
Jurnal Indusrikrisna Vol. 11 No. 2 September Th. 2022 

ISSN 2301-9530 

e-ISSN 2829-7709 

 

1 
 

RANCANGAN SISTEM PENGUKURAN KINERJA PERUSAHAAN DENGAN  
METODE BALANCED SCORECARD BERBASIS ANALYTIC  

HIERARCHY PROCESS DAN OBJECTVE MATRIX  

 
Program Studi Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Krisnadwipayana 

 
 

 
Abstrak. Network Operation Center Linknet merupakan salah satu divisi dalam Direktorat 
Technology dan Engginering yang mendukung pencapaian tujuan PT Linknet Tbk untuk menjadi 
perusahaan megamedia di Indonesia yang menjadi pilihan utama untuk layanan broadband dan 
media. Untuk mendukung tujuan PT Linknet Tbk tersebut, maka dilakukan pengukuran dan 
penilaian kinerja dengan menggunakan pendekatan balanced scorecard. Tujuan dari penelitian 
ini adalah merancang sistem pengukuran kinerja baru berdasarkan aspek multiperspektif 
balanced scorecard, mengidentifikasi dan menetapkan indikator kinerja dan pembobotannya 
menggunakan Analytic Hierarchy Process, melakukan pengukuran kinerja dan penilaian 
produktifitas serta evaluasi kinerja menggunakan objective matrix dan traffic light system. Agar 
rancangan sesuai dengan visi dan misi perusahaan maka pada penelitian ini melibatkan 
responden yang berasal dari pimpinan Network Operation Center PT Linknet Tbk. Hasil dari 
penelitian ini adalah sistem pengukuran kinerja baru dengan 4 perspektif balanced scorecard 
dengan 14 indikator kinerja beserta bobot Analytic Hierarchy Process nya masing masing, 
scoring dan evaluasi objective matrix dan traffic light system untuk masing masing perspektif 
dan indikator kinerja serta perbaikan kinerja yang tidak mencapai target selama tahun operasi 
2019 

 
Kata kunci: Balanced Scorecard, Pengukuran Kinerja, Analytic Hierarchy Process, Objective 
Matrix, Traffic Light Systems 
 

Linknet Network Operation Center is one of the divisions within the Directorate of 
Technology and Engineering which supports the achievement of PT Linknet Tbk’s goal of 
becoming a megamedia company in Indonesia which is the first choice for broadband and media 
services. To Support the goals of PT Linknet Tbk, a performance measurement and assestment 
is carried out using Balanced Scorecard Approach. The purposes of this study are to design a 
new performance measurement system based on a multiperspektive balanced scorecard 
aspect, identify and determine performance indicators and weighting using analytic hierarchy 
prosess, perform performance measurement and productivity assessments and evaluate 
performance using objective matrix and traffic light system. So that the design is in accordance 
with the company’s vision and mission, this research involves respondents from the leaders of 
Network Operation Center of PT Linknet Tbk. The result of this study are a new performance 
measurement system with 4 balanced scorecard perspectives with 14 performance indicators 
and their analytic hierarchy prosess weight, scoring and objective matrix and traffic light system 
evaluation for each perspective and performance indicators during as well as performance 
improvement that do not reach targets during the operation year 2019. 
 
Keywords: Balanced Scorecard, Performance Measurement, Analytic Hierachy Process, 
Objective Matrix, Traffic Light Systems 
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1. PENDAHULUAN  
 

Untuk tetap berada lebih lama dipasar dan meningkatkan pangsa pasar serta profitabilitas ditengah iklim persaingan 
dan lingkungan bisnis yang semakin kompleks, perusahaan dituntut untuk selalu meningkatkan kualitas dalam jangka 
panjang. Cara untuk mencapai itu adalah dengan pengukuran kinerja yang mampu menunjang keseluruhan pencapaian 
tujuan perusahaan. Oleh karena itu sistem pengukuran kinerja perusahaan yang baik adalah faktor yang sangat penting bagi 
perusahaan untuk memastikan kelangsungan hidup perusahaan. 

Begitupun dengan divisi Network Operation Linknet, selama ini hanya mempunyai 6 indikator kinerja dan hanya 
berfokus pada 1 aspek saja, yaitu aspek proses bisnis, sedangkan faktor faktor lain belum mendapat perhatian, belum ada 
pembobotan, belum ada mekanisme untuk menilai produktifitas sehingga kinerja Network Operation Center secara 
keseluruhan tidak dapat diketahui. 

Oleh karena itu, dibutuhkan suatu sistem pengukuran kinerja baru yang dapat mencakup semua aspek kerja network 
operation center sehingga bisa digunakan untuk penilaian produktifitas dan sumber dasar inisiatif untuk perbaikan kinerja. 
 

2. LANDASAN TEORI 
 
A. Pengertian Pengkuran Kinerja 

Kinerja merupakan hasil yang telah dikerjakan oleh seorang karyawan yang terkait dengan tugas dan fungsinya di 
dalam suatu bagian perusahaan. Pengukuran kinerja adalah penentuan secara periodik pencapaian perusahaan berdasarkan 
standard kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. Beberapa pakar manajemen kinerja mengatakan bahwa pengukuran 
kinerja yang baik itu adalah pengukuran kinerja yang komprehensif, koheren, terukur dan seimbang. 
 
B. Balanced Scorecard 

Balanced scorecard merupakan suatu sistem manajemen strategis yang mampu menghubungkan antara visi dan misi 
top manajemen dengan aksi yang akan dilakukan sampai ke level operasional bawah. Visi dan misi diterjemahkan ke dalam 
seperangkat aksi sehingga dari level pimpinan sampai ke level bawahan koheren. Balanced scorecard juga menjamin bahwa 
pengukuran kinerja yang dilakukan komprehensif, seimbang dan terukur, sehingga bisa mencakup keseluruhan aspek dalam 
perusahaan. 

Balanced scorecard terdiri atas 4 perspektif yaitu: perspektif financial, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 
dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 

Pelanggan

Tujuan Ukuran Target Inisiatif

Untuk mencapai 

visi kita, bagaimana 

seharusnya kita 

tampil kepada 

pelanggan kita ?

Proses Bisnis Internal

Tujuan Ukuran Target Inisiatif

Untuk memuaskan 

pelanggan, proses 

bisnis seperti apa 

yang harus kita 

jalankan ?

Keuangan

Tujuan Ukuran Target Inisiatif

Untuk berhasil 

secara finansial, 

bagaimana 

seharusnya kita 

tampil kepada 

shareholders kita ?

Pertumbuhan Dan Pembelajaran

Tujuan Ukuran Target Inisiatif

Untuk mecapai visi, 

bagaimana kita 

dapat menjaga 

kemampuan kita 

untuk berubah dan 

bertumbuh ?

Visi Dan Strategi

Gambar 1 
Hubungan Visi dan Strategi Dengan Balanced Scorecard 

 
C. Analytic Hierarchy Process 

Analytic Hierarchy Process adalah suatu metode yang sangat berguna untuk memecahkan suatu masalah yang 
kompleks kedalam bentuk hierarki, memberikan penilaian subjectif tentang pentingnya suatu variabel relatif terhadap 
variabel lainnya, dan menetapkan variabel mana yang menjadi prioritas dibanding dengan yang lainnya. Tiga langkah utama 
dalam AHP adalah pembuatan hierarki, penilaian dengan matrik perbandingan berpasangan dan yang terakhir adalah uji 
konsistensi. Uji konsistensi menentukan apakah penilaian konsisten atau reliabel dengan tingkat konsistensi. Apabila 
memenuhi tingkat konsistensi maka hasil penilaian tersebut di kategorikan valid. 
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Tabel 1 . Skala Penentuan Kepentingan Pada Analytic Hierarchy Process 
 

 
Tingkat Kepentingan 

 
Definisi 

 
Keterangan 

1 Sama penting A dan B sama penting 

3 Sedikit lebih penting A sedikit lebih penting dari B 

5 Agak lebih penting A agak lebih penting dari B 

7 Jauh lebih penting A jauh lebih penting dari B 

9 Mutlak lebih penting A mutlak lebih penting dari B 

2,4,6,8 Nilai antara angka diatas  

Reciprocal Jika A dibanding B nilainya 9, 
maka B dibanding A nilainya 
1/9 

 

 
Jika respondenya terdiri atas beberapa pakar, maka rumus untuk menentukan satu matrik perbandingan berpasangan yang 
merupakan matrik penilaian gabungan yang lebih dikenal sebagai Geometric Means yaitu: 
 

............................................(Rumus 1)

 
Dimana:   GM                 = Geometric Means 
  X1, X2, X3,Xn = Bobot Penilaian ke 1,2,3, n 
  N                      = Jumlah Ordo 
 
Sedangkan untuk Uji konsistensi dengan rumus: 

............................................(Rumus 2)

 
Dimana:  CI           = Consistency Index 
   𝜕𝑚𝑎𝑥     = eigen value maksium 
    N           = Ukuran Matrix 

............................................(Rumus  3)

 
Dimana:  CR = Consistency Ratio 
 CI   = Consistency Index 
 RI   = Ratio Index 
 
D. Objective Matrix 

Metode objective matrix digunakan untuk memberikan scoring untuk setiap capaian kinerja. Bentuk penilaian 
produktifitas dengan metode objective matrix ditampilkan dengan tabel sebagai berikut: 
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Tabel 2 .  Tabel Metode Objective Matrix 
 

 
Dimana:  
 
Skor 0  = Level terendah atau terburuk 
Skor 3   = Target yang ditetapkan 
Skor 10     =  Capaian terbaik yang dapat dicapai  
 
Terdapat 3 langkah penting dalam penerapan metode objective matrix, yaitu pendefinisian (Defining) meliputi penentuan 
kriteria produktifitas, pengukuran (Quantifying) meliputi pengukuran dan penilaian tingkat pencapaian dan yang ketiga 
adalah pencatatan (Monitoring) meliputi penetapan skor dan bobot serta  memberikan penilaian produktifitas. 
 

3. METODOLOGI PENELITIAN 
 

Adapun langkah langkah yang dilakukan penulis dalam pemecahan masalah dalam penelitian ini ditampilan dalam 
diagram metodologi penelitian sebagai berikut: 

 

Studi Lapangan

Rumusan Masalah

Identifikasi Masalah

Studi Pustaka

Pengumpulan Data

Pengolahan Data
1.Perancangan sistem pengukuran kinerja dengan metode balanced scorecard
2. Pembobotan rancangan kinerja dengan dengan analytical hierarchy prosess
3. Pengukuran kinerja 
4 Penilaian hasil kinerja dengan metode Objektive Matrix dan Traffic Light System

Kesimpulan Dan Saran

Mulai

Selesai

Tujuan dan Manfaat Penelitian

Batasan Penelitian

Analisa Hasil Pengolahan Data

 
Gambar 2 Metodologi Penelitian 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Berikut hasil dari penentuan KPI dari penyebaran kuesioner yang dilakukan kepada 6 Narasumber yang merupakan pimpinan 
dari Network Operation Center: 

 
Tabel 3 Keys Performance Indicator Baru Network Operation Center 

 

 
 

Kemudian disusun dalam bentuk model balanced scorecard dan dibuatkan hiearkinya sesuai pendekatan analytic hiearchy 
process untuk perhitungan bobotnya: 
 

Rancangan Sistem Pengukuran Kinerja 

Network Operation Center

Perspektif 

Financial 

Perspektif 

Pelanggan

Perspektif 

Proses Bisnis

Perspektif 

Pertumbuhan dan 

Pembelajaran

Cost Per Tiket Pick Up Rate

% Tiket 

Returned To 

Troubleshoote

r

% tiket meet 

and below SLA

% abandoned 

call rate

MTTR 

Residential

MTTR 

Corporate

MTBF

MTTA

Training Hours

Coaching

Tingkat Absensi

Tingkat 

Karyawan Keluar

Max % Overtime

Gambar 3 
Rancangan Hierarki Sistem Pengukuran Kinerja NOC 
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Dari Perhitungan dan uji konsistensi AHP diperoleh bobot untuk masing masing perspektif dan bobot untuk 
masing masing KPI sebagai berikut: 
 

Tabel 4 Hasil Pembobotan Perhitungan AHP 
 

 
 

Tabel 5 Target dan Capaian KPI 

 
 
Scoring dan penilaian berdasarkan objective matrix dari bulan Januari sampai dengan desember 2019: 
 

Tabel 6 Scoring Objective Matrix Januari 2019 
 

 
 

 
 
 
 
 

  



Jurnal Indusrikrisna Vol. 11 No. 2 September Th. 2022 

ISSN 2301-9530 

e-ISSN 2829-7709 

 

7 
 

 
Tabel 7 Scoring Objective Matrix Februari 2019 

 

 
 

Tabel 8 Scoring Objective Matrix Maret 2019 
 

 
 

Tabel 9 Scoring Objective Matrix April 2019 
 

 
 

Tabel 10 Scoring Objective Matrix Mai 2019 
 

 
 

Tabel 11 Scoring Objective Matrix Juni 2019 
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Tabel 12 Scoring Objective Matrix Juli 2019 
 

 
 

Tabel 13 Scoring Objective Matrix Agustus 2019 
 

 
 

Tabel 14 Scoring Objective Matrix September 2019 
 

 
 

Tabel 15 Scoring Objective Matrix Oktober 2019 
 

 
 

Tabel 16 Scoring Objective Matrix November 2019 
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Tabel 17 Scoring Objective Matrix Desember 2019 
 

 
 

Tabel 18 Scoring Performansi Network Operation Center Tahun 2019 

 
 

 
Gambar 4 Grafik Performansi Network Operation Center Tahun 2019 

 
Selama tahun 2019 secara umum performansi Network Operation Center dalam level baik, selalu diatas target yang telah 
ditetapkan. Dari 14 Keys Performance Indicator, terdapat 1 KPI yang performansinya dibawah target yaitu: 
 

Tabel 18 Capaian KPI PB-4 MTTA 1 Jam 
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Gambar 5 Capaian KPI PB-4 MTTA 1 Jam 

 
Dilakukan upaya pencarian penyebab tidak tercapainya KPI PB-4 MTTA 1 Jam tersebut, dengan grafik Fisbone Diagram 
dibawah ini: 

MTTA Tidak Tercapai

Methode

MAN

Load Kerja Tinggi

Belum ada Spesifikasi Pekerjaan

Machine

Jumlah Ext Telp Kurang Pekerja Kurang Terampil

Tidak Mengetahui Ada Alarm/Email/T/Case MasukEmail Sering Penuh

PC Sering Hang

 
Gambar 6 Fishbone Diagram Untuk KPI PB-4 MTTA 1 Jam 

 
Langkah perbaikan dilakukan dengan metode PDCA Cycle, seperti gambar dibawah ini: 
 

DOPLAN

CHECKACT

· Merencanakan Review Job 

Deskription

· Merencanakan pembagian 

Tugas Yang lebih Jelas

· Merencanakan penambahan 

Memory Workstation

· Merencanakan penambahan 

Kapasitas Email

· Merencanakan penambahan 

Nomor Telp Extensi

· Merencanakan penguatan 

Fungsi Team Leader untuk 

pengawasan

· Merencanakan Email 

notifikasi untuk reminder

· Penambahan Fungsi Helpdesk 

khusus menangani Ticketing 

dan Reminder Cases

· Pemisahan Team Backbone 

dan Team  Corporate Access

· Menambah memory PC dari 4 

Giga Memory menjadi 8 Giga

· Penambahan 4 line nomor 

extention

· Coaching Team Leader 

· Usulan notifikasi email alarm 

ticketing system ke Team 

EMES LN

· Capaian kinerja KPI MTTA 

meningkat 5,68 % dari 

sebelumnya 86,25 % di bulan 

Agustus 2019 menjadi 91,93 

% di bulan September 2019

· Capain ini terus dengan trend 

positif menjadi 92,59 % 

dibulan Oktober, 92,54 % di 

bulan November dan 93,96 

% di Desember 2019

· Notifikasi email alarm 

ticketing belum closed 

karena masih masuk antrian 

pekerjaan Team EMES LN

· Pembagian tugas sudah 

berjalan menjadi Team 

Helpdesk, Team Backbone, 

Team Corporate Access, 

Team Infra dan Team 

Tracking

· RAM Seluruh PC WS sudah 

menjadi 8 Giga RAM

· 4 Line extension baru sudah 

terpasang dan berfungsi 

dengan baik

· Team leader terlihat lebih 

agresif dalam memantau 

proses internal Team nya. 

· Usulan permintaan alarm 

email ticketing ke Team 

EMES masuk antrian 

pengerjaan Team EMES LN

 
Gambar 7 PDCA Cycle Untuk Perbaikan Capaian KPI PB-4 MTTA 1 Jam 

 
Hasil perbaikan menujukkan peningkatan MTTA 7,71 % dari bulan September sampai dengan desember 2019. 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 
 

A. Kesimpulan 
Berdasarkan perancangan sistem pengukuran kinerja serta pengukuran kinerja didapatkan beberapa 
kesimpulan sebagai berikut: 

1. Network Operation Center PT Linknet Tbk mempunyai sistem pengukuran kinerja baru dengan beberapa 
perspektif yaitu perspektif financial, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis serta perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran, serta memiliki 14 KPI yaitu Cost per ticket, Max % Overtime,  Pick Up Rate, 
% Ticket Returned to Troubleshooter, % Ticket Meet and Below SLA, % Ticket Abondened Call Rate, MTTR 
Residential, MTTR Corporate, MTBF, MTTA, Training Hours, Tingkat Absensi, Coaching, Tingkat Karyawan 
Keluar. 

2. Berdasarkan perhitungan pembobotan dengan Analytic Hiearchy Process diperoleh bobot untuk ke empat 
perspektif baru yaitu perspektif financial dengan bobot 0,07, perspektif pelanggan dengan bobot 0,46, 
perspektif proses bisnis dengan bobot 0,30, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dengan bobot 
0,16. Sedangkan bobot untuk 14 Keys Performance Indicators baru yaitu Cost Per Tickets 0,05, Max % 
Overtime 0,03, Pick Up Rate 0,07, % Ticket Returned To Troubleshooter 0,09, % Ticket Meet And Below SLA 
0,25, % Abondened Call Rate 0,06, MTTR Residential 0,03, MTTR Corporate 0,03, MTBF 0,15, MTTA 0,08, 
Training Hours 0,03, Tingkat Absensi 0,03, Coaching 0,08, Tingkat Karyawan Keluar 0,02. Perspektif yang 
memiliki bobot tertinggi adalah perspektif pelanggan yaitu 0,46, serta 2 Keys Performance Indicators 
dengan bobot tertinggi yaitu % Ticket Meet and Below SLA  0,25 dan MTBF dengan bobot 0,15. Terlihat 
bahwa Network Operation Center PT Linknet Tbk lebih difokuskan pada pencapaian kepuasan pelanggan 
dengan mengutamakan setiap gangguan bisa selesai sesuai dengan SLA nya serta dapat mencegah 
terjadinya gangguan berulang. 

3. Berdasarkan pengukuran kinerja selama tahun operasi 2019 nilai performansi Network Operation Center 
berada pada angka 4,489 berada pada level baik, diatas target yang telah ditetapkan perusahaan. 

4. Berdasarkan pengukuran kinerja dengan 14 KPI baru yang telah dirancang, terdapat 1 KPI yang tidak sesuai 
dengan harapan atau target yang telah ditetapkan perusahaan, yaitu Keys Performance Indicator MTTA 1 
Jam yang hanya mampu mencapai rata rata capaian perbulan 89,91 % dari target yang ditetapkan 95 %, 
Pencarian penyebab tidak tercapainya keys performance indicaotor MTTA 1 Jam dengan menggunakan 
Fishbone Diagram dan perbaikan dengan menggunakan PDCA Cycles sejak 1 September 2019, didapat nilai 
perbaikan KPI MTTA dari sebelumnya di Agustus 2019 86,25 % menjadi 91,93 % di bulan September 2019, 
di bulan oktober 92,59 %, dibulan November 92,54 % dan akhir bulan desember mencapai 93,96 %, atau 
dalam 4 bulan perbaikan ada kenaikan 7,71 %. Trendnya terlihat positif dan diharapkan makin meningkat 
di tahun depan. 

 

B. Saran 
Saran yang dapat diberikan kepada perusahaan sebagai berikut: 

1. Perusahaan dapat menggunakan dan mengimplementasikan rancangan sistem pengukuran kinerja baru 
yang telah dibuat ini untuk meningkatkan kinerja Network Operation Center secara lebih maksimal. 

2. Untuk lebih memudahkan monitoring produktifitas, maka grafik tampilan pencapaian produktifitas bisa 
ditampilkan dilayar monitor ruang Network Operation Center, sehingga memudahkan untuk memonitor 
pencapaian kinerja dari waktu ke waktu. 

3. Perlu dilakukan evaluasi performansi 2 minggu sekali untuk melihat pencapaian kinerja Team, dengan 
harapan hasil akhir performansi Keys Performance Indicators bulanan bisa mencapai target yang telah 
ditetapkan 

4. Perbaikan yang telah dilakukan untuk peningkatan kinerja Keys Perfomance Indicators yang dibawah target 
bisa untuk terus di jalankan supaya untuk tahun berikutnya bisa lebih baik lagi. 
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