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Abstrak— Industri galangan kapal yang merupakan penopang 

ekonomi sebagai pembangun dan pemelihara kapal yang 

menghubungkan wilayah antar Pulau di Indonesia, maka dalam 

menghadapi lingkungan bisnis yang semakin kompleks seperti 

saat ini dibutuhkan metode pengukuran kinerja yang dapat 

menilai kinerja perusahaan secara akurat dan menyeluruh. 

Dalam hal ini metode yang dapat digunakan adalah Balanced 

Scorecard. Tujuan penggunaan metode Balanced Scorecard 

adalah untuk mengukur kinerja perusahaan dari empat 

perspektif, yaitu: perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, 

perspektif proses bisnis internal, perspektif pelanggan, dan 

perspektif keuangan. Penulis melakukan pengukuran pada PT 

PAL Indonesia (Persero) dengan menggunakan data tahun 2020 

untuk menganalisis perspektif keuangan, sedangkan untuk 

perspektif lainnya menggunakan data perusahaan dan 

perhitungan kuesioner yang disebarkan kepada karyawan PT 

PAL Indonesia (Persero) pada tahun berjalan. Dari hasil 

pengukuran yang telah dilakukan diketahui bahwa kinerja PT 

PAL secara keseluruhan sudah cukup baik, hal tersebut 

ditunjukkan dengan nilai Scorecard yang dihasilkan dari masing 

– masing perspektif. Hasil pengukuran kinerja yang akurat 

sangat penting bagi manajemen, baik dalam proses perencanaan, 

pengambilan keputusan, dan pengendalian, serta dalam 

mewujudkan visi dan misi perusahaan.  

 

Kata Kunci—Balanced Scorecard, Prespektif Keuangan, Prespektif 

Pelanggan, Prespektif Bisnis Internasional, Prespektif 

Pembelajaran dan Pertumbuhan 

I. PENDAHULUAN 

ebagai negara maritim, galangan kapal nasional memiliki 

peran yang sangat penting dalam menunjang 

perekonomian nasional, khususnya di sektor transportasi laut. 

Selain itu, galangan kapal juga turut berperan dalam 

mempertahankan kedaulatan negara, yakni dengan 

memproduksi kapal perang atau kapal patroli untuk 

memperkuat Alutsista TNI Angkatan Laut. Hingga saat ini, 

kebutuhan akan kapal dalam negeri cukup tinggi. Diantaranya 

adalah kebutuhan kapal dalam jumlah besar untuk 

mengeksploitasi potensi kelautan, kebutuhan armada kapal 

sebagai transportasi barang dan penumpang antar pulau dan 

antar negara, kebutuhan kapal untuk pengaman laut dan pantai, 

dan kebutuhan kapal-kapal khusus lainnya yang bersifat 

mendesak untuk dipenuhi. Termasuk juga dalam kaitannya 

adalah derivative demand dari kapal-kapal tersebut, seperti 

perbaikan, penyediaan suku cadang dan peralatan, dan 

penyediaan sarana dan prasarana pendukung lainnya 

(Windyandari, 2008). 

Salah satu perusahaan dalam bidang industri galangan kapal 

yaitu PT PAL. PT. PAL Indonesia adalah Badan Usaha Milik 

Negara yang bergerak di bidang industri galangan kapal, 

dengan kantor pusat dan industri galangan kapal yang terdapat 

di Surabaya, Jawa Timur. Kemampuan rancang bangun yang 

menonjol dari PAL Indonesia telah memasuki pasaran 

internasional dan kualitasnya telah diakui dunia. Kapal-kapal 

produksi PAL Indonesia telah melayari perairan di seluruh 

dunia. Berdasarkan dalam data Kementerian Perhubungan 

disebutkan bahwa hingga Maret 2010 jumlah kapal niaga 

nasional yang melakukan docking (perbaikan) meningkat 

sekitar 54,1% yaitu dari posisi Maret 2005 sebesar 6.041 unit 

menjadi 9.170 unit, dan dengan mempertimbangkan semakin 

banyaknya kapal-kapal yang membutuhkan jasa perbaikan dan 

bertambahnya jumlah perusahaan galangan kapal yang 

beroperasi di Indonesia, maka kedua hal tersebut menjadikan 

sebuah peluang dan sekaligus tantangan bagi PT PAL untuk 

bisa mempertahankan usaha di bidang reparasi kapal yang 

sudah berjalan sampai saat ini. 

Dalam usaha untuk mewujudkan tujuan tersebut, strategi 

yang digunakan harus lebih diperhatikan agar dapat mencapai 

tujuan sesuai dengan yang ditetapkan. Strategi adalah 

sekumpulan pilihan kritis untuk perencanaan dan penerapan 

serangkaian tindakan dan alokasi sumber daya yang penting 

dalam mencapai tujuan dasar dan sasaran, dengan 

memperhatikan keunggulan kompetitif, komparatif, dan 

sinergis yang ideal berkelanjutan, sebagai arah, cakupan dan 

perspektif jangka panjang keseluruhan yang ideal dari individu 

organisasi (Triton, 2011). Untuk melihat seberapa jauh strategi 

yang digunakan berhasil diterapkan, dapat dilakukan dengan 

melakukan penilaian kinerja pada perusahaan. Menurut 

pendapat Widhiyaningrat (2015:3) bahwa penilaian 

pengukuran kinerja pada dasarnya merupakan kegiatan 

penilaian terhadap sejumlah aktivitas yang dilakukan individu 

atau kelompk yang berkaitan dengan aktivitas operasional 

organisasi dalam mencapai tujuan. Penilaian kinerja organisasi 

dapat mengevaluasi secara berkala atas aktivitas-aktivitas yang 

telah dilakukan, sehingga pola kinerja yang diharapkan dapat 

tercapai.  

Dalam pengukuran kinerja pada PT PAL belakangan ini 

dilakukan secara tidak tepat. Ketidaktepatan ini disebabkan 

oleh beberapa faktor diantaranya adalah ketidakjelasan makna 

kinerja yang diimplementasikan, ketidakpahaman pegawai 
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mengenai kinerja yang diharapkan, ketidakakuratan instrumen 

pengukuran kinerja, dan ketidakpedulian pimpinan organisasi 

dalam pengelolaan kinerja. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Manajemen 

Definisi manajemen menurut Daft (2010 : 4), manajement is 

attainment of organizational goals in an effective and efficient 

manner through planning, organizing, leading, and 

controlling organizational resources. Pendapat tersebut 

kurang lebih memiliki arti bahwa manajemen merupakan 

pencapaian tujuan organisasi dengan cara yang efektif dan 

efisien lewat perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan 

pengawasan sumberdaya organisasi. Tujuan manajemen adalah 

untuk mencapai misi yang diemban yaitu menyelesaikan tujuan 

organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya. 

B. Konsep Strategi 

Strategi adalah formula tentang bagaimana bisnis akan 

berkompetisi, apa tujuan yang akan diraih dan apa kebijakan 

yang akan dibutuhkan untuk membawa arah pencapaian tujuan 

tersebut. (Porter, 1980). Menurut Thompson Jr., et al. (2010), 

strategi adalah perencanaan manajemen untuk tumbuh dalam 

bisnis, mendapat posisi pasar, menarik dan memuaskan 

konsumen, sukses bersaing, menajalankan operasional dan 

mencapai target yang ditetapkan. Strategi dapat 

dikelompokkan berdasarkan tiga tipe strategi yaitu strategi 

manajemen, strategi investasi, dan strategi bisnis. 

C. Manajemen Strategi 

Manajemen strategis adalah proses yang lengkap dan 

berkelanjutan yang ditujukan untuk memformulasikan dan 

mengimplementasikan strategi yang efektif. Strategi yang 

efektif berkaitan dengan tiga persoalan organisasi: kompetensi, 

ruang lingkup, dan alokasi sumber daya manusia (Griffin, 

2004:249). Menurut Hunger dan Wheelen (2003:4) proses 

manajemen strategis meliputi empat elemen dasar, yaitu: 1) 

Pengamatan, 2) Perumusan strategi, 3) Implementasi strategi, 

dan 4) Evaluasi dan pengendalian dalam pelaksanaannya. 

D. Balanced Scorecard 

 Balanced Scorecard merupakan kerangka kerja 

manajemen terintegrasi, mencakup semua faktor yang 

mendefinisikan organisasi, proses-proses operasional, dan 

hasil-hasil kinerja yang jelas dan terukur (Gaspersz, 2011:7). 

Balanced Scorecard dapat digunakan untuk menyelesaikan 

berbagai permasalahan, tidak hanya terbatas pada masalah 

pengukuran kinerja eksekutif. Balanced Scorecard dalam 

perkembangan pengimplementasiannya dapat dimanfaatkan 

untuk memecahakan masalah pengimplementasian strategi. 

Balanced Scorecard diterapkan dalam sistem perencanaan 

strategik untuk menerjemahkan visi, misi, tujuan, keyakinan 

dasar, nilai dasar, dan strategi ke dalam sasaran dan insiatif 

strategik yang memiliki atribut komprehensif, koheren, 

terukur, dan berimbang (Mulyadi, 2009:33). 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di PT PAL Indonesia. enelitian ini 

merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. . Pada penelitian 

ini menggunakan jenis data kuantitatif, adapun sumber data 

primer data akan diperoleh dari hasil kuesioner yang dibagikan 

kepada responden yang telah ditentukan oleh peneliti 

sebelumnya. Data yang dihasilkan dari sumber data ini adalah 

sumber data sekunder. Dimana data sekunder ini digunakan 

untuk membantu menganalisis data primer yang didapatkan di 

lapangan. Data sekunder dalam penelitian ini yaitu laporan 

keuangan pada PT PAL dan dokumen lainnya yang menunjang 

atau berkaitan dengan penelitian ini. 

Analisis data dalam penelitian ini berdasarkan metode 

Balanced Scorecard (BSC). Dalam penelitian ini terdapat 

empat perspektif BSC, yaitu keuangan, pelanggan, proses 

bisnis internal, serta pertumbuhan dan pembelajaran. 

Perspektif pelanggan, dan proses bisnis internal diukur 

menggunakan kuesioner. Data kuesioner tersebut dapat 

diperoleh jumlah skor keseluruhan masing-masing perspektif, 

serta skor rata-rata masing-masing item pertanyaan. Dalam 

penelitian ini analisis data AHP digunakan untuk mengetahui 

strategi Pengembangan Bisnis Reparasi pada PT PAL 

Indonesia yang dapat dilakukan berdasarkan hasil analisis. 
 

 

Gambar 1. Analytical Hierarchy Process (AHP) 

Langkah – langkah  dan proses Analisis Hierarki Proses 

(AHP) adalah sebagai berikut : 

1. Memdefinisikan permasalahan dan penentuan tujuan. Jika 

AHP digunakan untuk memilih alternatif atau menyusun 

prioriras alternatif, pada tahap ini dilakukan 

pengembangan alternatif. 

2. Menyusun masalah kedalam hierarki sehingga 

permasalahan yang kompleks dapat ditinjau dari sisi yang 

detail dan terukur. 

3. Penyusunan prioritas untuk tiap elemen masalah pada 

hierarki. Proses ini menghasilkan bobot atau kontribusi 

elemen terhadap pencapaian tujuan sehingga elemen 

dengan bobot tertinggi memiliki prioritas penanganan. 

Prioritas dihasilkan dari suatu matriks perbandinagan 

berpasangan antara seluruh elemen pada tingkat hierarki 

yang sama. 

4. Melakukan pengujian konsitensi terhadap perbandingan 

antar elemen yang didapatan pada tiap tingkat hierarki. 
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IV. ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

A. Analisis Balanced Scorecard 

1. Analisa Perspektif Keuangan 

Berdasakan Laporan Keuangan pada PT PAL 

Indonesia yang telah diaudit dari perspektif keuangan 

dapat diukur sebagai berikut 

a. Rasio Ekonomi 

Perhitungan rasio ekonomi dilakukan dengan 

mengunakan rumus sebagai berikut : 

 
 

Pengeluaran Anggaran ditetapkan

Rasio Ekonomi 2017 15,457,973,209          17,195,880,500               89.89% Cukup Ekonomis

2018 17,760,580,629          21,061,077,700               84.33% Cukup Ekonomis

2019 17,609,393,857          20,704,930,400               85.05% Cukup Ekonomis

Mean 16,942,649,232          19,653,962,867               86.42% Cukup Ekonomis

KriteriaTahun
Indikator

Uraian
Persentase

 
Tabel 1. Analisa Rasio Ekonomi 

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa rasio pengeluaran 

dan anggaran yang ditetapkan PT PAL Indonesia mengalami 

penurunan dari tahun 2017 sampai tahun 2018. Namun pada tahun 

2019 mengalami peningkatan kembali. Secara rata-rata dari tahun 

2017 sampai 2019 rasio ekonomi dicapai sebesar 86,42% atau 

berada pada kriteria cukup ekonomis. 

 

b. Rasio efisiensi 

Perhitungan rasio efisiensi dilakukan dengan mengunakan 

rumus sebagai berikut : 

 

Realisasi belanja Realisasi pendapatan

Rasio Efisiensi 2017 15,457,973,209          21,463,536,161               72.02% Efisien

2018 17,760,580,629          26,059,595,580               68.15% Efisien

2019 17,609,393,857          27,432,381,800               64.19% Efisien

Mean 16,942,649,232          24,985,171,180               68.12% Efisien

Uraian
Persentase Kriteria

Indikator
Tahun

 
Tabel 2. Analisa Rasio Efisiensi 

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa rasio efisiensi yaitu 

antara realisasi belanja dan realisasi pendapatan PT PAL 

Indonesia mengalami penurunan dari tahun 2017 sampai tahun 

2019. Secara rata-rata dari tahun 2017 sampai 2019 rasio efisiensi 

sebesar 68,12% atau berada pada kriteria efisien. 

 

c. Rasio Efektivitas 

Perhitungan rasio efektivitas dilakukan dengan mengunakan 

rumus sebagai berikut : 

 

Realisasi pendapatan Target pendapatan

Rasio Efektivitas 2017 21,463,536,161          23,284,652,900               92.18% Efektif

2018 26,059,595,580          28,159,834,700               92.54% Efektif

2019 27,432,381,800          29,605,095,100               92.66% Efektif

Mean 24,985,171,180          27,016,527,567               92.46% Efektif

Indikator
Tahun

Uraian
Persentase Kriteria

 
Tabel 3. Analisa Rasio Efektivitas 

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa rasio efektivitas 

yaitu antara realisasi pendapatan dan target pendapatan PT PAL 

Indonesia mengalami peningkatan dari tahun 2017 sampai tahun 

2019. Secara rata-rata dari tahun 2017 sampai 2019 rasio 

efektivitas sebesar 92,46% atau berada pada kriteria efektif. 

 

2. Analisa Perspektif Pelanggan 

Pengukuran kinerja perspektif pelanggan ini ukuran 

dari lima indikator yaitu dari kepuasan pelanggan yang terdiri 

dari  aspek Bukti Fisik (tangibles), Reliabilitas (reliability), 

Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance) dan 

Empati (empathy). 

Untuk mengetahui kinerja pada perspektif pelanggan 

PT PAL Indonesia dilakukan dengan cara menyebarkan 

kuesioner kepada 30 pelanggan PT PAL Indonesia. Kepuasan 

pelanggan menggambarkan seberapa jauh pelanggan puas 

dengan produk dan pelayanan yang diberikan PT PAL 

Indonesia. Data perspektif pelanggan diperoleh dari hasil 

penyebaran kuesioner. 

Hasil penyebaran kuesioner perspektif pelanggan dapat 

lihat seperti pada tabel berikut: 

Indikator item Jumlah
 Mean 

item 

 Mean 

indikator 

STS % TS % R % S % SS %

B1 1 26% 1 26% 7 181% 13 336% 8 207% 30 3.87         3.87         77.3%

B2 1 26% 1 26% 7 181% 13 336% 8 207% 30 3.87         

R1 0 0% 5 129% 3 78% 16 414% 6 155% 30 3.77         3.80         76.0%

R2 0 0% 3 78% 5 129% 16 414% 6 155% 30 3.83         

D1 0 0% 6 155% 8 207% 6 155% 10 259% 30 3.67         3.77         75.3%

D2 1 26% 1 26% 7 181% 13 336% 8 207% 30 3.87         

J1 1 26% 1 26% 8 207% 12 310% 8 207% 30 3.83         3.78         75.6%

J2 0 0% 3 78% 6 155% 15 388% 6 155% 30 3.80         

J3 0 0% 4 103% 5 129% 17 440% 4 103% 30 3.70         

E1 0 0% 4 103% 4 103% 17 440% 5 129% 30 3.77         3.73         74.7%

E2 0 0% 4 103% 6 155% 15 388% 5 129% 30 3.70         

Total 4 1% 33 10% 66 20% 153 46% 74 22% 330 3.79         75.8%

Jaminan 

(assurance)

Empati 

(empathy)

Persentase
Skor Jawaban

Bukti Fisik 

(tangibles)

Reliabilitas 

(reliability)

Daya tanggap 

(responsiven

 
Tabel 4. Analisa Prespektif Pelanggan 

Tabel di atas, terlihat bahwa jawaban pelanggan 

tertinggi adalah jawaban Setuju (46%) diikuti dengan jawaban 

Sangat setuju (22%), Ragu-ragu (20%), sedangkan jawaban 

Tidak Setuju hanya terdapat sebanyak 10% dan sangat Tidak 

Setuju 1%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar 

pelanggan merasa puas dengan pelayanan PT PAL Indonesia. 

Untuk dapat mengetahui indeks kepuasan pelanggan, maka 

dilakukan perhitungan dengan menggunakan rumus berikut: 

 

 
Dari perhitungan diketahui rata-rata skor total jawaban 

responden adalah 3,79. Banyaknya pernyataan sebanyak 5, 

maka tingkat kepuasan pelanggan adalah sebesar 75,8%. Nilai 

tersebut menunjukkan bahwa pelanggan merasa cukup puas 

yang dengan pelayanan PT PAL Indonesia. Hal tersebut 

menunjukan minat konsumen untuk menjadi pelanggan masih 

rendah sehingga pendapatan usaha belum maksimal. 
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Gambar 2. Prespektif Pelanggan 

Beradasarkan gambar di atas, indikator tertinggi adalah bukti 

fisik (77,3%), sedangkan indikator terendah adalah empati 

(74,7%). 

 

3. Analisa Perspektif Internal Bisnis  

Pada perspektif internal bisnis diukur dengan analisa 

dengan menggunakan indikator proses inovasi, proses 

operasional, dan proses pelayanan. Untuk mengetahui kinerja 

pada perspektif internal bisnis PT PAL Indonesia dilakukan 

dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 30 karyawan PT 

PAL Indonesia. Kuesioner perspektif internal bisnis digunakan 

untuk melihat sejauhmana proses bisnis dan pelayanan yang 

diberikan PT PAL Indonesia.  

Hasil penyebaran kuesioner perspektif internal bisnis 

dapat lihat seperti pada tabel berikut: 

Indikator item
 Mean 

item 

 Mean 

indikator 

STS % TS % R % S % SS %

PI1 1 3% 6 20% 4 13% 14 47% 5 17% 30 3.53         3.65         73.0%

PI2 0 0% 3 10% 8 27% 12 40% 7 23% 30 3.77         

PO1 0 0% 3 10% 8 27% 12 40% 7 23% 30 3.77         3.70         74.0%

PO2 0 0% 5 17% 6 20% 14 47% 5 17% 30 3.63         

PP1 1 3% 5 17% 7 23% 12 40% 5 17% 30 3.50         3.52         70.3%

PP2 1 3% 6 20% 4 13% 14 47% 5 17% 30 3.53         

Total 3 2% 28 16% 37 21% 78 43% 34 19% 180 3.62         72.4%

Persentase

Proses Inovasi

Jumlah

Proses 

Operasional

Proses 

Pelayanan

Skor Jawaban

 
Tabel 5. Analisa Prespektif Internal Bisnis 

Tabel di atas, terlihat bahwa jawaban pelanggan 

tertinggi adalah jawaban Setuju (43%) diikuti dengan jawaban 

Sangat setuju (19%), Ragu-ragu (21%), sedangkan jawaban 

Tidak Setuju hanya terdapat sebanyak 10% dan sangat Tidak 

Setuju 12%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar 

karyawan menilai proses internal bisnis pelayanan PT PAL 

Indonesia cukup baik. Untuk dapat mengetahui indeks 

perspektif internal bisnis, maka dilakukan perhitungan dengan 

menggunakan rumus berikut: 

 

 

 
Dari perhitungan diketahui rata-rata skor total jawaban 

responden adalah 3,62. Banyaknya pernyataan sebanyak 5, 

maka indeks perspektif internal bisnis adalah sebesar 72,4%. 

Nilai tersebut menunjukkan bahwa proses internal bisnis PT 

PAL Indonesia cukup baik. 

 

 
Gambar 3. Prespektif Bisnis Internal 

 

Berdasarkan gambar di atas, indikator tertinggi adalah 

proses operasional (74%), sedangkan indikator terendah 

adalah proses pelayanan (70%). 

4. Analisa Perspektif Pembelajaran Dan Pertumbuhan 

Perspektif pembelajaran  dan pertumbuhan dianalisa 

dengan mengukur tingkat produktifitas karyawan, tingkat 

retensi karyawan, dan tingkat kepuasan karyawan. 

a. Tingkat Produktifitas Karyawan 

Untuk mengetahui produktifitas karyawan dalam 

bekerja dalam periode tertentu digunakan rumus: 

 
 

Tahun 
Jumlah 

Absensi 

Jumlah 

Hari 

kerja 

Produktivitas 

Karyawan 

2017 301 312 96.5% 

2018 299 312 95.8% 

2019 302 312 96.8% 

Mean 300.7 312.0 96.4% 

Tabel 6. Tingkat Produktivitas Pelanggan 

 

Tingkat produktivitas karyawan menignkat dari tahun 

2017 sampai tahun 2019. Produktivitas karyawan pada secara 

rata-rata mencapai 96,4% atau termasuk pada kriteria baik. 

b. Tingkat Retensi Karyawan 

Untuk mengukur seberapa besar retensi atau 

perputaran karyawan digunakan rumus : 

 

Tahun 
Karyawan 

Keluar 

Jumlah 

Karyawan 

Retensi 

Karyawan 

2017 25 1243 2.0% 

2018 19 1262 1.5% 

2019 28 1281 2.2% 

Mean 24.0 1262.0 1.9% 

Tabel 7. Tiingkat Retensi Karyawan 
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Selama tahun 2017 sampai 2019 terjadinya 

karyawan keluar pada berbagai posisi. Namun, tingkat 

retensi karyawan tidak terlalu tinggi yakni mencapai 1,9%. 

c. Kepuasan Karyawan 

Kepuasan karyawan merupakan tolok ukur yang 

digunakan untuk mengukur seberapa besar tingkat 

kepuasan karyawan selama bekerja di PT PAL Indonesia. 

Tingkat kepuasan karyawan diukur dengan kuesioner 

tentang kepuasan karyawan PT PAL Indonesia dalam 

menjalankan tugas dan kewajibannya..Untuk mengetahui 

kepuasan karyawan PT PAL Indonesia dilakukan dengan 

cara menyebarkan kuesioner kepada 30 karyawan PT PAL 

Indonesia.  

Hasil penyebaran kuesioner kepuasan karyawan 

dapat digambarkan seperti pada tabel berikut: 

 

Indikator item
 Mean 

item 

 Mean 

indikator 

STS % TS % R % S % SS %

KG1 0 0% 5 17% 7 23% 7 23% 11 37% 30 3.80         3.85         77.0%

KG2 0 0% 4 13% 6 20% 9 30% 11 37% 30 3.90         

FK1 1 3% 2 7% 4 13% 14 47% 9 30% 30 3.93         3.77         75.3%

FK2 2 7% 1 3% 11 37% 8 27% 8 27% 30 3.63         

FK3 0 0% 6 20% 3 10% 14 47% 7 23% 30 3.73         

HK1 1 3% 2 7% 4 13% 13 43% 10 33% 30 3.97         3.66         73.2%

HK2 3 10% 5 17% 5 17% 12 40% 5 17% 30 3.37         

HK3 3 10% 4 13% 7 23% 10 33% 6 20% 30 3.40         

HK4 0 0% 4 13% 6 20% 9 30% 11 37% 30 3.90         

Total 10 4% 33 12% 53 20% 96 36% 78 29% 270 3.74         74.7%

Jumlah Persentase

Fasilitas dan 

Kenyaman

Kinerja dan Gaji

Hubungan Kerja

Skor Jawaban

 
Sumber data primer yang diolah 

 

 Berdasarkan Tabel di atas, terlihat bahwa jawaban karyawan 

tertinggi adalah jawaban Setuju (36%) diikuti dengan jawaban 

Sangat Setuju (29%). Hal ini berarti bahwa tingkat kepuasan 

karyawan PT PAL Indonesia saat bekerja dapat dikatakan 

tinggi. Untuk dapat mengetahui indeks kepuasan karyawan 

secara keseluruhan, maka dilakukan perhitungan dengan 

menggunakan rumus berikut: 

 

 
 

 
Dari hasil perhitungan hasil kuesioner diketahui rata-

rata skor total jawaban karyawan adalah 3,74. Banyaknya skor 

maksimal 5, maka tingkat kepuasan karyawan adalah sebesar 

74,7%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara umum 

karyawan cukup puas dengan kebijakan perusahaan PT PAL 

Indonesia.    

Secara ringkas hasil penilaian kinerja dengan 

menggunakan Balanced Scorecard Pada PT PAL Indonesia 

dapat disajikan sebagi berikut: 

Perspektif  Aspek  Nilai  Keteranga

n  

Keuangan  Rasio 

Ekonomi 
89.89% 

Cukup 

Ekonomis 

Rasio 

Efisiensi  
84.33% 

Cukup 

Ekonomis 

Rasio 

Efektivitas  
85.05% 

Cukup 

Ekonomis 

Rata-rata  
86.42% 

Cukup 

Ekonomis 

Pelanggan  Bukti fisik  77.3% Baik 

Kepercayaan  76.0% Baik 

Daya tanggap  75.3% Baik 

Jaminan  75.6% Baik 

Empati  74.7% Baik 

Rata-rata  75.8% Baik 

Proses bisnis 

internal  

Proses inovasi 73.0% Baik 

Proses 

operasional  
74.0% 

Baik 

Proses 

pelayanan  
70.3% 

Baik 

Rata-rata 72.4% Baik 

Pembelajaran 

dan 

pertumbuhan 

Produktivitas 

karyawan  
96.4% 

Sangat Baik 

Retensi 

karyawan  
1.9% 

Sangat Baik 

Kepuasan 

karyawan  

75.2% Baik 

Tabel 8. Kartu Nilai Berimbang (BCS) 

 

B. Penentuan Alternatif Strategi Pengembangan Bisnis 

Reparasi pada PT PAL Indonesia dengan Analytical 

Hierarchy Process (AHP) 

Model AHP dalam penelitian ini dirumuskan dalam tiga 

tingkatan, yaitu: 

a. level 1, merupakan faktor atau faktor yang dipertimbangkan.  

b. level 2, adalah sub faktor yang merupakan bagian dari 

faktor ditetapkan. 

c. level  3, berupa alternatif strategi Pengembangan Bisnis 

Reparasi PT PAL Indonesia yang terdiri dari 4 alternatif 

sttrategi.  

Model hirarki dari faktor, sub faktor dan alternatif strategi 

tersebut dapat digambarkan sebagai berikut: 
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Gambar 4. Model AHP alternatif pemilihan Strategi 

Pengembangan Bisnis Reparasi pada PT PAL Indonesia 

 

Analisis tahap pertama yaitu membandingkan skala 

prioritas dalam faktor-faktor untuk pemilihan Strategi 

Pengembangan Bisnis Reparasi pada PT PAL Indonesia 

sebagai tujuan utamanya. Adapun hasil dari pengolahan 

Analisis Hirarki Proses menggunakan alat analisis Expert 

Choice 11 adalah sebagai berikut : 

a) Berdasarkan Prioritas Faktor 

 
Gambar 5. Nilai Prioritas Level Faktor untuk Tujuan Utama 

 

Hasil analisis AHP pada tingkat pertama diperoleh vektor 

prioritas dari faktor dalam pemilihan Strategi Pengembangan 

Bisnis Reparasi pada PT PAL Indonesia yaitu: faktor 

keuangan (0,273), pelanggan (0,359), proses bisnis internal 

(0,151), Pembelajaran dan pertumbuhan (0,216). Berdasarkan 

hasil tersebut nilai prioritas tertinggi adalah faktor pelanggan.  

b) Berdasarkan Prioritas Sub Faktor 

1. Prioritas Sub Faktor pada Faktor Keuangan 

 
Gambar 6. Prioritas Sub faktor untuk Faktor Faktor 

Keuangan 

 

 

Hasil analisis AHP pada tingkat sub faktor dari faktor 

keuangan diperoleh vektor prioritas dalam pemilihan 

Strategi Pengembangan Bisnis Reparasi pada PT PAL 

Indonesia, yaitu: rasio ekonomi (0,194), rasio efisiensi 

(0,471), rasio efektivitas (0,364).  

2) Prioritas Sub Faktor pada Faktor Pelanggan 

 
Gambar 7. Prioritas Sub Faktor pada Faktor Pelanggan 

 

 

Hasil analisis AHP pada tingkat sub faktor dari faktor 

pelanggan diperoleh vektor prioritas dalam pemilihan 

Strategi Pengembangan Bisnis Reparasi pada PT PAL 

Indonesia, yaitu: Bukti Fisik (tangibles) (0,271), 

Reliabilitas (reliability) (0,235), Daya tanggap 

(responsiveness) (0,164), Jaminan (assurance) (0,181), 

Empati (empathy) (0,149).  

3) Prioritas Sub Faktor pada Faktor Bisnis Internal 

 
Gambar 4. Sub Faktor pada Faktor Bisnis Internal 

 

Hasil analisis AHP pada tingkat sub faktor dari faktor 

proses bisnis internal diperoleh vektor prioritas dalam 

pemilihan Strategi Pengembangan Bisnis Reparasi pada 

PT PAL Indonesia, yaitu: Proses Inovasi (0,115), Proses 

Operasional (0,569), dan Proses Pelayanan (0,317). 

Berdasarkan hasil tersebut nilai prioritas tertinggi adalah 

Proses Operasional 

4) Prioritas Sub Faktor pada Faktor Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

 
Gambar 5. Sub Faktor pada Faktor Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

 

Hasil analisis AHP pada tingkat sub faktor dari 

Pembelajaran dan pertumbuhan diperoleh vektor prioritas 

dalam pemilihan Strategi Pengembangan Bisnis Reparasi 

pada PT PAL Indonesia, yaitu: Tingkat produktivitas 

karyawan (0,665), Tingkat retensi karyawan (0,098), 

Kepuasan Karyawan (0,238). Berdasarkan hasil tersebut 

nilai prioritas tertinggi adalah Tingkat produktivitas 

karyawan.  
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c.Berdasarkan Prioritas Alternatif 

 

 
Gambar 6. Prioritas Alternatif 

 

Berdasarkan grafik di atas, faktor yang menjadi prioritas 

utama adalah faktor pelanggan (35,9%) dan terendah adalah 

faktor proses bisnis internal (16,1%). Sedangkan strategi yang 

menjadi alternatif utama adalah Standart Proses Produksi 

(29,4%), diikuti Menciptakan Lingkungan Kerja yang kondusif 

(27,4%), selanjutnya Efisiensi biaya produksi (26,1%) dan 

Optimalkan peran Home Doctor Service (17,1%). 

 

V. KESIMPULAN/RINGKASAN 

Berdasarkan analisis hasil penelitian dan pembahasan pada 

bab sebelumnya, maka dalam penelitian ini dapat disimpulkan 

bahwa: 

a. Pada perspektif keuangan di PT PAL Indonesia yaitu rasio 

ekonomi, efisiensi, dan efektivitas cukup ekonomis dengan 

rata-rata sebesar 86.42%. Perspektif pelanggan menunjukkan 

bahwa pelanggan merasa cukup puas yang dengan pelayanan 

PT PAL Indonesia. Selanjutnya pada proses internal bisnis 

PT PAL Indonesia cukup baik dan pada perpektif 

pembelajaran dan pertumbuhan secara umum karyawan 

cukup puas dengan kebijakan perusahaan PT PAL Indonesia. 

b. Kinerja perusahaan berdasarkan Balanced Scorecard dalam 

Pengembangan Bisnis Reparasi Pada PT PAL Indonesia 

yaitu perspektif keuangan di PT PAL Indonesia cukup 

ekonomis, perspektif pelanggan cukup puas dengan 

pelayanan PT PAL Indonesiam pada proses internal bisnis 

PT PAL Indonesia cukup baik dan pada perpektif 

pembelajaran dan pertumbuhan karyawan cukup puas 

dengan kebijakan perusahaan PT PAL Indonesia 

c. Rekomendasi untuk meningkatkan kinerja perusahaan PT 

PAL Indonesia dengan Analytical Hierarchy Process (AHP) 

yaitu pada faktor yang menjadi prioritas utama adalah faktor 

proses bisnis internal (35,9%) dan terendah adalah faktor 

proses bisnis internal (16,1%). Sedangkan strategi yang 

menjadi alternatif utama adalah Standart Proses Produksi 

(29,4%), diikuti Menciptakan Lingkungan Kerja yang 

kondusif (27,4%), selanjutnya Efisiensi biaya produksi 

(26,1%) dan Optimalkan peran Home Doctor Service 

(17,1%). 
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