pelanggan 

dan mempertahankan loyalitas.  

D. Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan 

Perspektif pembelajaran dan pengembangan memperoleh total bobot sebesar 5,83% sebagai 

perspektif dengan bobot terendah. Meskipun demikian, perspektif ini tetap memiliki peran 

yang penting sebagai fondasi dari proses operasional perusahaan. Output per Jam Kerja 

(L1) memperoleh bobot 5,19% dan menjadi indikator penting dalam perspektif ini. Bobot 

yang tinggi menunjukkan bahwa produktivitas karyawan merupakan elemen penting yang 
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secara langsung berdampak pada efisiensi proses dan output produksi. Sementara, 

Employee Turnover Rate (L2) memiliki bobot yang paling kecil, yaitu 0,65%. Nilai ini 

menunjukkan bahwa masalah terkait retensi karyawan belum menjadi fokus utama 

perusahaan saat ini. Hal ini bisa diartikan bahwa manajemen lebih memfokuskan pada 

pengoptimalan kinerja karyawan yang ada. Namun demikian, indikator ini tetap relevan 

sebagai dasar evaluasi, apabila tingkat turnover meningkat di masa mendatang. 

5.4 Rekomendasi Strategis bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil pembobotan KPI, perspektif keuangan memiliki bobot paling tinggi dengan 

indikator Gross Profit Margin (55,80%). Hal ini menunjukkan bahwa strategi utama 

perusahaan perlu difokuskan pada peningkatan pendapatan. Dari sisi internal, perusahaan dapat 

melakukan efisiensi biaya produksi melalui pengendalian penggunaan material dan 

peningkatan produktivitas mesin dan tenaga kerja. Dari sisi eksternal, perusahaan perlu 

memperluas peluang pasar dengan meningkatkan portofolio pelanggan serta memastikan 

kualitas layanan agar margin keuntungan tetap terjaga. 

Pada perspektif pelanggan, KPI Customer Retention Rate (12,00%) menempati bobot 

tertinggi. Strategi internal yang dapat diterapkan adalah memperbaiki kecepatan dan ketepatan 

realisasi produksi agar sesuai dengan kebutuhan pelanggan, serta menurunkan tingkat keluhan 

terkait produk dan pelayanan. Secara eksternal, perusahaan dapat membangun komunikasi yang 

lebih intensif dengan pelanggan, menyediakan layanan pasca penjualan yang baik. 

Pada perspektif proses bisnis internal, indikator Realisasi Produksi (10,83%) dan Output 

per Material Input (6,68%) menjadi prioritas. Strategi internal yang dapat dilakukan adalah 

perbaikan sistem schedulling, penerapan sistem monitoring secara real time, dan penerapan 

sistem quality control yang konsisten. Dari sisi eksternal, perusahaan dapat memperbaiki sistem 

procurement untuk memastikan vendor yang berkualitas dan tepat waktu. 

Pada perspektif pembelajaran dan pengembangan, KPI Output per Jam Kerja (5,19%) 

dan Employee Turnover Rate (0,65%) memberikan pandangan bahwa pengembangan kapasitas 

karyawan belum menjadi prioritas namun cukup penting untuk menunjang sasaran strategis 

perusahaan. Strategi internal yang relevan adalah peningkatan kompetensi melalui pelatihan 

softkill atau hardskill karyawan. Dari sisi eksternal, perusahaan dapat melakukan benchmarking 

terhadap praktik human capital pada industri sejenis untuk mengadaptasi sistem pengembangan 

karyawan yang lebih baik. Berikut merupakan tabel rekomendasi perusahaan pada masing-

masing perspektif: 
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Tabel 5. 6. Rekomendasi Strategis Perusahaan 

Perspektif Internal Eksternal 

Keuangan 

a. Efisiensi pengendalian 

penggunaan material 

b. Peningkatan 

produktivitas mesin dan 

tenaga kerja 

a. Memperluas peluang 

pasar dengan 

meningkatkan portofolio 

perusahaan 

Pelanggan 

a. Memperbaiki kecepatan 

dan ketepatan realisasi 

produksi  

b. Menurunkan tingkat 

keluhan terkait produk 

dan pelayanan.  

a. Membangun komunikasi 

yang lebih intensif 

dengan pelanggan 

b. Menyediakan layanan 

pasca penjualan yang 

baik 

Proses Bisnis Internal 

a. Perbaikan sistem 

schedulling yang lebih 

matang 

b. Penerapan sistem 

monitoring secara real 

time  

c. Penerapan sistem quality 

control kualitas yang 

konsisten 

a. Perbaikan sistem 

procurement untuk 

memastikan vendor yang 

berkualitas dan tepat 

waktu. 

Pembelajaran dan 

Pengembangan 

a. Benchmarking terhadap 

praktik human capital 

pada industri sejenis. 

- 
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BAB VI  

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, berikut merupakan kesimpulan dari penelitian 

ini: 

1. Penelitian ini berhasil merancang 9 poin KPI berdasarkan empat perspektif Balanced 

Scorecard, yaitu Gross Profit Margin (F1) pada Perspektif Keuangan, Customer Retention 

Rate (C1), Tingkat Keluhan Produk (C2), Persentase Keluhan Pelayanan (C3) pada 

Perspektif Pelanggan, Output per Material Input (B1), Realisasi Produksi (B2), Pemenuhan 

Pesanan (B3) pada Perspektif Proses Bisnis Internal, dan Output per Jam Kerja (L1), 

Employee Turnover Rate (L2) pada Perspektif Pembelajaran Dan Pengembangan. 

2. Hasil penyusunan Strategy Map menunjukkan hubungan antar KPI yang membentuk 

struktur hierarkis, dimulai dari pembelajaran dan pengembangan sebagai fondasi sampai 

kinerja keuangan sebagai hasil akhir. Terdapat dua jenis hubungan yang teridentifikasi yaitu 

hubungan dalam perspektif/klaster yang sama (innerdependence) dan hubungan lintas 

perspektif/klaster (outerdependence). Innerdependence terdiri dari: Realisasi Produksi (B2) 

dipengaruhi oleh Output per Material Input (B1) dan Pemenuhan Pesanan (B3), Customer 

Retention Rate (C1) dipengaruhi oleh Keluhan Produk (C2) dan Keluhan Layanan (C3), 

dan Output per Jam Kerja (L1) dipengaruhi oleh Employee Turnover Rate (L2). Lalu 

Outerdependence terdiri dari: Output per Jam Kerja (L1) memengaruhi Output per Material 

Input (B1) dan Realisasi Produksi (B2), Pemenuhan Pesanan (B3) memengaruhi Tingkat 

Keluhan Produk (C2) dan Customer Retention Rate (C1), Customer Retention Rate (C1), 

Output per Material Input (B1) dan Realisasi Produksi (B2) memengaruhi Gross Profit 

Margin (F1) sebagai hasil akhir dari strategi perusahaan. 

3. Berdasarkan hasil pembobotan yang dilakukan dengan metode ANP menggunakan software 

SuperDecisions. Berikut merupakan bobot dari masing-masing KPI yang dihasilkan: Gross 

Profit Margin (F1) memiliki bobot tertinggi sebesar 0,558047, Customer Retention Rate 

(C1) dengan bobot 0,120049, Realisasi Produksi (B2) dengan bobot 0,108263, Output per 

Material Input (B1) dengan bobot 0,066770, Output per Jam Kerja (L1) dengan bobot 

0,051851, Pemenuhan Pesanan (B3) dengan bobot 0,040842, Tingkat Keluhan Produk (C2) 
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dengan bobot 0,032064, Keluhan Pelayanan (C3) dengan bobot 0,015630, Employee 

Turnover Rate (L2) menjadi indikator dengan bobot terendah, yaitu 0,006481. Secara 

perspektif Balanced Scorecard dapat disimpulkan bahwa Perspektif Keuangan memiliki 

bobot 55,80%, Perspektif Pelanggan memiliki bobot 16,77%, Proses Bisnis Internal 

memiliki bobot 21,59%, dan Perspektif Pembelajaran & Pengembangan memiliki bobot 

5,83%. 

4. Secara keseluruhan, strategi yang dapat diimplementasikan perusahaan berfokus pada 

pendapatan perusahaan. Maka langkah perbaikan harus dilakukan dari semua perspektif 

Balanced Scorecard. Dari aspek keuangan, perusahaan perlu melakukan efisiensi biaya 

melalui efisiensi penggunaan material serta peningkatan kinerja mesin dan tenaga kerja. 

Dari sisi pelanggan, strategi diarahkan pada peningkatan kecepatan produksi, penurunan 

keluhan, serta penguatan hubungan dengan pelanggan melalui komunikasi yang baik dan 

layanan pasca penjualan. Untuk proses bisnis internal, perusahaan perlu memperbaiki 

sistem penjadwalan, menerapkan monitoring real time, serta konsistensi quality control 

untuk memastikan hasil produksi yang efektif. Sementara pada aspek pembelajaran dan 

pengembangan, strategi perbaikan yang dapat dilakukan adalah meningkatkan kompetensi 

karyawan melalui pelatihan karyawan serta benchmarking dengan praktik human capital di 

industri sejenis.  

6.2 Saran 

Berikut merupakan saran dari penelitian ini: 

1. Perusahaan dapat berfokus pada KPI dengan bobot tinggi, seperti GPM dan Retensi 

Pelanggan untuk perancangan KPI selanjutnya. Perusahaan dapat menyusun dashboard 

berdasarkan struktur pembobotan yang telah dibuat untuk mempermudah proses kontrol 

dan evaluasi. 

2. Disarankan stakeholder kunci terus melakukan evaluasi pembobotan KPI setiap tahun atau 

setiap kali ada perubahan strategi agar tetap relevan dengan strategi perusahaan 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengevaluasi sejauh mana pembobotan KPI ini 

berdampak terhadap pencapaian kinerja aktual perusahaan. 
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