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LAMPIRAN  
 

Lampiran 1 Dokumentasi dan Notulensi Wawancara 1 

 
Pertanyaan-pertanyaan Wawancara 1 Mengenai Corporate Statement 

1.​ Visi dan Misi perusahaan (ada di company profile) 

Jawaban:  

-​ Visi: PT Lintas Sukapura Mandiri senantiasa memberikan 

pelayanan kepada para konsumen dan Kepuasan pelanggan sebagai 

seluruh aktivitas perusahaan dan etika setiap elemen perusahaan 

dalam pelaksanaan tugasnya sebagaimana yang tercermin dalam 

visi dan misi perusahaan. 

-​ Misi: Senantiasa memberikan jasa secara handal dengan senantiasa 

memberi solusi terbaik. 

2.​ Tujuan jangka pendek dan jangka panjang perusahaan 

Jawaban:  

-​ Tujuan jangka pendek: Fokus menyelesaikan seluruh kontrak kerja 

yang saat ini sedang berjalan dan memastikan semuanya 

diselesaikan dengan baik serta tepat waktu.  

-​ Tujuan jangka panjang: Membuka peluang ekspansi ke hal atau 

bidang baru, seperti sektor produksi atau bidang lainnya, jika 

kesempatan tersebut ada di masa depan.  

 

 

 

 

 



 

3.​ Adakah nilai-nilai perusahaan? kalau ada apa saja? 

Jawaban:  

Menyetujui dan mengadopsi budaya AKHLAK (Amanah, Kompeten, 

Harmonis, Loyal, Adaptif, Kolaboratif) seperti yang diterapkan pada core 

values BUMN.  

4.​ KPI sudah ada atau belum?  

Jawaban: Belum ada 

5.​ Bagaimana budaya perusahaan? 

Jawaban:  

●​ Berorientasi pada kepuasan pelanggan 

●​ Bertanggung jawab terhadap penyelesaian pekerjaan 

●​ Menjaga hubungan dan kepercayaan mitra 

●​ Kolaborasi dan komunikasi yang baik 

●​ Adaptif terhadap perubahan dan perkembangan teknologi 

6.​ Apa yang menjadi target perusahaan saat ini? 

Jawaban: - 

7.​ Arah perusahaan? 

Jawaban: Melihat kondisi tahun 2026 sampai saat ini yang cukup sepi 

akibat pengaruh geopolitik dan finansial global, arah perusahaan saat ini 

adalah melakukan strategi wait and see serta fokus bertahan dengan 

kontrak-kontrak yang sudah ada.  

8.​ Fokus perusahaan? 

Jawaban: Menjadi prioritas nomor satu. Perusahaan berusaha 

meminimalkan komplain dan menjaga reputasi dengan memberikan hasil 

kerja yang beres sesuai permintaan mitra (request).  

9.​ Apakah sudah ada sistem penilaian kinerja sebelumnya? baik dari segi 

finansial dan non finansial​

Jawaban: Lintas belum memiliki KPI (Key Performance Indicator) 

internal tersendiri. Penilaian keuangan/finansial, dan aspek non-finansial 

belum ada sistem formal.  

10.​Apakah ada sistem reward kepada karyawan? kalau ada berdasarkan apa 

reward diberikan? 

 



 

Jawaban: Walaupun belum memakai KPI tertulis, reward atau 

penghargaan tahunan tetap diberikan kepada karyawan berdasarkan 

penilaian subjektif pimpinan (jika kinerjanya dianggap bagus, mencapai 

target, dan tidak melakukan kesalahan).  

 

 



 

Lampiran 2 Dokumentasi dan Notulensi  FGD 

 

PEDOMAN FOCUS GROUP DISCUSSION (FGD) IDENTIFIKASI SWOT​

PT. LINTAS SUKAPURA MANDIRI 

A.​  Strengths (Kekuatan) 

1.​ Menurut Bapak/Ibu, apa saja keunggulan dan kekuatan utama yang 

dimiliki PT. Lintas Sukapura Mandiri sehingga dapat 

mempertahankan hubungan kerja sama, dan eksistensi perusahaan 

terhadap mitra dan bisa bersaing dengan perusahaan sejenis? 

2.​ Follow up question (jika diperlukan): 

➔​ Faktor apa yang menjadi pembeda perusahaan dengan 

kompetitor?  

➔​ Bagaimana hubungan perusahaan dengan mitra selama ini?  

➔​ Sumber daya atau kemampuan apa yang menjadi kekuatan 

perusahaan? 

Jawaban: 

●​ PT Lintas memiliki reputasi nama yang sudah dikenal baik oleh mitra 

terutama di lingkungan kerja, atau di lapangan. Nama besar ini 

menjadi alasan kuat bertahannya perusahaan, sehingga tetap dipercaya 

oleh mitra untuk mendapatkan kontrak.  

●​ Hubungan baik dengan mitra (Pertamina Group) dapat menjaga 

keberlangsungan kontrak kerja, berbeda dengan kompetitor yang 

 



 

merupakan perusahaan baru, yang belum memiliki hubungan sebaik 

PT. Lintas Sukapura Mandiri sehingga lebih sulit untuk mendapat 

kepercayaan mitra.  

●​ Meskipun lokasi fisik manajemen, direksi, dan karyawan lapangan 

saling berjauhan, koordinasi dan pengawasan tetap berjalan baik dan 

lancar, tentu saja dengan memanfaatkan teknologi komunikasi, dan 

leadership yang baik.  

●​ Pengawasan di lapangan secara langsung dibantu oleh leader/mandor, 

sehingga direksi dapat mengawasi berjalannya pekerjaan walau berada 

di lokasi yang berbeda, dengan tempat berlangsungnya pekerjaan. 

B.​ Weakness (Kelemahan) 

1.​ Menurut Bapak/Ibu, kendala atau kelemahan internal apa saja yang 

saat ini masih dihadapi perusahaan dan berpotensi menghambat 

pencapaian kinerja perusahaan? 

2.​ Follow up question (jika diperlukan): 

➔​ Apakah ada kendala pada SDM, sistem, fasilitas, atau proses 

kerja? 

➔​ Apakah terdapat hambatan dalam koordinasi dan pengawasan? 

➔​ Bagian mana yang menurut Bapak/Ibu masih perlu diperbaiki? 

​ ​ Jawaban: 

●​ Diperlukannya peningkatan keahlian bagi staf manajemen untuk 

menyesuaikan perubahan regulasi yang kerap terjadi dalam periode 

yang singkat, salah satunya adalah perubahan sistem perpajakan yang 

menggunakan sistem atau aplikasi baru.  

●​ Pelatihan untuk pekerja lapangan bersifat by contract (tergantung 

permintaan mitra yang tercantum di dalam kontrak kerja yang sudah 

disepakati). Jika tidak tertulis di kontrak, perusahaan tidak 

mengadakan pelatihan rutin karena akan menambah biaya (cost) 

perusahaan.  

●​ Saat ini sistem laporan kerja masih bersifat bulanan, belum diterapkan 

sistem real time atau pelaporan harian.  

C.​ Opportunities (Peluang) 

 



 

1.​ Menurut Bapak/Ibu, peluang apa saja yang saat ini maupun di 

masa mendatang dapat dimanfaatkan perusahaan untuk mendukung 

perkembangan dan peningkatan kinerja perusahaan? 

2.​ Follow up question (jika diperlukan): 

➔​ Apakah ada peluang kerja sama baru? 

➔​ Bagaimana perkembangan industri migas mempengaruhi 

peluang perusahaan? 

Jawaban: 

●​ Jika di masa yang akan datang kondisi ekonomi sudah stabil, 

peluang terbesar perusahaan adalah tetap mengambil proyek atau 

bermitra dengan perusahaan di bidang migas (seperti Pertamina 

Group). 

●​ Perusahaan tetap optimis untuk kedepannya dan terbuka untuk 

mengambil kesempatan atau peluang kerja sama baru di luar 

mitra saat ini, selama perusahaan dinilai mampu mengerjakannya. 

Namun untuk saat ini perusahaan masih memilih untuk bertahan 

dengan kondisi terkini. 

D.​ Threats (Ancaman) 

1.​ Menurut Bapak/Ibu, faktor eksternal apa saja yang dapat menjadi 

ancaman atau risiko bagi keberlangsungan dan perkembangan PT. 

Lintas Sukapura Mandiri ke depan? 

2.​ Follow up question (jika diperlukan): 

➔​ Bagaimana kondisi persaingan saat ini? 

➔​ Apakah terdapat perubahan regulasi yang berpotensi 

mempengaruhi perusahaan? 

➔​ Faktor apa yang dapat menyebabkan penurunan kontrak 

perusahaan? 

Jawaban: 

●​ Melihat kondisi tahun 2026 sampai saat ini yang cukup sepi 

akibat pengaruh geopolitik dan perekonomian, seperti saat ini 

kenaikan nilai tukar dolar (yang diasumsikan mencapai 

Rp18.000) sangat mempengaruhi dunia usaha. Kenaikan ini 

 



 

membuat mitra cenderung menunda proyek baru yang bisa 

diberikan kepada perusahaan, karena mungkin kondisi mitra pun 

kesulitan akan kondisi tersebut, sehingga perusahaan melakukan 

strategi wait and see serta fokus bertahan dengan kontrak-kontrak 

yang sudah ada. 

●​ Kebijakan Internal mitra, dengan adanya tren dimana mitra 

menahan (keep) pekerjaan mereka sendiri dan tidak 

menyerahkannya ke pihak ketiga (kontraktor). Strategi PT Lintas 

saat ini adalah bertahan (defensive). 

●​ Perubahan Regulasi Pemerintah, seperti perubahan aturan pajak 

UMKM dari 0,5% menjadi 22%, dan kenaikan PPN dari 10% 

menjadi 11% yang menambah beban biaya perusahaan. 

●​ Kenaikan Upah Minimum Regional (UMR) yang terkadang di 

luar prediksi (misal prediksi 3% ternyata naik 5%) menjadi 

tantangan finansial tersendiri bagi perusahaan. 

●​ Banyaknya kompetitor sejenis yang berani menawarkan harga lebih 

rendah daripada PT Lintas untuk mendapatkan proyek. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 3 Dokumentasi dan Lembar Kuesioner Responden 1 

 
 

KUESIONER ANALYTICAL HIERARCHY PROCESS 

 

Kepada Bapak/Ibu Responden yang terhormat, Saya mengharapkan kesediaan 

Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner yang akan digunakan sebagai bagian dari 

penelitian tugas akhir (skripsi) dengan judul "Analisis Kinerja PT. Lintas 

Sukapura Mandiri Menggunakan Balanced Scorecard, dan Analytical Hierarchy 

Process (AHP)". Kuesioner ini bertujuan untuk memperoleh penilaian Bapak/Ibu 

terkait tingkat kepentingan dari ke-4 perspektif BSC, dan Key Performance 

Indicator (KPI) yang digunakan dalam analisis kinerja perusahaan. Hasil 

penilaian dari kuesioner ini akan diolah menggunakan metode Analytical 

Hierarchy Process (AHP) untuk menentukan bobot prioritas pada masing-masing 

perspektif dan KPI yang telah ditetapkan. Seluruh informasi dan data yang 

diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan 

penelitian akademis. Oleh karena itu, saya sangat mengharapkan Bapak/Ibu dapat 

memberikan penilaian secara objektif sesuai dengan kondisi dan kebutuhan 

perusahaan. Atas kesediaan, waktu, serta kerja sama yang diberikan, saya ucapkan 

terima kasih. 

 

 

 



 

 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1.​ Kriteria atau elemen pada setiap level/tingkatan hierarki didefinisikan dan 

dibatasi oleh penyusunan kuesioner untuk menghindari asumsi yang 

terlalu luas dan terfokus. 

2.​ Responden diminta untuk memberikan tanggapan/penilaian terhadap 

setiap perbandingan berpasangan berdasarkan pengalaman, pengetahuan, 

dan intuisi responden selama ini. 

3.​ Tingkat kepentingan yang digunakan dalam kuesioner adalah sebagai 

berikut: 

Intensitas 

Kepentingan 
Definisi Penjelasan 

1 

Equal importance 

(Kedua elemen 

sama penting) 

Dua aktivitas memberikan 

kontribusi yang sama terhadap 

tujuan 

3 

Moderate 

importance 

(Elemen yang satu 

sedikit lebih 

penting dari yang 

lain) 

Pengalaman dan penilaian sedikit 

lebih memihak pada satu 

aktivitas dibandingkan aktivitas 

lainnya 

5 

Strong importance 

(Elemen yang satu 

lebih penting dari 

yang lain) 

Pengalaman dan penilaian sangat 

memihak pada satu aktivitas 

dibandingkan aktivitas lainnya 

7 

Very Strong 

importance 

(Elemen yang satu 

sangat lebih penting 

dari yang lain) 

Suatu aktivitas sangat lebih 

dipilih dibandingkan yang lain; 

dominasinya terbukti dalam 

praktik 

 



 

9 

Extreme 

importance 

(Elemen yang satu 

mutlak lebih 

penting dari yang 

lain) 

Bukti yang mendukung satu 

aktivitas dibandingkan aktivitas 

lainnya berada pada tingkat 

afirmasi tertinggi 

2,4,6,8 

Nilai Kompromi 

atas nilai-nilai di 

atas (Nilai tengah 

antara dua 

pertimbangan yang 

berdekatan) 

Terkadang diperlukan interpolasi 

penilaian kompromi secara 

numerik karena tidak ada kata 

yang tepat untuk 

menggambarkannya 

Kebalikan 

(1/2, 1/3, 

...dst) 

Jika elemen X mempunyai salah satu nilai diatas pada saat 

dibandingkan dengan elemen Y, maka elemen Y 

mempunyai nilai kebalikan jika dibandingkan dengan 

elemen Y. 

  

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

Elemen X Elemen Y 

Keterangan: 

a.​ Angka 1 jika elemen X memiliki tingkat kepentingan yang sama dengan 

elemen Y 

b.​ Bagian kiri, skala di isi jika elemen X memiliki tingkat kepentingan diatas 

elemen Y 

c.​ Bagian kanan, skala di isi jika elemen Y memiliki tingkat kepentingan 

diatas elemen X  

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama               ​ : Agung Mulia 

Instansi/Alamat​ : PT. Lintas Sukapura Mandiri 

Jabatan            ​​ : Direktur Utama 

 

 



 

TAHAPAN PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan yang saling berkaitan, yaitu:  

1.​ Analisis visi, misi, dan strategy map hasil dari analisis SWOT digunakan 

untuk mengidentifikasi sasaran strategis yang ingin dicapai oleh 

perusahaan. 

2.​ Balanced Scorecard (BSC) digunakan untuk mengelompokkan sasaran 

strategis ke dalam empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

3.​ Berdasarkan sasaran strategis yang telah ditetapkan, selanjutnya 

ditentukan Key Performance Indicator (KPI) sebagai alat ukur kinerja 

perusahaan. 

4.​ Analytical Hierarchy Process (AHP) digunakan untuk menentukan tingkat 

kepentingan (bobot) dari setiap perspektif dan KPI berdasarkan penilaian 

para responden. Pada tahap inilah Bapak/Ibu diminta untuk mengisi 

kuesioner ini. 

5.​ Hasil pembobotan kemudian digunakan dalam metode Objective Matrix 

(OMAX) untuk menghitung tingkat pencapaian kinerja masing-masing 

KPI berdasarkan data aktual perusahaan. 

6.​ Selanjutnya, Traffic Light System (TLS) digunakan untuk 

mengelompokkan hasil pengukuran kinerja ke dalam kategori hijau (baik), 

kuning (cukup), dan merah (perlu perbaikan). 

7.​ Berdasarkan hasil pengukuran tersebut, dilakukan penyusunan 

rekomendasi perbaikan menggunakan analisis SWOT dan hasil analisis 

akar masalah menggunakan Fishbone Diagram untuk membantu 

perusahaan meningkatkan kinerjanya. 

Berikut merupakan perspektif Balanced Scorecard beserta Key Performance 

Indicator (KPI) yang telah dirumuskan dan akan dijadikan sebagai elemen 

perbandingan berpasangan dalam proses pembobotan menggunakan metode AHP. 

 

 



 

 

Perspektif Balance 
Scorecard Kode BSC Key Performance Indicator 

(KPI) Kode KPI 

Keuangan K 

Net Profit Margin (%) KPI.K.1 

Rasio biaya operasional terhadap 
pendapatan (%) KPI.K.2 

Pelanggan P 

Persentase Kontrak Berulang (%) KPI.P.1 

Tingkat retensi pelanggan (%) KPI.P.2 

Persentase keluhan pelanggan 
(%) KPI.P.3 

Proses Bisnis Internal PBI 

Persentase Penyelesaian Proyek 
Tepat Waktu (%) KPI.PBI.1 

Persentase laporan tepat waktu (%) KPI.PBI.2 

Persentase Temuan 
Ketidaksesuaian SOP (%) KPI.PBI.3 

Persentase Proses 

Terdigitalisasi (%) 
KPI.PBI.4 

Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

Persentase Karyawan yang telah 
dilakukan penilaian kinerja (%) KPI.PP.1 

Jumlah Pelatihan Karyawan KPI.PP.2 

 

Untuk memberikan pemahaman yang sama kepada responden, berikut disajikan 

penjelasan singkat mengenai setiap elemen pada masing-masing perspektif 

Balanced Scorecard beserta indikator kinerjanya. 

 



 

 

Elemen 
Perspektif  Penjelasan Singkat Elemen KPI Penjelasan Singkat 

Keuangan 

Perspektif keuangan dalam Balanced Scorecard 
merupakan aspek yang menilai bagaimana 
perusahaan berhasil menghasilkan keuntungan, 
mengelola biaya, serta memaksimalkan nilai 
ekonomi bagi pemangku kepentingan. 

Net Profit Margin Persentase laba bersih yang diperoleh perusahaan 
dibandingkan dengan total pendapatan yang diterima.  

Rasio biaya operasional 
terhadap pendapatan  

Perbandingan antara total biaya operasional yang dikeluarkan 
perusahaan dengan pendapatan yang diperoleh.  

Pelanggan 

Perspektif pelanggan dalam Balanced Scorecard 
menilai kinerja organisasi dari sudut pandang 
pelanggan, termasuk tingkat kepuasan, loyalitas, 
dan pemenuhan kebutuhan pelanggan atas layanan 
yang disediakan perusahaan. 

Persentase Kontrak 
Berulang 

Persentase pelanggan atau mitra yang kembali menggunakan 
jasa perusahaan dibandingkan total pelanggan yang ada. 

Tingkat retensi pelanggan 
Kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan 
atau mitra kerja untuk tetap bekerja sama dalam periode 
tertentu. 

Persentase keluhan 
pelanggan 

Persentase jumlah keluhan yang diterima dari pelanggan 
dibandingkan dengan total layanan atau proyek yang 
dikerjakan.  

Proses Bisnis 
Internal 

Perspektif proses bisnis internal dalam Balanced 
Scorecard menilai efektivitas dan efisiensi proses 
internal yang dijalankan perusahaan untuk 
menciptakan produk atau layanan berkualitas yang 
sesuai dengan strategi bisnis. 

Persentase Penyelesaian 
Proyek Tepat Waktu 

Persentase proyek yang berhasil diselesaikan sesuai jadwal 
yang telah ditetapkan. 

Persentase laporan tepat 
waktu 

Persentase laporan operasional atau administrasi yang 
disampaikan sesuai dengan waktu yang ditentukan.  

Persentase Temuan 
Ketidaksesuaian SOP 

Persentase temuan pelanggaran atau ketidaksesuaian 
pelaksanaan pekerjaan terhadap Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang berlaku.  

Persentase Proses 
Terdigitalisasi 

Persentase proses kerja yang telah menggunakan sistem 
digital dibandingkan dengan keseluruhan proses operasional 
perusahaan.  

 



 

Pembelajaran 
dan 

Pertumbuhan 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dalam 
Balanced Scorecard menekankan pentingnya 
pembangunan kapabilitas organisasi melalui 
pengembangan sumber daya manusia, sistem 
informasi, dan budaya kerja yang mendukung 
inovasi dan pembelajaran berkelanjutan. 

Persentase Karyawan yang 
telah dilakukan penilaian 
kinerja 

Persentase karyawan yang telah mengikuti proses evaluasi 
atau penilaian kinerja dibandingkan total karyawan yang ada.  

Jumlah Pelatihan Karyawan Jumlah kegiatan pelatihan atau pengembangan kompetensi 
yang diberikan kepada karyawan dalam periode tertentu. 

 
 
 
 
KUESIONER 

Keterangan : Lingkarilah kriteria nilai sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu mengenai tingkat kepentingan antar aspek berikut. 

Contoh Pengisian: 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   

Elemen 

(Kanan) 
Keuangan Aspek yang 

menilai bagaimana 
perusahaan berhasil 
menghasilkan 
keuntungan, 
mengelola biaya, 
serta 
memaksimalkan 
nilai ekonomi 

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

Aspek menilai 
kinerja organisasi 
dari sudut pandang 
pelanggan 

Pelanggan 

Artinya: Elemen keuangan lebih penting sebanyak 3 poin dibanding pelanggan 

 

 

 

 



 

 

 
PEMBOBOTAN PERSPEKTIF BALANCED SCORECARD 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pelanggan P 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Proses Bisnis 
Internal PBI 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

P Pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Proses Bisnis 
Internal PBI 

P Pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

PBI Proses Bisnis 
Internal 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 

Pertumbuhan PP 

 
PEMBOBOTAN KPI KEUANGAN 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.K.1 Net Profit Margin 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Rasio biaya 
operasional 

terhadap 
pendapatan 

KPI.K.2 

  
  
 

 



 

 
 

PEMBOBOTAN KPI PELANGGAN 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.P.1 
Persentase 
Kontrak 
Berulang 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Tingkat retensi 
pelanggan KPI.P.2 

KPI.P.1 
Persentase 
Kontrak 
Berulang 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Persentase keluhan 
pelanggan KPI.P.3 

KPI.P.2 Tingkat retensi 
pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Persentase keluhan 

pelanggan KPI.P.3 

 

PEMBOBOTAN KPI PROSES BISNIS INTERNAL 

Elemen 
(Kiri) 

  Kriteria Nilai   
Elemen 
(Kanan) 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

KPI.PBI.2 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

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

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

KPI.PBI.3 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

  

 



 

  
 

Elemen 
(Kiri) 

  Kriteria Nilai   
Elemen 
(Kanan) 

KPI.PBI.2 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

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

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

KPI.PBI.3 

KPI.PBI.2 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

9 8 7 6 5 4 3 
 
2 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

KPI.PBI.3 

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

 
PEMBOBOTAN KPI PEMBELAJARAN DAN PERTUMBUHAN 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.PP.1 

Persentase 
Karyawan yang 
telah dilakukan 
penilaian kinerja 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Jumlah Pelatihan 
Karyawan 

KPI.PP.2 
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KUESIONER ANALYTICAL HIERARCHY PROCESS 

 

Kepada Bapak/Ibu Responden yang terhormat, Saya mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu 

untuk mengisi kuesioner yang akan digunakan sebagai bagian dari penelitian tugas akhir 

(skripsi) dengan judul "Analisis Kinerja PT. Lintas Sukapura Mandiri Menggunakan 

Balanced Scorecard, dan OMAX-TLS". Kuesioner ini bertujuan untuk memperoleh penilaian 

Bapak/Ibu terkait tingkat kepentingan dari ke-4 perspektif BSC, dan Key Performance 

Indicator (KPI) yang digunakan dalam analisis kinerja perusahaan. Hasil penilaian dari 

kuesioner ini akan diolah menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) untuk 

menentukan bobot prioritas pada masing-masing perspektif dan KPI yang telah ditetapkan. 

Seluruh informasi dan data yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan 

untuk kepentingan penelitian akademis. Oleh karena itu, saya sangat mengharapkan 

Bapak/Ibu dapat memberikan penilaian secara objektif sesuai dengan kondisi dan kebutuhan 

perusahaan. Atas kesediaan, waktu, serta kerja sama yang diberikan, saya ucapkan terima 

kasih. 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1.​ Kriteria atau elemen pada setiap level/tingkatan hierarki didefinisikan dan dibatasi 

oleh penyusunan kuesioner untuk menghindari asumsi yang terlalu luas dan terfokus. 

 



 

2.​ Responden diminta untuk memberikan tanggapan/penilaian terhadap setiap 

perbandingan berpasangan berdasarkan pengalaman, pengetahuan, dan intuisi 

responden selama ini. 

3.​ Tingkat kepentingan yang digunakan dalam kuesioner adalah sebagai berikut: 

Intensitas 

Kepentingan 
Definisi Penjelasan 

1 

Equal importance 

(Kedua elemen sama 

penting) 

Dua aktivitas memberikan kontribusi 

yang sama terhadap tujuan 

3 

Moderate importance 

(Elemen yang satu 

sedikit lebih penting 

dari yang lain) 

Pengalaman dan penilaian sedikit lebih 

memihak pada satu aktivitas 

dibandingkan aktivitas lainnya 

5 

Strong importance 

(Elemen yang satu 

lebih penting dari yang 

lain) 

Pengalaman dan penilaian sangat 

memihak pada satu aktivitas 

dibandingkan aktivitas lainnya 

7 

Very Strong importance 

(Elemen yang satu 

sangat lebih penting 

dari yang lain) 

Suatu aktivitas sangat lebih dipilih 

dibandingkan yang lain; dominasinya 

terbukti dalam praktik 

9 

Extreme importance 

(Elemen yang satu 

mutlak lebih penting 

dari yang lain) 

Bukti yang mendukung satu aktivitas 

dibandingkan aktivitas lainnya berada 

pada tingkat afirmasi tertinggi 

2,4,6,8 

Nilai Kompromi atas 

nilai-nilai di atas (Nilai 

tengah antara dua 

pertimbangan yang 

berdekatan) 

Terkadang diperlukan interpolasi 

penilaian kompromi secara numerik 

karena tidak ada kata yang tepat untuk 

menggambarkannya 

Kebalikan 

(1/2, 1/3, 

...dst) 

Jika elemen X mempunyai salah satu nilai diatas pada saat 

dibandingkan dengan elemen Y, maka elemen Y mempunyai nilai 

kebalikan jika dibandingkan dengan elemen Y. 

 



 

  

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

Elemen X Elemen Y 

Keterangan: 

a.​ Angka 1 jika elemen X memiliki tingkat kepentingan yang sama dengan elemen Y 

b.​ Bagian kiri, skala di isi jika elemen X memiliki tingkat kepentingan diatas elemen Y 

c.​ Bagian kanan, skala di isi jika elemen Y memiliki tingkat kepentingan diatas elemen 

X  

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama               ​ : Yayan Ridwan 

Instansi/Alamat​ :  PT. Lintas Sukapura Mandiri 

Jabatan            ​​ : Direktur 

 

TAHAPAN PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan yang saling berkaitan, yaitu:  

1.​ Analisis visi, misi, dan strategy map dari hasil analisis SWOT digunakan untuk 

mengidentifikasi sasaran strategis yang ingin dicapai oleh perusahaan. 

2.​ Balanced Scorecard (BSC) digunakan untuk mengelompokkan sasaran strategis ke 

dalam empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, 

serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

3.​ Berdasarkan sasaran strategis yang telah ditetapkan, selanjutnya ditentukan Key 

Performance Indicator (KPI) sebagai alat ukur kinerja perusahaan. 

4.​ Analytical Hierarchy Process (AHP) digunakan untuk menentukan tingkat 

kepentingan (bobot) dari setiap perspektif dan KPI berdasarkan penilaian para 

responden. Pada tahap inilah Bapak/Ibu diminta untuk mengisi kuesioner ini. 

5.​ Hasil pembobotan kemudian digunakan dalam metode Objective Matrix (OMAX) 

untuk menghitung tingkat pencapaian kinerja masing-masing KPI berdasarkan data 

aktual perusahaan. 

6.​ Selanjutnya, Traffic Light System (TLS) digunakan untuk mengelompokkan hasil 

pengukuran kinerja ke dalam kategori hijau (baik), kuning (cukup), dan merah (perlu 

perbaikan). 

 



 

7.​ Berdasarkan hasil pengukuran tersebut, dilakukan penyusunan rekomendasi perbaikan 

menggunakan analisis SWOT dan hasil analisis akar masalah menggunakan Fishbone 

Diagram untuk membantu perusahaan meningkatkan kinerjanya. 

 

Berikut merupakan perspektif Balanced Scorecard beserta Key Performance Indicator (KPI) 

yang telah dirumuskan dan akan dijadikan sebagai elemen perbandingan berpasangan dalam 

proses pembobotan menggunakan metode AHP. 

Perspektif Balance 
Scorecard Kode BSC Key Performance Indicator (KPI) Kode KPI 

Keuangan K 

Net Profit Margin (%) KPI.K.1 

Rasio biaya operasional terhadap 
pendapatan (%) KPI.K.2 

Pelanggan P 

Persentase Kontrak Berulang (%) KPI.P.1 

Tingkat retensi pelanggan (%) KPI.P.2 

Persentase keluhan pelanggan (%) KPI.P.3 

Proses Bisnis Internal PBI 

Persentase Penyelesaian Proyek Tepat 
Waktu (%) KPI.PBI.1 

Persentase laporan tepat waktu (%) KPI.PBI.2 

Persentase Temuan Ketidaksesuaian 
SOP (%) KPI.PBI.3 

Persentase Proses Terdigitalisasi (%) KPI.PBI.4 

Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

Persentase Karyawan yang telah 
dilakukan penilaian kinerja (%) KPI.PP.1 

Jumlah Pelatihan Karyawan KPI.PP.2 

 

Untuk memberikan pemahaman yang sama kepada responden, berikut disajikan penjelasan 

singkat mengenai setiap elemen pada masing-masing perspektif Balanced Scorecard beserta 

indikator kinerjanya. 

 



 

 

Elemen 
Perspektif  Penjelasan Singkat Elemen KPI Penjelasan Singkat 

Keuangan 

Perspektif keuangan dalam Balanced Scorecard 
merupakan aspek yang menilai bagaimana 
perusahaan berhasil menghasilkan keuntungan, 
mengelola biaya, serta memaksimalkan nilai 
ekonomi bagi pemangku kepentingan. 

Net Profit Margin Persentase laba bersih yang diperoleh perusahaan dibandingkan 
dengan total pendapatan yang diterima.  

Rasio biaya operasional 
terhadap pendapatan  

Perbandingan antara total biaya operasional yang dikeluarkan 
perusahaan dengan pendapatan yang diperoleh.  

Pelanggan 

Perspektif pelanggan dalam Balanced Scorecard 
menilai kinerja organisasi dari sudut pandang 
pelanggan, termasuk tingkat kepuasan, loyalitas, 
dan pemenuhan kebutuhan pelanggan atas layanan 
yang disediakan perusahaan. 

Persentase Kontrak 
Berulang 

Persentase pelanggan atau mitra yang kembali menggunakan 
jasa perusahaan dibandingkan total pelanggan yang ada. 

Tingkat retensi 
pelanggan 

Kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan atau 
mitra kerja untuk tetap bekerja sama dalam periode tertentu. 

Persentase keluhan 
pelanggan 

Persentase jumlah keluhan yang diterima dari pelanggan 
dibandingkan dengan total layanan atau proyek yang dikerjakan.  

Proses Bisnis 
Internal 

Perspektif proses bisnis internal dalam Balanced 
Scorecard menilai efektivitas dan efisiensi proses 
internal yang dijalankan perusahaan untuk 
menciptakan produk atau layanan berkualitas yang 
sesuai dengan strategi bisnis. 

Persentase 
Penyelesaian Proyek 
Tepat Waktu 

Persentase proyek yang berhasil diselesaikan sesuai jadwal yang 
telah ditetapkan. 

Persentase laporan tepat 
waktu 

Persentase laporan operasional atau administrasi yang 
disampaikan sesuai dengan waktu yang ditentukan.  

Persentase Temuan 
Ketidaksesuaian SOP 

Persentase temuan pelanggaran atau ketidaksesuaian 
pelaksanaan pekerjaan terhadap Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang berlaku.  

Persentase Proses 
Terdigitalisasi 

Persentase proses kerja yang telah menggunakan sistem digital 
dibandingkan dengan keseluruhan proses operasional 
perusahaan.  

 



 

Elemen 
Perspektif  Penjelasan Singkat Elemen KPI Penjelasan Singkat 

Pembelajaran 
dan 

Pertumbuhan 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dalam 
Balanced Scorecard menekankan pentingnya 
pembangunan kapabilitas organisasi melalui 
pengembangan sumber daya manusia, sistem 
informasi, dan budaya kerja yang mendukung 
inovasi dan pembelajaran berkelanjutan. 

Persentase Karyawan 
yang telah dilakukan 
penilaian kinerja 

Persentase karyawan yang telah mengikuti proses evaluasi atau 
penilaian kinerja dibandingkan total karyawan yang ada.  

Jumlah Pelatihan 
Karyawan 

Jumlah kegiatan pelatihan atau pengembangan kompetensi yang 
diberikan kepada karyawan dalam periode tertentu. 

 

 

KUESIONER 

Keterangan : Lingkarilah kriteria nilai sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu mengenai tingkat kepentingan antar aspek berikut. 

Contoh Pengisian: 
Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 
Keuangan Aspek yang 

menilai bagaimana 
perusahaan berhasil 
menghasilkan 
keuntungan, 
mengelola biaya, 
serta 
memaksimalkan 
nilai ekonomi 

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

Aspek menilai 
kinerja organisasi 
dari sudut pandang 
pelanggan 

Pelanggan 

Artinya: Elemen keuangan lebih penting sebanyak 3 poin dibanding pelanggan 

 

 

 



 

PEMBOBOTAN PERSPEKTIF BALANCED SCORECARD 
Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pelanggan P 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Proses Bisnis 
Internal PBI 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

P Pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Proses Bisnis 
Internal PBI 

P Pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

PBI Proses Bisnis 
Internal 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 

Pertumbuhan PP 

 
PEMBOBOTAN KPI KEUANGAN 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.K.1 Net Profit Margin 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Rasio biaya 
operasional 

terhadap 
pendapatan 

KPI.K.2 

  
 
 
 
 
 

 



 

PEMBOBOTAN KPI PELANGGAN 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.P.1 Persentase Kontrak 
Berulang 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Tingkat retensi 

pelanggan KPI.P.2 

KPI.P.1 Persentase Kontrak 
Berulang 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Persentase keluhan 

pelanggan KPI.P.3 

KPI.P.2 Tingkat retensi 
pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Persentase keluhan 

pelanggan KPI.P.3 

 

PEMBOBOTAN KPI PROSES BISNIS INTERNAL 

Elemen 
(Kiri) 

  Kriteria Nilai   
Elemen 
(Kanan) 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

KPI.PBI.2 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

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

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

KPI.PBI.3 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

  
  

 

 



 

Elemen 
(Kiri) 

  Kriteria Nilai   
Elemen 
(Kanan) 

KPI.PBI.2 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

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

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

KPI.PBI.3 

KPI.PBI.2 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

9 8 7 6 5 4 3 
 
2 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

KPI.PBI.3 

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

 
  

PEMBOBOTAN KPI PEMBELAJARAN DAN PERTUMBUHAN 

Elemen 
(Kiri) 

  Kriteria Nilai   Elemen 
(Kanan) 

KPI.PP.1 

Persentase 
Karyawan yang 
telah dilakukan 
penilaian kinerja 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Jumlah Pelatihan 
Karyawan 

KPI.PP.2 
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KUESIONER ANALYTICAL HIERARCHY PROCESS 

 

Kepada Bapak/Ibu Responden yang terhormat, Saya mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu 

untuk mengisi kuesioner yang akan digunakan sebagai bagian dari penelitian tugas akhir 

(skripsi) dengan judul "Analisis Kinerja PT. Lintas Sukapura Mandiri Menggunakan 

Balanced Scorecard, dan OMAX-TLS. Kuesioner ini bertujuan untuk memperoleh penilaian 

Bapak/Ibu terkait tingkat kepentingan dari ke-4 perspektif BSC, dan Key Performance 

Indicator (KPI) yang digunakan dalam analisis kinerja perusahaan. Hasil penilaian dari 

kuesioner ini akan diolah menggunakan metode Analytical Hierarchy Process (AHP) untuk 

menentukan bobot prioritas pada masing-masing perspektif dan KPI yang telah ditetapkan. 

Seluruh informasi dan data yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan 

untuk kepentingan penelitian akademis. Oleh karena itu, saya sangat mengharapkan 

Bapak/Ibu dapat memberikan penilaian secara objektif sesuai dengan kondisi dan kebutuhan 

perusahaan. Atas kesediaan, waktu, serta kerja sama yang diberikan, saya ucapkan terima 

kasih. 

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

1.​ Kriteria atau elemen pada setiap level/tingkatan hierarki didefinisikan dan dibatasi 

oleh penyusunan kuesioner untuk menghindari asumsi yang terlalu luas dan terfokus. 

 



 

2.​ Responden diminta untuk memberikan tanggapan/penilaian terhadap setiap 

perbandingan berpasangan berdasarkan pengalaman, pengetahuan, dan intuisi 

responden selama ini. 

3.​ Tingkat kepentingan yang digunakan dalam kuesioner adalah sebagai berikut: 

Intensitas 

Kepentingan 
Definisi Penjelasan 

1 

Equal importance 

(Kedua elemen sama 

penting) 

Dua aktivitas memberikan kontribusi 

yang sama terhadap tujuan 

3 

Moderate importance 

(Elemen yang satu 

sedikit lebih penting 

dari yang lain) 

Pengalaman dan penilaian sedikit lebih 

memihak pada satu aktivitas 

dibandingkan aktivitas lainnya 

5 

Strong importance 

(Elemen yang satu 

lebih penting dari yang 

lain) 

Pengalaman dan penilaian sangat 

memihak pada satu aktivitas 

dibandingkan aktivitas lainnya 

7 

Very Strong importance 

(Elemen yang satu 

sangat lebih penting 

dari yang lain) 

Suatu aktivitas sangat lebih dipilih 

dibandingkan yang lain; dominasinya 

terbukti dalam praktik 

9 

Extreme importance 

(Elemen yang satu 

mutlak lebih penting 

dari yang lain) 

Bukti yang mendukung satu aktivitas 

dibandingkan aktivitas lainnya berada 

pada tingkat afirmasi tertinggi 

2,4,6,8 

Nilai Kompromi atas 

nilai-nilai di atas (Nilai 

tengah antara dua 

pertimbangan yang 

berdekatan) 

Terkadang diperlukan interpolasi 

penilaian kompromi secara numerik 

karena tidak ada kata yang tepat untuk 

menggambarkannya 

Kebalikan 

(1/2, 1/3, 

...dst) 

Jika elemen X mempunyai salah satu nilai diatas pada saat 

dibandingkan dengan elemen Y, maka elemen Y mempunyai nilai 

kebalikan jika dibandingkan dengan elemen Y. 

 



 

  

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

Elemen X Elemen Y 

Keterangan: 

a.​ Angka 1 jika elemen X memiliki tingkat kepentingan yang sama dengan elemen Y 

b.​ Bagian kiri, skala di isi jika elemen X memiliki tingkat kepentingan diatas elemen Y 

c.​ Bagian kanan, skala di isi jika elemen Y memiliki tingkat kepentingan diatas elemen 

X  

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama               ​ : Eva Ravela 

Instansi/Alamat​ :  PT. Lintas Sukapura Mandiri 

Jabatan            ​​ : Komisaris 

 

TAHAPAN PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan yang saling berkaitan, yaitu:  

1.​ Analisis visi, misi, dan strategy map hasil dari analisis SWOT digunakan untuk 

mengidentifikasi sasaran strategis yang ingin dicapai oleh perusahaan. 

2.​ Balanced Scorecard (BSC) digunakan untuk mengelompokkan sasaran strategis ke 

dalam empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, 

serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

3.​ Berdasarkan sasaran strategis yang telah ditetapkan, selanjutnya ditentukan Key 

Performance Indicator (KPI) sebagai alat ukur kinerja perusahaan. 

4.​ Analytical Hierarchy Process (AHP) digunakan untuk menentukan tingkat 

kepentingan (bobot) dari setiap perspektif dan KPI berdasarkan penilaian para 

responden. Pada tahap inilah Bapak/Ibu diminta untuk mengisi kuesioner ini. 

5.​ Hasil pembobotan kemudian digunakan dalam metode Objective Matrix (OMAX) 

untuk menghitung tingkat pencapaian kinerja masing-masing KPI berdasarkan data 

aktual perusahaan. 

6.​ Selanjutnya, Traffic Light System (TLS) digunakan untuk mengelompokkan hasil 

pengukuran kinerja ke dalam kategori hijau (baik), kuning (cukup), dan merah (perlu 

perbaikan). 

 



 

7.​ Berdasarkan hasil pengukuran tersebut, dilakukan penyusunan rekomendasi perbaikan 

menggunakan analisis SWOT dan hasil analisis akar masalah menggunakan Fishbone 

Diagram untuk membantu perusahaan meningkatkan kinerjanya. 

 

Berikut merupakan perspektif Balanced Scorecard beserta Key Performance Indicator (KPI) 

yang telah dirumuskan dan akan dijadikan sebagai elemen perbandingan berpasangan dalam 

proses pembobotan menggunakan metode AHP. 

Perspektif Balance 
Scorecard Kode BSC Key Performance Indicator (KPI) Kode KPI 

Keuangan K 

Net Profit Margin (%) KPI.K.1 

Rasio biaya operasional terhadap 
pendapatan (%) KPI.K.2 

Pelanggan P 

Persentase Kontrak Berulang (%) KPI.P.1 

Tingkat retensi pelanggan (%) KPI.P.2 

Persentase keluhan pelanggan (%) KPI.P.3 

Proses Bisnis Internal PBI 

Persentase Penyelesaian Proyek Tepat 
Waktu (%) KPI.PBI.1 

Persentase laporan tepat waktu (%) KPI.PBI.2 

Persentase Temuan Ketidaksesuaian 
SOP (%) KPI.PBI.3 

Persentase Proses Terdigitalisasi (%) KPI.PBI.4 

Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

Persentase Karyawan yang telah 
dilakukan penilaian kinerja (%) KPI.PP.1 

Jumlah Pelatihan Karyawan KPI.PP.2 

 

 



 

Untuk memberikan pemahaman yang sama kepada responden, berikut disajikan penjelasan singkat mengenai setiap elemen pada masing-masing 

perspektif Balanced Scorecard beserta indikator kinerjanya. 

Elemen 
Perspektif  Penjelasan Singkat Elemen KPI Penjelasan Singkat 

Keuangan 

Perspektif keuangan dalam Balanced Scorecard 
merupakan aspek yang menilai bagaimana 
perusahaan berhasil menghasilkan keuntungan, 
mengelola biaya, serta memaksimalkan nilai 
ekonomi bagi pemangku kepentingan. 

Net Profit Margin Persentase laba bersih yang diperoleh perusahaan dibandingkan 
dengan total pendapatan yang diterima.  

Rasio biaya operasional 
terhadap pendapatan  

Perbandingan antara total biaya operasional yang dikeluarkan 
perusahaan dengan pendapatan yang diperoleh.  

Pelanggan 

Perspektif pelanggan dalam Balanced Scorecard 
menilai kinerja organisasi dari sudut pandang 
pelanggan, termasuk tingkat kepuasan, loyalitas, 
dan pemenuhan kebutuhan pelanggan atas layanan 
yang disediakan perusahaan. 

Persentase Kontrak 
Berulang 

Persentase pelanggan atau mitra yang kembali menggunakan 
jasa perusahaan dibandingkan total pelanggan yang ada. 

Tingkat retensi 
pelanggan 

Kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan atau 
mitra kerja untuk tetap bekerja sama dalam periode tertentu. 

Persentase keluhan 
pelanggan 

Persentase jumlah keluhan yang diterima dari pelanggan 
dibandingkan dengan total layanan atau proyek yang dikerjakan.  

Proses Bisnis 
Internal 

Perspektif proses bisnis internal dalam Balanced 
Scorecard menilai efektivitas dan efisiensi proses 
internal yang dijalankan perusahaan untuk 
menciptakan produk atau layanan berkualitas yang 
sesuai dengan strategi bisnis. 

Persentase 
Penyelesaian Proyek 
Tepat Waktu 

Persentase proyek yang berhasil diselesaikan sesuai jadwal yang 
telah ditetapkan. 

Persentase laporan tepat 
waktu 

Persentase laporan operasional atau administrasi yang 
disampaikan sesuai dengan waktu yang ditentukan.  

Persentase Temuan 
Ketidaksesuaian SOP 

Persentase temuan pelanggaran atau ketidaksesuaian 
pelaksanaan pekerjaan terhadap Standar Operasional Prosedur 
(SOP) yang berlaku.  

Persentase Proses 
Terdigitalisasi 

Persentase proses kerja yang telah menggunakan sistem digital 
dibandingkan dengan keseluruhan proses operasional 
perusahaan.  

 



 

Elemen 
Perspektif  Penjelasan Singkat Elemen KPI Penjelasan Singkat 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dalam 
Balanced Scorecard menekankan pentingnya 
pembangunan kapabilitas organisasi melalui 
pengembangan sumber daya manusia, sistem 
informasi, dan budaya kerja yang mendukung 
inovasi dan pembelajaran berkelanjutan. 

Persentase Karyawan 
yang telah dilakukan 
penilaian kinerja 

Persentase karyawan yang telah mengikuti proses evaluasi atau 
penilaian kinerja dibandingkan total karyawan yang ada.  

Jumlah Pelatihan 
Karyawan 

Jumlah kegiatan pelatihan atau pengembangan kompetensi yang 
diberikan kepada karyawan dalam periode tertentu. 

 

 

KUESIONER 

Keterangan : Lingkarilah kriteria nilai sesuai dengan persepsi Bapak/Ibu mengenai tingkat kepentingan antar aspek berikut. 

Contoh Pengisian: 
Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 
Keuangan Aspek yang 

menilai bagaimana 
perusahaan berhasil 
menghasilkan 
keuntungan, 
mengelola biaya, 
serta 
memaksimalkan 
nilai ekonomi 

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

Aspek menilai 
kinerja organisasi 
dari sudut pandang 
pelanggan 

Pelanggan 

Artinya: Elemen keuangan lebih penting sebanyak 3 poin dibanding pelanggan 

 

 

 



 

 
PEMBOBOTAN PERSPEKTIF BALANCED SCORECARD 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pelanggan P 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Proses Bisnis 
Internal PBI 

K Keuangan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

P Pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Proses Bisnis 
Internal PBI 

P Pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 
Pertumbuhan PP 

PBI Proses Bisnis 
Internal 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Pembelajaran dan 

Pertumbuhan PP 

 

PEMBOBOTAN KPI KEUANGAN 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.K.1 Net Profit Margin 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Rasio biaya 
operasional 

terhadap 
pendapatan 

KPI.K.2 

  
  

 
 

 



 

PEMBOBOTAN KPI PELANGGAN 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.P.1 
Persentase 
Kontrak 
Berulang 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Tingkat retensi 
pelanggan KPI.P.2 

KPI.P.1 
Persentase 
Kontrak 
Berulang 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Persentase keluhan 
pelanggan KPI.P.3 

KPI.P.2 Tingkat retensi 
pelanggan 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Persentase keluhan 

pelanggan KPI.P.3 

 

PEMBOBOTAN KPI PROSES BISNIS INTERNAL 

Elemen 
(Kiri) 

  Kriteria Nilai   
Elemen 
(Kanan) 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

KPI.PBI.2 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

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

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

KPI.PBI.3 

KPI.PBI.1 

Persentase 
Penyelesaian 
Proyek Tepat 
Waktu 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

  
  

 

 



 

Elemen 
(Kiri) 

  Kriteria Nilai   
Elemen 
(Kanan) 

KPI.PBI.2 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

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

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

KPI.PBI.3 

KPI.PBI.2 
Persentase 
laporan tepat 
waktu 

9 8 7 6 5 4 3 
 
2 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

KPI.PBI.3 

Persentase 
Temuan 
Ketidaksesuaian 
SOP 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Persentase 
Proses 
Terdigitalisasi  

KPI.PBI.4 

  
  

PEMBOBOTAN KPI PEMBELAJARAN DAN PERTUMBUHAN 
 

Elemen 
(Kiri)   Kriteria Nilai   Elemen 

(Kanan) 

KPI.PP.1 

Persentase 
Karyawan yang 
telah dilakukan 
penilaian kinerja 

9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
Jumlah Pelatihan 
Karyawan 

KPI.PP.2 

 
 

  
 

 



 

Lampiran 6 Dokumentasi dan Notulensi Wawancara 2 

 

Daftar Kebutuhan Data Penelitian Pengukuran Kinerja PT. Lintas Sukapura Mandiri  

Sehubungan dengan penelitian tugas akhir mengenai pengukuran kinerja PT. Lintas Sukapura 

Mandiri menggunakan metode SWOT, Balanced Scorecard (BSC), AHP, OMAX-TLS, dan 

Fishbone Diagram berikut data yang dibutuhkan untuk keperluan perhitungan indikator 

kinerja (KPI): 

Perspektif Keuangan 

Sasaran Strategi KPI Kode KPI Level 0 Level 10 

meningkatan Pendapatan  Net Profit Margin 
(NPM) KPI.K.1 5% 60% 

Meningkatkan efisiensi 
operasional 

Rasio biaya 
operasional terhadap 

pendapatan 
KPI.K.2 100% 30% 

 

1.​ Data total pendapatan perusahaan 

Data 2024: 6.807.485.030,-​

Data 2025: 2.398.768.276,- 

2.​ Data laba bersih perusahaan 

Data 2024: 623.630.536,-​

Data 2025: 437.190.369,- 

3.​ Data total biaya operasional perusahaan 

Data 2024: 6.183.854.494,-​

Data 2025: 1.961.577.907,- 

 



 

Perspektif Pelanggan 

Sasaran Strategi KPI Kode KPI Level 0 Level 10 

Meningkatkan kualitas layanan 
Persentase Kontrak 

Berulang 
KPI.P.1 40% 100% 

Meningkatkan loyalitas pelanggan 
Tingkat retensi 

pelanggan 
KPI.P.2 40% 100% 

Meningkatkan kepuasan pelanggan 
Persentase keluhan 

pelanggan 
KPI.P.3 70% 0% 

 

4.​ Data total kontrak yang diperoleh perusahaan. 

Data 2024: 2​

Data 2025: 2 

5.​ Data jumlah kontrak yang berasal dari pelanggan/mitra lama (kontrak berulang). 

Data 2024: 1​

Data 2025: 1 

6.​ Data jumlah pelanggan aktif pada awal periode. 

Data 2024: 2​

Data 2025: 1 

7.​ Data jumlah pelanggan yang masih aktif hingga akhir periode. 

Data 2024: 1​

Data 2025: 2 

8.​ Data jumlah keluhan pelanggan yang tercatat. 

Data 2024: 1​

Data 2025: 0 

9.​ Data jumlah total proyek atau kontrak yang dikerjakan. 

Data 2024: 2​

Data 2025: 2 

Perspektif Proses Bisnis Internal 

Sasaran Strategi KPI Kode KPI Level 0 Level 10 

Meningkatkan efektivitas 
pengawasan proyek 

Persentase 
Penyelesaian Proyek 

Tepat Waktu 
KPI.PBI.1 40% 100% 

Meningkatkan efektivitas 
pelaporan 

Persentase laporan tepat 
waktu 

KPI.PBI.2 60% 100% 

Meningkatkan standarisasi 
prosedur kerja internal 

Persentase Temuan 
Ketidaksesuaian SOP 

KPI.PBI.3 30% 0% 

 

 



 

10.​Data jumlah total proyek yang diselesaikan. 

Data 2024: 2​

Data 2025: 2 

11.​Data jumlah proyek yang diselesaikan sesuai target waktu yang telah ditetapkan. 

Data 2024: 1​

Data 2025: 2 

12.​Data jumlah laporan yang wajib dibuat/diserahkan. 

Data 2024: 12​

Data 2025: 12 

13.​Data jumlah laporan yang diserahkan tepat waktu. 

Data 2024: 10​

Data 2025: 11 

14.​Data jumlah temuan ketidaksesuaian terhadap SOP 

Data 2024: 1​

Data 2025: 0 

15.​Data jumlah kegiatan audit, inspeksi, monitoring, atau evaluasi yang dilakukan 

Data 2024: 4​

Data 2025: 4 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Sasaran Strategi KPI Kode KPI Level 0 Level 10 

Mengembangkan sistem penilaian 
kinerja 

Persentase Karyawan 
yang telah dilakukan 

penilaian kinerja 
KPI.PP.1 0% 100% 

Meningkatkan digitalisasi 
operasional 

Persentase Proses 
Terdigitalisasi 

KPI.PP.2 20% 85% 

Meningkatkan kompetensi SDM 
Jumlah pelatihan 

pekerja 
KPI.PP.3 0% 85% 

 

16.​Data total jumlah karyawan perusahaan. 

Data 2024: 22​

Data 2025: 25 

17.​Data jumlah karyawan yang telah mendapatkan penilaian kinerja. 

Data 2024: 0​

Data 2025: 0 

 



 

18.​Data proses bisnis perusahaan. 

No Proses Bisnis Utama Status 

1 Pengelolaan kontrak kerja  Belum terdigitalisasi  

2 Perencanaan proyek  Belum terdigitalisasi  

3 Pengelolaan tenaga kerja 
operasional  Belum terdigitalisasi  

4 Pelaksanaan layanan 
operasional  Belum terdigitalisasi  

5 Pengawasan pekerjaan  Belum terdigitalisasi  

6 Pelaporan pekerjaan  Belum terdigitalisasi  

7 Pengelolaan keuangan dan 
perpajakan  Terdigitalisasi (Pajak)  

8 Pengelolaan administrasi 
SDM  

Terdigitalisasi (BPJS 
TK)  

Data 2024: 8​

​ Data 2025: 8 

19.​Data proses bisnis yang saat ini telah menggunakan sistem 

digital/aplikasi/software/spreadsheet dalam pelaksanaannya. 

Data 2024: 2 (PAJAK, BPJSTK)​

Data 2025:  2 (PAJAK, BPJSTK) 

20.​Data jumlah pelatihan yang dilaksanakan perusahaan. 

Data 2024: 1​

Data 2025: 0 

21.​Data jenis pelatihan yang pernah diberikan kepada karyawan. 

Data 2024: PENDIDIKAN DAN PELATIHAN SERTIFIKASI PENGEMUDI 

ANGKUTAN B3 DAN LIMBAH B3​

Data 2025: 0 

22.​Data jumlah peserta pada setiap kegiatan pelatihan (jika tersedia). 

Data 2024: 15​

Data 2025: 0 

 

 



 

Lampiran 7 Perhitungan KPI PT. Lintas Sukapura Mandiri 2024 dan 2025 

 

Sasaran Strategi 
Indikator 

Pengukuran 
Kinerja (KPI) 

Kode KPI 
Data Perhitungan KPI Realisasi 

Nama Data 2024 2025 2024 2025 

meningkatan 
Pendapatan 

Net Profit Margin 
(NPM) 

KPI.K.1 
Laba bersih perusahaan 623630536 437,190,369.00 

9.16% 18.23% 
Total pendapatan perusahaan 6807485030 2398768276 

Meningkatkan 
efisiensi 

operasional 

Persentase Rasio 
biaya operasional 

terhadap pendapatan 
KPI.K.2 

Total biaya operasional perusahaan 6183854494 1961577907 
90.84% 81.8% 

Total pendapatan perusahaan 6807485030 2398768276 

Meningkatkan 
kualitas layanan 

Persentase Kontrak 
Berulang 

KPI.P.1 

Data jumlah kontrak yang berasal 
dari pelanggan/mitra lama (kontrak 
berulang) 

1 1 

50% 50% 

Data total kontrak yang diperoleh 
perusahaan 2 2 

Meningkatkan 
loyalitas 

pelanggan 

Tingkat retensi 
pelanggan 

KPI.P.2 

Data jumlah pelanggan aktif pada 
awal periode 2 1 

50% 100% 
Data jumlah pelanggan yang masih 
aktif hingga akhir periode 1 2 

 



 

Meningkatkan 
kepuasan 
pelanggan 

Persentase keluhan 
pelanggan 

KPI.P.3 

Data jumlah keluhan pelanggan 
yang tercatat 1 0 

50% 0% 
Data jumlah total proyek atau 
kontrak yang dikerjakan 2 2 

Meningkatkan 
efektivitas 

pengawasan 
proyek 

Persentase 
Penyelesaian Proyek 

Tepat Waktu 
KPI.PBI.1 

Data jumlah proyek yang 
diselesaikan sesuai target waktu 
yang telah ditetapkan. 

1 2 

50% 100% 

Data jumlah total proyek yang 
diselesaikan 2 2 

Meningkatkan 
efektivitas 
pelaporan 

Persentase laporan 
tepat waktu 

KPI.PBI.2 

Data jumlah laporan yang 
diserahkan tepat waktu 10 11 

83% 91.67% 
Data jumlah laporan yang wajib 
dibuat/diserahkan 12 12 

Meningkatkan 
standarisasi 

prosedur kerja 
internal 

Persentase Temuan 
Ketidaksesuaian SOP 

KPI.PBI.3 

Data jumlah temuan 
ketidaksesuaian terhadap SOP 1 0 

25% 0 

Data jumlah kegiatan audit, 
inspeksi, monitoring, atau evaluasi 
yang dilakukan 

4 4 

Meningkatkan 
digitalisasi 
operasional 

Persentase Proses 
Terdigitalisasi 

KPI.PBI.4 

Data proses bisnis yang saat ini 
telah menggunakan sistem digital 2 2 

25% 25% 

 



 

Data proses bisnis perusahaan 8 8 

Mengembangkan 
sistem penilaian 

kinerja 

Persentase Karyawan 
yang telah dilakukan 

penilaian kinerja 
KPI.PP.1 

Data jumlah karyawan yang telah 
mendapatkan penilaian kinerja 0 0 

0 0 

Data total jumlah karyawan 
perusahaan 22 25 

Meningkatkan 
kompetensi SDM 

Tingkat pelatihan 
pekerja 

KPI.PP.2 

Data jumlah pelatihan yang 
dilaksanakan perusahaan 1 0 

4.55% 0% 

Data total jumlah karyawan 
perusahaan 22 25 

 

 



 

Lampiran 8 Contoh Implementasi Usulan Perbaikan   

KPI.PP.1 - Persentase Karyawan yang Telah Dilakukan Penilaian Kinerja, Menyusun SOP 
Penilaian Kinerja yang memuat alur, jadwal, pihak yang terlibat, dan mekanisme evaluasi. 
 

STANDARD OPERATING PROCEDURE (SOP) 
PENILAIAN KINERJA KARYAWAN 

 
NOMOR ​ ​     ​ :  
TANGGAL EFEKTIF  ​ :  
REVISI​ ​ ​ :  
 
1.0 TUJUAN 

1.1 Sebagai pedoman dalam menyusun penilaian kinerja karyawan​
2.0 RUANG LINGKUP 

2.1 … 
3.0 INDIKATOR KEBERHASILAN 

3.1 ... 
4.0 SYARAT DAN KETENTUAN 

4.1 … 
5.0 PROSEDUR KEGIATAN 

5.1 … 
6.0 ALUR KEGIATAN  

6.1 (Bisa dalam berbentuk bagan) 
 

 
 
Disusun Oleh ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ Disetujui Oleh 
 
 
 
      (............)​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​       (............) 
HR Department​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   Manager Ops​
​ ​ ​ ​ ​ ​  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Lampiran 9 Contoh Implementasi Usulan Perbaikan  

KPI.PP.2 - Tingkat Pelatihan Karyawan, Menyediakan mekanisme pengajuan kebutuhan 
pelatihan dari karyawan kepada manajemen. 
 

 FORMULIR PENGAJUAN PELATIHAN KARYAWAN  
 

DIAJUKAN OLEH 

Nama  

No. Induk Pegawai  

Jabatan  

Divisi  

Penanggung Jawab  

DATA PELATIHAN 

Topik Pelatihan  

Tujuan Pelatihan   

Lembaga Pelatihan  

Tempat Pelatihan  

Tanggal Pelatihan  

RINCIAN BIAYA 

Keterangan Jumlah 

  

Total   

CATATAN LAINNYA 

 

Diajukan Oleh Disetujui Oleh Diterima Oleh HRD 

   

 
 
 
 
 
 

 



 

Lampiran 10 Contoh Implementasi Usulan Perbaikan  

KPI.PBI.4 – Persentase Proses Terdigitalisasi, menyusun tabel identifikasi proses bisnis yang 
berpotensi untuk didigitalisasi sebagai dasar penentuan prioritas implementasi digital. 
 
Link Spreadsheet: https://bit.ly/Tabelidentifikasiprosesbisnis  

 
 
 
 
 
 
 

 

https://bit.ly/Tabelidentifikasiprosesbisnis


 

Lampiran 11 Contoh Implementasi Usulan Perbaikan  

KPI.P.1 – Persentase Kontrak Berulang Menyusun tabel pencatatan riwayat kontrak yang mencakup informasi mitra, nilai kontrak, durasi, dan 
evaluasi kinerja pada setiap kontrak yang telah diselesaikan sebagai dasar pengambilan keputusan. 
 

No Nomor 
Kontrak Mitra Jenis 

Pekerjaan  Nilai Kontrak Tanggal 
Mulai 

Tanggal 
Selesai Durasi Evaluasi 

Kinerja  Keterangan  

1 LSM/001/2025 PT XYZ Penyediaan jasa 
supir 1.250.000.000 01/01/2025  31/12/2025  12 Bulan - Kontrak diperpanjang  

2          

3          

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Lampiran 12 Lembar Validasi Data Penelitian Skripsi 
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