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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk merancang alat ukur kinerja PT XYZ 

menggunakan integrasi metode Balanced Scorecard dan Analytical Hierarchy 

Process dan penerapan alat ukur tersebut pada tahun 2023. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan pendekatan studi kasus PT XYZ. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dokumentasi 

atas dokumen serta laporan keuangan PT XYZ pada tahun 2023. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa bobot perspektif keuangan sebesar 43%, bobot perspektif 

pelanggan sebesar 28%, bobot perspektif proses bisnis internal sebesar 18%, dan 

bobot perspektif pembelajaran dan pertumbuhan sebesar 11%. Penerapan alat ukur 

pada tahun 2023 menunjukkan bahwa kinerja PT XYZ memiliki nilai 90,97. 

 

Kata Kunci: Kinerja, Balanced Scorecard, Analytical Hierarchy Process, 
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ABSTRACT 

This study aims to design a performance measurement tool for PT XYZ by 

integrating the Balanced Scorecard and Analytical Hierarchy Process methods, and 

to implement this tool in the year 2023. The research employs a descriptive 

qualitative approach using a case study of PT XYZ. Data were collected through 

interviews, observations, documentation, and financial reports of PT XYZ for the 

year 2023. The results show that the weight for the financial perspective is 43%, 

customer perspective is 28%, internal business process perspective is 18%, and 

learning and growth perspective is 11%. The implementation of the performance 

measurement tool in 2023 indicates that PT XYZ achieved a performance score of 

90,97. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Penelitian 

Perusahaan didirikan dengan visi dan misi strategis sebagai arah dalam 

mencapai tujuan. Untuk memastikan kegiatan operasional berjalan selaras dengan 

arah tersebut, dibutuhkan sistem pengukuran kinerja perusahaan yang mampu 

mencerminkan keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuannya (Partiwi & 

Herawati, 2022). Selama ini yang umum digunakan oleh perusahaan adalah 

pengukuran kinerja tradisional yang hanya berfokus pada aspek keuangan (Israhadi 

& Surateman, 2024). Pendekatan ini memiliki keterbatasan karena dinilai kurang 

mampu memberikan informasi yang relevan dalam mengidentifikasi dan 

menangani isu serta peluang yang berkaitan dengan pelanggan, mutu layanan, dan 

kinerja karyawan (Vărzaru, 2022). 

Aspek non-keuangan juga penting diperhatikan dalam sistem pengukuran 

kinerja yang lebih komprehensif (Saputra, Bone, & Lestari, 2020). Untuk 

menjawab kebutuhan ini, Robert S. Kaplan dan David P. Norton pada tahun 1996 

memperkenalkan metode Balanced Scorecard. Metode ini menyeimbangkan 

indikator keuangan dan non-keuangan melalui empat perspektif yang 

merefleksikan visi dan strategi organisasi, yaitu perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan (Putri & Daud, 2023). Penelitian yang dilakukan oleh Ondang, Ilat, 

dan Kindangen (2021) membandingkan metode tradisional dan Balanced 

Scorecard pada PT Buana Finance Tbk menunjukkan bahwa pendekatan Balanced 

Scorecard lebih disarankan karena mencakup pengukuran dari sisi non-keuangan 

yang penting bagi perkembangan perusahaan di masa depan, yaitu pelanggan, 

proses bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan. 

Meskipun Balanced Scorecard memberikan kerangka kerja yang mencakup 

aspek keuangan dan non-keuangan, metode ini tidak menyediakan pendekatan 

kuantitatif dalam menentukan bobot tiap perspektif dan indikator. Oleh karena itu, 

diperlukan integrasi dengan metode Analytical Hierarchy Process. Metode 

Analytical Hierarchy Process yang diperkenalkan oleh Thomas L. Saaty pada 



2 

 

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 

 

tahun 1970 merupakan metode pengambilan keputusan multikriteria yang 

menyusun elemen-elemen kompleks dalam bentuk hierarki, kemudian menilai 

tingkat kepentingannya melalui perbandingan berpasangan antar kriteria (Sari & 

Lestari, 2021). Dalam pengukuran kinerja, Analytical Hierarchy Process dapat 

digunakan untuk mengevaluasi faktor utama yang mempengaruhi kinerja 

perusahaan, serta menentukan prioritas strategis guna mendukung perbaikan 

kinerja (Rosyidah et al., 2024). 

Beberapa penelitian terdahulu telah mengintegrasikan metode Balanced 

Scorecard dan Analytical Hierarchy Process. Penelitian yang dilakukan oleh Saleh 

et al. (2024) pada PT KMP Masamba di sektor kelapa sawit memperoleh bobot 

tertinggi pada perspektif pelanggan sebesar 0,431, diikuti oleh perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan sebesar 0,267, perspektif proses bisnis internal 

sebesar 0,181, dan perspektif keuangan sebesar 0,121. Penelitian lain oleh 

Rosyidah et al. (2024) pada operasional gudang PT AB yang menyatakan bahwa 

integrasi kedua metode ini dapat memberikan wawasan dalam pengambilan 

keputusan strategis dan operasional untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

operasional gudang secara berkelanjutan. Di sektor freight forwarding, penelitian 

dilakukan oleh Pratama, Triwibisono, dan Nugraha (2020) pada PT Widya Trans 

Cargo memperoleh bobot tertinggi pada perspektif keuangan sebesar 41%, diikuti 

oleh perspektif pelanggan sebesar 33%, perspektif proses bisnis internal sebesar 

15%, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan sebesar 11%. 

PT XYZ adalah perusahaan yang bergerak di sektor freight forwarding, yaitu 

layanan pengiriman barang melalui berbagai moda transportasi. Selama ini, evaluasi 

kinerja perusahaan masih berfokus pada laporan keuangan, khususnya laporan laba 

rugi. Meskipun penting, pendekatan ini belum mampu memberikan gambaran 

menyeluruh karena tidak mencerminkan kinerja dari aspek non-keuangan, seperti 

kepuasan pelanggan, efisiensi operasional, dan kualitas layanan. 

Kebutuhan akan evaluasi kinerja yang lebih komprehensif menjadi semakin 

penting, mengingat proyeksi Mordor Intelligence (2024) yang menyatakan bahwa 

nilai pasar pengangkutan dan logistik di Indonesia diperkirakan mencapai USD 131,2 
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miliar pada tahun 2025 menjadi USD 178,1 miliar pada tahun 2030. Besarnya potensi 

pasar ini tidak hanya membuka peluang pertumbuhan, tetapi juga meningkatkan 

persaingan. Berdasarkan data dari International Federation of Freight Forwarders 

Associations (2025), terdapat 55 perusahaan freight forwarding di Indonesia. 

Dengan demikian, PT XYZ harus mampu bersaing dengan puluhan perusahaan lain 

untuk memperebutkan pangsa pasar yang sama. 

Berdasarkan kondisi tersebut, perusahaan memerlukan alat ukur kinerja yang 

tidak hanya menilai aspek keuangan, tetapi juga mencakup aspek non-keuangan. 

Integrasi metode Balanced Scorecard dan Analytical Hierarchy Process diharapkan 

dapat menghasilkan alat ukur yang lebih komprehensif dan membantu manajemen 

dalam menetapkan prioritas strategis perusahaan. Oleh karena itu, penelitian ini 

mengusung judul “Perancangan Alat Ukur Kinerja Perusahaan Freight 

Forwarding Menggunakan Integrasi Metode Balanced Scorecard dan Analytical 

Hierarchy Process (Studi Kasus PT XYZ)” 

 

1.2  Rumusan Masalah Penelitian 

Selama ini, evaluasi kinerja di PT XYZ masih berfokus pada laporan 

keuangan, khususnya laporan laba rugi. Dalam beberapa tahun terakhir, perusahaan 

menunjukkan peningkatan laba. Namun, belum diketahui secara pasti apakah 

peningkatan laba tersebut disebabkan oleh peningkatan jumlah pelanggan, volume 

pengiriman, loyalitas konsumen, efisiensi proses bisnis, atau kualitas layanan. 

Evaluasi kinerja yang hanya berfokus pada aspek keuangan membuat manajemen 

belum memiliki gambaran menyeluruh terkait pertumbuhan. 

Kondisi ini menjadi semakin penting mengingat proyeksi nilai pasar 

pengangkutan dan logistik di Indonesia yang diperkirakan meningkat dari USD 131,2 

miliar pada tahun 2025 menjadi USD 178,1 miliar pada tahun 2030. Di sisi lain, 

terdapat 55 perusahaan freight forwarding di Indonesia pada tahun 2025. Dengan 

demikian, PT XYZ harus bersaing dengan perusahaan freight forwarding lain untuk 

dapat bertahan dan berkembang di pasar. 

Berdasarkan kondisi tersebut, PT XYZ membutuhkan sistem pengukuran 

kinerja yang mencakup aspek keuangan dan non-keuangan. Oleh karena itu, 

penelitian ini menggunakan integrasi metode Balanced Scorecard dan Analytical 
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Hierarchy Process guna merancang alat ukur kinerja yang komprehensif dan 

mendukung pengambilan keputusan strategis. 

 

1.3  Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, pertanyaan penelitian yang diajukan 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana merancang alat ukur kinerja PT XYZ menggunakan integrasi 

metode Balanced Scorecard dan Analytical Hierarchy Process? 

2. Bagaimana hasil penerapan alat ukur tersebut dalam menilai kinerja PT XYZ 

pada tahun 2023? 

 

1.4  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pertanyaan di atas, tujuan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Merancang alat ukur kinerja PT XYZ dengan mengintegrasikan metode 

Balanced Scorecard dan Analytical Hierarchy Process. 

2. Menerapkan alat ukur tersebut untuk menilai kinerja PT XYZ pada tahun 

2023. 

 

1.5  Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian akademik terkait 

pengukuran kinerja perusahaan menggunakan integrasi metode Balanced 

Scorecard dan Analytical Hierarchy Process, khususnya pada sektor freight 

forwarding. Hasil penelitian ini juga diharapkan menjadi rujukan bagi peneliti lain 

yang tertarik mengembangkan kajian serupa. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi PT XYZ 

melalui penyusunan alternatif alat ukur yang mencakup aspek keuangan dan non-

keuangan berdasarkan prioritas strategis perusahaan dengan menggunakan 

integrasi metode Balanced Scorecard dan Analytical Hierarchy Process. 
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1.6  Sistematika Penulisan Skripsi 

Sistematika penulisan skripsi ini disusun untuk mempermudah pembaca 

dalam memahami alur dan isi penelitian. Adapun sistematika penulisan dalam 

skripsi ini terdiri atas lima bab sebagai berikut: 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini menyajikan penjabaran mengenai latar belakang dilaksanakannya 

penelitian, perumusan masalah, pertanyaan penelitian, tujuan yang ingin dicapai, 

manfaat dari penelitian, serta struktur penulisan skripsi.  

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memuat landasan teori yang relevan dengan topik penelitian, kajian 

penelitian terdahulu, serta kerangka pemikiran yang menjadi dasar dalam 

merancang alat ukur kinerja perusahaan. 

BAB 3 METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan dalam penelitian, meliputi jenis 

penelitian, objek penelitian, metode pengambilan sampel, jenis dan sumber data 

penelitian, metode pengumpulan data penelitian, serta metode analisis data. 

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi perancangan alat ukur kinerja PT XYZ menggunakan integrasi 

metode Balanced Scorecard dan Analytical Hierarchy Process dan penerapannya 

pada tahun 2023. 

BAB 5 PENUTUP 

Bab ini memuat kesimpulan dan saran berdasarkan hasil perancangan alat ukur 

kinerja PT XYZ menggunakan integrasi metode Balanced Scorecard dan Analytical 

Hierarchy Process dan penerapannya pada tahun 2023. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil perancangan alat ukur kinerja menggunakan integrasi 

metode Balanced Scorecard dan Analytical Hierarchy Process, serta penerapannya 

pada tahun 2023, dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Perancangan alat ukur menghasilkan delapan Key Performance Indicator 

(KPI) yang dikelompokkan ke dalam empat perspektif dengan bobot sebagai 

berikut: 

a. Perspektif Keuangan (Bobot = 43%) 

1) Beban Usaha (32%) 

2) Net Profit Margin (11%) 

b. Perspektif Pelanggan (Bobot = 28%) 

1) Akuisisi Pelanggan (14%) 

2) Loyalitas Pelanggan (14%) 

c. Perspektif Proses Bisnis Internal (Bobot = 18%) 

1) Ketepatan Waktu (9%) 

2) Klaim Kerusakan atau Kehilangan (9%) 

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (Bobot = 11%) 

1) Jumlah Pelatihan Karyawan (8%) 

2) Retensi Karyawan (3%) 

2. Hasil penerapan alat ukur terhadap data tahun 2023 menghasilkan nilai 

kinerja sebesar 90,97 dari 100. Dari delapan KPI yang diukur: 

a. Empat KPI belum mencapai target: Beban Usaha, Net Profit Margin, 

Jumlah Pelatihan Karyawan, dan Retensi Karyawan. 

b. Tiga KPI mencapai target secara penuh: Loyalitas Pelanggan, Ketepatan 

Waktu, dan Klaim Kerusakan atau Kehilangan. 

c. Satu KPI melampaui target: Akuisisi Pelanggan. 
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Capaian ini menunjukkan bahwa perusahaan telah berhasil dalam 

menjangkau dan mempertahankan pelanggan, namun perlu meningkatkan 

efisiensi keuangan serta memperkuat fondasi internal melalui pengembangan 

sumber daya manusia. Hal ini penting karena perspektif keuangan merupakan 

hasil akhir dari semua perspektif, dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan menjadi dasar keberlanjutan jangka panjang. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, saran yang dapat diberikan bagi PT XYZ 

adalah sebagai berikut: 

1. Dalam rancangan alat ukur kinerja, perusahaan sebaiknya menyusun Key 

Performance Indicator secara lebih komprehensif dengan 

mempertimbangkan penilaian dari berbagai sisi. Tidak hanya dari perspektif 

internal, seperti keuangan dan pelanggan, tetapi juga mencakup aspek 

eksternal seperti pemasok, serta memperluan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan agar tidak hanya berfokus pada sumber daya manusia, tetapi 

juga mencakup inovasi, sistem informasi, dan pengembangan kapabilitas 

organisasi secara keseluruhan. Selain itu, perusahaan perlu menetapkan target 

kinerja secara tertulis pada awal periode evaluasi. Penetapan target yang jelas 

sangat penting agar pencapaian setiap KPI dapat diukur secara objektif dan 

menjadi acuan dalam mengevaluasi kinerja. 

2. Memperkuat perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dengan menetapkan 

program pelatihan dan strategi retensi karyawan. Hal ini penting untuk 

membantu perusahaan membangun kapabilitas internal yang lebih solid dan 

menjadi dasar bagi peningkatan kinerja jangka panjang. Di sisi lain, 

perusahaan juga perlu meningkatkan efisiensi keuangan dalam hal 

mengurangi beban usaha dan meningkatkan margin laba. Hal ini penting 

karena aspek keuangan mencerminkan hasil akhir dari seluruh proses 

strategis yang dijalankan.   



 

73 

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Azhimu, F. M. (2018). Analisis Pengukuran Kinerja PT Wirakencana Sugihindah 

Sehati Pekanbaru Menggunakan Metode Balanced Scorecard (Studi Kasus 

pada PT Wirakencana Sugihindah Sehati Pekanbaru). Skripsi. Pekanbaru: 

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim. 

Chaeroni, A. M., Masiva, B. R., Firdausiyah, F., & Sodiq, A. (2024). Pengukuran 

Kinerja. Sultra Journal of Economic and Business, 5(1). 

Darmawan, D., Jonathan, L. R., & Indrawati, A. (2019). Analisis Pengukuran 

Kinerja pada Koperasi dengan Metode Balanced Scorecard (Studi pada 

Koperasi Karyawan Pembangunan PT PLN (Persero) Samarinda). Journal 

Manajemen & Akuntansi. 

Fanany, M. A. (2021). Pengukuran Kinerja Perusahaan dengan Metode Balanced 

Scorecard pada PT XYZ. Skripsi. Depok: Politeknik Negeri Jakarta. 

Hery. (2017). Balanced Scorecard for Business (H. Oktarina, Ed.). Jakarta: PT 

Grasindo. 

International Federation of Freight Forwarders Associations. (2025). Members in 

Indonesia. Https://Fiata.Org/Directory/Id/. 

Israhadi, E. I., & Surateman. (2024). Implementation of Balance Score Card to 

Improve Employee Performance at PT Gaya Makmur Tractors. International 

Journal of Engineering Business and Social Science, 2(03), 2980–4272. 

https://ijebss.ph/index.php/ijebss 

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2020). Menerapkan Strategi menjadi Aksi Balanced 

Scorecard (Y. S. E. Sumiharti & W. C. Kistiaji, Eds.; 2020th ed.). Jakarta: 

Erlangga. 

Kasmir. (2022). Analisis Laporan Keuangan (Revisi). Jakarta: PT RajaGrafindo 

Persada. 



74 

 

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 

Marsono. (2020). Penggunaan Metode Analytical Hierarchy Process (AHP) : 

Dalam Penelitian. Bogor: In Media. 

Mordor Intelligence. (2024). Freight Forwarding Market Size & Share Analysis - 

Growth Trends & Forecasts. Https://Www.Mordorintelligence.Com/Industry-

Reports/Freight-Forwarding-Market. 

Ondang, R. E., Ilat, V., & Kindangen, W. D. (2021). Analisis Perbandingan 

Pengukuran Kinerja dengan Metode Tradisional dan Metode Balanced 

Scorecard pada PT Buana Finance Tbk. 576 Jurnal EMBA, 9(3), 576–583. 

Partiwi, R., & Herawati. (2022). Pengaruh Kepemilikan Institusional, Leverage dan 

Ukuran Perusahaan terhadap Kinerja Perusahaan. Jurnal Kajian Akuntansi 

dan Auditing, 17(1). www.idx.co.id. 

Pratama, A. Z., Triwibisono, C., & Nugraha, F. N. (2020). Perancangan Alat 

Pengukuran Kinerja Organisasi pada PT Widya Trans Cargo dengan Metode 

Balanced Scorecard. eProceedings of Engineering, 7. 

Putri, N. V., & Daud, R. M. (2023). Pengukuran Kinerja Balanced Scorecard (Studi 

Kasus pada PT Telkom Indonesia Tbk., Witel Sumatera Utara). Jurnal Ilmiah 

Mahasiswa Ekonomi Akuntansi, 8(3), 356–366. 

https://doi.org/10.24815/jimeka.v8i3.24518 

Rahmadani, & Bakri, Z. (2024). The Effective Methods for Analyzing and 

Interpreting Data in Classroom Action Research. Jurnal 12 Waiheru, 10(2). 

Rosyidah, M., Malfitrah, M. F., Putri, A. R., Patradhiani, R., & Oktarini, D. (2024). 

Analisis Pengukuran Kinerja Warehouse dengan Pendekatan Analytical 

Hierarchy Process dan Balanced Scorecard. 09(2). 

https://doi.org/10.32502/js.v9i1 

Saleh, A., Herdianzah, Y., Padhil, A., Fole, A., Ahmad, A., Safutra, N. I., & 

Rasyiqah, A. (2024). Pengukuran Kinerja Industri Kelapa Sawit menggunakan 

Metode Balanced Scorecard dan Proses Hirarki Analitis. Jurnal Al-Azhar 



75 

 

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 

Indonesia Seri Sains Dan Teknologi, 9(3), 233. 

https://doi.org/10.36722/sst.v9i3.2775 

Saputra, P. H., Bone, H., & Lestari, L. (2020). Pentingnya Ukuran Kinerja 

Nonfinansial dalam Balanced Scorecard, Komitmen Organisasi, dan Kinerja 

Manajerial. Journal of Applied Accounting and Taxation Article History, 5(2), 

210–221. 

Sari, S., & Lestari, M. F. (2021). Analisis Efektifitas Kinerja Organisasi 

menggunakan Kombinasi Metode Balanced Scorecard dan Analytical 

Hierarchy Process. Journal of Industrial and Manufacture Engineering, 5(1), 

7–14. https://doi.org/10.31289/jime.v5i1.4075 

Vărzaru, A. A. (2022). An Empirical Framework for Assessing the Balanced 

Scorecard Impact on Sustainable Development in Healthcare Performance 

Measurement. International Journal of Environmental Research and Public 

Health, 19(22). https://doi.org/10.3390/ijerph192215155 

Yuwono, S., Sukarno, E., & Ichsan, M. (2006). Petunjuk Praktis Penyusunan 

Balanced Scorecard menuju Organisasi yang Berfokus pada Strategi. Jakarta: 

PT Gramedia Pustaka Utama. 

  



 

76 

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 

 

LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Laporan Laba Rugi PT XYZ 
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Lampiran 2 Data Pelanggan PT XYZ Tahun 2023 

Nomor Nama Pelanggan Status Pelanggan 
Jumlah Sales 

Invoice 

1 PT MGH 

Lama 
Lebih dari 1 

2 PT MGT 

3 PT KBA 

4 PT MDTI 

5 PT IIS 

6 PT EUP 

7 PT BWA 

8 PT HSEI 

9 PT VHI 

10 PT SO 

11 PT JTSM 

12 PT NM 1 

13 PT GTN 

Baru 

Lebih dari 1 

14 PT EJ 

1 
15 PT MKP 

16 PT MS 

17 PT HES 

18 PT VTC 

Lebih dari 1 

19 PT JJTI 

20 PT PGL 

21 PT JSM 

22 PT BAL 

23 PT USBE 

24 PT BAS 1 

25 PT LSS 

Lebih dari 1 

26 PT CSAPN 

27 PT BPP 

28 PT VTP 

29 PT IPSI 

30 PT JHB 

31 PT AGL 1 
32 PT DI 
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Lampiran 3 Data Pengiriman PT XYZ 
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(Lanjutan) 
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(Lanjutan) 
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(Lanjutan) 
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(Lanjutan) 
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(Lanjutan) 
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(Lanjutan) 
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Lampiran 4 Susunan Waktu Pelatihan Karyawan PT XYZ 
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Lampiran 5 Hasil Wawancara Director of Finance 

 

Narasumber 1 

Jabatan : Director of Finance 

 

1. Apakah perusahaan memiliki alat ukur untuk mengukur kinerja secara 

keseluruhan? 

Belum ada alat ukur kinerja secara menyeluruh. Selama ini, kami hanya mengacu pada 

laporan keuangan, terutama laporan laba rugi. Fokus utama ada pada akun-akun 

seperti pendapatan, harga pokok penjualan (HPP), beban usaha, laba kotor, dan laba 

bersih. 

2. Di Divisi Finance, indikator apa yang digunakan untuk menilai keberhasilan 

kinerja? 

Kami mengandalkan laporan keuangan, khususnya laporan laba rugi, sebagai dasar 

evaluasi kinerja divisi. 

3. Dalam laporan laba rugi perusahaan beberapa tahun terakhir, saya melihat 

adanya dinamika kinerja keuangan. Apakah Bapak bersedia berbagi pandangan 

tentang tantangan utama yang dihadapi perusahaan dalam periode tersebut? 

Perusahaan baru berdiri pada tahun 2018 dan langsung menghadapi ketidakstabilan 

ekonomi karena tahun politik. Penetrasi pasar juga belum optimal. Tidak lama 

kemudian, pandemi COVID-19 yang sangat berdampak ke operasional kita karena 

adanya pembatasan mobilisasi yang menyebabkan aktivitas bisnis terhambat. 

4. Menurut Bapak, apakah indikator ini relevan? Perlu penyesuaian? 

(hanya yang diberi highlight) 

Perspektif Strategi CSF KPI 

Keuangan 

Membentuk masa 

depan perusahaan 

melalui 

profitabilitas 

Efisiensi beban 

usaha 
Beban Usaha 

Profitabilitas Net Profit Margin 

Pelanggan 

Membangun 

hubungan jangka 

panjang dengan 

pelanggan 

Pelanggan baru 
Akuisisi 

Pelanggan 

Loyalitas 

pelanggan 

Loyalitas 

Pelangagn 

Proses Bisnis 

Internal 

Tata Kelola 

perusahaan 

menjadi dasar 

utama bagi seluruh 

aktivitas tanpa 

pengecualian 

Ketepatan waktu Ketepatan Waktu 

Kualitas 

Pengiriman 

Klaim Kerusakan 

atau Kehilangan 
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Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Berkomitmen 

untuk 

menyediakan 

pendidikan dan 

pelatihan lanjutan 

bagi karyawan 

Pelatihan 

karyawan 

Jumlah Pelatihan 

Karyawan 

Menjaga dan 

menciptakan 

lapangan kerja 

yang menarik 

Retensi karyawan Retensi Karyawn 

Menurut saya sudah relevan dan mewakili arah strategis perusahaan. Fokus kami saat 

ini menekan beban usaha agar profitabilitas naik. Jadi KPI seperti Beban Usaha dan 

Net Profit Margin itu sudah tepat digunakan. Secara keseluruhan indikatornya sudah 

sejalan dengan prioritas kami. 

5. Apakah Bapak merasa ada indikator penting yang belum saya masukkan? 

Tidak ada. Yang disusun sudah mencakup hal-hal penting untuk dipantau. Tidak perlu 

ditambah dulu karena ingin fokus dan tidak terlalu banyak variabel. 

6. Pairwise Comparison Antar Indikator 

Perspektif Keuangan Pelanggan 

Proses 

Bisnis 

Internal 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

Keuangan 1 2 3 4 

Pelanggan  1 2 3 

Proses Bisnis 

Internal 
  1 2 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

   1 

Skala Saaty: 

1    : sama penting 

3    : sedikit lebih penting 

5    : cukup lebih penting 

7    : sangat lebih penting 

9    : ekstrem lebih penting 

2, 4, 6, dan 8  : nilai-nilai antara dua nilai pertimbangan-pertimbangan yang 

berdekatan 

 

5.1 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif pelanggan? 

5.2 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 
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5.3 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 

5.4 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 

5.5 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 

5.6 Seberapa penting perspektif proses bisnis internal dibandingkan perspektif 

pembelajaran? 

 

7. Pairwise Comparison Antar Indikator 

Key Performance 

Indicator 
Beban Usaha Net Profit Margin 

Beban Usaha 1 3 

Net Profit Margin  1 

  

Seberapa penting Beban Usaha dibandingkan Net Profit Margin? 

 

8. Estimasi target Beban Usaha? 

50% 

9. Estimasi Net Profit Margin? 

10% 

 

 Jakarta, 27 Mei 2025 

Peneliti Narasumber 

 
 

(Fani Amanda Putri) (Narasumber 1) 
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Lampiran 6 Hasil Wawancara Head of Sales 

 

Narasumber 2 

Jabatan : Head of Sales 

 

1. Apakah perusahaan memiliki alat ukur untuk mengukur kinerja secara 

keseluruhan? 

Belum punya, sejauh ini hanya mengacu pada hasil akhir, yaitu laporan keuangan, 

khususnya laporan laba rugi. 

2. Di Sales Division, indikator apa yang digunakan untuk menilai keberhasilan 

kinerja? 

Ada, saya targetkan masing-masing sales minimal mendapatkan lima pelanggan baru 

setiap tahun, jadi kalau kami ada tiga orang, berarti targetnya 15 pelanggan baru per 

tahun. 

3. Menurut Ibu, apakah indikator ini relevan? Perlu penyesuaian? 

(hanya yang diberi highlight) 

Perspektif Strategi CSF KPI 

Keuangan 

Membentuk masa 

depan perusahaan 

melalui 

profitabilitas 

Efisiensi beban 

usaha 
Beban Usaha 

Profitabilitas Net Profit Margin 

Pelanggan 

Membangun 

hubungan jangka 

panjang dengan 

pelanggan 

Pelanggan baru 
Akuisisi 

Pelanggan 

Loyalitas 

pelanggan 

Loyalitas 

Pelangagn 

Proses Bisnis 

Internal 

Tata Kelola 

perusahaan 

menjadi dasar 

utama bagi seluruh 

aktivitas tanpa 

pengecualian 

Ketepatan waktu Ketepatan Waktu 

Kualitas 

Pengiriman 

Klaim Kerusakan 

atau Kehilangan 

Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Berkomitmen 

untuk 

menyediakan 

pendidikan dan 

pelatihan lanjutan 

bagi karyawan 

Pelatihan 

karyawan 

Jumlah Pelatihan 

Karyawan 

Menjaga dan 

menciptakan 

lapangan kerja 

yang menarik 

Retensi karyawan Retensi Karyawn 
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Sudah sangat relevan. Akuisisi Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan dua-duanya 

penting. Kami tidak hanya fokus mencari pelanggan baru, tapi juga mempertahankan 

yang sudah ada. Apalagi dalam bisnis freight forwarding, hubungan jangka panjang 

itu kunci. 

4. Apakah Ibu merasa ada indikator penting yang belum saya masukkan? 

Saya rasa indikatornya sudah cukup dan mewakili apa yang kita jalankan di lapangan. 

Tidak ada yang perlu ditambahkan untuk saat ini. 

5. Pairwise Comparison Antar Perspektif 

Perspektif Keuangan Pelanggan 

Proses 

Bisnis 

Internal 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

Keuangan 1 1 1 1 

Pelanggan  1 1 1 

Proses Bisnis 

Internal 
  1 1 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

   1 

Skala Saaty: 

1    : sama penting 

3    : sedikit lebih penting 

5    : cukup lebih penting 

7    : sangat lebih penting 

9    : ekstrem lebih penting 

2, 4, 6, dan 8  : nilai-nilai antara dua nilai pertimbangan-pertimbangan yang 

  berdekatan 

 

5.1 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif pelanggan? 

5.2 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 

5.3 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 

5.4 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 

5.5 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 

5.6 Seberapa penting perspektif proses bisnis internal dibandingkan perspektif 

pembelajaran? 
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Kalau ditanya mana perspektif yang lebih penting, saya pribadi melihat semua sama 

pentingnya. Keuangan, pelanggan, proses internal, sampai ke pembelajaran dan 

pertumbuhan, semuanya saling berkaitan dan tidak bisa berdiri sendiri. Jadi saya 

anggap seimbang saja. 

6. Pairwise Comparison Antar Indikator 

Key Performance 

Indicator 
Akuisisi Pelanggan Loyalitas Pelanggan 

Akuisisi Pelanggan 1 1 

Loyalitas Pelanggan  1 

 

Seberapa penting Akuisisi Pelanggan dibandingkan Loyalitas Pelanggan? 

Antara akuisisi dan loyalitas pelanggan, saya kasih bobot yang sama ya karena dua-

duanya saling mendukung. Tapi kalau ditanya secara praktik, saya lebih berat ke 

loyalitas. Karena mempertahankan pelanggan itu lebih sulit, dan justru mereka yang 

loyal ini yang akan jadi sumber pendapatan jangka panjang. 

7. Estimasi target Akuisisi Pelanggan? 

25% 

8. Estimasi target Loyalitas Pelanggan? 

75% 

 

 Jakarta, 28 Mei 2025 

Peneliti Narasumber 

 

 

(Fani Amanda Putri) (Narasumber 2) 
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Lampiran 7 Hasil Wawancara Assistant Head of Operation 

 

Narasumber 3 

Jabatan : Assistant Head of Operation PT XYZ 

 

1. Apakah perusahaan memiliki alat ukur untuk mengukur kinerja secara 

keseluruhan? 

Belum ada, selama ini masih berpatokan ke laporan keuangan, khusunya laporan laba 

rugi. Menurut saya itu belum cukup karena tidak mencerminkan seluruh aspek 

operasional di lapangan. 

2. Di Operation Division, indikator apa yang digunakan untuk menilai 

keberhasilan kinerja? 

Di Operation Division sendiri, kami baru menetapkan KPI akhir tahun 2024, dan 

sempat di-rearrange lagi awal tahun 2025. Jadi KPI yang sekarang itu baru berjalan 

sekitar lima bulan. Fokus utama kami di operasional itu jelas, yaitu pengiriman karena 

kita perusahaan freight forwarding, maka pengiriman menjadi indikator utama. Tepat 

waktu atau tidak itu yang kita perhatikan. 

3. Menurut Kakak, apakah indikator ini relevan? Perlu penyesuaian? 

(hanya yang diberi highlight) 

Perspektif Strategi CSF KPI 

Keuangan 

Membentuk masa 

depan perusahaan 

melalui 

profitabilitas 

Efisiensi beban 

usaha 
Beban Usaha 

Profitabilitas Net Profit Margin 

Pelanggan 

Membangun 

hubungan jangka 

panjang dengan 

pelanggan 

Pelanggan baru 
Akuisisi 

Pelanggan 

Loyalitas 

pelanggan 

Loyalitas 

Pelangagn 

Proses Bisnis 

Internal 

Tata Kelola 

perusahaan 

menjadi dasar 

utama bagi seluruh 

aktivitas tanpa 

pengecualian 

Ketepatan waktu Ketepatan Waktu 

Kualitas 

Pengiriman 

Klaim Kerusakan 

atau Kehilangan 

Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Berkomitmen 

untuk 

menyediakan 

pendidikan dan 

pelatihan lanjutan 

bagi karyawan 

Pelatihan 

karyawan 

Jumlah Pelatihan 

Karyawan 
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Menjaga dan 

menciptakan 

lapangan kerja 

yang menarik 

Retensi karyawan Retensi Karyawn 

Sudah sesuai dengan apa yang kami jalankan dan jauh lebih komprehensif karena tidak 

hanya menilai ketepatan waktu, tapi juga memperhatikan klaim kerusakan atau 

kehilangan. 

4. Apakah Kakak merasa ada indikator penting yang belum saya masukkan? 

Sudah cukup. 

5. Pairwise Comparison Antar Perspektif 

Perspektif Keuangan Pelanggan 

Proses 

Bisnis 

Internal 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

Keuangan 1 3 4 5 

Pelanggan  1 3 4 

Proses Bisnis 

Internal 
  1 3 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

   1 

Skala Saaty: 

1    : sama penting 

3    : sedikit lebih penting 

5    : cukup lebih penting 

7    : sangat lebih penting 

9    : ekstrem lebih penting 

2, 4, 6, dan 8  : nilai-nilai antara dua nilai pertimbangan-pertimbangan yang 

  berdekatan 

 

5.1 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif pelanggan? 

5.2 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 

5.3 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 

5.4 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 

5.5 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 
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5.6 Seberapa penting perspektif proses bisnis internal dibandingkan perspektif 

pembelajaran? 

 

6. Pairwise Comparison Antar Indikator 

Key Performance 

Indicator 
Ketepatan Waktu 

Klaim Kerusakan atau 

Kehilangan 

Ketepatan Waktu 1 1 

Klaim Kerusakan atau 

Kehilangan 
 1 

 

Seberapa penting Ketepatan Waktu dibandingkan Klaim Kerusakan atau 

Kehilangan? 

 

7. Estimasi target Ketepatan Waktu? 

100% 

8. Estimasi target Klaim Kerusakan atau Kehilangan? 

0% 

 

 Jakarta, 26 Mei 2025 

Peneliti Narasumber 

 
 

(Fani Amanda Putri) (Narasumber 3) 
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Lampiran 8 Hasil Wawancara HR Manager 

 

Narasumber 4 

Jabatan : HR Manager 

 

1. Apakah perusahaan memiliki alat ukur untuk mengukur kinerja secara 

keseluruhan? 

Sampai saat ini, perusahaan belum memiliki alat ukur yang menyeluruh untuk menilai 

kinerja. Kami masih sangat memperhatikan laporan laba rugi. 

2. Sebagai HR, indikator apa yang digunakan untuk menilai keberhasilan kinerja? 

Ada, saya tentu melihat dari absensi sebagai indikator utama karena ini yang menjadi 

dasar dalam perhitungan gaji, uang lembur, dan bonus karyawan. 

3. Menurut Ibu, apakah indikator ini relevan? Perlu penyesuaian? 

(hanya yang diberi highlight) 

Perspektif Strategi CSF KPI 

Keuangan 

Membentuk masa 

depan perusahaan 

melalui 

profitabilitas 

Efisiensi beban 

usaha 
Beban Usaha 

Profitabilitas Net Profit Margin 

Pelanggan 

Membangun 

hubungan jangka 

panjang dengan 

pelanggan 

Pelanggan baru 
Akuisisi 

Pelanggan 

Loyalitas 

pelanggan 

Loyalitas 

Pelangagn 

Proses Bisnis 

Internal 

Tata Kelola 

perusahaan 

menjadi dasar 

utama bagi seluruh 

aktivitas tanpa 

pengecualian 

Ketepatan waktu Ketepatan Waktu 

Kualitas 

Pengiriman 

Klaim Kerusakan 

atau Kehilangan 

Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Berkomitmen 

untuk 

menyediakan 

pendidikan dan 

pelatihan lanjutan 

bagi karyawan 

Pelatihan 

karyawan 

Jumlah Pelatihan 

Karyawan 

Menjaga dan 

menciptakan 

lapangan kerja 

yang menarik 

Retensi karyawan Retensi Karyawn 

Sudah relevan. Strateginya juga sejalan dengan misi perusahaan, yaitu memastikan 

karyawan terus berkembang dan merasa betah kerja di sini. 
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4. Apakah Ibu merasa ada indikator penting yang belum saya masukkan? 

Dua KPI sudah cukup menggambarkan apa yang kami jalankan. Tidak ada indikator 

tambahan yang saya rasa perlu ditambahkan untuk sekarang. 

5. Pairwise Comparison Antar Perspektif 

Perspektif Keuangan Pelanggan 

Proses 

Bisnis 

Internal 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

Keuangan 1 2 3 5 

Pelanggan  1 2 4 

Proses Bisnis 

Internal 
  1 3 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

   1 

1    : sama penting 

3    : sedikit lebih penting 

5    : cukup lebih penting 

7    : sangat lebih penting 

9    : ekstrem lebih penting 

2, 4, 6, dan 8  : nilai-nilai antara dua nilai pertimbangan-pertimbangan yang 

  berdekatan 

 

5.1 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif pelanggan? 

5.2 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 

5.3 Seberapa penting perspektif keuangan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 

5.4 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif proses 

bisnis internal? 

5.5 Seberapa penting perspektif pelanggan dibandingkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 

5.6 Seberapa penting perspektif proses bisnis internal dibandingkan perspektif 

pembelajaran? 
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6. Pairwise Comparison Antar Indikator 

Key Performance 

Indicator 

Jumlah Pelatihan 

Karyawan 
Retensi Karyawan 

Jumlah Pelatihan 

Karyawan 
1 1 

Retensi Karyawan  1 

 

Seberapa penting Jumlah Karyawan dibandingkan Retensi Karyawan? 

 

7. Estimasi target Jumlah Pelatihan Karyawan? 

Target pelatihan tahun 2023 ada tiga. Pertama, pelatihan bahasa Inggris yang ingin 

kembali dijalankan untuk semua karyawan, kecuali OB dan Messenger. Kedua, 

pelatihan keterampilan negosiasi yang berhasil dilaksanakan untuk tim Sales dan 

Procurement, total pesertanya delapan orang. Ketiga, pelatihan pemahaman industri 

freight forwarding untuk seluruh karyawan, kecuali Personal Assitant to the Managing 

Director, IT Manager, Receptionist, Messenger, dan OB. 

8. Estimasi target Retensi Karyawan? 

5% 

 

 Jakarta, 27 Mei 2025 

Peneliti Narasumber 

 
 

(Fani Amanda Putri) (Narasumber 4) 

 

 

 

 


