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ABSTRAK

PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Gresik, membentuk strategi
perusahaan yang bertujuan untuk memajukan perusahaan. Untuk
mengetahui strategi tersebut berjalan dengan baik atau tidak, maka
perusahaan melakukan penilaian kinerja perusahaan dengan
menggunakan Balanced Scorecard. Namun strategi perusahaan yang
telah terbangun dengan baik tersebut tidak sampai pada tingkat unit. Hal
ini menyebabkan strategi perusahaan tidak dapat berjalan dengan baik

Dalam penelitian ini perancangan sistem pengukuran kinerja
dilakukan dengan menyelaraskan Balanced Scorecard. Dalam
penurunan strategic objective ke tingkat unit akan digunakan matriks,
dimana matriks tersebut akan memilah-milah strategic objective
perusahaan berdasarkan job description setiap unit. Kemudian
dilakukan pengidentifikasian stakeholder expectation. Langkah ini
bertujuan untuk membentuk strategi unit perusahaan. Pembobotan
kriteria pada model Balanced Scorecard dilakukan dengan tools
Analytical Hierarchy Process (AHP). Kemudian dari model konseptual,
disusun model User Interface berbasis Delphi untuk memudahkan
pengguna dalam pengoperasian sistem pengukuran kinerja tersebut.

Hasil dari penelitian ini adalah scoring masing-masing perspektif,
key performance indicator dan unit perusahaan. Dimana kinerja unit
seluruhnya sudah cukup baik dengan pencapaian 99% untuk unit
Pelayanan, 79% untuk unit Pengolahan, dan 121% untuk unit UPL.
Pada unit SDM/Sarana/IT meperoleh 96%, 103% untuk unit Keuangan
dan 111% untuk unit Pemasaran.
Kata kunci: Cascading, Pengukuran kinerja unit, Balanced
Scorecard, Analytical Hierarchy Process
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ABSTRACT

PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Gresik, developed a
corporate strategy that aims to promote the corporate. To know these
strategies work well or not, the corporate assesses corporate
performance using the Balanced Scorecard. However, the corporate
strategy has been developed well have not reached the level of the unit.
This caused the corporate strategy can not be run well, because the
implementer of the strategy the corporate is owned by units of the
corporate.

In this research, performance measurement system is designed
using Cascading Balanced Scorecard. In the reduction of strategic
objectives will be used to level the unit matrix, where the matrix will
sort through the strategic corporate objectives based on job description
of each unit. Then do the identification of stakeholder expectation. This
step aims to form the corporate strategy unit. Weighting criteria in the
Balanced Scorecard model is done by tools Analytical Hierarchy
Process (AHP). Then, from the conceptual model, developed a model
based Delphi User Interface. It aims to facilitate users in the operation
of the performance measurement system.

Results from this study is scoring each perspective, key
performance indicators and corporate units where performance is good
with all units achieving 99% for service units, 79% for processing units,
units UPL has 121% performance, the HR unit / Facilities / IT at 96%).
At the Finance and Marketing unit has 103% and 111%.
Key Words: Cascading, Performance measurement unit, Balanced
Scorecard, Analytical Hierarchy Process
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Sejak didirikan pada tahun 1746, Pos Indonesia merupakan

satu-satunya perusahaan penyelenggara hantaran pos di
Indonesia. Selama ini posisi Pos Indonesia begitu kokohnya
karena di samping pesaing yang kurang berarti, Pos Indonesia
juga menikmati hak ekseklusif berupa monopoli penyelenggaraan
jasa pos. Di samping itu pada saat perubahan lingkungan yang
dihadapi Pos Indonesia, baik perubahan kondisi ekonomi, regulasi
pemerintah, perubahan teknologi, dinamika pasar, maupun
kondisi konsumen relatif konstan. Stabilnya lingkungan bisnis ini
masih diikuti dengan pola pengelolaan Pos Indonesia yang jauh
dari kata layak. Hal ini terjadi karena posisi Pos Indonesia saat itu
lebih dominan sebagai lembaga pemerintah yang melayani
kepentingan umum daripada perusahaan berorientasi profit.

Memasuki era tahun 1980-an lingkungan persaingan berubah
dengan cepat seiring dengan semakin meningkatnya jumlah
pesaing. Di sinilah Pos Indonesia mulai merasakan tekanan
persaingan yang semakin besar dan celakanya, semakin kerasnya
persaingan ini rupanya diikuti dengan mulai dihilangkannya hak
monopoli. Karena pemerintah menjadi semakin enggan untuk
menutupi kerugian dari Pos Indonesia, maka pemerintah mulai
melihat bahwa sektor ini sudah waktunya mandiri secara
finansial. Hal ini terjadi karena pemerintah lebih memilih untuk
mengalokasikan anggarannya bagi upaya pengentasan kemiskinan
dan upaya-upaya sosial lainnya. Oleh karena itu pada tahun 1995
Pos Indonesia mulai dirubah status hukumnya menjadi PT. Pos
Indonesia (Persero) agar lebih memiliki independensi dan
fleksibelitas dalam pengelolaan dan lebih menjadi perusahaan
yang berorientasi pada profit dan bekerja sama dengan pihak
swasta untuk terlibat dalam kepemilikan dan pengelolaan layanan
pos.
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Saat ini PT. Pos Indonesia (Persero) merupakan salah satu
BUMN di Indonesia yang mengelola jasa hantaran pos nasional
dengan tujuan mencari keuntungan. PT. Pos Indonesia (Persero)
memiliki lebih dari 32.000 titik pos yang terdapat pada 32.760
desa dan 940 daerah transmigrasi dengan lokasi yang sangat
terpencil yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Salah
satunya adalah PT. Pos Indonesia (Persero) Gresik, dimana pada
setiap kota terdapat kantor pusat yang memiliki otonom sendiri.
PT. Pos Indonesia (Persero) Gresik dihadapkan pertumbuhan
demand yang tinggi dan berhadapan langsung dengan perusahaan
global yang berperilaku lokal, dalam arti memiliki pertumbuhan
pangsa pasar yang berarti. Untuk meningkatkan pendapatan, PT.
Pos Indonesia (Persero) Gresik membentuk strategi perusahaan.
Dimana strategi perusahaan tersebut akan diukur, untuk
mengetahui apakah strategi tersebut dapat berjalan dengan baik
atau tidak.

Pada saat ini PT. Pos Indonesia (Persero) Gresik menerapkan
sistem pengukuran kineija dengan metode Balanced Scorecard,
dimana terdapat empat perspektif yang menjadi tolok ukur
keberhasilan kinerja perusahaan yaitu aspek keuangan, aspek
pelanggan, aspek bisnis internal, dan aspek Inovasi dan
pembelajaran. Dimana keempat perspektif tersebut memiliki
strategic objective yang saling berhubungan dan membentuk
hubungan sebab-akibat (strategy map). Namun strategi
perusahaan yang telah terbangun dengan baik tersebut tidak
sampai pada tingkat unit. Hal ini menyebabkan strategi
perusahaan tidak dapat berjalan dengan baik, karena pelaksana
dari strategi perusahaan adalah unit-unit yang dimiliki perusahaan
tersebut. Selain itu, permasalahan yang terdapat pada PT.Pos
Indonesia (Persero) cab Gresik adalah kurang mendalamnya
penelusuran untuk menyelesaikan masalah. Seperti pada masalah
komplain pelanggan, sebenamya komplain pelanggan ditangani
oleh tiga unit yaitu unit Pelayanan, unit Pengolahan, dan unit
Pemasaran. Namun apabila terjadi kesalahan penanganan maka
pihak direktur akan menyalahkan unit Pelayanan. Oleh karena itu
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perlu adanya pembagian tanggung jawab atas strategi perusahaan.
Agar target kinerja perusahaan dapat tercapai dengan baik maka
perlu adanya penurunan dan penyelarasan strategi perusahaan
hingga tingkat unit perusahaan. PT. Pos Indonesia (Persero)
Gresik memiliki enam unit yaitu unit keuangan, unit SDM dan
sarana, unit pelayanan, unit pengolahan, unit pelayanan luar dan
unit pemasaran.

Strategic objective dari strategi perusahaan diturunkan
hingga menghasilkan strategic objective untuk tiap-tiap unit. Hal
ini bertujuan agar hasil penilaian kinerja perusahaan sesuai
dengan hasil penilaian kinerja yang didapatkan setiap unit, karena
pelaksana strategi perusahaan tersebut adalah unit-unit yang
terkait.

Dari hasil penurunan akan dilakukan evaluasi kinerja unit
dengan menggunakan metode Balanced Scorecard. Dari evaluasi
tersebut akan tampak bagaimana evalusi kinerja perusahaan,
karena evaluasi kinerja perusahaan sangat bergantung dengan
evalusi kinerja unit. Balanced scorecard merupakan serangkaian
pengukuran kinerja perusahaan yang diukur dari empat perspektif
yang terdiri perspektif fmansial, perspektif pelanggan, perspektif
proses bisnis internal dan perspektif pembelajaran dan
perkembangan. Menurut Merchant (1998), Balanced Scorecard
juga merupakan sarana pengukuran bagi kineija strategi (action)
melalui lagging indicators dan lead indicators yang melintasi
empat perspektif balanced scorecard yang seimbang dan terkait
secara kausal dari hilir ke hulu. Setelah menjabarkan visi, misi
dan strategi perusahaan maka akan dilakukan pembentukan
balanced scorecard dimana terdiri dari mendefinisikan strategic
objective perusahaan kedalam empat perspektif. Dimana dalam
mengevaluasi kinerja tersebut dibantu dengan menggunakan
software. Penggunaan software tersebut bertujuan untuk
memudahkan Kepala Kantor Pos mengetahui kinerja perusahaan
yang berdasarkan dari kinerja tiap unitnya. Selain itu, bertujuan
untuk memudahkan Kepala Kantor Pos mengetahui kinerja unit
tersebut baik atau tidak baik dari trajfic light yang ada, dan yang



4

terakhir bertujuan agar memudahkan perhitungan kinerja unit
secara berkala.

Penelitian ini juga bertujuan untuk menyelaraskan strategi
perusahaan hingga tingkat unit perusahaan. Guna menghasilkan
suatu sistem pengukuran kinerja unit yang sesuai dengan strategi
perusahaan untuk memperbaiki kinerja baik pada tingkat
perusahaan maupun tingkat unit perusahaan. Kondisi eksisting
daJam pengukuran kinerja pada PT. Pos Indonesia (Persero)
Gresik adalah belum terkomunikasinya strategi perusahaan ke
tingkat unit, yang merupakan pelaksana agar tercapainya strategi
perusahaan. Oleh sebab itu, dalam penelitian ini akan dirumuskan
bagaimana menyusun model pengukuran kinerja tingkat unit yang
bisa diimplementasikan secara efektif dan efisien dalam sistem
manajemen performansi. Dimana pengukuran tersebut didapatkan
dari hasil penyelarasan strategi perusahaan ke tingkat unit.
Sehingga model ini dapat berperan sebagai alat pengukuran
kinerja unit yang terintegrasi dalam strategi perusahaan tersebut.

1.2 Perumusan Masalah

Perumusan masalah yang akan dibahas pada penelitian ini
adalah langkah-langkah apa saja yang akan digunakan untuk
menyelaraskan Balanced Scorecard serta bagaimana cara
mengukur kinerja dengan menggxmakan Delphi. Cascading
secara harfiah berarti memancar ke bawah menjadi lebih detail,
dengan kaitan yang jelas antara yang umum dengan detail
tersebut. Delphi adalah sebuah bahasa pemrograman yang lebih
banyak digunakan untuk pengembangan aplikasi desktop dan
enterprise berbasis database, tapi sebagai perangkat
pengembangan yang bersifat general-purpose ia juga mampu dan
digunakan dalam berbagai jenis proyek pengembangan software.
Selama ini study yang dilakukan terkait dengan penilaian kinerja
terbatas pada penilain pada tingkat perusahaan dan belum ada
yang menurunkannya (cascade) hingga tingkat unit perusahaan.
Perancangan ini akan merepresentasikan pembagian tanggung
jawab, dimana setiap unit diberi tanggung jawab atas sejumlah
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strategi yang ada di tingkat perusahaan. Sehingga dengan melihat
perancangan ini dapat dengan mudah melakukan penilaian kinerja
unit yang akan mempengaruhi penilaian kinerja perusahaan
dengan mudah. Selain itu, perancangan ini juga dapat digunakan
sebagai sarana evaluasi kinerja perusahaan tersebut.

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan gambaran permasalahan yang dipaparkan pada

bagian sebelumnya, maka dapat dirumuskan tujuan penelitian ini.
Tujuan penelitian ini antara lain:

1. Mengidentifikasi kata kunci visi dan misi tiap unit dan
sasaran strategis korporat yang relevan pada PT. POS
Indonesia (Persero) cab Gresik.

2. Mengidentifikasi stakeholders requirement tiap unit.
3. Menyusun strategy map tiap unit.
4. Menetapkan key performance indicators dan

memformulasikan target.
5. Merancang sistem pengukuran kinerja unit perusahaan

1.4 Ruang Lingkup Penelitian
Mengingat luasnya kajian penelitian ini, maka diperlukan

adanya batasan dan asumsi. Pembatasan dilakukan terhadap ruang
lingkup permasalahan dengan memberikan asumsi-asumsi agar
pembahasan penelitian menjadi lebih terarah. Batasan yang
diberikan dalam penelitian ini adalah data yang diambil
merupakan data perusahaan pada tahun 2010.

Sedangkan asumsi yang digunakan dalam penelitian ini
antara lain:

• Unit-unit perusahaan yang menjadi objek penelitian
telah memiliki visi dan misi unit.

• Faktor ekstemal perusahaan tidak mempengaruhi
pengukuran kinerja baik perusahaan maupun unit
perusahaan.
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1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:
1 . Mengetahui apakah strategi perusahaan telah

diturunkan menjadi strategi unit.

2. Didapatkan rancangan pengukuran kinerja tiap unit
yang sesuai dengan strategi perusahaan.

3 . Didapatkan rancangan sistem pengukuran kineija
berupa software, untuk memudahkan pengguna
dalam mengukur kinerja.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan ini menjelasakan alur penelitian yang

dibahas pada tiap bab. Adapun penjelasan dari alur penelitian ini
adalah sebagai berikut:

BAB IPENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan latar belakang yang mendasari penelitian ini
dilakukan, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, ruang lingkup penelitian, dan sistematika penulisan
penelitian pada penulisan laporan tugas akhir ini.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini menjelaskan teori-teori yang mendasari dilakukannya
penelitian ini. Dasar teori tersebut meliputi konsep Balanced
Scorecard, Cascade Balanced Scorecard, teori AHP pada
Balanced Scorecard, dan Scoring berdasarkan Traffic Light
System dengan menggunakan software Delphi.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menjelaskan tentang tahapan penelitian yang dilakukan
mulai dari studi pustaka, studi lapangan serta perumusan masalah
dan tujuan penelitian. Tahap selanjutnya adalah tahap
pengumpulan data, pengolahan data, analisa terhadap hasil
pengolahan data dan penarikan kesimpulan dan saran. Tahapan
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ini disusun secara sistematis agar penelitian berjalan secara
terarah.

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Bab ini menjelaskan data-data yang dibutuhkan untuk diolah
dengan menggunakan metode yang telah ditetapkan oleh peneliti.
Data yang dikumpulkan pada tahap ini meliputi visi dan misi unit,
data pembobotan, data realisasi pencapaian kmerja unit. Selain
itu, data yang dikumpulkan adalah sasaran strategis korporat yang
menjadi dasar dalam merumuskan sasaran strategis unit.

BAB V ANALISA DAN INTERPRETASI DATA
Bab ini menjelaskan analisa hasil dari pengolahan data, yang
berupa penjelasan sistem pengukuran kinerja dengan
menggunakan Balanced Scorecard.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
Bab kesimpulan ini menjelaskan hasil perumusan sasaran
strategis unit, pembobotan dengan menggunakan AHP,
pencapaian kinerja unit, dan lain sebagainya. Bab saran
menjelaskan rekomendasi terkait dengan pengembangan penilaian
kinerja pada korporat tersebut dan pengembangan penelitian
berikutnya.
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(halaman ini sengaja dikosongkan)
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai dasar teori penelitian
yang meliputi metode yang dipakai dalam penyelesaian masalah.
Adapun metode penyelesaian masalah yang akan digunakan
adalah konsep Pengukuran Kinerja, Metode-Metode Pengukuran
Kinerja. Selain itu juga diuraikan metode Balanced Scorecard
yang akan digunakan untuk merancang sistem pengukuran
kineija, serta tools pendukung untuk mengukur kineija seperti
Cascading, Analytical Hierarchy Process (AHP) serta konsep
Scoring System.

2.1 Pengukuran Kinerja

2.1.1. Konsep Pengukuran Kinerja

Pengukuran kinerja merupakan suatu kegiatan yang di
dalamnya meliputi beberapa aktivitas, antara lain seperti
menentukan kriteria yang akan diukur, mengidentifikasi metode
pengolahan data, serta proses untuk mengumpulkan data yang
terkait. Evaluasi kinerja perlu dilaksanakan dengan tujuan untuk
menilai kemajuan suatu organisasi agar tercapai suatu
performance expectations sehingga dapat menjelaskan bagaimana
hubungan sebab akibat antara kegiatan pengukuran kinerja yang
telah dilakukan dengan hasil akhir yang dicapai.

Atkinson et.al. (1997), mendefmisikan pengukuran kineija
sebagai the activity of measuring the performance of an activity
or the entire value chain. Sedangkan definisi dari pengukuran
kinerja adalah suatu proses penilaian kemajuan pekerjaan
terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan sebelumnya.
Dengan munculnya berbagai paradigma baru dimana bisnis harus
digerakkan oleh customer-focused, suatu sistem pengukuran
kinerja yang efektif diharapkan memiliki syarat-syarat sebagai
berikut:
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• Berdasarkan pada masing-raasing
karakteristik organisasi itu sendiri dimana sesuai dengan
perspektif pelanggan

• Evaluasi atas berbagai aktivitas, menggunakan ukuran-
ukuran kinerja yang customer-validated

• Sesuai dengan seluruh aspek kineija aktivitas yang
mempengaruhi pelanggan, sehingga menghasilkan
penilaian yang komprehensif

• Memberikan umpan balik untuk membantu seluruh
anggota organisasi mengenali masalah-masalah yang ada
kemungkinan perbaikan.

aktivitas dan

Secara lebih luas dan rinci, Me Mann dan Nanni (1994)
memberikan 24 atribut bagi suatu sistem pengukuran kinerja yang
baik, berikut penjelasannya:

1. Mendukung dan konsisten dengan tujuan, tindakan, budaya
dan faktor-faktor kunci keberhasilan.

2. Relevan dan mendukung strategi
3. Sederhana untuk diimplementasikan
4. Tidak kompleks
5. Digerakkan oleh pelanggan
6. Integral dengan seluruh fungsi dalam organisasi
7. Sesuai dengan keseluruhan tingkatan organisasi
8. Sesuai dengan lingkungan ekstemal
9. Mendorong kerjasama dalam organisasi
10. Hasil pengukurannya dapat dipertanggungjawabkan
11. Jika dikembangkan

menggabungkan pendekatan top down dan bottom up
12. Dikomunikasikan keseluruh bagian yang relevan dalam

memungkinkan dengan

orgamsasi
13. Terhubung dengan aktivitas sehingga hubungan yang jelas

terlihat antara sebab dan akibat
14. Dapat dipahami
15. Disepakati bersama
16. Realistik

L c i /
A.ii
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17. Saling berhubungan antar faktor-faktor dan membuat
"sebuah perbedaan"

18. Difokuskan lebih pada pengelolaan sumber daya, daripada
biaya yang sederhana

19. Dimanfaatkan untuk memberi "real time feedback"
. 20. Digunakan untuk memberi "action oriented feedback”
21. Jika diperlukan, suatu tolak ukur bisa ditambahkan lintas

fungsional dan lintas level manajemen
22. Mendukung bagi pembelajaran individu dan organisasi
23. Secara kontinyu dinilai relevansinya terhadap 23 atribut

diatas dan dibuang jika kegunaannya hilang atau ada tolak
ukur yang barn atau lebih relevan ditemukan

24. Mendorong perbaikan secara kontinyu dan tiada henti

2.1.2. Metode-Metode Pengukuran Kinerja

Berikut ini akan diuraikan mengenai perkembangan dari
metode-metode pengukuran kineija yang sudah ada sebelumnya
(Neely and Kennerly, 2000)

1. Pada awal abad ke-20, DuPont menggunakan pyramid
rasio keuangan yang memiliki struktur hirarki eksplisit
untuk mengukur kinerja organisasi pada level yang
berbeda-beda

2. Keegen pada tahun 1989 mengajukan suatu metode
pengukuran kinerja yang dikenal dengan nama
Performance Measurement Matrix (PMM) yang
merefleksikan kebutuhan akan pengukuran yang lebih
seimbang ditinjau dari berbagai dimensi. Adapun
kategori-kategori yang diukur meliputi cost atau non-cost
secara internal atau ekstemal

3. Pyramid SMART (Strategic Measurement And Reporting
Technique) yang dikembangkan oleh Wang Laboratories
juga mendukung untuk memfokuskan pengukuran kinerja
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secara internal dan ekstemal yang diharapkan mampu
> merefleksikan tujuan organisasi (Cross and Lynch, 1988)

4. Fitzgerard pada tahun 1991 melakukan pengukuran
kinerja pada suatu industry jasa dengan metode yang
mengklasifikasikan pengukuran kedalam dua ripe dasar.
Pertama, yang berhubungan dengan hasil yang ingin
dicapai,
performance. Kedua, yang berhubungan dengan usaha-
usaha yang menentukan pencapaian hasil tersebut
meliputi kualitas, fleksibelitas, penggunaan sumber daya,
dan inovasi.

meliputi competitiveness dan financial

5. Brown pada tahun 1986 mengembangkan suatu konsep
pengukuran kinerja sebagai suatu hubungan sebab dan
akibat yang dikenal dengan nama Macro Process Model
of the Organization. Dia menggambarkan hubungan
tersebut kedalam lima tahap, yaitu input, processing
system, outputs, outcomes, dan goals respectively

6. Kaplan dan Norton pada tahun 1992 memperkenalkan
suatu sistem pengukuran kinerja yang dikenal dengan
metode Balanced Scorecard. Adapun metode ini
mengidentifikasikan dan mengintegrasikan kinerja
kedalam empat perspektif yang berbeda, yaitu financial,
customer, internal business process, dan innovation and
learning. (Kaplan and Norton, 1996)

7. Bititci pada tahun 1997 memperkenalkan sistem
pengukuran kineija terintegrasi yang dikenal dengan
Integrated Performance Measurement System (IPMS).
Adapun tujuan dari dikembangkannya metode ini adalah
untuk mendeskripsikan dalam arti yang tepat bentuk dari
integrasi efektif dan efisien sistem pengukuran kineija.
(Bititci et.al, 1997)



13

8. Neely dan Adam pada tahun 2000 memperkenalkan
sistem pengukuran kinerja terintegrasi yang dikenal
dengan Performance Prism.

Adapun perbedaannya akan dijelaskan pada tabel 2. berikut

Tabel 2.1 Kelebihan dan Kekurangan Metode Pengukuran Kineija
(Suwigjo, 2009)

Kelebihan KekuranganM eto de
Hanya mengukur
aspek finansial

Lebih
mengukur
finansial
perusahaan

detail
aspek

Pengukuran
Kinerja Tradisional

adaBelum
pendetailan tentang
cara pengukuran
secara kuantitatif

Mengukur aspek
keberhasilan
perusahaan
berdasarkan aspek
manufaktur

Pengukuran
Kinerja
Manufacturing
kelas dunia

untuk

Performance
Criteria Systems

Berupa
pembandingan
dengan perusahaan
lain

Tujuan
pengukuran
dilakukan secara
jelas

Pengukuran
didasarkan pada
visi-misi korporat

Pengukuran
terperinci pada
semua aspek

SMART

Belum ’

pada aspek visi-misi
yang jelas

Perform ance
Measurement
Questionaire

Pengukuran
didasarkan atas
keinginan
perusahaan

mengacu

Orientasi
keuntungan
shareho Ider dan
terpaku pada visi-
misi perusahaan.

padaBalanced Scorecard Pengukuran
dilakukan pada
semua aspek, tidak
hanya mengukur
untuk masa lalu
tetapi juga untuk
masa depan

2.2 Balanced Scorecard

Balanced Scorecard merupakan salah satu altematif dalam
pengukuran kineija perusahaan yang paling popular diterapkan
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dalam berbagai organisasi, selain mempertimbangkan faktor
finansial juga faktor non finansial. Sistem Pengukuran Kinerja ini
mempertimbangkan 4 perspektif untuk mengukur kineija
perusahaan dimulai dengan perspektif keuangan, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, perspektif
pembelajaran dan partumbuhan yang diturunkan dari visi, misi,
dan strategi perusahaan.

Balanced scorecard didefinisikan sebagai seperangkat ukuran
yang memberikan pandangan secara menyeluruh mengenai bisnis
kepada para manajer secara cepat dalam lingkungan yang
kompleks untuk sukses dalam persaingan. Balanced scorecard
system merupakan sistem pengukuran yang efektif dimana
menjadi bagian integral proses manajemen yang dapat
memotivasi peningkatan dibidang-bidang penting seperti produk,
proses produksi, kepuasan konsumen serta pengembangan pasar.

Ide tentang Balanced Scorecard pertama kali dipublikasikan
dalam artikel Robert S. Kaplan dan David P. Norton di Harvard
Business Review tahun 1992 dalam sebuah artikel beijudul
“Balanced Scorecard-Measures that Drive Performance” (Sony
dkk, 2007). Pada awalnya, Balanced Scorecard ditujukan untuk
memperbaiki sistem pengukuran kinerja suatu perusahaan.
Sebelum tahun 1990-an perusahaan hanya diukur kineijanya dari
aspek keuangan, akibatnya fokus perhatian dan usaha perusahaan
lebih dicurahkan untuk mewujudkan kinerja keuangan dan
kecendenmgan mengabaikan kinerja non-keuangan.

Karena itulah, mulai dikembangkan pengukuran kineija yang
tidak hanya mengacu pada ukuran keuangan. Salah satu yang
dikembangkan adalah penilaian dengan Balanced' scorecard.
Adapun perspektif yang diukur adalah sebagai berikut .:

1. Aspek keuangan
2. Aspek pelanggan
3. Aspek Bisnis internal
4. Aspek Inovasi dan pembelajaran
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Keempat perspektif diatas menawarkan suatu keseimbangan
(balance ) antara tujuan jangka pendek dan panjang hasil
(outcome ) dan keempat perspektif ini memberi kerangka kerja
bagi balanced scorecard seperti yang terlihat dari gambar di
bawah ini

Balanced Scorecard Framework* I

Financial
To succeed
financially, how
should we appear
to our
shareholders?r

Internal Business/ms*Customer
To achieve our
vision, how
should we appear
to our
customers?

Tosatisfyi
shareholders and

our
o;customers,what

business
processes must
we excel at?

is To achieve our
vision, how will
we sustain our
abilityto change
and improve?

* Adapted from Kaplan*Norton. 1996. The BalancedSeareca'd Harvard Business School ftess:9. OnginalfumHBR Janffeb 1996, p. 76.

Gambar 2.1 Gambaran Menyeluruh Kinerja Bisnis (Kaplan & Norton,
1996)

a. Perspektif Finansial

Balanced Scorecard tetap mempertahankan aspek financial
karena perspektif ini masih tetap diperlukan untuk memberi
ringkasan dari konsekuensi ekonomis akibat dari kebijaksanaan-kebijaksanaan yang telah diambil. Tolak ukur dalam bidang
finansial mengindikasikan mengenai strategi perusahaan,
implementasi dan eksekusi yang dilakukan memberikan
kontribusi kepada bottom-line performance (kineija akhir).

Aspek finansial ini erat hubungannya dengan profitabilitas,
Return on Capital, dan Economic Added Value. Tujuan financial
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lain dapat berupa pertumbuhan penjualan, cash flow yang lancar,
dan lain sebagainya.

b. Perspektif Konsumen

Pada aspek ini para manajer mengidentifikasikan segmen
pasar dan konsumen dimana unit kerja akan saling bersaing dan
tolak ukur yang akan dipakai untuk mengukur segmen yang
diinginkan. Perspektif ini biasa terdiri dari tolak ukur inti (core)
dan umum (generic), dari hasil yang diinginkan melalui strategi
yang diformulasikan dan diimplementasikan dengan baik. Core
measure yang dimaksud diantaranya kepuasan konsumen, akuisisi
dari konsumen barn, keuntungan yang diperoleh dari konsumen,
pasar yang ada pada segmen tertentu.

Pengukuran kineija untuk perspektif konsumen memiliki
ukuran-ukuran generic yang direkomendasikan Kaplan & Norton
(1996) dan biasanya dapat diimplementasikan pada selumh tipe
organisasi. Kelompok ukuran generic tersebut terdiri dari :

• Market share
• Customer retention
• Customer acquisition
• Customer satisfaction
• Customer profitability

c. Perspektif Proses Bisnis Internal

Pada perspektif ini, para eksekutif harus mengidentifikasikan
internal business process yang kritis, yang harus ditingkatkan.
Proses-proses ini memungkinkan business unit untuk :

• Mengantarkan proporsi nilai yang akan menarik
dan mempertahankan konsumen pada target
segmen yang ditetapkan

• Memberikan kepuasan kepada keinginan para
pemegang saham untuk mendapatkan keuntungan
finansial yang diharapkan
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Tolak ukur dalam perspektif ini memfokuskan pada proses
internal yang akan memberikan dampak yang paling besar pada
kepuasan konsumen dan mencapai tujuan fmansial dari
organisasi.

d. Perspektif Proses Belajar dan Pertumbuhan

Perspektif keempat dari Balanced Scorecard
mengidentifikasikan infrastruktur dari organisasi yang harus
dibangun untuk menghasilkan pertumbuhan dan perbaikan jangka
panjang. Ketiga perspektif sebelumnya mengidentifikasikan
faktor yang paling kritis untuk periode sekarang dan di masa yang
akan datang.

Ada tiga prinsip utama dalam perspetif ini, yaitu manusia,
sistem dan prisedur organisasi. Ketiga perspektif sebelumnya
akan menunjukkan gap yang besar dengan kemampuan yang ada
pada ketiga aspek tadi dengan kemampuan yang dibutuhkan
untuk mencapai kinerja yang diinginkan. Untuk mempersempit
gap ini, maka perusahaan harus mulai berinvestasi dengan re-
skilling karyawan, meningkatkan teknologi informasi dan sistim,
serta menata ulang prosedur organisasi dan rutinitasnya.

Adapun tujuan Balanced Scorecard adalah sebagai berikut:
1. Mengklarifikasi dan menghasilkan consensus

mengenai strategi
2. Mengkomunikasikan strategi keseluruh perusahaan
3. Menyelaraskan berbagai tujuan departemen pribadi

dengan strategi perusahaan
4. Mengaitkan berbagai tujuan strategis dengan sasaran

jangka panjang dengan anggaran tahunan
5. Mengidentifikasikan dan menyelaraskan berbagai

inisiatif strategis
6. Melaksanakan peninjauan ulang strategis secara

periodic dan sistematik
7. Mendapatkan feedback yang dibutuhkan untuk

mempelajari dan memperbaiki strategi.
(Kaplan dan Norton, 2000).
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Menurut Yuwono dkk (2007), scorecard terdiri atas tolok
ukur keuangan yang menunjukkan hasil dan tindakan yang
diambil sebagaimana dutunjukkan pada tiga perspektif tolok ukur
operasional lainnya, kepuasan pelanggan, proses internal dan
kemampuan berorganisasi untuk belajar dan melakukan
perbaikan. Balanced Scorecard merupakan sistem manajemen
yang dapat memotivasi berbagai temuan perbaikan pada area-area
seperti produk, proses pelanggan, dan pengembangan produk.

Dibandingkan dengan konsep manajemen strategis umum,
Balanced Scorecard memiliki beberapa konsep penting:

1. Menambahkan tiga perspektif tambahan pada perspektif
finansial yang telah ada

2. Konsep penting kedua adalah penggunaan indikator
leading dan lagging. Indikator lagging adalah
pengukuran yang menjelaskan sesuatu yang telah teijadi,
karena itu jika perusahaan bereaksi pada pengukuran itu
akan menjadi terlambat. Indikator leading sebaliknya
menceritakan sesuatu mengenai masa depan.

3. Hubungan sebab-akibat. Jika kita memiliki sejumlah
indikator yang terkait dalam cara dimana kineija sekarang
satu indikator menjadi indikasi kinerja yang baik di masa
depan dari indikator yang lainnya, maka peta hubungan
sebab-akibat telah dibangun dengan baik.



19

r ]tecmUNfl Nit**-(tatarcd (11N AN*. t\L

2
< n-H/enr '\**W.

IJ I Ml »MI K
IW»*1<>Ltrflat >

I AII k ^ \i
•H I M I S S w KnliHliiNt

i I ARMV A.
^ .Roun i ? l.C A Iratninc

Gambar 2.2 Contoh Hubungan Sebab-Akibat dan Indikator
Leading-Lagging (Purwanto, 2003)

4. Penerapan Balanced Scorecard secara berjenjang
diseluruh organisasi. Umumnya perusahaan multinasional
dengan beberapa unit bisnis pertama-tama akan
menciptakan Balanced Scorecard bagi tingkat perusahaan
kemudian membangun kartu nilai tingkat unit bisnis di
tingkat anak perusahaan. SBU akan mengambil sasaran
(dan bahkan indikator) scorecard perusahaan sebagai
awal pertimbangan dan mengerti bagaimana mereka
memberi sumbangan pada target perusahaan.
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Gambar 2.3 Penerapan Balanced Scorecard secara Bertingkat
(Purwanto, 2003)



20

5. Pembelajaran ”double loop learning”. Perusahaan yang
telah mengembangkan BSC dapat menggunakannya
untuk mengontrol kesuksesan strategi awal (single loop
learning) sebagai dasar pertimbangan ketika strategi
tersebut ditantang oleh infortnasi baru yang diperoleh dari
lingkungan bisnis.

I
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Gambar 2.4 Proses Pembelajaran Loop Ganda (Purwanto,
2003)

2.2.1 Langkah-Langkah dalam Balanced Scorecard

Dalam perancangan Balanced Scorecard perusahaan, terdapat
beberapa langkah yang harus dilalui. Langkah-langkah tersebut
adalah sebagai berikut:

1. Identifikasi visi, misi dan strategi perusahaan. Proses
penjabaran ini merupakan ukuran keberhasilan dari
pembentukan visi, misi dan strategi perusahaan yang
sudah ada. Setelah melakukan identifikasi maka dapat
menentukan indikator keberhasilan dari berbagai
perspektif

2. Pendefinisian Strategic Objective dalam empat perspektif.

3. Penentuan hubungan sebab akibat masing-masing
Strategic Objective (strategy map). Setelah diketahui
strategic objective tiap-tiap perspektif maka dapat
diketahui hubungan sebab akibat tiap-tiap strategic
objective dimana dapat digambarkan dengan strategy
map.
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4. Pendefmisian critical succes factor dan key performance
indicator (KPI). Dari masing-masing Strategic objective
yang telah didefinisikan maka akan dianalisa faktor
snkses apa saja yang mendukung terbentuknya Strategic
objective. Setelah itu dilaknkan analisa dan perhitungan
menggunakan KPI. KPI berfimgsi untuk mengidentifikasi
ukuran kineija pada Objective yang telah dirumuskan.
KPI disusun dari hasil kuisioner yang diisi oleh
perusahaan.

5. Penentuan tingkat kepentingan tiap strategy objective
dalam 4 perspektif dengan Analytical Hierarchy Process
(AHP). Setelah mengetahui rancangan perspektif
dianggap benar maka langkah selanjutnya adalah
melakukan pembobotan dari tiap-tiap perspektif yang
sudah ada.

6. Scoring system dan traffic light. Pada tahap ini akan
dilakukan Scoring system dan traffic light. Scoring system
digunakan untuk mengetahui nilai pencapaian terhadap
target masing-masing pencapaian. Sedangkan traffic light
berfungsi sebagai tanda apakah nilai score pada suatu
KPI.

2.3 Cascading

Cascading adalah proses penyusunan scorecard di setiap
jenjang organisasi oleh manajer jenjang organisasi yang
bersangkutan, dengan menggunakan scorecard jenjang organisasi
yang lebih tinggi sebagai basis (Mulyadi, 2007). Pada hakikatnya,
cascading merupakan alignment process setiap pusat
pertanggungjawaban dan setiap personel dalam perusahaan
terhadap misi, visi, tujuan, keyakinan dasar, nilai dasar, dan
strategi perusahaan.
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2.3.1 Prinsip Cascading

Cascading dilaksanakan berdasarkan lima prinsip, yaitu
sebagai berikut :

Cascading dilakukan oleh manajer jenjang yang
lebih rendah atas sasaran strategi jenjang organisasi
yang lebih tinggi.

1.

Cascading bertujuan ganda: (a) untuk membangun
organisasi yang kohesif, dan (b) untuk membangun
komitmen karyawan dalam mewujudkan sasaran-
sasaran strategi perusahaan.

Kata kunci yang digunakan dalam proses cascading
adalah pengaruh, yaitu kemampuan seseorang untuk
menghasilkan dampak

Pertanyaan yang harus dijawab oleh setiap karyawan
di setiap jenjang organisasi adalah: “Kontribusi
signifikan apa yang dapat diberikan oleh jenjang
organisasi kami dalam mewujudkan sasaran strategi
tertentu organisasi?”. Pertanyaan ini berkaitan erat
dengan penetapan peran dan kompetensi inti pusat
pertanggungjawaban, tim, dan personel dalam
mewujudkan sasaran-sasaran strategi perusahaan.

Organisasi dapat menciptakan nilai dengan cara
mengkombinasikan berbagai keahlian seluruh
karyawannya dari berbagai fungsi dalam organisasi.

2.

3.

4.

5.

2.3.2. Proses Cascading

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, proses cascading
ditentukan oleh tipe struktur organisasi yang digunakan oleh
perusahaan. Ada dua tipe struktur organisasi yaitu, (1) struktur
organisasi dengan satu entitas, dan (2) struktur organisasi
korporat dengan berbagai entitas. Dalam tipe struktur organisasi
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dengan satu entitas, perusahaan running satu macam bisnis dan
hanya memiliki satu entitas yang bertanggung jawab untuk
melakukan pelaporan keuangan. Dalam tipe struktur organisasi
dengan berbagai entitas, perusahaan running satu macam bisnis
atau berbagai macam bisnis yang tidak berhubungan satu dengan
yang lainnya dan memiliki berbagai entitas yang bertanggung
jawab untuk melakukan pelaporan keuangan kepada korporat.

Secara garis besar, proses cascading dapat dilakukan dalam
sepuluh langkah yang berurutan, dengan tetap dimungkinkan
untuk melakukan verifikasi ulang secara dinamis (Suwardi et al,
2007). Langkah-langkah tersebut bersifat tidak kaku, tetapi cukup
fleksibel sehingga dapat dimodifikasi dan disesuaikan dengan
kondisi setiap organisasi. Adapun langkah-langkah tersebut
adalah:

1 . Analisa visi dan misi unit

2. Mengidentifikasi kontribusi dan pengaruh unit
terhadap peta strategi perusahaan

Mengidentifikasi “pelanggan” unit

Mengidentifikasi tugas pokok unit

Mentabulasi output, pelanggan dan harapan pelanggan

Mengidentifikasi sasaran strategi yang harus
diturunkan ke unit, lalu menentukan sasaran strategi
tambahan yang diperlukan unit

Mengembangkan sasaran strategi perspektif pelanggan
dan keuangan untuk unit tersebut, kemudian perspektif
proses bisnis internal maupun pembelajaran dan
pertumbuhan

3.

4.

5.

6.

7.

8. Menyusun peta strategi unit
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9. Mengidentifikasi dan mendefmisikan key performance
indikators untuk setiap sasaran strategi

10. Menentukan target KPI dan inisiatif strategi untuk
setiap sasaran strategi

2.4 Analytical Hierarchy Process (AHP)
Model AHP dikembangkan oleh Thomas L. Saaty tahun

1970-an. Dasar berpikir metode AHP adalah proses membentuk
skor secara numeric untuk menyusun rangking setiap altematif
keputusan berbasis pada bagaimana sebaiknya alternative itu
dicocokkan dengan kriteria pembuat keputusan. Menumt
Supriyono (2007), metode AHP merupakan salah satu model
untuk pengambilan keputusan yang dapat membantu kerangka
berfikir manusia. Analytical Hierarchy Process (AHP) adalah
suatu metode untuk memecahkan suatu situasi yang kompleks
dan tidak terstmktur ke dalam beberapa komponen dalam susunan
yang hirarki, dengan memberi nilai subjectif tentang pentingnya
setiap variable secara relatif dan menetapkan variable mana yang
memiliki prioritas paling tinggi guna mempengamhi hasil situasi
tersebut.

Menurut Saaty (1990), AHP adalah prosedur yang berbasis
matematis yang sangat baik dan sesuai untuk kondisi evalueasi
atribut-atribut kualitatif. Atribut-atribut tersebut secara matematik
dikuantitatif dalam satu set perbandingan berpasangan. Kelebihan
AHP dibandingkan dengan yang lainnya karena adanya struktur
yang berhirarki, sebagai konsekuensi dari kriteria yang dipilih,
sampai pada sub-bab kriteria yang paling mendetail.
Memperhitungkan validitas sampai dengan batas toleransi
inkonsistensi berbagai kriteria dan alternative yang dipilih oleh
para pengambil keputusan. Dalam sebuah pohon keputusan,
terdapat komponen sasaran, kriteria atau sub-kriteria, serta
altematif yang akan ditampilkan dalam gambar 2.5 berikut.



Gambar 2.5 Skema Pohon Keputusan (Saaty, 1990)

Langkah-langkah dalam menggunakan AHP adalah:
Mendefmisikan masalah dan menentukan solusi yang
diinginkan.
Membuat struktur hirarki yang diawali dengan tujuan
umum, dilanjutkan dengan kriteria dan subkriteria -
subkriteria.
Membuat matriks perbandingan berpasangan yang
menunjukkan kontribusi relatif atau pengaruh setiap
elemen terhadap masing - masing tujuan atau kriteria yang
setingkat diatasnya. Perbandingan yang dilakukan
berdasarkan penilaian dari pengambil keputusan dengan
menilai tingkat kepentingan suatu elemen dibandingkan
dengan elemen lainnya.
Melakukan perbandingan berpasangan sehingga diperoleh
penilaian seluruhnya sebanyak n x n ((n-l)/2) buah, dengan
nilai n adalah banyaknya elemen yang dibandingkan.
Membuat nilai eigen dan menguji konsistensinya, jika tidak
konsisten maka pengambilan data diulangi.
Mengulangi langkah 3, 4, dan 5 untuk seluruh tingkat
hirarki.

1.

2 .

3.

4.

5.

6.
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Membuat vector eigen
perbandingan berpasangan. Nilai vector eigen merupakan
bobot tiap elemen. Langkah ini untuk mensintesa penilaian
dalam memnetukan prioritas elemen pada tingkat hirarki
terendah sampai pencapaian tujuan.
Memeriksa konsistensi hirarki jika nilainya lebih dari 10%,
maka penilaian data harus diperbaiki.

dari setiap matriks dengan7.

8.

2.4.1 Skala Perbandingan Berpasangan
Dalam penentuan nilai tiap kriteria yang telah ditetapkan

dalam pembobotan nilai AHP guna menentukan altematif
keputusan yang akan dilakukan, digunakan skala perbandingan
berpasangan guna membandingkan antara kriteria satu dengan
kriteria lainnya. Untuk itu ditetapkan skala-skala kualitatif 1
sampai 9 untuk menilai perbandingan tingkat kepentingan suatu
elemen terhadap elemen lainnya. Adapun kaidah pembobotan
dalam AHP sebagai berikut :

1. Nilai bobot KPI berkisar antara 0 - 1 atau antara 0% -
100% jika kita menggunakan prosentase.

2. Jumlah total bobot semua KPI harus bemilai 1 (100%)
3. Tidak ada bobot yang bemilai negatif (-).
Skala perbandingan berpasangan dapat dilihat dalam tabel
berikut.

**i

' K r
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Tabel 2.2 Skala Perbandingan Berpasangan (Saaty, 1990)
MinitionIntensity of

Importance
Explanation

Two activates contribute equally to the
objectve _

1 Equal Importance

2 Weak
3 Moderate Importance Experience and judgment slightfy favor one

activity over another
4 Moderate Plus
5 Strong importance Experience and judgment strong)/ favor one

activity over another
6 Strong Plus
7 Very Strong or

Demonstrated
Very-very Strong

9 Extreme Importance The evidence favoring one activity over another
rs of the highest possible order of affirmation

Reciprocals If activity I has one of the A reasonable assumption
of above

An activity is favored very strongly over another,
its dominance demonstrated is practice

8

above non neto numbers
assigned to it when
compared with activityl
then j has the reciprocal
value when compared
with i

Rationals Ratios arising from the If consistency were to be forced by obtaining a
scale numerical values to span the matrix

Pengertian nilai tengah-tengah adalah Jika KPI A sedikit
lebih penting dan KPI B maka diberikan nilai 3, namun jika nilai
3 tersebut dianggap masih terlalu besar dan nilai 1 masih terlalu
kecil maka nilai 2 yang haras diberikan untuk prioritas antara KPI
A dengan KPI B. Tabel diatas tidak disebutkan konversi nilai KPI
A kurang penting dari KPI B karena pemyataan KPI A kurang
penting dari KPI B sama dengan pemyataan nilai KPI B lebih
penting dari KPI A
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2.4.2 Prinsip Konsistensi Logis
Suatu tingkat konsistensi diperlukan dalam penentuan

prioritas. Menurut Saaty, konsisten tidaknya suatu penilaian
ditunjukkan oleh besamya nilai CR (Consistency ratio). Apabila
CR < 10%, maka matriks dianggap cukup konsisten. Untuk
mendapatkan nilai CR, terlebih dahulu dihitung nilai Cl
(Consistency Index ) dengan persamaan :

Antajr-Kci = (2 -1)
n 1

dimana X = Eigen value
n = banyaknya variabel yang dibandingkan

Semakin mendekati nilai nol, maka Cl semakin konsisten.
Selain itu rasio dari Cl secara random dibandingkan dengan
random index (RI) atau biasa dikenal dengan consistency ratio
(CR).

c* =2
R

dimana CR = Consistency Ratio
RI = Random Index, sesuai dengan ordo matrix
yang digunakan

(2.2)

2.5 Delphi
Delphi adalah sebuah bahasa pemrograman dan lingkungan

pengembangan perangkat lunak. Umumnya delphi lebih banyak
digunakan untuk pengembangan aplikasi desktop dan enterprise
berbasis database, tapi sebagai perangkat pengembangan yang
bersifat general-purpose ia juga mampu dan digunakan dalam
berbagai jenis proyek pengembangan software. Perbedaan fitur
yang utama antara Delphi, Kylix dengan IDE-IDE yang lain
adalah keberadaan bahasanya (Bahasa pemrograman delphi),
VCL/CLX (Visual Component Library), Penekanan konektifitas
database yang sangat baik, dan banyaknya komponen-komponen
pihak ketiga yang mendukungnya. Aspek penting yang perlu
dicatat tentang Bahasa pemrograman Delphi termasuk:

* * K - •

i
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• Penanganan object sebagai reference!pointer secara
transparan

• Properti sebagai bagian dari bahasa tersebut; benar,
sebagai getter dan setter (atau accessor and mutator),
yang secara transparan mengenkapsulasi akses pada field-
field anggota dalam kelas tersebut.

• Property index dan Default yang menyediakan akses pada
data kolektif

• Pendelegasian (type safe method pointer ) yang digunakan
untuk memproses event yang dipicu oleh component

• Pendelegasian implementasi interface pada Field ataupun
property dari class.

• Implementasi penanganan windows message dengan cara
membuat method dalam class dengan nomer/nama dari
windows message yang akan dihandle.

• COM bersifat sebagai interface yang independen dengan
implementasi class sebagai reference counted

• Kompilasi yang dapat menghasilkan kode yang berjalan
secara native x86 ataupun managed code pada arsitektur
framework .NET

2.6 Penelitian Terdahulu

Jumal Cascading The Balanced Scorecard: A Case Study on
Nova Scotia Power, INC oleh Paul R. Niven. Dalam jumal ini,
Paul membantu perusahaan Nova Scotia Power; INC untuk
mengembangkan strategi pemsahaan yang baru dan
menyelaraskannya ke strategi bisnis unit. Pada awalnya Nova
Scotia Power, INC menggunakan Balanced Scorecard semata-
mata hanya sebagai alat ukur efektivitas pemsahaan dalam
pelaksanaan strategi bam. Tetapi saat ini, Balanced Scorecard
digunakan sebagai sistem pengukuran kinerja, sistem manajemen
strategi, dan alat komunikasi. Selain itu Paul membantu
pemsahaan tersebut untuk menyelaraskan strategi pemsahaan ke
strategi bisnis unit agar seluruh karyawan di pemsahaan tersebut
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mengetahui visi, strategi dan ukuran sukses dari perusahaan. Pada
jumal ini menghasilkan sebuah kerangka kartu yang dapat
mendemonstrasikan bagaimana kegiatan link mereka terhadap
objektif perusahaan. Serta langkah-langkah dalam penyusunan
Cascading Balanced Scorecard.

Tugas Akhir Teguh Saputro dengan judul Evaluasi Cascading
Key Performance Indicator PT. GMF AERO ASIA. Dalam Tugas
Akhir ini, Teguh mengevaluasi penggunaan Key Performance
Indicators (KPI) di semua dinas. Evaluasi KPI di tingkat dinas
dilakukan berdasarkan dua hal. Hal yang pertama apakah KPI
yang seharusnya digunakan sudah tercantumkan berdasarkan
deployment dari unit di atasnya atau dari Stakeholder
Requirement. Hal yang kedua apakah KPI yang tidak boleh
digunakan oleh dinas memang tidak tercantumkan karena tidak
sesuai dengan tugas dari dinas tersebut. Hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa hampir di seluruh dinas masih terdapat KPI
yang seharusnya tidak digunakan oleh dinas tersebut sebagai
indikator kineijanya. Sehingga untuk perancangan Balanced
Scorecard selanjutnya, ukuran-ukuran tersebut tidak perlu
digunakan sebagai KPI pada dinas yang terkait.



BAB in
METODOLOGIPENELITIAN

Dalam mengadakan penelitian ini, maka penulis
mengembangkan metode penelitian agar nantinya penelitian yang
dilakukan berjalan terarah dan mampu mencapai tujuan yang
diinginkan. Pada gambar dibawah ini disajikan metodologi
penelitian penulis.
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Perancangan User Inteface

Metakukan Pengukuran Kinerja*

Target yang DitetapkanPencapatan Seat tni

T

friabsa dan Meprataa Data

Kesmpulan dan Saran

Gambar 3.1 Flowchart Penelitian

* Berikut ini akan dijelaskan secara terperinci tahapan
metodologi penelitian ini.
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3.1 Tahap Perumusan dan Identifikasi Masalah
Pada tahap ini dilakukan identifikasi dan perumusan masalah

pengenalan cara-cara melakukan cascading dari strategi
perusahaan sampai strategi tir.gkat unit perusahaan. Ada empat
langkah yang dilakukan, yakni:

1. Identifikasi dan perumusan masalah, dilakukan dengan
pengenalan latar belakang penelitian dan perumusan
masalahan yang ada.

2. Penetapan tujuan penelitian yang akan mengarahkan
pada penyelesaian permasalahan

3. Studi literatur pada berbagai literatur dan penelitian
terdahulu dilakukan sebagai pedoman ilmiah untuk
menyelesaikan permasalahan tersebut. Aaapun studi
literatur yang digunakan adalah :

Verical Allignment, proses penurunan strategi
pemsahaan hingga tingkat unit pemsahaan
sehingga strategi perusahaan dapat terkomunikasi
dengan baik dan dapat beijalan sesuai dengan
harapan.

2. Balanced Scorecard, metode ini digunakan untuk
mengukur kinerja tiap unit perusahaan yang tidak
hanya berorientasi pada profit saja.

3. Stakeholder
pengidentifikasian
stakeholder agar terbentuk strategic objective
yang tepai dan dapat aiterapkan pada strategi unit
pemsahaan.

4. Studi lapangan awal objek penelitian dilakukan dengan
mempelajan PT. POS INDONESIA (Persero) Cab.
Gresik dari data primer yang didapatkar. langsung dari
pihak manajemen pos. Hal ini ditujukan agar dapat
diperoleh gambaran awal perancangan cascading.

1.

Expectation,
keinginan

proses
setiapdari
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3.2 Tahap Pengumpulan dan Pengolahan Data
1. Tahap Pengumpulan data

Adapun data-data yang digunakan dalam menyelesaikan
n^rmacolali fpropKnt QHOIOVI ofnilrfiir nmonicoci npmeoliaoti
J^VlllllWUllUl IV1UVl/Wl UXtVUVUl UU MittMl Vl^UtUklUUl jyVI uvnwiuvui

yang berfungsi untuk mengetahui unit-unit apa saja yang
dimiliki PT. POS INDONESIA (Persero) Cab. Gresik.
Strategi map pemsahaan berfungsi sebagai dasar
penurunan atau penyelarasan strategi perusahaan sampai
tingkat unit. Misi tiap unit perusahaan berfungsi untuk
menjabarkan strategi yang akan dilakukan unit.

2. Pengolahan Data
• Tahap Penyelarasan Vertikal Strategi Objektif

Tahap ini dimuiai dari pembagian strategi objektif
perusahaan ke setiap unit perusahaan sesuai dengan
job description setiap unit. Kemudian melakukan
identifikasi misi setiap unit untuk dikonversi menjadi
cfrotooi f unit oaloiti r\on mioi pfrotom AkioVtif

VL/JVAUX U1Ul, OV1UU1 V4-CX1 X 1X1101 OU Uiv^l V/UjVl\ilX

unit juga didapatkan dari mengidentifikasi ekspektasi
tiap stakeholder setiap unit.

• Tahap Balanced Scorecard
Strategi obiektif vang dihasilkan dari nenvelarasanc/ %/ •/ w A "/

tersebut kemudian dibuat menjadi strategi map
sehingga dapat diketahui sebab-akibat dari strategi
unit tersebut. Setelah itu barulah dilakukan penentuan
KPI terhadap masing-masing strategi objektif.
Sehingga dapat diketahui jelas parameter
keberhasilan dari suatu strategi tersebut.

• Scoring System
Pada tahap ini akan dilakukan scoring system,
dimana scoring menggunakan software Delphi untuk
memudahkan pengguna dalam mengukur kinerja
unit.

• Analisis dan Interpretasi Data
Dtiuaii piudVd pui^uiaiiaii uaia UIICUVUAOU , ivumuuiati

dilakukan analisis dan interpretasi data yang telah
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diolah. Pada tahap ini dilakukan analisis terhadap
hasil pengukuran kinerja unit yang telah dirancang
sebelumnya, baik dan segi sasaran strategi hingga
KPI.

3.3 Tahap Kesimpulan dan Saran
Pada tahap akhir penelitian ini dilakukan kesimpulan yang

menjawab tujuan dan penelitian ini serta saran bagi perusahaan
dan hasil studi penelitian ini.



BAB IV
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pada bab ini akan dilakukan pengumpulan dan pengolahan
data, yang mana akan digunakan untuk analisa dan interpretasi
data pada bab selanjutnya.

4.1 Identiflkasi Perusahaan
PT. Pos Indonesia (persero) merupakan salah satu BUMN di

Indonesia yang mengelolah jasa hantaran pos nasional. Dimana
perusahaan ini meninjau kembali dan menyusun konsep pasar dan
bisnisnya secara sistematis. Dalam konsep redifinisi core dan non
core bisnis tersebut, Pos Indonesia mengelompokkan bisnisnya
kedalam empat jenis usaha yaitu:

1. Usaha Pokok (Primary Core)
Usaha pokok Pos Indonesia mencakup berbagai lini
bisnis yaitu:

Surat
Paket dan kargo
Layanan keuangan
Keagenan
Filateli

2. Usaha Pendukung
Usaha pendukung yaitu usaha-usaha yang dikelolah
sendiri maupun bekerja sama dengan pihak lain yang
mendukung kegiatan usaha pokok. Jenis usaha ini
mencakup:

Usaha property
Usaha angkutan

3. Usaha Terkait (Secondary Core)
Usaha terkait adalah usaha-usaha yang masih memiliki
keterkaitan dengan usaha pokok baik yang dikelolah
sendiri oleh perusahaan, anak perusahaan maupun
dikelolah melalui keija sama dengan pihak lain. Jenis
usaha ini mencakup:

37
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Direct Mailing
Kotak pos elektronik
Jasa konsultasi mailing system

4. Bukan Usaha Pos
Bukan usaha pos adalah usaha-usaha Pos Indonesia yang
dilaksanakan pihak Iain dan tidak termasuk ke dalam tiga
usaha yang telah disebutkan.

Hal ini dilakukan agar para pelaku bisnis didalam perusahaan
tidak teijebak pada penerapan strategi generik yang akan
merugikan perusahaan. Gambaran lengkap mengenai hal ini
terlihat pada gambar

REDEFINtSICORE AND NONCORE BUSINESS

USAHA POKOK
PP'MARY COREUSAHA TERXAlT

SECONDARY CORE

•MAIl

•CARGO PAKAGE

•FINANCIAL SERVICE

•AGENCY

•PH.ATE1*

•DIRECT UAHINC

•ELECTRONIC COOE POS

•CONSULTANT SERVICE MAi-.NG SYSTEM

MANAGED BY OWNER
JOINT VENTURE CORP

Eocuseo STRATEGIC
LING S'HA

i•TECHNOLOGY

•MANAGEMENT

"REGU.A :*.
•NACESSAP'

u
BUKAN USAHA POKQK
NON PRiMERY CORE

USAHA PENDUKUNG
SUPPORTED BUS NESI

•PROPERTY

•TRANSPORTATION DELIVERY•CLEANING SERVICE

•REALTY

MANAGED BY OWNER
JOINT VENTURE CORPOTHER PARTY

n GMML IW)
Sumbt-'. Cah>*na AhnuJ|3y*i.*S«ratep BHnfe PT P.»> InAincM (Petiefu) Mc.i«liadip: IVr

Gambar 4.1 Definisi core and non core business

• Fasilitas Fisik Peiayanan
Untuk memenuhi kebutuhan jasa pos bagi masyarakat

Gresik di 18 wilayah kecamatan, manajemen menyediakan
fasilitas fisik peiayanan berupa kantor pos sebagai berikut:
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1. Kp V Gresik 61100 melayani kecamatan Gresik dan
Kebomas

2. Kp X Gresik Pelabuhan 61114 A melayani
kecamatan Gresik

3. Kp X Gresik Rindang Siwalan 61122 A melayani
kecamatan Kebomas

4. Kp X Manyar 61151 melayani kecamatan Manyar
5. Kp X Bungah 61152 melayani kecamatan Bungah
6. Kp X Sidayu 61153 melayani kecamatan Sidayu
7. Kp X Dukun 61155 melayani kecamatan Dukun
8. Kp X Panceng 61156 melayani kecamatan Panceng
9. Kp X Duduk Sampean 61161 melayani kecamatan

Duduk Sampean
10. Kp X Balongpanggang 61173 melayani kecamatan

Balongpanggang dan Benjeng
11. Kp X Cerme 61171 melayani kecamatan Cerme
12. Kp X Menganti 61174 melayani kecamatan

Menganti dan Kedamaian
13. Kp X Driyorejo melayani kecamatan Driyorejo dan

Wringin Anom
14. Kp X Bawean 61181 melayani kecamatan

Sangkapura dan Tambak

Dari empat betas kantor tersebut diatas terdapat enam kantor
yang gedungnya berstatus milik perusahaan yaitu Kp V Gresik,
Kp X Gresik Pelabuhan, Kp X Sidayu, Kp X Panceng, Kp X
Cerme dan Kp X Bawean. Sedangkan sisanya berstatus sewa
kontrak yaitu: Kp X Gresik Rindang Siwalan, Kp X Manyar, Kp
X Bungah, Kp X Dukun, Kp X Duduk Sampean, Kp X
Balongpanggang, Kp X Menganti dan Kp X Driyorejo

• Pola Angkutan Pos
Kantor pos Gresik merupakan inbound dari MPC

Surabaya dengan hubungan angkutan sekunder Surabaya-
Gresik-Lamongan-Tuban-Bojonegoro timbale balik dengan
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frekuensi angkutan satu kali dalam sehari dengan kendaraan
kontrak CV. Anugerah. Seiain itu adanya angkutan sekunder
altematif menggunakan KBM Dinas Kp Gresik untuk
mengangkut kiriman prioritas (Pos Express dan Kilat Khusus)
termasuk yang berasal dari Kp Lamongan, Kp Tuban dan Kp
Bojonegoro. Berangkat dari Kp Gresik ke MPC Surabaya
untuk mengejar penerbangan terakhir (Last Flight).

Tabel 4.1 Tabel Waktu Pengiriman dan
Kedatangan

Waktu
CV. Anugerah KBM Dinas Kp Gresik KeteranganKantor

Tiba Berangkatriba Berangkat
4 5 61 2 3

MPC Surabaya 02,00
Gresik 03,0002,45

03,30 03,45Lamongan
Tuban 05,00 05,15

07,00Bojonegoro

17,00Bojonegoro
Tuban 18,30 18,45

20,00Lamongan 19,45
Gresik 15,0020,30 20,45
MPC Surabaya 22,00 14,00

• Pola Antaran Pos
Antara sural pos dilakukan dua kali dalam sehari, antaran

pertama dilakukan pukul 09.00 sampai 12.00 dimana jumlah
pengantar sebanyak 6 orang. Untuk antaran pertama ini
biasanya fokus pada anataran prioritas yaitu antaran pos
express dan kilat khusus saja. Sedangkan antaran kedua
dilakukan pada pukul 13.30 sampai 14.30, dimana antaran
yang dilakukan adalah semua jenis antaran (antaran terpadu).

4.1.1 Struktur Organisasi
PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik memiliki struktur

organisasi agar visi, misi dan strategi perusahaan dapat tercapai
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4.2 Visi, Misi Perusahaan
Visi dan misi perusahaan ini menjelaskan sasaran yang ingin

dicapai perusahaan serta hal-hal yang akan dilakukan untuk
mencapai visi perusahaan tersebut. Visi dan misi perusahaan ini
merupakan dasar untuk merumuskan strategi korporat
perusahaan. Strategi perusahaan yang telah dirumuskan akan
digunakan untuk merumuskan strategi pada tiap unit perusahaan.
Adapun visi dan misi PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik
adalah sebagai berikut :

• Dalam mengokohkan proses bisnisnya PT. Pos Indonesia
(Persero) Cab Gresik memiliki Visi yang ingin dicapai,
adapun visi dari PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik
adalah: “Menjadi Penyedia Layanan Mail, Logistics
dan Financial Services yang bernilai tinggi di Jawa
Timur dan Mampu Memberikan Solusi Total Bagi
Seluruh Stakeholders”.

• Sedangkan misi yang dijalankan oleh PT. Pos Indonesia
(Persero) Cab Gresik adalah:
1. Menyelenggarakan layanan Mail, Logistik, dan Jasa

Keuangan bagi pelanggan individu maupun korporat.
2. Mengembangkan layanan Mail, Logistik dan Jasa

Keuangan yang cepat, aman dan handal dengan
berbasis IT.

3. Meningkatkan kapasitas layanan Mail, Logistik dan
Layanan Keuangan secara bertahap dan
mengembangkan kualitas SDM secara berkelanjutan

43 Strategic Objectives Perusahaan
Strategic Objectives perusahaan merupakan sasaran strategis

yang diimplementasikan PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik
guna mencapai visi dan misi PT. Pos Indonesia (Persero) Cab
Gresik. Strategic Objectives ini dibagi berdasarkan empat
perspektif Balanced Scorecard (BSC) yaitu perspektif financial,
customer, internal business process, learning & growth. Tahap
penentuan Strategic Objectives perusahaan ini merupakan tahap
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awal untuk mengetahui tujuan-tujuan strategis organisasi yang
selanjutnya sebagai dasar untuk menyusun Strategic Objectives
tiap unit perusahaan. Hal ini dilakukan untuk menyelaraskan
antara Strategic Objectives perusahaan dengan Strategic
Objectives unit perusahaan. Strategic Objectives perusahaan dapat
dijelaskan pada tabel berikut:

Tabel 4.2 Strategic Objectives Tiap Perspektif
Strategic ObjectivePerspektif

F1: Meningkatkan Pendapatan
F2: Meningkatkan Keuntungan
F3: Meningkatkan Efisiensi Biaya

Financial

Cl: Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
C2: Meningkatkan Jumlah Pelanggan
IPB1: Meningkatkan Sarana Berbasis IT
IPB2: Meningkatkan Kualitas Pelayanan
IPB3: Meningkatkan Efektifitas Pemasaran
IPB4: Optimalisasi Utilisasi Resources

Customer

Internal
Process
Business

L1: Meningkatkan Kedisiplinan Kerja
L2: Meningkatkan Kompetensi Pegawai
LB: Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektrf

Learning
and Growth

Penjelasan dari Strategy Objectives/tuj uan strategi awal yang
ditentukan oleh masing-masing perspektif adalah sebagai berikut:
A. Perspektif Financial

Perspektiffinancial merupakan salah satu perspektif yang
digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan pengukuran
kinerja perusahaan yang ditinjau dari perspektif financial.
Adapun tujuan-tujuan strategis dari perspektif financial
adalah:

• Meningkatkan pendapatan
PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik menetapkan
bahwa strategy objective pada perspektif finansial
diantaranya adalah meningkatkan pendapatan dalam hal
ini merupakan kemampuan perusahaan dalam
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meningkatkan pendapatan yang diterima sebelumnya.
Pendapatan ini berasal dari pendapatan usaha, non usaha
dan aktiva tetap. Macam-macam pendapatan usaha
berasal dari bisnis reguler, intemasional, keuangan,
trasury, filateli, ritel, ekspress, direct mail, dan logistik.
Akan tetapi lebih baik apabila perusahaan dapat
mempertahankan atau melebihi pendapatan yang diterima
sebelumnya.

• Meningkatkan keuntungan
Strategy objective pada perspektif finansial yang lain
adalah meningkatkan keuntungan. Dalam meningkatkan
keuntungan perusahaan tidak hanya melihat berapa besar
keuntungan yang dapat dipenoleh pada suatu periode.
Tetapi bagaimana keuntungan tersebut dapat
dipertahankan oleh perusahaan bahkan dapat melebihi
target yang telah ditentukan oleh perusahaan. Dalam hal
ini, perusahaan menghitung besamya keuntungan yang
diterima dengan cara besamya pendapatan yang diterima
saat ini dikurangi dengan biaya yang dikeiuarkan
perusahaan. Dan hasilnya akan dibagi dengan pendapatan
yang diterima saat ini.

• Meningkatkan efisiensi biaya
Hal yang berkaitan dengan efisiensi biaya adalah
bagaimana perusahaan dapat meminimalisasi biaya-biaya
operasional perusahaan. Seperti biaya tagihan listrik, air,
biaya tenaga keija, biaya pengiriman surat antar kota.
Peningkatan efisiensi biaya ini sangat berpengaruh pada
peningkatan keuntungan pemsahaan. Perhitungan
efisiensi biaya pada perusahaan ini adalah dengan cara
biaya pemsahaan keseluruhan dibagi dengan pendapatan
yang diterima oleh pemsahaan.

B. Perspektif Customer
Perspektif customer merupakan salah satu perspektif yang

digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan pengukuran
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kinetja perusahaan yang ditinjau dari perspektif customer.
Strategi bisnis yang digunakan pada perspektif customer
adalah:

• Meningkatkan loyal itas pelanggan
Salah satu strategy objective pada perspektif pelanggan
adalah meningkatnya loyalitas pelanggan sehingga
pelanggan tidak akan mencoba untuk menggunakan
layanan pengiriman surat yang lain.

• Meningkatkan jumlah pelanggan.
Strategy objective pada perspektif pelanggan yang lain
adalah meningkatnya jumlah pelanggan. Dalam hal ini
merupakan bertambahnya jumlah pelanggan. Pelanggan
yang dimaksud disini adalah orang-orang yang
menggunakan jasa pos baik secara individu maupun
korporat. Pelanggan individu adalah pelanggan yang
menggunakan jasa pos melalui loket pos yang disediakan,
dan pelanggan korporat adalah pelanggan yang
menggunakan jasa pos melalui unit Pemasaran.

Terlaksananya strategi bisnis pada perspektif pelanggan
ini akan berpengaruh pada tercapainya strategi bisnis pada
perspektif keuangan.

C. Perspektif proses bisnis internal
Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija perusahaan yang ditinjau dari internal
perusahaaa Kesuksesan strategi bisnis pada perspektif ini
akan berpengaruh pada kepuasan konsumen dalam
menggunakan layanan pengiriman surat. Adapun strategi
bisnis pada perspektif proses bisnis internal ini terdiri dari 4
strategy objective yaitu:
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• Meningkatkan sarana berbasis IT
Salah satu strategy objective pada perspektif proses bisnis
internal adalah peningkatan sarana berbasis IT. Dalam hai
ini adalah pengembangan teknologi berbasis IT sehingga
pelanggan dapat melacak surat yang dikirim apakah telah
sampai pada alamat yang dituju. Hal ini dimaksudkan
untuk mengurangi banyaknya keluhan pada pelanggan
karena apabila ada pelanggan yang menanyakan
keberadaan suratnya perusahaan dapat memberikan
jawaban dengan segera pada pelanggan.

• Meningkatkan kualitas pelayanan
Strategy objective yang lain adalah meningkatkan kualitas
pelayanan. Hal ini dimaksudkan agar tidak ada komplain
pada pelanggan saat pelanggan melakukan pengiriman
melalui loket yang telah disediakan.

• Meningkatkan efektifitas pemasaran
Strategy objective yang lain adalah meningkatkan
efektifitas pemasaran. Dalam hal ini berhubungan dengan
mobil ataupun truk pengangkut surat yang mengambil
surat dari kantor pos Gresik maupun yang mengantar ke
kantor pos Gresik. Karena apabila mobil yang mengantar
terlambat datang ataupun mengambil maka seluruh proses
pengiriman ke pelanggan juga akan berpengaruh.

• Optimalisasi utilisasi resources
Maksud optimalisasi utilitas resources adalah
kemampuan suatu perusahaan dalam mengoptimalkan
pegawai yang dimilikinya. Sehingga perusahaan dapat
menggunakan pegawai secara efisien dan efektif seperti
tidak ada pegawai yang mendapatkan beban keija secara
berlebihan atau ada pegawai yang beban keijanya tidak
optimal.

D. Perspektif Learning and Growth
Perspektif Learning and Growth merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
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pengukuran kinerja perusahaan yang ditinjau dari proses
pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan. Adapun strategi
bisnis pada perspektif learning and growth ini terdiri dari 4
strategy objective yaitu:

• Meningkatkan kedisiplinan keija
Upaya dalam meningkatkan kedisiplinan keija
dimaksudkan agar perusahaan dapat mendisiplikan
karyawan yang melakukan pelanggaran-pelanggaran
dalam melakukan keija. Cara yang dapat dilakukan
perusahaan dalam pendisiplinan proses keija dapat
dilakukangan dengan memberikan sangsi berupa teguran,
surat peringatan, skorsing bahkan sampai pemutusan
hubungan keija. Hal ini dilakukan agar perusahaan dapat
meningkatkan performansi kineijanya sehingga target
yang telah ditentukan perusahaan dapat tercapai.

• Meningkatkan kompetensi pegawai
Upaya dalam meningkatkan kompetensi pegawai
dilakukan agar perusahaan memiliki pegawai-pegawai
yang berkompeten di tiap-tiap bagiannya. Sehingga
perusahaan dapat bersaing dengan perusahaan-perusahaan
pesaing yang memiliki bisnis yang sama

• Meningkatkan komunikasi korporat yang efektif
Strategy objective ini dilakukan agar pimpinan dan
pegawai dapat melakukan review mengenai proses bisnis
yang telah dilakukan ( feedback), bertukar pikiran
mengenai ide-ide yang dapat dilakukan dalam
meningkatkan performansi perusahaan dan menganalisa
kendala apa saja yang akan teijadi dimana dapat
menggagalkan target perusahaan. Hal ini dilakukan
supaya antara pimpinan perusahaan dengan pegawai
tidak teijadi miss communication.
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4.4 Strategic Map Perusahaan
Tujuan strategis perusahaan yang telah dijelaskan di atas akan

disusun peta strategis (Strategic Map) yang menggambarkan
bagaimana Strategic Objectives satu berpengaruh terhadap
Strategic Objectives yang lain.

Perspektif Finanswl

F3:Mentngkatkan
Efisienst Biaya

F1:Mentngkatkan
Pendapatan

Perspektif Peianggan

C2:MentngkatkanCl:Memngkatkan
Loyatitas Peianggan

P. Proses Btsnts lnt< mat

1PB3 MemngkatkanIPB1:Memngkatkan IPB4: Optknaiisasi
Sarana Berfoasis IT Efektrfitas Pemasaran Ubktas Resources

' t1
L3: Memngkatkan

Komunikasi Korporat
yang Batk

L2: Mentngkatkan
Kompetensi Pegawai

LI:Mentngkatkan
Kedisiphnan Kerja

P. Learning and Growth

Gambar 4.3 Strategic Map Perusahaan

Pada gambar strategic map diatas dapat dilihat hubungan
masing-masing strategic objectives pada tiap perspektif. Dapat
diketahui bahwa tiap-tiap strategic objectives pada masing-
masing perspektif saling berhubungan, misalnya strategic
objectives pada perspektif financial. Dalam meningkatkan
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pendapatan perusahaan berpengaruh pada meningkatnya
keuntungan perusahaan. Selain itu meningkatkan efisiensi biaya
di perusahaan juga berpengaruh dalam meningkatnya keuntungan
perusahaan.

Pada perspektif pelanggan, terdapat dua strategic objectives
yaitu, meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan
jumlah pelanggan. Kedua strategic objectives ini juga
mempengaruhi meningkatnya pendapatan. Apabila loyalitas
kepada pelanggan semakin meningkat maka pelanggan tidak akan
berpindah menggunakan jasa kiriman surat pada perusahaan lain.
Sehingga pendapatan akan meningkat. Apabila loyalitas pada
pelanggan menurun maka pendapatan tidak dapat dicapai secara
maksimal oleh perusahaan. Sedangkan untuk meningkatkan
jumlah pelanggan perusahaan harus meningkatkan efektifitas
pemasaran agar pendapatan akan meningkat.

Pada perspektif proses bisnis internal, terdapat empat
strategic objectives dimana dua diantaranya mempengaruhi
strategic objectives pada perspektif pelanggan dan yang lain
mempengaruhi strategic objectives pada perspektif finansial dan
strategic objectives pada internal business process. Misalnya
pada optimalisasi utilitas resources yang berpengaruh pada
strategic objectives meningkatkan efisiensi biaya. Sedangkan
untuk strategic objectives meningkatkan sarana berbasis IT akan
mempengaruhi strategic objectives meningkatnya kualitas
pelayanan. Dan strategic objectives meningkatkan kualitas
pelayanan dan meningkatkan efektifitas pemasaran berpengaruh
pada peningkatan loyalitas pelanggan dan meningkatnya jumlah
pelanggan.

4.5 Key Performance Indicator (KPI) SO Perusahaan
Sebagai sasaran strategis, strategic objectives perusahaan

memiliki parameter keberhasilan pencapaian strategi yang
dinyatakan dengan Key Performance Indicator (KPI). KPI akan
didefinisikan pada masing-masing strategic objectives. Adapun
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KPI dari masing-masing strategic objectives perusahaan dapat
dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.3 Key Performance Indicator Perusahaan
fey

F1: Meningkatkan Pendapatan Rasio tingkat pertumbuhan pendapatan
Financial F2 Meningkatkan Keuntungan Net margin

F3: Meningkatkan Etsiensi Biaya
C1: Meningkatkan Loyalties Pelanqqan

Efficiency ratio
Rasio jumlah pelanqqan komplain

Customer C2: Meningkatkan Jumlah Pelanggan
IPB1:Meningkalkan Sarana Berfeasis IT

Rasio tingkat pertumbuhan pelanggan
Jumiah sarana IT tersedia
Rasio |umlah penginman tepat waktu

Internal
Process

IPB2: Meningkatkan Kualitas Pelayanan Rasio jumlah barang yang aman saat pengiriman
Rasio jumlah pengiriman yang tepat sasaran

IPB3. MeningKatkan Efektifrtas Pemasaran RasiotiwoFa; penumDunar penjuaian
IPB4; Optimalisasi Utitisasi Resources Tingkat utihsasi peketja
Uirleriingkatkan Kedisipiinan Kona .lumlan pelanggaran temadap peraturar

jurr'lan program pelatihanLearning
and Growth L2 Meningkatkan Kompetensi Pegawai Rata-rata hari training

L3: Memnqkatkan Komurok an Korporat yang Efektrf intensdas rapat koordinasi yanq diselenqqarakan

4.6 Cascading Strategi Perusahaan
Strategi dalam Balanced Scorecard (BSC) di tingkat

perusahaan agar dapat dijalankan oleh unit di bawahnya, maka
harus diturunkan dan diselaraskan hingga unit di bawahnya.
Penyelarasan berarti apa yang dilakukan oteh unit perusahaan
akan mendukung pencapaian obyektif di tingkat perusahaan.
Penyelarasan ini dilakukan berdasarkan dua hal, hal yang pertama
adalah penurunan langsung dari Balanced Scorecard . Dan hal
yang kedua adalah berdasarkan Stakeholder Expectation dari
masing-masing unit perusahaan.

4.6.1 Vertical Alignment Matrix
Vertical alignment matrix ini bertujuan untuk mengetahui

sasaran strategis perusahaan mana yang merupakan bagian dari
sasaran strategis yang dapat dikontribusikan oleh unit perusahaan.
Kontribusi yang diberikan dapat diwujudkan melalui pencapaian
kineija dari KPI pada masing-masing sasaran strategis yang
terkait. Dalam penetapan sasaran strategis yang relevan dengan
sasaran strategis unit perusahaan dilakukan dengan cara
membagikan kuisioner kepada orang yang dianggap ahli. Pada
penelitian ini orang tersebut adalah kepala kantor PT. Pos
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Indonesia cab Gresik. Vertical alignment matrix tidak hanya
menggambarkan bagaimana unit-unit perusahaan berperan pada
Strategic Objective perusahaan yang terkait, namun juga
menggambarkan peran serta tanggung jawab yang terbagi sesuai
dengan job description masing-masing. Sehingga didapatkan
tabel pembagian Strategic Objective sebagai berikut :

Tabel 4.4 Vertical Alignment Martix
% dc. 03d

203 cns d
d oZ51 £ TO

CQ £S2 1S CD

S505 d QL£ 05 03 DStrategic 06/ectfve / Unit Perusahaan 3
0303CD Q. CQ

_
Q CLO z>2=±2 CO 2^±2dd dd ±2=>"D DD d=>

Meningkatkan Pendapatan
Financial Meningkatnya Keunlungan

Meningkatnya Efisiensl Biaya
Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
Meningkatkan Jumlah Pelanggan
Meningkatkan Sarana berbasis IT

Customer

Internal
Process

Bisnis

Meningkatkan Kualitas Peiayanan
Meningkatkan Efektifitas Pemasaran
Qptimalisasi Utilisasi Resources

Learning Meningkatkan Kedisiplinan Kerja
and Meningkatkan Kompetensi Pegawai

Meningkatkan Komunikasi Korporatyang EfektifGrowth

4.6.2 Cascading Unit Peiayanan
4.6.2.1 Visi dan Misi Unit Peiayanan

Perumusan Strategic Objective unit diawali dengan
memahami visi dan misi unit Peiayanan. Proses memahami visi
dan misi unit ini sangat penting, karena dengan memahami visi
dan misi unit strategi yang dirumuskan akan tepat sasaran.
Berikut ini adalah visi dan misi yang diemban oleh unit
Peiayanan PT.Pos Indonesia cab Gresik :

• Dalam mengokohkan proses bisnis dan kinerjanya, unit
bisnis peiayanan memiliki visi yang ingin dicapai.
Adapun visi dari unit bisnis peiayanan adalah:
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’’Memberikan pelavanan terbaik dengan standart
perbankan untuk mencapai kepuasan pelanggan”.

• Sedangkan misi yang dijalankan unit bisnis pelayanan
adalah sebagai berikut:
1. Meningkatkan kemampuan petugas front liner baik

dari segi skill, knowlaged hingga attitude.
2. Menyediakan sarana dan prasarana yang lengkap bagi

kebutuhan pelanggan dengan dukungan IT.
3. Memberikan suasana yang nyaman pada ruang

pelayanan.
Pada kata standart perbankan, ini dimaksudkan untuk

memberikan pelayanan sebaik mungkin yang menyamai
pelayanan yang diberikan oleh bank. Pelayanan tersebut baik dari
ruangan yang nyaman hingga keramahan dan pelayanan yang
diberikan Pos kepada pelanggan.

Kata-kata yang diberi garis bawah merupakan kata-kata kunci
yang akan diterjemahkan sebagai strategic objective pada unit
Pelayanan. Pada visi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
pelayanan terbaik dan kepuasan pelanggan. Yang ingin dicapai
dari kata tersebut adalah bagaimana unit Pelayanan dapat
memberikan pelayanan sebaik-baiknya untuk pelanggan agar
pelanggan puas dan tidak akan menggunakan jasa pengiriman
surat dari perusahaan pesaing.

Pada misi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
meningkatkan kemampuan petugas front liner. Kata-kata yang
dimaksud adalah bagaimana meningkatkan kompetensi petugas
front liner (loket) dalam segala hal agar kualitas pelayanan yang
diberikan semakin baik.

4.6.2.2 Job Description Unit Pelayanan
Pada unit Pelayanan terdapat job description yang

mempengaruhi output pada stakeholder expectation. Adapun job
desc tersebut adalah sebagai berikut :

1. Melaksanakan absensi datang
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2. Membersihkan dan merapihkan tempat bekerja
3. Membantu mempersiapkan segala sesuatunya yang

berkaitan dengan tugas operasional Loket
4. Mengainbil dan mencetak data Weselpos RS
5. Mengawasi dan membuat laporan/naskah naskah yang

berkaitan dengan Weselpos berlangganan.
6. Mencetak rekap SOPP 2
7. Membuat laporan bulanan Sopp
8. Membuat laporan realisasi pembayaran dana

JPS/Penyaluran Dana lainnya
9. Membuat laporan bulanan lainnya yang berkaitan dengan

bagian Pelayanan
10. Memeriksa buku Neraca Loket pada akhir dinas
11. Melakukan pengawasan secara khusus dan umum

terhadap kegiatan pekerjaan Loket
12. Otorisasi pengiriman dan pembayaran Western Union.
13. Membantu mengendalikan pekerjaan di Loket /

Pelayanan.
14. Melaksanakan Uji Petik terhadap pelaksanaan

operasional pekerjaan loket
15. Membantu tugas tugas yang diberikan oleh Kepala

Kantor
16. Membersihkan dan merapihkan tempat bekerja
17. Melaksanakan absensi pulang

4.6.2.3 Identifikasi Strategic Objective Perusahaan yang
Relevan
Berdasarkan pemyataan visi dan misi unit Pelayanan PT. Pos

Indonesia (Persero) Cab Gresik di atas terdapat beberapa sasaran
strategis perusahaan yang relevan dengan visi dan misi tersebut.
Pemahaman visi dan misi unit Pelayanan serta sasaran strategis
perusahaan mana yang relevan terhadap visi dan misi tersebut
telah dilakukan. Agar mengetahui lebih jelas proses dalam
pengidentifikasian sasaran strategis perusahaan mana yang
relevan terhadap visi dan misi unit Pelayanan, maka berikut ini
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akan digambarkan kembali strategic map perusahaan dan akan
diberi tanda sasaran strategis mana yang relevan terhadap
pencapaian visi dan misi unit Pelayanan.

Perspektif Finansial TT7 Meningkatkan
Keuntungan

T F3: Meningkatkan
Efisiensi Biaya

1: Meningkatkan
Pendapatan

Perspektif Pelanggan

Cl: Meningkatkan
Loyalitas Pelanggan

C2: Meningkatkan
Jumlah Pelanggan1—f

P. Proses Bisnis lnt< rnal

^*«3:Meningkatkan
Efektifitas Pemasaran^

IPB2: Meningkatkan
* Kualitas Pelayanan

IPB1: Meningkatkan
Sarana Berbasis IT

IPB4: Optimalisasi
Utilitas Resources

L3: Meningkatkan
Komunikasi Korporat

yang Baik

L2: Meningkatkan
Kompetensi Pegawa;

L1: Meningkatkan
Kedisiplinan Kerja

P. Learning and Growth

Gambar 4.4 Identifikasi Sasaran Strategis Korporat Relevan untuk Unit
Pelayanan

Gambar di atas menunjukkan strategic map perusahaan
dimana sasaran strategis yang diberi tanda bintang merupakan
kontribusi atau tanggung jawab unit Pelayanan untuk mencapai
sasaran strategis perusahaan.

4.6.2.4 Identifikasi Output dan Stakeholder Expectation
Identifikasi output dan stakeholder expectation ini bertujuan

untuk mengetahui hasil kinerja yang dikerjakan oleh unit
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Pelayanan beserta ekspektasi dari stakeholder pada masing-
masing output. Dengan mengetahui output serta ekspektasi dari
stakeholder ini akan dapat dirumuskan sasaran strategis apa yang
tepat untuk diterapkan pada unit Pelayanan. Pengidentifikasian
tersebut dilakukan dengan brainstorming dengan kepala kantor
PT. Pos Indonesia cab Gresik dan masing-masing manajer yang
bersangkutan. Adapun stakeholder expectation dari unit
pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.5 Stakeholder Expectation Unit Pelayanan
Output "Customer"No Expectation Referensi

t Kepuasan Pelanggan Petanggan Terpenuhinya keinginan dari semua peianggan MsiUni

Laporan Penjuaten produk Kantor wteyah/
Kartorpusat

Job Desc & Neraca Loket th2 Tersedanya laporan produktifrtas yang cepat, tepat dan 2009Laporan Pendapatan akurat

3 Data Base surabpaket Lint Pengotahan Alamat tujuan , Jumlah , dan berat surat^aket jetas fticuSerah Termath 2010

Tersedianya Laporan yang berhubungan dengan mira
bisnisdengan akurat

4 Laporan Keuangan MraBisnis Job Desc

4.6.2.5 Strategic Objectives Unit Pelayanan
Pada tahap ini bertujuan untuk merumuskan sasaran strategis

unit Pelayanan. Perumusan ini berdasarkan penurunan sasaran
strategis perusahaan yang dapat dikontribusikan oleh unit
Pelayanan dan relevan terhadap pencapaian sasaran strategis
perusahaan. Perumusan sasaran strategis unit Pelayanan selain
dari hasil penurunan sasaran strategis perusahaan, dapat
dilakukan juga dengan mengidentifikasi output, stakeholder dan
ekspektasinya dari unit Pelayanan. Berdasarkan identifikasi
tersebut unit Pelayanan akan mengetahui sasaran strategis apa
yang hams diterapkan untuk mencapai visi dan misi unit
Pelayanan dan sasaran strategis perusahaan. Adapun strategic
objectives yang telah tersusun dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 4 6 Strategic Objective Unit Pelayanan
Strategic ObjectivePerspelctif

F1 . Meningkatkan Pendapatan
Financial

F2 Meningkatkan Keuntungan
C1 Meningkatkan Loyalitas Pelanggan

Customer C2 Meningkatkan Akurasi Laporan
C3 Meningkatkan Jumiah Pelanggan
IPB1 . Mengurangi Ketidakjelasan Alamat Kiiiman
IPB2. Meningkatkan Efekttfitas Pemasaran
IPB3 Meningkatkan Kualitas Pelayanan
L1. Meningkatkan Komunikasi Korporatyang Efektif

Internal Process Business

Learning and Growth
L2 Meningkatkan kompetensi karyawan loket

Keterangan :

\ : SO hasil penurunan langsung dari strategi perusahaan
ZZJ : SO hasil pengidentifikasian stakeholder expectation

Penjelasan dari Strategic Objective /tujuan strategi awal yang
ditentukan oleh masing-masing perspektif adalah sebagai berikut:

o Perspektif Customer
Strategi bisnis yang digunakan pada perspektif customer

adalah:

• Meningkatkan Akurasi Laporan
Strategic objective dari perspektif pelanggan adalah
meningkatkan akurasi laporan. Dalam hal ini, akurasi
yang dimaksud adalah pembuatan laporan baik keuangan
maupun BPM secara akurat dan tidak ada kesalahan
perhitungan sebelum laporan tersebut dikirimkan ke
kantor pos wilayah.

Terlaksananya strategi bisnis pada perspektif pelanggan
ini akan berpengaruh pada tercapainya strategi bisnis pada
perspektif keuangan.
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o Perspektif proses bisnis internal
Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit pelayanan yang ditinjau dari internal
unit pelayanan. Kesuksesan strategi bisnis pada perspektif ini
akan berpengaruh pada kepuasan konsumen dalam
menggunakan layanan POS. Adapun strategi bisnis pada
perspektif proses bisnis internal yaitu:

• Mengurangi Ketidakjelasan Alamat Tujuan
Strategic Objective dari perspektif proses bisnis internal
adalah mengurangi ketidakjelasan alamat tujuan. Dalam
hal ini berhubungan dengan pengiriman surat atau paket
pada unit pengolahan, karena apabila alamat tujuan tidak
jelas atau tidak lengkap maka ada kemungkinan surat atau
paket tersebut tidak sampai tepat pada tujuan bahkan
dapat tidak terkirim ke tujuan.

• Meningkatkan Efektifitas Pemasaran
Strategic Objective yang lain adalah meningkatkan
efektifitas pemasaran. Dalam hal ini berhubungan dengan
promosi yang dilakukan oleh unit Pelayanan pada saat
sedang melayani pelanggan. Hal ini diharapkan
pelanggan dapat mengetahui pelayanan apa saja dan
produk apa saja yang dimiliki oleh PT. Pos Indonesia Cab
Gresik.

o Perspektif Learning and Growth
Perspektif Learning and Growth merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit pelayanan yang ditinjau dari proses
pembelajaran dan pertumbuhan unit pelayanan. Adapun
strategi bisnis pada perspektif learning and growth ini yaitu:
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• Meningkatkan Kompetensi Karyawan Loket
Strategic Objective ini dilakukan agar karyawan loket
dapat melakukan pelayanan yang baik dan benar kepada
pelanggan. Dan tidak melakukan kesalahan pada saat
memberi pelayanan terhadap produk yang ditawarkan
oleh POS.

4.6.2.6 Penggambaran Strategy Map Unit Pelayanan
Strategy map digunakan untuk mengetahui hubungan sebab

akibat atau tingkat kepentingan masing-masing strategic objective
untuk tiap perspektif. Strategy map dapat dilihat pada gambar
dibawah ini:

Meningkatkan
Keuntungan

Gambar 4.5 Strategic Map Unit Pelayanan
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Pada gambar strategy map diatas dapat dilihat hubungan
masing-masing strategic objective pada tiap perspektif. Dapat
diketahui bahwa tiap-tiap strategic objective pada masing-masing
perspektif saling berhubungan, misalnya strategic objective pada
perspektif financial. Dalam meningkatkan pendapatan
berpengaruh pada meningkatkan keuntungan unit Pelayanan.

Pada perspektif pelanggan, terdapat dua strategic objective
yaitu, meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan
jumlah pelanggan. Kedua strategic objective tersebut sama-sama
mempengaruhi meningkatnya pendapatan. Apabila loyalitas
kepada pelanggan semakin meningkat maka pelanggan tidak akan
berpindah menggunakan jasa kiriman surat pada perusahaan lain.
Sehingga pendapatan yang diterima akan meningkat. Apabila
loyalitas pada pelanggan menurun maka pendapatan yang
diterima akan menurun pula. Sedangkan untuk meningkatkan
jumlah pelanggan perusahaan hams meningkatkan kualitas
pelayanan agar pendapatan meningkat.

Pada perspektif proses bisnis internal, terdapat tiga strategic
objective dimana ketiganya mempengaruhi strategic objective
pada perspektif pelanggan. Misalnya pada meningkatkan
efektifitas pemasaran yang berpengaruh pada strategic objective
meningkatkan jumlah pelanggan. Sedangkan untuk strategy
objective menurunkan ketidakjelasan alamat kiriman akan
berpengaruh pada strategic objective meningkatkan loyalitas
pelanggan. Dan untuk strategic objective meningkatkan kualitas
pelayanan akan berpengaruh pada kedua strategic objective pada
perspektif customer.

4.6.2.1 Key Performance Indicator (KPI) SO Unit Pelayanan
Sama halnya pada strategic objectives perusahaan, strategic

objectives unit Pelayanan juga memiliki parameter keberhasilan
dalam pencapaian kineija yang dinyatakan dengan Key
Performance Indicator (KPI). KPI akan didefinisikan pada
masing-masing strategic objectives unit Pelayanan. Adapun KPI
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dari masing-masing strategic objectives unit Pelayanan dapat
dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.7 Key Performance Indicator Unit Pelayanan
m

F1. MeningkalaB Pendapabn lasio ingkat pcftentHJhan pendapatei
MhMjll
Rasio jumlah pelanggan yang komplainLoyallas Pelanggan
Rasio Ketepatan LaporanAkurasi Laporan

Jumtah Pelanocan Rasio twilgl pertumtwjhan petanggai
Rasio jumlah sural yang tembalii KettdaKjeiasanAtamtKiHRan

Rasio tingkal pertumDutian penmalanEfeMifitas Pemasaran
ketepatan dalatn melayani pelangganKuaBasPetajanan

LI Metungka&an Komuntasi Korporatyang Etettf
L2. Meningkalan tompetensi Karyawan tohet

Intensitas rapat koontnasi yang diselenggarakan
Jumlaii training yang iliselenggaratan

Pada strategic objective financial, terdapat dua KPI yaitu
rasio tingkat pertumbuhan pendapatan dan net margin. Rumus
yang digunakan untuk menghitung rasio tingkat pertumbuhan
pendapatan adalah pendapatan yang diterima unit Pelayanan saat
ini dikurangi pendapatan yang diterima saat lalu. Dan hasilnya
akan dibagi dengan pendapatan yang diterima saat lalu.
Pendapatan produk tersebut berasal dari penjualan BPM (Barang
Pos dan Materai), pos ekspress, EMS (kiriman ke luar negeri),
SKH, PPB, PPKH, SOPP. Dan pendapatan yang berasal dari
pengiriman uang, seperti wesel, western union, giro, dan lain
sebagainya. Dan untuk net margin rumus yang digunakan adalah
pendapatan yang diterima dikurangi dengan biaya keseluruhan
dari unit Pelayanan, dan hasilnya dibagi dengan pendapatan yang
diterima.

Pada strategic objective customer, terdapat tiga KPI yaitu
rasio jumlah pelanggan yang komplain, rasio ketepatan laporan,
dan rasio tingkat pertumbuhan pelanggan. Rumus yang digunakan
untuk menghitung rasio jumlah pelanggan yang komplain adalah
jumlah pelanggan yang komplain dibagi dengan jumlah
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pelanggan yang datang. Dan untuk menghitung rasio ketepatan
laporan dengan cara jumlah laporan yang tepat dibagi dengan
jumlah laporan yang harus dilaporkan ke kantor wilayah. Yang
terakhir adalah rasio tingkat pertumbuhan pelanggan, dihitung
dengan rumus jumlah pelanggan yang ada saat ini dikurangi
jumlah pelanggan saat lalu dan hasilnya dibagi dengan jumlah
pelanggan saat lalu.

Pada strategic objective internal business process, terdapat
tiga KPI yaitu rasio jumlah surat yang kembali, rasio tingkat
pertumbuhan penjualan dan kecepatan dalam melayani
pelanggan. Pada KPI rasio jumlah surat yang kembali rumus yang
digunakan adalah jumlah surat yang kembali dibagi dengan
jumlah surat keseluruhan yang dikirim. Pada KPI kecepatan
dalam melayani pelanggan karyawan loket diwajibkan untuk
melayani pelanggan secepat mungkin, waktu yang diberikan
untuk satu pelanggan adalah 1.5 menit. Pada KPI rasio tingkat
pertumbuhan penjualan rumus yang digunakan adalah jumlah
penjualan saat ini dikurangi dengan jumlah penjualan saat lalu,
dan hasilnya dikurangi dengan jumlah penjualan saat lalu.

Strategic objective learning and growth memiliki dua KPI
yaitu intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan dan jumlah
training yang diadakan. Kedua KPI tersebut memiliki cara yang
sama untuk menentukannya yaitu dengan menghitung jumlah
rapat antara kepala kantor dengan para manajer yang
diselenggarakan tiap tahunnya dan menghitung jumlah training
yang diselenggarakan tiap tahunnya.

4.63 Cascading Unit Pengoiahan
4.63.1 Visi dan Misi Unit Pengoiahan

Perumusan Strategic Objective unit diawali dengan
memahami visi dan misi unit Pengoiahan. Proses memahami visi
dan misi unit ini sangat penting, karena dengan memahami visi
dan misi unit strategi yang dirumuskan akan tepat sasaran.
Berikut ini adalah visi dan misi yang diemban oleh unit
Pengoiahan PT.Pos Indonesia cab Gresik :
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• Visi : ’’Mengirimkan dokumen. barang dan service terkait
secara cepat, akurat dan traceable dengan dokumen
teknologi informasi yang handal dan sumber dava yang

professional sehingga dapat memberikan kepuasan
maksimal kepada pelanggan”.

• Misi :
1. Meningkatkan kemampuan tenaga pengantar dan

support pengolahan baik dari segi skill, knowlaged,
hingga attituted.

2. Menyiapkan kebutuhan sarana dan prasarana yang
diperlukan untuk mengantar kiriman.

3. Membuat suasana yang nvaman pada ruang keria unit
pengolahan/operasional.

Kata-kata yang diberi garis bawah merupakan kata-kata kunci
yang akan diterjemahkan sebagai strategic objective pada unit
Pengolahan. Pada visi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
mengirimkan dokumen, barang dan service terkait secara cepat,
akurat, dan traceable. Yang ingin dicapai dari kata tersebut
adalah bagaimana unit Pengolahan dapat memberikan pelayanan
sebaik-baiknya kepada pelanggan dalam hal pengiriman agar
pelanggan puas dan tidak akan menggunakan jasa pengiriman
surat dari perusahaan pesaing. Selain kata tersebut, terdapat kata
lain yang diberi garis bawah yaitu sumber daya yang profesional.
Kata tersebut dimaksudkan untuk membentuk karyawan-
karyawan pengolahan yang profesional yang mendahulukan
kepentingan pelanggan untuk mencapai kepuasan pelanggan yang
maksimal.

Pada misi unit, kata yang diberi garis bawah adalah suasana
yang nyaman pada ruang keija. Kata-kata yang dimaksud adalah
bagaimana menciptakan ruang keija unit Pengolahan senyaman
mungkin bagi karyawan-karyawan yang terdapat pada unit
tersebut. Hal ini perlu dilakukan agar karyawan tidak merasa
bosan dan akan lebih meningkatkan produktivitas keija mereka..
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4.63.2 Job Description Unit Pengolahan
Pada unit Pengolahan terdapat job description yang

mempengaruhi output pada stakeholder expectation. Adapun job
desc tersebut adalah sebagai berikut :

1. Melaksanakan absensi datang
2. Membersihkan dan merapihkan tempat bekeija
3. Memeriksan dan melakukan pengawasan terhadap

kesiapan pelaksanaan pekerjaan bagian operasional
4. Menerima dan mencocokkan kirimanpos yang diterima

dari kantor lain
5. Membukukan dan membuat neraca kiriman EMS, PPLN,

BKS, RLN dan PPDN
6. Membuat daftar pengantar kiriman R6/7 yang akan

dikirmkan ke kantor lain.
7. Menjawab/menghandle/membalas surat menyurat yang

berkaitan dengan pertanyaan kiriman dibantu oleh bagian
Pengaduan.

8. Menindaklanjuti surat - surat dinas terkait dengan
Operasional

9. Membuat berita acara P6-P6a, surat dinas, nota dinas ke
kantor lain.

10. Mengawasi dan mengelola Kotakpos ( Po Box ).
11. Mengawasi antaran dibantu oleh Mandor.
12. Mengendalikan seluruh pekeijaan Operasional
13. Melakukan pengawasan pola antaran dengan metode

yang ditentukan sesuai dengan kondisi lapangan. ( N 30
dll ).

14. Membuat I-10
15. Melaksanakan uji petik terhadap kineija bagian

operasional
16. Pembinaan ekstem / intern yang berhubungan dengan

bidang keija Operasional.
17. Membantu tugas tugas yang diberikan oleh Kepala

Kantor
18. Membersihkan dan merapihkan tempat bekeija



64

19. Melaksanakan absensi pulang

4.6.3.3 Identifikasi Strategic Objective Perusahaan yang
Relevan
Berdasarkan pemyataan visi dan misi unit Pengolahan PT.

Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik di atas terdapat beberapa
sasaran strategis perusahaan yang relevan dengan visi dan misi
tersebut. Pemahaman visi dan misi unit Pengolahan serta sasaran
strategis perusahaan mana yang relevan terhadap visi dan misi
tersebut telah dilakukan. Agar mengetahui lebih jelas proses
dalam pengidentifikasian sasaran strategis perusahaan mana yang
relevan terhadap visi dan misi unit Pengolahan, maka berikut ini
akan digambarkan kembali strategic map perusahaan dan akan
diberi tanda sasaran strategis mana yang relevan terhadap
pencapaian visi dan misi unit Pengolahan.
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P. Learning and Growth

Gambar 4.6 Identifikasi Sasaran Strategis Korporat Relevan untuk Unit
Pengolahan

Gambar di atas menunjukkan strategic map perusahaan
dimana sasaran strategis yang diberi tanda bintang merupakan
kontribusi atau tanggung jawab unit Pengolahan untuk mencapai
sasaran strategis perusahaan.

4.6.3.4 Identifikasi Output dan Stakeholder Expectation
Identifikasi output dan stakeholder expectation ini bertujuan

untuk mengetahui hasil kineija yang dikeijakan oleh unit
Pelayanan beserta ekspektasi dari stakeholder pada masing-
masing output. Dengan mengetahui output serta ekspektasi dari
stakeholder ini akan dapat dirumuskan sasaran strategis apa yang
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tepat untuk diterapkan pada unit Pengolahan. Pengidentifikasian
tersebut dilakukan dengan brainstorming dengan kepala kantor
PT. Pos Indonesia cab Gresik dan manajer unit Pengolahan yang
bersangkutan. Adapun stakeholder expectation dari unit
pelayanan dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.8 Stakeholder Expectation Unit Pengolahan
Expectation Refer*®OutputNo

Kecepotan don Ketepdan
Pengman1 fcfallniPcnpran tepet waktu dantijjoiPetanggan

Job Desc 8 Laporan R6/7 tiMengrmkan pekeUsurai sesua dengan data bese
petoyonoi dengantepet M woldu dan tijuamya2 Laporan Pengnnan Kartor postain 2010

Kotor JobOwcSBerta AcareP61h
3 TidakodenyatesalohantiuuflndBlampenGprinanLaporan Kesatohan Km WMuKarto

pusabKartor Tupuan
2010

4.6J.5 Strategic Objectives Unit Pengolahan
Pada tahap ini bertujuan untuk merumuskan sasaran strategis

unit Pengolahan. Perumusan ini berdasarkan penurunan sasaran
strategis perusahaan yang dapat dikontribusikan oleh unit
Pengolahan dan relevan terhadap pencapaian sasaran strategis
perusahaan. Perumusan sasaran strategis unit Pengolahan selain
dari hasil penurunan sasaran strategis perusahaan, dapat
dilakukan juga dengan mengidentifikasi output, stakeholder dan
ekspektasinya dari unit Pengolahan. Berdasarkan identifikasi
tersebut unit Pengolahan akan mengetahui sasaran strategis apa
yang harus diterapkan untuk tnencapai visi dan misi unit
Pengolahan dan sasaran strategis perusahaan. Adapun strategic
objectives yang telah tersusun dapat dilihat pada tabel berikut.

* -- «r*-.
SJ V'

*.
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Tabel 4.9 Strategic Objective Unit Pengolahan
Strategic ObjectivePerspektif

Financial F!Meningkatkan Efisiensi Biaya
C1. Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
C2. Meningkatkan Jumlah Pelanggan

Customer

I0P1. Meningkatkan Kualitas pelayanan
Internal Process Business

IBP2. Meningkatkan Efektifitas Pemasaran
IBP3. Meningkatkan Quality Relationship
LI. Meningkatkan Komunikasi Korporatyang Efektif
L2. Menciptakan Suasana Kerja yang Kondusif
L3. Meningkatkan Komitmen Karyawan Operasional

Learning and Growth

Keterangan :

: SO hasil penurunan langsung dari strategi perusahaan
: SO hasil pengidentifikasian stakeholder expectation

Penjelasan dari Strategic Objective Aujuan strategi awal yang
ditentukan oleh masing-masing perspektif adalah sebagai berikut:

o Perspektif Customer
Strategi bisnis yang digunakan pada perspektif customer

adalah:

• Meningkatkan Jumlah Pelanggan.
Strategic Objective pada perspektif pelanggan yang lain
adalah meningkatkan jumlah pelanggan. Dalam hal ini
merupakan bertambahnya jumlah pelanggan yang
menggunakan layanan Pos. Pelanggan pada unit
Pengolahan adalah pelanggan yang menggunakan
layanan Pos baik secara individu maupun korporat.

o Perspektif proses bisnis internal
Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan

ITS



68

pengukuran kineija unit Pengolahan yang ditinjau dari
internal unit Pengolahan. Kesuksesan strategi bisnis pada
perspektif ini akan berpengaruh pada kepuasan konsumen
dalam menggunakan layanan POS. Adapun strategi bisnis
pada perspektif proses bisnis internal yaitu:

• Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Strategic Objective ini adalah meningkatkan kualitas
pelayanan. Hal ini dimaksudkan agar tidak terdapat
komplain dari pelanggan saat pelanggan menerima
kiriman dari petugas antar POS. Komplain tersebut
biasanya berupa barang yang rusak, barang tidak sampai
tujuan tepat waktu bahkan ada pula barang yang tidak
tepat pada tujuannya.

• Meningkatkan Quality Relationship
Strategic Objective yang lain adalah meningkatkan
Quality Relationship. Hal ini berhubungan dengan
intensitas koordinasi manajer Pengolahan dengan staflhya
seperti petugas pengantar, petugas peng-entry data dan
lainnya untuk membahas langkah-langkah apa yang perlu
dilakukan untuk mencapai kepuasan pelanggan.

o Perspektif Learning and Growth
Perspektif Learning and Growth merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit Pengolahan yang ditinjau dari proses
pembelajaran dan pertumbuhan unit Pengolahan. Adapun
strategi bisnis pada perspektif learning and growth ini yaitu:

• Meningkatkan Suasana Keija yang Kondusif
Strategic Objective ini dilakukan agar karyawan merasa
nyaman dan dapat meningkatkan produktifitas keijanya
dan tidak merasa bosan. Dalam hal ini karyawan yang
lebih diutamakan adalah petugas pengantar.

• Meningkatkan Komitmen Karyawan Pengolahan

MAX.
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Strategic Objective pada perspektif learning and growth
yang lain adalah meningkatkan komitmen karyawan
Pengolahan. Dalam hal ini dimaksudkan agar karyawan
tidak datang terlambat karena unit Pengolahan merupakan
penggerak utama usaha PT. Pos Indonesia cab Gresik.

4.6.3.6 Penggambaran Strategy Map Unit Pengolahan
Strategy map digunakan untuk mengetahui hubungan sebab

akibat atau tingkat kepentingan masing-masing strategic objective
untuk tiap perspektif. Strategy map dapat dilihat pada gambar
dibawah ini:

Customer Financial

Meningkatkan Jumtah* * L Meningkatkan Eftsiensi
Biaya

Meningkatkan LoyaHtas
Pelanggan « *

i >

n
Meningkatkan Efektifitas Meningkatkan Quality

RelationshipPelayanan

4 I
Internal BusinessProcess

Learning and Growth
Meningkatkan Komitmen

Karyawan

Korporat yang Efekfif IMenciptakan Suasana Keija
yang Kondusif

X ?

Gambar 4.7 Strategic Map Unit Pengolahan
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Pada gambar strategy map diatas dapat dilihat hubungan
masing-masing strategic objective pada tiap perspektif. Dapat
diketahui bahwa tiap-tiap strategic objective pada masing-masing
perspektif saling berhubungan, misalnya strategic objective pada
perspektif financial. Dalam meningkatkan jumlah pelanggan dan
meningkatkan efektifitas pemasaran berpengaruh pada
meningkatkan efisiensi biaya.

Pada perspektif pelanggan, terdapat dua strategic objective
yaitu, meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan
jumlah pelanggan. Pada strategic objective meningkatkan
loyalitas pelanggan mempengaruhi meningkatnya jumlah
pelanggan dan pada strategic objective meningkatkan jumlah
pelanggan akan berpengaruh pada meningkatnya efisiensi biaya.
Sedangkan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan unit
Pengolahan harus meningkatkan kualitas pelayanan dan
meningkatkan quality relationship agar jumlah pelanggan juga
meningkat.

Pada perspektif proses bisnis internal, terdapat tiga strategic
objective dimana ketiganya mempengamhi strategic objective
pada perspektif pelanggan. Misalnya pada meningkatkan kualitas
pelayanan dan meningkatkan quality relationship yang
berpengaruh pada strategic objective meningkatkan loyalitas
pelanggan. Sedangkan untuk strategy objective meningkatkan
efektifitas pemasaran akan berpengaruh pada strategic objective
meningkatkan jumlah pelanggan.

q

4.63.7 Key Performance Indicator (KPI) SO Unit Pengolahan
Sama halnya pada strategic objectives pemsahaan, strategic

objectives unit Pengolahan juga memiliki parameter keberhasilan
dalam pencapaian kineija yang dinyatakan dengan Key
Performance Indicator (KPI). KPI akan didefinisikan pada
masing-masing strategic objectives unit Pengolahan. Adapun KPI
dari masing-masing strategic objectives unit Pengolahan dapat
dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.10 Key Performance Indicator Unit Pengolahan
Strategic Objective KPI

F1. Meningkatkan Efisiensi Biaya Efficiency Ratio
C1. Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Rasio jumiah pelanggan yang komplain
C2. Meningkatkan Jumiah Pelanggan Rasio tingkat pertumPuhan peianggan

Rasio jumiah penginman tepat waktu
IBP1. MeningkatkanKuahtas pelayanan Rasio jumiah barang fang aman saat penginman

Rasio jumiah penginman yang tepat sasaran
Rasio tingkalpertumbuhan penjualanIBP2.Meningkatkan EfekMitas Pemasaran

1BP3. Meningkatkan Quaity Relationship Intensitas rapat koordinasi unit yang dtseienggaraKan
LI. Meningkatkan Komunikasi Korporatyang Efekttf intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan
L2. Menciptakan Suasana Kena yang Kondusif Rasio produktivTtas pengantar
L3 Meningkatkan Komitmen Karyawan Operasionat Prosentase ketertambatan karyawan masuk kerja

Pada strategic objective financial, terdapat satu KPI yaitu
efficiency ratio. Rumus yang digunakan untuk menghitung
efficiency ratio adalah biaya yang dikeluarkan oleh unit
Pengolahan dibagi dengan pendapatan yang diterima perusahaan.
Biaya yang dimaksud dalam hal ini biaya-biaya yang
berhubungan dengan kegiatan unit Pengolahan baik secara usaha
maupun non usaha.

Pada strategic objective customer, terdapat dua KPI yaitu
rasio jumiah pelanggan yang komplain, dan rasio tingkat
pertumbuhan pelanggan. Rumus yang digunakan untuk
menghitung rasio jumiah pelanggan yang komplain adalah jumiah
pelanggan yang komplain dibagi dengan jumiah pelanggan yang
menerima surat/paket. Yang terakhir adalah rasio tingkat
pertumbuhan pelanggan, dihitung dengan rumus jumiah
pelanggan yang ada saat ini dikurangi jumiah pelanggan saat lalu
dan hasilnya dibagi dengan jumiah pelanggan saat lalu.

Pada strategic objective internal business process, terdapat
lima KPI yaitu rasio jumiah pengiriman tepat waktu, rasio jumiah
barang yang aman saat pengiriman, rasio jumiah pengiriman yang
tepat sasaran, rasio tingkat pertumbuhan penjualan, dan intensitas
rapat koordinasi unit yang diselenggarakan. Pada KPI rasio
jumiah pengiriman tepat waktu rumus yang digunakan adalah
jumiah surat/barang yang terkirim tepat waktu dibagi dengan
jumiah surat/barang keseluruhan yang dikirimkan. Pada KPI rasio
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jumlah barang yang aman saat pengiriman rumus yang digunakan
adalah jumlah barang yang aman saat pengiriman dibagi dengan
jumlah barang yang dikirimkan keseluruhan. Pada KPI rasio
jumlah pengiriman yang tepat sasaran rumus yang digunakan
adalah jumlah kiriman yang telah terkirim ke tujuan dibagi
dengan jumlah kiriman keseluruhan. Pada KPI rasio tingkat
pertumbuhan penjualan adalah jumlah penjualan saat ini
dikurangi dengan jumlah penjualan saat lalu, dan hasilnya
dikurangi dengan jumlah penjualan saat lalu.

Dan KPI yang terakhir adalah intensitas rapat koordinasi unit
yang diselenggarakan, rumus yang digunakan untuk menghitung
KPI tersebut adalah banyaknya rapat koordinasi yang
diselenggarakan manajer Pengolahan dengan para staff unit
Pengolahan.

Strategic objective learning and growth memiliki tiga KPI
yaitu intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan, rasio
produktivitas pengantar dan prosentase keterlambatan karyawan
masuk keija. Pada KPI intensitas rapat koordinasi yang
diselenggarakan, cara yang digunakan adalah dengan menghitung
jumlah rapat yang diselenggarakan kepala kantor pos dengan para
manajer. Dan pada KPI rasio produktivitas pengantar, rumus yang
digunakan adalah jumlah surat yang dapat diantar oleh pengantar
dibagi dengan jumlah surat yang seharusnya diantar oleh
pengantar. Pada KPI prosentase keterlambatan karyawan masuk
keija rumus yang digunakan adalah jumlah hari karyawan datang
terlambat dibagi dengan jumlah hari karyawan keija, dan hasilnya
dikalikan dengan 100%.

4.6.4 Cascading Unit UPL (Unit Pelayanan Lnar)
4.6.4.1 Visi dan Misi Unit UPL

Perumusan Strategic Objective unit diawali dengan
memahami visi dan misi unit UPL. Proses memahami visi dan
misi unit ini sangat penting, karena dengan memahami visi dan
misi unit strategi yang dirumuskan akan tepat sasaran. Berikut ini
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adalah visi dan misi yang diemban oleh unit UPL PT.Pos
Indonesia cab Gresik :

• Visi : ’’Memajukan pelayanan kantor pos cabang untuk
menjamin kepuasan pelanggan”

• Misi :
1. Meningkatkan kemampuan karvawan kantor pos

cabang baik dari segi skill, knowlaged, hingga
attituted.

2. Meningkatkan pendapatan kantor pos cabang (KPC).
3. Mampu menghubungkan kantor pos cabang dengan

kantor pos pusat dalam segala bidang.

Kata-kata yang diberi garis bawah merupakan kata-kata kunci
yang akan diteijemahkan sebagai strategic objective pada unit
UPL. Pada visi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
kepuasan pelanggan. Yang ingin dicapai dari kata tersebut adalah
bagaimana unit UPL dapat meningkatkan pelanggan sebanyak-
banyaknya karena pelanggan merasa puas atas pelayanan yang
diberikan.

Pada misi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
meningkatkan kemampuan karyawan, meningkatkan pendapatan,
dan menghubungkan kantor pos cabang dengan kantor pos pusat
Maksud dari kata meningkatkan kemampuan karyawan adalah
bagaimana kemampuan karyawan dapat dikembangkan sebaik
mungkin agar pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dapat
lebih baik lagi. Pada kata meningkatkan pendapatan, tujuan yang
diinginkan oleh unit UPL adalah semakin meningkatnya
pendapatan dari masing-masing KPC. Pada kata menghubungkan
kantor pos cabang (KPC)engolahan senyaman mungkin bagi
karyawan-karyawan yang terdapat pada unit tersebut. Hal ini
perlu dilakukan agar karyawan tidak merasa bosan dan akan lebih
meningkatkan produktivitas keija mereka.
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4.6.4.2 Job Description Unit UPL
Pada unit UPL terdapat job description yang mempengaruhi

output pada stakeholder expectation. Adapun job desc tersebut
adalah sebagai berikut :

1. Melaksanakan absensi datang
2. Membersihkan dan merapikan tempat bekeija
3. Menerima kantong H dari Manajer Pengolahan,

selanjutnya membuka kantong H dan memeriksa
kebenaran N2 dengan naskah - naskah yang bertalian
(lampiran N2).

4. Kemudian menjumlah kolom penerimaan dan
pengeluaran untuk meyakinkan kebenaran remise yang
dikirimkan ke kprk sekaligus membuat perhitungan N2.

5. Membuat rekapitulasi perlakuan H+0 seperti W3 / W4 ,
setoran Adira, FIF, Kartu Halo, BAF, OTO dan setoran
Angsuran lain yang telah terikat PKS .

6. Membuat rekapitulasi tabanas batara, Gir 7, Gir 10 dan
Rekening Koran JPS.

7. Melakukan rekonsiliasi (pencocokan dengan perhitungan
Kp cabang apabila sudah benar menyerahkan naskah -
naskah tersebut ke bagian terkait)

8. Merekap permintaan panjar masing- masing Kantor Pos
Cabang dan memintanya ke Bagian Keuangan.

9. Melayani permintaan Register berharga dari Bagian
Sarana ( dengan memberi no unit untuk masing -masing
register berharga tersebut ).

10. Memeriksa kebenaran N1 dan besar uang panjar yang
akan dikirimkan ke Kantor Pos Cabang.

11. Membuat rekening Koran penahanan uang di Kantor Pos
Cabang.

12. Memeriksa naskah - naskah piutang pendapatan dan
membukukannya pada neraca perhitungan piutang
pendapatan.

13. Berkoordinasi perihal tagihan kredit (piutang pendapatan)
dengan Bagian pemasaran.
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14. Mempersiapkan data laporan masa, menyerahkannya ke
bagian Pelayanan.

15. Melakukan pemeriksaan periodik, C3 dan C6 serta
pegosongan kas.

16. Uji petik N 30.
17. Mempersiapkan dan mengirimkan laporan PSO.
18. Melaksanakan pengawasan secara khusus dan umum

terhadap kineija Kp Cabang serta membantu tugas tugas
yang diberikan oleh Kepala Kantor

19. Membersihkan dan merapihkan tempat bekeija
20. Melaksanakan absensi Pulang

4.6.43 Identifikasi Strategic Objective Perusabaan yang
Relevan
Berdasarkan pemyataan visi dan misi unit UPL PT. Pos

Indonesia (Persero) Cab Gresik di atas terdapat beberapa sasaran
strategis perusahaan yang relevan dengan visi dan misi tersebut.
Pemahaman visi dan misi unit UPL serta sasaran strategis
perusahaan mana yang relevan terhadap visi dan misi tersebut
telah dilakukan. Agar mengetahui lebih jelas proses dalam
pengidentifikasian sasaran strategis perusahaan mana yang
relevan terhadap visi dan misi unit UPL, maka berikut ini akan
digambarkan kembali strategic map perusahaan dan akan diberi
tanda sasaran strategis mana yang relevan terhadap pencapaian
visi dan misi unit UPL.
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Gambar 4.8 Identifikasi Sasaran Strategis Korporat Relevan untuk Unit
UPL

Gambar di atas menunjukkan strategic map perusahaan
dimana sasaran strategis yang diberi tanda bintang merupakan
kontribusi atau tanggung jawab unit UPL untuk mencapai sasaran
strategis perusahaan.

4.6.4.4 Identifikasi Output dan Stakeholder Expectation
Identifikasi output dan stakeholder expectation ini bertujuan

untuk mengetahui hasii kineija yang dikeijakan oleh unit UPL
beserta ekspektasi dari stakeholder pada masing-masing output.
Dengan mengetahui output serta ekspektasi dari stakeholder ini
akan dapat dirumuskan sasaran strategis apa yang tepat untuk
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diterapkan pada unit UPL. Pengidentifikasian tersebut dilakukan
dengan brainstorming dengan kepala kantor PT. Pos Indonesia
cab Gresik dan manajer unit UPL yang bersangkutan. Adapun
stakeholder expectation dari unit UPL dapat dilihat pada tabel
berikut :

Tabel 4.11 Stakeholder Expectation Unit UPL
“Customer"No Output Expectation Referensi

JobDescSLaporar
Pendapatan th 2010

1 LaporanKeuangonKPC UrtKeusngan Penincjatan pendapatan KPC

Terpenuh^teWuharkaryawanKPCsecaratepel
danba*

2 Kepuasan Karyawan KPC KPC MsUri

Tersecfisnya informasi mengenai seluk-beiiic KPC yang
terpadu dan membantu cJaiam pengamWan keputusan

strategy KPC serta berperan detam efisjens

pengeiolaar KPC

3 tiformasiMengenaiKPC Kpl. Karta Pos Pusat Ms Uni

TerpenuhiiyaKefcutilwUangdanBPMKPCsecara
TepatdanCepat

JobOescSLaporarPariar4 LaporanPanjarKPC UnIKeuangan
2010

4.6.4.5 Strategic Objectives Unit UPL
Pada tahap ini bertujuan untuk merumuskan sasaran strategis

unit UPL. Perumusan ini berdasarkan penurunan sasaran strategis
perusahaan yang dapat dikontribusikan oleh unit UPL dan relevan
terhadap pencapaian sasaran strategis perusahaan. Perumusan
sasaran strategis unit UPL selain dari hasil penurunan sasaran
strategis perusahaan, dapat dilakukan juga dengan
mengidentifikasi output, stakeholder dan ekspektasinya dari unit
UPL. Berdasarkan identifikasi tersebut unit UPL akan
mengetahui sasaran strategis apa yang harus diterapkan untuk
mencapai visi dan misi unit UPL dan sasaran strategis
perusahaan. Adapun strategic objectives yang telah tersusun
dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 4.12 Strategic Objective Unit UPL
Strategic ObjectivePerapektif

F1. Memngk3tkan Pendapatan
eningkatkan Elisiensi Biaya

C1. Meningkatkan Jumlah Pelanggan

Financial an
Customer

C2. Meningkatkan Sarana dan Prasarana Karyawan KPC
IBPt Meningkatkan QuaMy Relationship
tBP2 Meningkatkan Kapabilitas Karyawan KPC dalam IT
L1. Meningkatkan implementasi KPC Information System terpadu

Learning and Growth |L2. Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektif
L3 Meningkatkan Komitmen Kaiyawan KPC

Internal Process Business

Keterangan :

: SO hasil penurunan langsung dari strategi perusahaan
: SO hasil pengidentifikasian stakeholder expectation

Penjelasan dari Strategic Objective /tujuan strategi awal yang
ditentukan oleh masing-masing perspektif adalah sebagai berikut:

o Perspektif Financial
Adapun tujuan-tujuan strategis dari perspektif financial

adalah:

• Meningkatkan Pendapatan
PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik unit UPL
menetapkan bahwa Strategic Objective pada perspektif
finansial diantaranya adalah meningkatkan pendapatan.
Dalam hal ini merupakan kemampuan unit UPL dalam
memimpin Kantor Pos Cabang agar dapat meningkatkan
pendapatan PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik.
Pendapatan yang dimaksud pada unit ini adalah BPM
(Barang Pos dan Materai), pos ekspress, EMS (kiriman
ke luar negeri), SKH, PPB, PPKH, SOPP. Dan
pendapatan yang berasal dari pengiriman uang, seperti
wesel, western union, giro, dan lain sebagainya.
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• Meningkatkan Efiensi Biaya
Hal yang berkaitan dengan efisiensi biaya adalah
bagaimana unit dapat meminimalisasi biaya-biaya
operasional unit. Seperti biaya tagihan listrik, air, biaya
tenaga keija. Peningkatan efisiensi biaya ini sangat
berpengaruh pada peningkatan keuntungan perusahaan.

o Perspektif Customer
Strategi bisnis yang digunakan pada perspektif customer

adalah:

• Meningkatkan Jumlah Pelanggan.
Strategic Objective pada perspektif pelanggan adalah
meningkatkan jumlah pelanggan. Dalam hal ini
merupakan bertambahnya jumlah pelanggan yang
menggunakan layanan Pos. Pelanggan yang dilayani KPC
adalah pelanggan secara individu.

• Meningkatkan sarana dan prasarana karyawan KPC
Strategic Objective pada perspektif pelanggan yang lain
adalah meningkatkan sarana dan prasarana karyawan
KPC. Hal ini merupakan bertambahnya sarana dan
prasarana yang dibutuhkan karyawan KPC untuk
mendukung kinerjanya dalam melayani pelanggan.
Misalnya menambah jumlah komputer di KPC.

Terlaksananya strategi bisnis pada perspektif pelanggan
ini akan berpengaruh pada tercapainya strategi bisnis pada
perspektif keuangan.

o Perspektif proses bisnis internal
Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kinerja unit pelayanan yang ditinjau dari internal
unit pelayanan. Kesuksesan strategi bisnis pada perspektif ini
akan berpengaruh pada kepuasan konsumen dalam
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menggunakan layanan POS. Adapun strategi bisnis pada
perspektif proses bisnis internal yaitu:

• Meningkatkan Quality Relationship
Strategic Objective ini adalah meningkatkan Quality
Relationship. Hal ini berhubungan dengan intensitas
koordinasi yang diselenggarakan manajer UPL dengan
karyawan KPC untuk membahas langkah-langkah yang
akan ditempuh KPC untuk kepuasan pelanggan.

• Meningkatkan Kapabilitas Karyawan KPC dalam IT
Strategic Objective yang lain adalah meningkatkan
kapabilitas karyawan KPC dalam IT. Dalam hal ini
berhubungan dengan jumlah karyawan KPC yang dapat
mengoperasikan komputer, karena saat ini pengiriman
data surat dan pembukuan surat sudah menggunakan
komputer.

o Perspektif Learning and Growth
Perspektif Learning and Growth merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kinerja unit pelayanan yang ditinjau dari proses
pembelajaran dan pertumbuhan unit UPL Adapun strategi
bisnis pada perspektif learning and growth ini yaitu:

• Meningkatkan implementasi KPC Information System
Terpadu
Strategic Objective ini dilakukan agar kantor pusat
mengetahui
berhubungan dengan KPC. Sehingga karyawan KPC
tidak akan merasa terkucilkan, karena sebagian besar
pendapatan berasal dari KPC.

• Meningkatkan Komitmen Karyawan KPC
Strategic Objective pada perspektif pelanggan yang lain
adalah meningkatkan komitmen karyawan KPC. Dalam
hal ini dimaksudkan agar karyawan tidak datang

dibutuhkaninformasi yangyang
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terlambat karena KPC merupakan peningkat pendapatan
yang lain bagi PT. Pos Indonesia cab Gresik.

4.6.4.6 Penggambaran Strategy Map Unit UPL
Strategy map digunakan untuk mengetahui hubungan sebab

akibat atau tingkat kepentingan masing-masing strategic objective
untuk tiap perspektif. Strategy map dapat dilihat pada gambar
dibawah ini:

Mentngkatkan
PendapatanJI*

Mentngkatkan Eflstansl
Btaya

Mentngkatkan Sarana
A Prasarana Karyawan

KPC

' 1

Mentngkatkan— Kapabitttas Karyawan
KPC detain IT

Mentngkatkan Quality
Relationship

1

Internal BusinessProcess

Learning and Growth

Mentngkatkan Mentngkatkan— Komttmen KaryawanKPC System
Information Terpadu

Komunikasi Korporat
yang EtetcUf KPC

Gambar 4.9 Strategic Map Unit UPL
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Pada gambar strategy map diatas dapat dilihat hubungan
masing-masing strategic objective pada tiap perspektif. Dapat
diketahui bahwa tiap-tiap strategic objective pada masing-masing
perspektif sating berhubungan, misatnya strategic objective pada
perspektif financial. Dalam meningkatkan efisiensi biaya unit
UPL berpengaruh pada meningkatkan pendapatan.

Pada perspektif pelanggan, terdapat dua strategic objective
yaitu, meningkatkan jumlah pelanggan dan meningkatkan sarana
dan prasarana karyawan KPC. Pada strategic objective
meningkatkan jumlah pelanggan mempengaruhi meningkatnya
pendapatan dan pada strategic objective meningkatkan sarana dan
prasarana karyawan KPC akan berpengaruh pada meningkatnya
kapabilitas karyawan KPC dalam IT. Apabila jumlah pelanggan
semakin meningkat maka pendapatan yang diterima akan
meningkat pula. Apabila jumlah pelanggan semakin menurun
maka pendapatan yang diterima akan menurun pula. Sedangkan
untuk meningkatkan jumlah pelanggan unit UPL harus
meningkatkan kapabilitas karyawan KPC dalam IT agar
pendapatan meningkat.

Pada perspektif proses bisnis internal, terdapat dua
strategic objective yaitu meningkatkan kapabilitas karyawan
KPC dalam IT dan meningkatkan quality relationship. Pada
strategic objective meningkatkan kapabilitas karyawan KPC
dalam IT akan mempengaruhi peningkatan jumlah
pelanggan. Dan pada strategic objective meningkatkan
quality relationship akan berpengaruh pada meningkatnya
kapabilitas karyawan KPC dalam IT.

4.6.4.7 Key Performance Indicator (KPI) SO Unit UPL
Sama halnya pada strategic objectives perusahaan, strategic

objectives unit UPL juga memiliki parameter keberhasilan dalam
pencapaian kinetja yang dinyatakan dengan Key Performance
Indicator (KPI). KPI akan didefinisikan pada masing-masing
strategic objectives unit UPL. Adapun KPI dari masing-masing
strategic objectives unit UPL dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.13 Key Performance Indicator Unit UPL
Strategic Objective KPI

FI .Meningkalkan Pendapatan
F2. Meningkalkan Efisiensi Biaya

Net margin
Efficiency Ratio

C1. Meningkalkan Jumlah Pelanggan Rasio tingkat pertumbuhan peianggan
02. Meningkalkan Sarana dan Prasarana Karyawan KPC lumiah komputer yartg terdapat pada KPC
IBP1. Meningkalkan Quaify Relationship Intensitas rapat tcoordinasi unit yang ckseienggarakan
1BP2. Wenmgkatkan KapabHas Karyawan KPC dalam IT jumlah karyawan KPC yang dapal menggunakan komputer
LI . Meningkatkan implementasi KPC Information System terpadu
L2. MeningkatRan Komunikasi Korporatvang Efektif

Prosentase implementasi sistem rntbmriasi terpadu
intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan

L3. Meningkalkan Komitmen Karyawan KPC Prosentase ketertambatan karyawan masuk kerja

Pada strategic objective financial, terdapat dua KPI yaitu net
margin dan efficiency ratio. Rumus yang digunakan untuk
menghitung net margin adalah total pendapatan KPC dikurangi
dengan total biaya KPC lalu dibagi dengan total pendapatan KPC,
dan hasil keseluruhannya dibagi dengan total pendapatan KPC.
Dan rumus untuk menghitung efficiency ratio adalah biaya yang
dikeluarkan oleh unit UPL dibagi dengan anggaran yang diterima
unit UPL dari kantor pos Gresik. Biaya yang dimaksud dalam hal
ini biaya-biaya yang berhubungan dengan kegiatan unit UPL baik
secara usaha maupun non usaha.

Pada strategic objective customer, terdapat dua KPI yaitu
rasio tingkat pertumbuhan pelanggan, dan jumlah komputer yang
terdapat pada KPC. Rumus yang digunakan untuk menghitung
rasio tingkat pertumbuhan pelanggan adalah jumlah pelanggan
saat ini dikurangi dengan jumlah pelanggan saat lalu dan hasilnya
dibagi dengan jumlah pelanggan saat ini. Yang terakhir adalah
jumlah komputer yang terdapat pada KPC, dihitung dengan cara
menjumlahkan total komputer keseluruhan yang ada pada KPC.

Pada strategic objective internal business process, terdapat
tiga KPI yaitu intensitas rapat koordinasi unit yang
diselenggarakan dan jumlah karyawan KPC yang dapat
menggunakan komputer. Pada KPI intensitas rapat koordinasi
unit yang diselenggarakan, rumus yang digunakan untuk
menghitung KPI tersebut adalah banyaknya rapat koordinasi yang
diselenggarakan manajer UPL dengan para staff unit UPL dan
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karyawan KPC. Dan yang terakhir adalah KPI jumlah karyawan
KPC yang dapat menggunakan komputer, dihitung dengan rumus
jumlah karyawan KPC yang dapat menggunakan komputer dibagi
dengan total karyawan KPC.

Strategic objective learning and growth memiliki dua KPI
yaitu intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan, prosentase
keterlambatan karyawan masuk keija. Pada KPI intensitas rapat
koordinasi yang diselenggarakan, cara yang digunakan adalah
dengan menghitung jumlah rapat yang diselenggarakan kepala
kantor pos dengan para manajer. Dan pada KPI prosentase
keterlambatan karyawan masuk keija, rumus yang digunakan
adalah jumlah hari terlambat karyawan dibagi dengan total hari
kerja. Dan hasilnyaakan dikali 100%.

4.6.5 Cascading Unit SDM/Sarana/IT
4.6.5.1 Visi dan Misi Unit SDM/Sarana/IT

Perumusan Strategic Objective unit diawali dengan
memahami visi dan misi unit SDM/Sarana/IT. Proses memahami
visi dan misi unit ini sangat penting, karena dengan memahami
visi dan misi unit strategi yang dirumuskan akan tepat sasaran.
Berikut ini adalah visi dan misi yang diemban oleh unit
SDM/Sarana/IT PT.Pos Indonesia cab Gresik :

• Visi : ’’Meningkatkan kineria karyawan demi memajukan
PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik”

• Misi :
1. Menviapkan kebutuhan sarana dan prasarana yang

diperlukan seluruh karyawan.
2. Meningkatkan kemampuan seluruh karyawan dalam

segala bidang.
3. Mengembangkan teknoloei yang dibutuhkan untuk

kepentingan kineija karyawan.

Kata-kata yang diberi garis bawah merupakan kata-kata kunci
yang akan diteijemahkan sebagai strategic objective pada unit
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SDM/Sarana/IT. Pada visi unit, kata yang diberi garis bawah
adalah kata meningkatkan kinerja karyawan. Dari kata kunci
tersebut diharapkan unit SDM/Sarana/IT dapat meningkatkan
kineija karyawan dalam segi manapun, misalnya dalam hal
penambahan komputer, dalam hal ini diharapkan karyawan akan
bekeija lebih cepat dan baik lagi dari sebelumnya. Karena ini
berhubungan dengan kecepatan dalam melayani pelanggan, baik
pelanggan yang menggunakan pelayanan pos maupun stakeholder
dari PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik.

Pada misi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
menyiapkan kebutuhan sarana dan prasarana, meningkatkan
kemampuan seluruh karyawan, dan mengembangkan teknologi.
Kata-kata kunci pada misi unit tersebut merupakan penjabaran
yang akan dilakukan unit SDM/Sarana/IT untuk mencapai tujuan
yang tertulis pada visi unit.

4.6.S.2 Job Description Unit SDM/Sarana/IT
Pada unit SDM/Sarana/IT terdapat job description yang

mempengaruhi output pada stakeholder expectation. Adapun job
desc tersebut adalah sebagai berikut :

1. melaksanakan absensi datang
2. membersihkan dan merapihak tempat bekeija
3. membuat daftar gaji kug 7 peg dan kug 7 r, serta

kuglO,kuglOr dan kug3,kug3r serta pembayaran pens dari
dapenspos bandung

4. mengagendakan surat-surat masuk dan surat surat keluar
baik internal dan ekstemal dan menyerahkannya ke
bagian terkait.

5. membayarkan gaji pegawai dan para pensiunan kemudian
membuat laporan pertanggungan pembayaran gaji
dimaksud

6. menanda tangani permohonan cuti para peg kp gresik dan
kp ix/x sewilayah keija kprk gresik 61100
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7. membuat laporan pph psl 21 para karyawan dan
pensiunan ke kantor pelayanan pajak kab.gresik dan
laporan tahunan.

8. membuat laporan peg 17 dan 17a bulanan ke man
datakom kantor pusat bandung bulanan dan tembusan
wilpos vii surabaya 60000

9. melaksanakan koordinasi dengan asman sarana dan
petugas statistik dan spv teknologi komputer

10. mengatur daftar dinas hari libur/shiffiting
11. membantu tugas tugas yang diberikan oleh kepala kantor
12. membersihkan dan merapihkan tempat bekerja
13. melaksanakan absensi pulang

4.6.5J Identifikasi Strategic Objective Perusahaan yang
Relevan
Berdasarkan pemyataan visi dan misi unit SDM/Sarana/IT

PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik di atas terdapat beberapa
sasaran strategis perusahaan yang relevan dengan visi dan misi
tersebut. Pemahaman visi dan misi unit SDM/Sarana/IT serta
sasaran strategis perusahaan mana yang relevan terhadap visi dan
misi tersebut telah dilakukan. Agar mengetahui lebih jelas proses
dalam pengidentifikasian sasaran strategis perusahaan mana yang
relevan terhadap visi dan misi unit SDM/Sarana/IT, maka berikut
ini akan digambarkan kembali strategic map perusahaan dan akan
diberi tanda sasaran strategis mana yang relevan teriiadap
pencapaian visi dan misi unit SDM/Sarana/IT.
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Perspektif Finansial F2: Meningkatkan
Keuntungan

FI: Meningkatkan
Pendapatan

Meningkatkan
Efisiensi Biaya ^

Perspektif Pelanggan

C1: Meningkatkan
LoyaWas Pelanggan

C2: Meningkatkan
Jumlah Pelanggan

L
P. Proses Bisnis lnt( mal

fan: Meningkatkan
Sarana Berbasis IT #

IPB2 Meningkatkan
Kualitas Pelayanan

IPB3: Meningkatkan
Efektifitas Pemasaran

Optimaiisasi
Utiitas Resources

' r
_3: Meningkatkan

Komunikasi Korporat
yang Baik

L2: Meningkatkan
Kompetensi Pegawai

L1: Meningkatkan
Kedisiplinan Kerja

P. Learning and Growth

Gambar 4.10 Identifikasi Sasaran Strategis Korporat Relevan untuk Unit
SDM/Sarana/IT

Gambar di atas menunjukkan strategic map perusahaan
dimana sasaran strategis yang diberi tanda bintang merupakan
kontribusi atau tanggung jawab unit SDM/Sarana/IT untuk
mencapai sasaran strategis perusahaan.

4.6.5.4 Identifikasi Output dan Stakeholder Expectation
Identifikasi output dan stakeholder expectation ini bertujuan

untuk mengetahui hasil kineija yang diketjakan oleh unit
SDM/Sarana/IT beserta ekspektasi dari stakeholder pada masing-
masing output. Dengan mengetahui output serta ekspektasi dari
stakeholder ini akan dapat dirumuskan sasaran strategis apa yang
tepat untuk diterapkan pada unit SDM/Sarana/IT.
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Pengidentifikasian tersebut dilakukan dengan brainstorming
dengan kepala kantor PT. Pos Indonesia cab Gresik dan manajer
unit SDM/Sarana/IT yang bersangkutan. Adapun stakeholder
expectation dari unit SDM/Sarana/IT dapat dilihat pada tabel
berikut :

Tabel 4.14 Stakeholder Expectation Unit SDM/Sarana/IT
"Customer" ReferensiNo

MsUniPerjaanKnerp yang Far
PedomanPenjaanKrerp

TertMsanany# astern yang manpu mengemtoengkan
kapesias ntatal dan sefcaigus strop dengan

penfaen kvarja perusahaan

1 SdiriiKaryawar
MsUniKaryawanSecaraBertate

Menpaiari Peniaton tonerja

KartorVjayah
Tersedianya rforrasi nrogena kepegawaar yang

terpadu setagga man**!menrgkattan efeiensi tetani
pengettaan date aPwastras SDM

Selrjh Karyawar JDt) DescSLaporanpeg17
dan 17ati 20092 Laporan Kepegewaro

Kpl. Kartor Pos Pusat

JobDescSLaporanOaplhTersedanya irfonaasi mengenai daftar gap para
Icaryawan yangtetah dtetapkan denganatari

Daftar Gap karyawanbak
ĉ l^i

3 2009
Krtvpuri

Teraatenggaranya Training berkaian dengantechnical
iraupw manajerial ski secara bermbang dan4 MsUniTraining Need Analysts SekriiKaryawan

Tersedenya sarana & IT yang dhiiiifcan seknii
teryawaniitimeninangtaneno

Daftar Sarana & IT yang
dMttan5 MsUniSetaJiKvyt*an

4.6.S.5 Strategic Objectives Unit SDM/Sarana/IT
Pada tahap ini bertujuan untuk merumuskan sasaran strategis

unit SDM/Sarana/IT. Perumusan ini berdasarkan penurunan
sasaran strategis perusahaan yang dapat dikontribusikan oleh unit
SDM/Sarana/IT dan relevan terhadap pencapaian sasaran strategis
perusahaan. Perumusan sasaran strategis unit SDM/Sarana/IT
selain dari hasil penurunan sasaran strategis perusahaan, dapat
dilakukan juga dengan mengidentifikasi output, stakeholder dan
ekspektasinya dari unit SDM/Sarana/IT. Berdasarkan identifikasi
tersebut unit SDM/Sarana/IT akan mengetahui sasaran strategis
apa yang harus diterapkan untuk mencapai visi dan misi unit
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SDM/Sarana/IT dan sasaran strategis perusahaan. Adapun
strategic objectives yang telah tersusun dapat dilihat pada tabel
berikut.

Tabel 4.15 Strategic Objective Unit SDM/Sarana/IT
Strategic ObjectivePerspektif

F1. Meningkatkan pemanfaatan Anggaran Secara Optimal
F2. Meningkatkan Efisiensi Biaya

Financial

Cl. Pemenuhan Karyawan yang Kompeten
Customer C2. Meningkatkan Layanan dan Infrastruktur yang NyamanflT

C3. Meningkatkan Kepuasan Customer internal
IBP1.OptimaiisasiUtiiisasi ResourcesInternal Process Business
IBP2.Meningkatkan Kapabilitas Pegawai Fungsi SDM dalam IT
Lt.Memingkatkan Komunikasi Korporatyang Efektif
L3.Meningkatkan Kedisiplinan Pegawai

Learning and Growth L2. Meningkatkan Kompetensi Pegawai

L4. Meningkatkan Sarana Berbasis IT
L5. Meningkatkan Komitmen Karyawan

Keterangan :

: SO hasil penurunan langsung dari strategi perusahaan
: SO hasil pengidentifikasian stakeholder expectation

Penjelasan dari Strategic Objective /tujuan strategi awal yang
ditentukan oleh masing-masing perspektif adalah sebagai berikut:

o Perspektif Financial
Adapun tujuan-tujuan strategis dari perspektif financial

adalah:

• Pemanfaatan Anggaran Secara Optimal
Pemanfaatan anggaran secara optimal yang dimaksud
adalah seberapa besar anggaran yang dibutuhkan untuk
keperluan unit SDM/Sarana/IT PT. Pos Indonesia
(Persero) Cab Gresik. Keperluan yang dimaksud
penyediaan peralatan yang dibutuhkan semua karyawan,
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baik komputer, ATK (alat tulis kantor), dan keperluan
lain.

o Perspektif Customer
Strategi bisnis yang digunakan pada perspektif customer

adalah:

• Pemenuhan Karyawan yang Kompeten
Salah satu Strategic Objective pada perspektif pelanggan
adalah pemenuhan karyawan yang kompeten. Dalam hal
ini adalah seberapa banyak karyawan yang kompeten
dibidangnya. Hal ini sangat penting agar kineija PT. Pos
Indonesia cab Gresik akan baik dan dapat memberi
kepuasan bagi pelanggan dan kator pusat.

• Meningkatkan Layanan dan Infrastruktur yang Nyaman
(IT)
Strategic Objective pada perspektif pelanggan yang lain
adalah meningkatkan layanan dan infrastruktur yang
nyaman (IT). Dalam hal ini meningkatkan pelayanan unit
SDM/Sarana/IT kepada seluruh karyawan, terutama
mengenai IT yang disediakan. Bagaimana unit
SDM/Sarana/IT melakukan perawatan terhadap IT yang
ada dan memberikan fasilitas-fasilitas lainnya yang
berhubungan dengan IT.

o Perspektif proses bisnis internal
Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit pelayanan yang ditinjau dari internal
unit SDM/Sarana/IT. Kesuksesan strategi bisnis pada
perspektif ini akan berpengaruh pada kepuasan konsumen
dalam menggunakan layanan POS. Adapun strategi bisnis
pada perspektif proses bisnis internal yaitu:
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• Meningkatkan Kapabilitas Kaiyawan daiam IT
Strategic Objective pada perspektif proses bisnis internal
adalah meningkatkan kapabilitas seluruh karyawan daiam
IT. Daiam hal ini berhubungan dengan jumlah karyawan
yang dapat mengoperasikan komputer, karena saat ini
pengiriman data surat dan pembukuan surat sudah
menggunakan komputer.

o Perspektif Learning and Growth
Perspektif Learning and Growth merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit SDM/Sarana/IT yang ditinjau dari
proses pembelajaran dan pertumbuhan unit SDM/Sarana/IT.
Adapun strategi bisnis pada perspektif learning and growth
ini yaitu:

• Meningkatkan Komitmen Karyawan
Strategic Objective pada perspektif pelanggan yang lain
adalah meningkatkan komitmen karyawan. Daiam hal ini
dimaksudkan agar seluruh karyawan tidak datang
terlambat karena PT. Pos Indonesia cab Gresik
merupakan perusahaan yang menawarkan jasa dan
kepentingan pelanggan yang haras diutamakan.

4.6.5.6 Penggambaran Strategy Map Unit SDM/Sarana/IT
Strategy map digunakan untuk mengetahui hubungan sebab

akibat atau tingkat kepentingan masing-masing strategic objective
untuk tiap perspektif. Strategy map dapat dilihat pada gambar
dibawah ini:
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Menmgkattcan
Konuimkasi Korporat

yang Etefcttf

Gambar 4.11 Strategic Map Unit SDM/Sarana/IT

Pada gambar strategy map diatas dapat dilihat hubungan
masing-masing strategic objective pada tiap perspektif. Dapat
diketahui bahwa tiap-tiap strategic objective pada masing-masing
perspektif sating berhubungan, misalnya strategic objective pada
perspektif financial. Dalam meningkatkan pemanfaatan anggaran
secara optimal pada unit SDM/Sarana/IT berpengaruh pada
meningkatkan efisiensi biaya.
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Pada perspektif pelanggan, terdapat tiga strategic objective
yaitu, meningkatkan kepuasan customer internal, pemenuhan
karyawan yang kompeten dan meningkatkan layanan dan
infrastruktur yang nyaman (IT). Pada strategic objective
pemenuhan karyawan yang kompeten dan meningkatkan layanan
dan infrastruktur yang nyaman (IT) akan mempengaruhi
meningkatkan kepuasan customer internal. Karena semakin
meningkatnya layanan yang diberikan oleh unit SDM/Sarana/IT
akan menyebabkan meningkatnya kepuasan customer internal,
hal ini bisa disebabkan karena pelanggan internal merasa diberi
pelayanan yang baik.

Pada perspektif proses bisms internal, terdapat dua
strategic objective dimana kedua strategic objective tersebut
mempengaruhi strategic objective pada perspektif
pelanggan. Misalnya pada optimalisasi utilisasi resources
yang berpengaruh pada strategic objective pemenuhan
karyawan yang kompeten. Dan pada strategy objective
meningkatkan kapabilitas pegawai fungsi SDM dalam IT
juga akan berpengaruh pada strategic objective pemenuhan
karyawan yang kompeten.

4.6.5.7 Key Performance Indicator (KPI) SO Unit
SDM/Sarana/IT

Sama halnya pada strategic objectives perusahaan, strategic
objectives unit SDM/Sarana/IT juga memiliki parameter
keberhasilan dalam pencapaian kineija yang dinyatakan dengan
Key Performance Indicator (KPI). KPI akan didefinisikan pada
masing-masing strategic objectives unit SDM/Sarana/IT. Adapun
KPI dari masing-masing strategic objectives unit SDM/Sarana/IT
dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.16 Key Performance Indicator Unit SDM/Sarana/IT
KPI

% Penggunaan AnggganFlJeningkatkan pemantaatan ^figgaran Secara Opftrrai
F2. WemngkatKan Bisicnsi Bifra flfcfencyftdb

Harm Capitf Readiness01. Pemenuhan frarvawan yang Kompeten
jumiah keiuhan temang fT02. MenmgkatKan Layanan dan bdrastruktur yang N*
Rasio|umiah komplain karyawar03. Menmgkatkar Kepuasan Customer Irtemai

m.CpbmtwmHbtomH Tmgkat uttsas< peKeqa
jumlah pegawai fang dapat "lenggunanar. tomputer(BP2. Memngkafran > apabiiftas Pegawafungsi SOU dalam fT
intensitas apal koordinasiyang diseienggarakarKomunilosi Korporat yang EfettfLI.

L3. Memngkatkan Kedisiphnan Pegawai uumlar. pelanggaran lerfiadap peraturar
Jumiah program pelafe

12. Memngkatkan Kompetensi Pegawai
Rata-raia haritrainnmg

L4. Memngkatkan Sarana Berbasis fT jumlah fT vang tetsedia
Prosentase keterlambatan karyawan masuk keqaL5.Memngkatkan Komitmen Karyawar

Pada strategic objective financial, terdapat dua KPI yaitu
prosentase penggunaan anggaran dan efficiency ratio. Rumus
yang digunakan untuk menghitung prosentase penggunaan
anggaran adalah total pengeluaran aktual dibagi dengan total
anggaran yang diterima unit SDM/Sarana/IT dan hasilnya dikali
100%. Pengeluaran yang dimaksud adalah pengeluaran yang
digunakan untuk keperluan unit, seperti pengeluaran untuk
pelatihan, pengeluaran untuk maintenance IT, dan keperluan
lainnya. Dan rumus untuk menghitung efficiency ratio adalah
seluruh biaya yang dikeluarkan oleh unit SDM/Sarana/IT dibagi
dengan total anggaran yang diterima unit SDM/Sarana/IT dari
kantor pos Gresik. Biaya yang dimaksud dalam hal ini biaya-
biaya yang berhubungan dengan kegiatan unit SDM/Sarana/IT
baik secara usaha maupun non usaha.

Pada strategic objective customer, terdapat tiga KPI yaitu
human capital readiness, jumlah keiuhan tentang IT dan rasio
jumlah komplain karyawan. Rumus yang digunakan untuk
menghitung human capital readiness adalah jumlah karyawan
kompeten dibidangnya dibagi dengan jumlah karyawan
keseluruhan yang ada pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cab
Gresik. Untuk KPI jumlah keiuhan tentang IT rumus yang
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digunakan adalah menghitung jumlah kompalin karyawan yang
berhubungan dengan fasilitas IT yang disediakan. Dan untuk KPI
jumlah komplain karyawan rumus yang digunakan adalali
menghitung jumlah komplain karyawan terhadap kineria unit
SDM/Sarana/IT.

Pada strategic objective internal business process, terdapat
dua KPI yaitu tingkat utilitas pekerja dan jumlah pegawai yang
dapat menggunakan komputer. Pada KPI tingkat utilitas pekerja,
rumus yang digunakan untuk menghitung KPI tersebut adalah
jam kerja aktual dibagi dengan jam kerja yang telah ditetapkan.
Dan yang terakhir adalah KPI jumlah pegawai yang dapat
menggunakan komputer, dihitung dengan rumus jumlah pegawai
yang dapat menggunakan komputer dibagi dengan total pegawai.

Strategic objective learning and growth memiliki enam KPI
yaitu intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan, jumlah
pelanggaran terhadap peraturan, jumlah program pelatihan, rata-
rata hari training, jumlah IT yang tersedia, dan prosentase
keterlambatan karyawan masuk kerja. Pada KPI intensitas rapat
koordinasi yang diselenggarakan, cara yang digunakan adalali
dengan menghitung jumlah rapat yang diselenggarakan kepala
kantor pos dengan para manajer. Dan pada KPI jumlah
pelanggaran terhadap peraturan, rumus yang digunakan adalah
menghitung jumlah peraturan yang dilanggar oleh seluruh
pegawai. Dan pada KPI jumlah program pelatihan, rumus yang
digunakan adalah total pelatihan yang diadakan dibagi dengan
total pelatihan yang ada. Dan untuk KPI rata-rata hari training,
rumus yang digunakan adalah menghitung hari pelatihan yang
diadakan. Dan yang terakhir adalah KPI prosentase keterlambatan
karyawan masuk kerja, rumus yang digunakan adalah jumlah hari
terlambat karyawan dibagi dengan total hari kerja. Dan hasilnya
akan dikali 100%.
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4.6.6 Cascading Unit Keuangan
4.6.6.1 Visi dan Misi Unit Keuangan

Perumusan Strategic Objective unit diawali dengan
memahami visi dan misi unit Keuangan. Proses memahami visi
dan misi unit ini sangat penting, karena dengan memahami visi
dan misi unit strategi yang dirumuskan akan tepat sasaran.

Berikut ini adalah visi dan misi yang diemban oleh unit Keuangan
PT.Pos Indonesia cab Gresik :

• Visi : ’’Meningkatkan pemanfaatan uang PT. Pos
Indonesia (Persero) Cab Gresik serta mampu menyiapkan
sarana dan prasarana seluruh karyawan”

• Misi :
1. Menyiapkan pasokan kuangan yang dibutuhkan

selumh unit perusahaan tepat waktu
2. Meningkatkan efektifitas biava

Kata-kata yang diberi garis bawah merupakan kata-kata kunci
yang akan diterjemahkan sebagai strategic objective pada unit
Keuangan. Pada visi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
kata meningkatkan pemanfaatan uang. Dari kata kunci tersebut
diharapkan unit Keuangan dapat meningkatkan pemanfaatan uang
yang ada di PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik agar uang
tersebut dapat menghasilkan sesuatu.

Pada misi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
menyiapkan pasokan keuangan, dan meningkatkan efektifitas
biaya. Kata-kata kunci pada misi unit tersebut merupakan
penjabaran yang akan dilakukan unit Keuangan untuk mencapai
tujuan yang tertulis pada visi unit.

4.6.6.2 Job Description Keuangan
Pada unit Keuangan terdapat job description yang

mempengaruhi output pada stakeholder expectation. Adapun job
desc tersebut adalah sebagai berikut :

1. Melaksanakan absensi datang
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2. Membersihkan dan merapihkan tempat bekerja
3. Menyerahkan uang panjar ke Kasir.
4. Memenuhi kebutuhan/permintaan Benda Pos dan Meterai

Loket BPM /bagian UPL
5. Melakukan proyeksi penerimaan dan pengeluaran pada

Items.
6. Melakukan perhitungan ulang (Saksi ) Remise yang akan

dikirim ke Kpp.
7. Melakukan penyetoran BG/Cek dan Setoran Uang Tunai

ke Bank.
8. Menerima setoran uang dari kasir.
9. Pada akhir dinas mengisi G15 dan mengisi Anasir Kas.
10. Membuat peiaporan penjualan benda pos pihak III

melalui Sim ritel
11. Membuat Laporan C6.
12. Membuat Laporan Penerimaan, penjualan dan pengiriman

Benda Pos dan Meterai.
13. Membuat Laporan Penjualan Meterai, UT, Akta Agraria,

Share dan Flate rate.
14. Membuat Laporan Fa Eksploitasi
15. Membuat Laporan Mesin Prangko
16. Membuat Laporan Penjualan Telkomsel.
17. Membuat Laporan Laporan Pensiun Bayar Ditempat.
18. Membuat Laporan Triwulanan G2a, G2b, G2c, G2d, G4,

G5a, G5b dan G8.
19. Membuat Laporan Panjar BPM.
20. Membuat Laporan Rekapitulasi Penerimaan, Penjualan

dan Pengiriman BPM.
21. Melaksanakan Tugas yang diberikan Kepala Kantor
22. Membersihkan dan merapihkan tempat bekeija
23. Melaksanakan absensi datang
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4.6.6.3 Identifikasi Strategic Objective Perusahaan yang
Relevan
Berdasarkan pemyataan visi dan misi unit Keuangan PT. Pos

Indonesia (Persero) Cab Gresik di atas terdapat beberapa sasaran
strategis perusahaan yang relevan dengan visi dan misi tersebut.
Pemahaman visi dan misi unit Keuangan serta sasaran strategis
perusahaan mana yang relevan terhadap visi dan misi tersebut
telah dilakukan. Agar mengetahui lebih jelas proses dalam
pengidentifikasian sasaran strategis perusahaan mana yang
relevan terhadap visi dan misi unit Keuangan, maka berikut ini
akan digambarkan kembali strategic map perusahaan dan akan
diberi tanda sasaran strategis mana yang relevan terhadap
pencapaian visi dan misi unit Keuangan.

F1:Memngkatkan
Pendapatan

Perspektif Pelanggan

C1 Meningkatkan
Loyatitas Pelanggan

3:
P. Proses Bisnis hit mal

IPB1:
Sarana Berbasis IT

PB2: Memngkatkan
Kuatitas Relayanan

#*B4: Opdmaftsasi
UMas ResourcesEfefctrfrtas Pemasaran

t
L3: Memngkatkan

Komumkasi Korporat
A yangBaik

L2: Meningkatkan
Kompetensi PegawaiL1: Meningkatkan

Kedisiplinan Keija

P. Learning and Growth

Gambar 4.12 Identifikasi Sasaran Strategis Korporat Relevan untuk Unit
Keuangan
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Gambar di atas menunjukkan strategic map perusahaan
dimana sasaran strategis yang diberi tanda bintang merupakan
kontribusi atau tanggung jawab unit Keuangan untuk mencapai
sasaran strategis perusahaan.

4.6.6.4 Identifikasi Output dan Stakeholder Expectation
Identifikasi output dan stakeholder expectation ini bertujuan

untuk mengetahui hasil kineija yang dikeijakan oieh unit
Keuangan beserta ekspektasi dari stakeholder pada masing-
masing output. Dengan mengetahui output serta ekspektasi dari
stakeholder ini akan dapat dirumuskan sasaran strategis apa yang
tepat untuk diterapkan pada unit Keuangan. Pengidentifikasian
tersebut dilakukan dengan brainstorming dengan kepaia kantor
PT. Pos Indonesia cab Gresik dan manajer unit Keuangan yang
bersangkutan. Adapun stakeholder expectation dari unit
Keuangan dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.17 Stakeholder Expectation Unit Keuangan
"Customer"Ho Referensi

JobDesc & Laporan
Penerimaan.PeniuolandBn

Pengnran 0fDth 2OO9

PedomanPemtenonUangdan Tersedanya LHng dan 0PW uti; tebiiiiian crt
peteyanandanKPCsecaralepddancepal

1 UntPeteyananKPC
0PM

Tersedanya toporamintormas) mengenai iceuangan
secara Atari dan Cepd

MsiUhl & Laporan Triwiten2 Laporan Keuangan KartorWteyah
th 2009

PengnDanpendapdantodorposgreslitekarAorpos
pusat secara tepat dan cepat sesual dengan target

yaigifcapa

Job Desc 8Laporan Remse3 PergrinanPendapatan Kartor Pusat
th 2009

Tersedanya laporan proyeksi bal uang matfunQPM
secaraatari

Job Desc & Laporan Proyeksi4 Laporan Proyeksi Keuangan Kartor Pusat
th 2010

4.6.6.5 Strategic Objectives Unit Keuangan
Pada tahap ini bertujuan untuk merumuskan sasaran strategis

unit Keuangan. Perumusan ini berdasarkan penurunan sasaran
strategis perusahaan yang dapat dikontribusikan oleh unit
Keuangan dan relevan terhadap pencapaian sasaran strategis
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pernsahaan. Perumusan sasaran strategis unit Keuangan selain
dari hasil penurunan sasaran strategis perusahaan, dapat
dilakukan juga dengan mengidentifikasi output, stakeholder dan
ekspektasinya dari unit Keuangan. Berdasarkan identifikasi
tersebut unit Keuangan akan mengetahui sasaran strategis apa
yang harus diterapkan untuk mencapai visi dan misi unit
Keuangan dan sasaran strategis perusahaan. Adapun strategic
objectives yang telah tersusun dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.18 Strategic Objective Unit Keuangan
Stated Oteetfw

Financial |F1 . MeningRafcan Elisiensi Biaya
01 Meningkalkan akurasi penyediaan Uang dan BPM
C2 Menmgkatkan akurasi laporan keuanganCustomer

IPB1. Meningkatkan pengeloiaan keuangan
IPB2. Meningkalkan akurasi proyeksi keuangan

Internal Process Business

L1. Meningkatkan Komunikasi Korporatyang EfektifLearning and GrowSi
L2 Henmgkafcan impiementasi keuangan InformationSystem teipadu

Keterangan :

J : SO hasil penurunan langsung dari strategi perusahaan
ZlJ : SO hasil pengidentifikasian stakeholder expectation

Penjelasan dari Strategic Objective Aujuan strategi awal yang
ditentukan oleh masing-masing perspektif adalah sebagai berikut:

o Perspektif Customer
Strategi bisnis yang digunakan pada perspektif customer

adalah:

• Meningkatkan Akurasi Penyediaan Uang dan BPM
Salah satu Strategic Objective pada perspektif peianggan
adalah meningkatkan akurasi penyediaan uang dan BPM
dalam hal ini adalah pemenuhan kebutuhan yang terdapat
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pada loket dan KPC baik berupa modal awal maupun
BPM.

• Meningkatkan Akurasi Laporan Keuangan
Strategic Objective pada perspektif pelanggan yang lain
adalah meningkatkan akurasi laporan keuangan Hal ini
merupakan ketepatan perhitungan laporan keuangan
sebagai pertanggungjawaban atas uang yang diberi oleh
kantor pos wilayah untuk operasional PT. Pos Indonesia
Cab Gresik.

o Perspektif proses bisnis internal
Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit Keuangan yang ditinjau dari internal
unit Keuangan. Kesuksesan strategi bisnis pada perspektif ini
akan berpengaruh pada kepuasan konsumen dalam
menggunakan layanan POS. Adapun strategi bisnis pada
perspektif proses bisnis internal yaitu:

• Meningkatkan Pengelolaan Keuangan
Strategic Objective ini adalah mengelola keuangan yang
berasal dari kantor pusat. Hal ini dimaksudkan agar uang
yang berasal dari kantor pusat tidak habis hanya untuk
biaya, namun dapat diputar agar menghasilkan
pendapatan. Selain uang tersebut dibagi ke setiap loket
baik di PT. Pos Indonesia Cab Gresik maupun di KPC
sesuai kebutuhan, beberapa persen dari uang tersebut juga
digunakan untuk bisnis lainnya.

• Meningkatkan Akurasi Proyeksi Keuangan
Strategic Objective ini sangat penting karena menyangkut
dana operasional yang diperlukan setiap hari. Unit
Keuangan perlu memproyeksi keuangan yang dibutuhkan
setiap hari selama satu bulan sebelum meminta dana
anggaran ke kantor pusat. Dan lebih baik bila proyeksi
tersebut tepat agar tidak kekurangan dana operasional.
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o Perspektif Learning and Growth
Perspektif Learning and Growth merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit Keuangan yang ditinjau dari proses
pembelajaran dan pertumbuhan unit Keuangan. Adapun
strategi bisnis pada perspektif learning and growth ini yaitu:

• Meningkatkan implementasi Keuangan System
Information Terpadu
Strategic Objective ini dilakukan agar kepaia kantor PT.
Pos Indonesia Cab Gresik dan kantor pusat dapat
memantau keuangan yang terdapat di PT. Pos Indonesia
Cab Gresik. Hal ini dapat menciptakan citra yang baik
bagi PT. Pos Indonesia Cab Gresik.

4.6.6.6 Penggambaran Strategy Map Unit Keuangan
Strategy map digunakan untuk mengetahui hubungan sebab

akibat atau tingkat kepentingan masing-masing strategic objective
untuk tiap perspektif. Strategy map dapat dilihat pada gambar
dibawah ini:

~n

rfu)iHfc»l IRU*

j f iK' / rtwn f > i. mi.
rt
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Financial

Meningkatkan Efisiensi
Biaya

J
Customer

Meningkatkan Akurasi
A Kecepatan Laporan

Keuangan

Meningkatkan Akurasi
Penyediaan Uang &

BPM

L

Internal
BusinessProcass

Meningkatkan Akurasi
Proyeksl KeuanganPengeInlaan Keuangan

i

Learning and Grcwrth

Meningkatkan
Komunfliasi Korporat

yang Efektif Keuangan Systwn
Information Tarpadu

Gambar 4.13 Strategic Map Unit Keuangan

Pada gambar strategy map diatas dapat dilihat hubungan
masing-masing strategic objective pada tiap perspektif. Dapat
diketahui bahwa tiap-tiap strategic objective pada masing-masing
perspektif saling berhubungan. Pada perspektif pelanggan,
terdapat dua strategic objective yaitu, meningkatkan akurasi
penyediaan uang dan BPM dan meningkatkan akurasi dan
kecepatan laporan keuangan. Kedua strategic objective tersebut
sama-sama mempengaruhi meningkatnya efisiensi biaya.
Sedangkan untuk meningkatkan akurasi penyediaan uang dan
BPM dan meningkatkan akurasi dan kecepatan laporan keuangan
unit Keuangan haras meningkatkan akurasi proyeksi keuangan
agar efisiensi biaya meningkat.
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Pada perspektif proses bisnis internal, terdapat dua strategic
objective dimana keduanya mempengaruhi strategic objective
pada perspektif yang berbeda. Misalnya pada strategic objective
meningkatkan akurasi proyeksi keuangan yang berpengaruh pada
strategic objective meningkatkan akurasi penyediaan uang dan
BPM dan meningkatkan akurasi dan kecepatan laporan keuangan
pada perspektif pelanggan. Sedangkan untuk strategy objective
meningkatkan pengelolaan keuangan akan berpengaruh pada
strategic objective meningkatkan efisiensi biaya pada perspektif
financial.

4.6.6.7 Key Performance Indicator (KPI) SO Unit Keuangan
Sama halnya pada strategic objectives perusahaan, strategic

objectives unit Keuangan juga memiliki parameter keberhasilan
dalam pencapaian kinerja yang dinyatakan dengan Key
Performance Indicator (KPI). KPI akan didefmisikan pada
masing-masing strategic objectives unit Keuangan. Adapun KPI
dari masing-masing strategic objectives unit Keuangan dapat
dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.19 Key Performance Indicator Unit Keuangan
KPI

FI . Meningkafa Efisiensi Biaya £SoencyF?aSo
Prosentase Kecuxupan dana opetasionalC1. MenmgkaiKan akuasi penyediaan Uang dan BPW
Prosentase keiepaiaii laporanC? MeranakaDcan akurasi iaDoran teuanoanV 4i ffiwl HI lUmJlHiJI • n'vUi wwi lUvvtwl nUUW'V'ill

% Pemanfaaten UangIPB1. Meninak ân pengelolaan keuangan
Rasio kecukupan danaIPB2 Meninokaikafl akurasi Dfoveksi keuanô i

L1. Komuntosi Korpotatyang intensrtas rap^knonfeiasi yang diselenggaakati
Proseita implementasi sistem infamasi terpafliiL2. Meningkatkan impiementasi keuangan frtmtimtytim tefpadu

Pada strategic objective financial, terdapat satu KPI yaitu
efficiency ratio. Rumus untuk menghitung efficiency ratio adalah
biaya yang dikeluarkan oleh unit Keuangan dibagi dengan
anggaran yang diterima unit Keuangan dari kantor pos Gresik.
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Biaya yang dimaksud dalam hal ini biaya-biaya yang
berhubungan dengan kegiatan unit Keuangan baik secara non
usaha.

Pada strategic objective customer, terdapat dua KPI yaitu
prosentase kecukupan dana operasional dan prosentase ketepatan
laporan. Pada KPI prosentase kecukupan dana operasional rumus
yang digunakan untuk menghitung adalah jumlah dana yang
diberikan pada loket dan UPL dibagi dengan jumlah dana yang
dibutuhkan oleh loket dan UPL, dan hasilnya dikalikan 100%.
Untuk KPI prosentase ketepatan laporan, rumus yang digunakan
adalah jumlah laporan yang benar dibagi dengan jumlah laporan
yang dibuat dan hasilnya dikalikan 100%

Pada strategic objective internal business process, terdapat
dua KPI yaitu prosentase pemanfaatan uang dan rasio kecukupan
dana. Pada KPI prosentase pemanfaatan uang, rumus yang
digunakan adalah jumlah uang yang diputar dibagi dengan jumlah
uang yang didapat dan hasilnya dikalikan dengan 100%. Untuk
KPI rasio kecukupan dana rumus yang digunakan adalah jumlah
uang yang diberikan untuk PT. Pos Indonesia (Persero) Cab
Gresik dibagi dengan jumlah uang yang dibutuhkan.

Strategic objective learning and growth memiliki dua KPI
yaitu intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan dan
prosentase implementasi sistem informasi terpadu. Pada KPI
intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan, cara yang
digunakan adalah dengan menghitung jumlah rapat yang
diselenggarakan kepala kantor pos dengan para manajer. Dan
pada KPI prosentase prosentase implementasi sistem informasi
terpadu, rumus yang digunakan adalah jumlah sistem informasi
yang terealisasi dibagi dengan jumlah sistem informasi yang ada
dan hasilnya dibagi 100%.

4.6.7 Cascading Unit Pemasaran
4.6.7.1 Visi dan Misi Unit Pemasaran

Perumusan Strategic Objective unit diawali dengan
memahami visi dan misi unit Pemasaran. Proses memahami visi
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dan misi unit ini sangat penting, karena dengan memahami visi
dan misi unit strategi yang dirumuskan akan tepat sasaran.
Berikut ini adalah visi dan misi yang diemban oleh unit
Pemasaran PT.Pos Indonesia cab Gresik :

• Visi : ’’Meningkatkan iumlah pelanggan baru yang
berbasis kepuasan pelanggan dan mampu meningkatkan

pendapatan PT. Pos Indonesia”.

• Misi :
1. Meningkatkan kemampuan sales dalam upaya

peningkatan jumlah pelanggan
2. Meningkatkan productivity sales cost
3. Meningkatkan jumlah pelanggan baru

Kata-kata yang diberi garis bawah merupakan kata-kata kunci
yang akan diteijemahkan sebagai strategic objective pada unit
Pemasaran. Pada visi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
kata meningkatkan jumlah pelanggan dan meningkatkan
pendapatan. Dari kata kunci tersebut diharapkan unit Pemasaran
dapat meningkatkan jumlah pelanggan yang akhimya akan
mempengaruhi peningkatan pendapatan. Pelanggan yang
dimaksud pada unit ini adalah pelanggan korporat yang
menggunakan layanan pos.

Pada misi unit, kata yang diberi garis bawah adalah
meningkatkan kemampuan sales. Dalam hal ini unit Pemasaran
berusaha untuk meningkatkan kemampuan sales dalam
memasarkan produk yang ada pada PT. Pos Indonesia (Persero)
Cab Gresik agar jumlah pelanggan semakin meningkat.

4.6.7.2 Job Description Pemasaran
Pada unit Pemasaran terdapat job description yang

mempengaruhi output pada stakeholder expectation. Adapun job
desc tersebut adalah sebagai berikut:

1. Membuat data base : Potensi, Pelanggan, Mitra (Finance
& Trucking), Pesaing
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l .a. Potensi > Sesuai dengan kegiatan usaha/bisnis PT
Pos Indonesia

l.b. Pelanggan > kebutuhan pelanggan
> kesulitan - kesulitan yang dialami oleh

pelanggan ( difficulties )
> penyelesaian masalah (problem

solving)
> trucking, mengetahui sejauh mana

kehandalan mitra tersebut
> finance, mengetahui jumlah pelanggan

dan sebarannya
l.d. Pesaing > mengetahui strategi harga yang diterapkan

pesaing.
> mengetahui pola layanan pesaing(jam

penjemputan dan penerusan ke bandara,

1.c. Mitra

2. Membuat janji kunjungan atau penyerahan kiriman EMS,
Express, PPkh kepada pelanggan korporat.

3. Melakukan pemasaran/kunjungan langsungdirect visit
(memanfaatkan layanan keuangan Pajak/SOPP sebagai
entry point).

4. Mengantar langsung kiriman EMS, Express, PPkh kepada
pelanggan korporat agar dapat bertemu langsung dengan
pengguna jasa dan memberikan penjelasan mengenai
produk-produk PT Pos Indonesia.

5. Mengawasi kegiatan after sales service seperti : delivery
report ( tracing ), tagihan piutang

4.6.7.3 Identifikasi Strategic Objective Perusahaan yang
Relevan
Berdasarkan pemyataan visi dan misi unit Pemasaran PT. Pos

Indonesia (Persero) Cab Gresik di atas terdapat beberapa sasaran
strategis perusahaan yang relevan dengan visi dan misi tersebut.
Pemahaman visi dan misi unit Pemasaran serta sasaran strategis
perusahaan mana yang relevan terhadap visi dan misi tersebut
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telah dilakukan. Agar mengetahui lebih jelas proses dalam
pengidentifikasian sasaran strategis perusahaan mana yang
relevan terhadap visi dan misi unit Pemasaran, maka berikut ini
akan digambarkan kembali strategic map perusahaan dan akan
diberi tanda sasaran strategis mana yang relevan terhadap
pencapaian visi dan misi unit Pemasaran.

t?z Meningka&an
I Keuntungan

Perspektif FinansiaJ

Menmgkatkan
Pendapatan

J F3: Menmgkatkan
Efisiensi Biaya

Perspektif Pelanggan

I C2: Menmgkatkan
I Jumtah Pelanggan

I Cl: Menmgkatkan
I Loyaktas Pelanggan

i v i )
P Proses Bisnis lnt< mal

HPB3 Menmgkatkan
jt fektifitas

IPB1: Menmgkatkan
Sarana Berbasts IT

IPB2 Menmgkatkan
KuaWas Pelayanan

IPB4: Ophmalisasi
Utrirtas Resources

f -

Menmgkatkan
|Komurekasi Korporat

j yangBaik
L2. Menmgkatkan

Kompetensi Pegawai
L1: Menmgkatkan
Kedisjplman Keqa

P Learning and Growth

Gambar 4.14 Identifikasi Sasaran Strategis Korporat Relevan untuk Unit
Pemasaran

Gambar di atas menunjukkan strategic map perusahaan
dimana sasaran strategis yang diberi tanda bintang merupakan
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kontribusi atau tanggung jawab unit Pemasaran untuk mencapai
sasaran strategis perusahaan.

4.6.7.4 Identifikasi Output dan Stakeholder Expectation
Identifikasi output dan stakeholder expectation ini bertujuan

untuk mengetahui hasil kineija yang dikeijakan oleh unit
Pemasaran beserta ekspektasi dari stakeholder pada masing-
masing output. Dengan mengetahui output serta ekspektasi dari
stakeholder ini akan dapat dirumuskan sasaran strategis apa yang
tepat untuk diterapkan pada unit Pemasaran. Pengidentifikasian
tersebut dilakukan dengan brainstorming dengan kepala kantor
PT. Pos Indonesia cab Gresik dan manajer unit Pemasaran yang
bersangkutan. Adapun stakeholder expectation dari unit
Pemasaran dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.20 Stakeholder Expectation Unit Pemasaran
"Customer" ReferensiNo

1 JobDescTersedenya layaran pengiriman sural secaralangsungDaftar Pengiriman PaketSirat Petenggan Barn

Mertngkatnyapend^^
setupsates yang merjalankanlugas

Kartor wteyati2 MsiUniLaporan keuangan
Kartor pos ges*

Sematonbertambahnyaiumlahpetongganbamyang
menggunakanjasaPT.POS3 MsiUniPertmtrtan juntoh oeianooar Kartor posgesl

Iersedanya data base ysng dbutiitar kartor pos
irticmenr^aftan pe4ayanar dan penciapatai

DrtaBasePeiangganfllra
Bisnsfesang

Job DesciDrtaBaseth 2009Kartor pos gost4

JobDesc & JejakLacakTersedanya laporan pengiriman barang bet sfalm
dartymaupirsaalsampaituiuan

5 Laporan Pengrinan Barang Petonggan

4.6.7.5 Strategic Objectives Unit Pemasaran
Pada tahap ini bertujuan untuk merumuskan sasaran strategis

unit Pemasaran. Perumusan ini berdasarkan penurunan sasaran
strategis perusahaan yang dapat dikontribusikan oleh unit
Pemasaran dan relevan terhadap pencapaian sasaran strategis
perusahaan. Perumusan sasaran strategis unit Pemasaran selain
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dari hasil penurunan sasaran strategis perusahaan, dapat
dilakukan juga dengan mengidentifikasi output, stakeholder dan
ekspektasinya dari unit Pemasaran. Berdasarkan identifikasi
tersebut unit Pemasaran akan mengetahui sasaran strategis apa
yang hams diterapkan untuk mencapai visi dan misi unit
Pemasaran dan sasaran strategis perusahaan. Adapun strategic
objectives yang telah tersusun dapat dilihat pada label berikut.

Tabel 4.21 Strategic Objective Unit Pemasaran
Strategic Objective

F1 Meningkatkan Pendapatan
F2. Meningkatkan keuntungan
C1 Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
C2. Meningkatkan Jumlah Pelanggan
IBP1. Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Financial

Customer

IBP2. Meningkatkan Efektifitas PemasaranInternal Process Business
IBP3. Meningkatkan Pengelolaan Pelanggan
IBP4 Meningkatkan Proses Pelayanan
L1.Meningkatkan Komunikasi Korporat yang EfektifLearning and Growth
L2. Meningkatkan implementasi Customer informationSystem terpadu

Keterangan :

4 : SO hasil penurunan langsung dari strategi perusahaan_J : SO hasil pengidentifikasian stakeholder expectation

Penjelasan dari Strategic Objective Aujuan strategi awal yang
ditentukan oleh masing-masing perspektif adalah sebagai berikut:

o Perspektif Financial
Adapun tujuan-tujuan strategis dari perspektif financial

adalah:

• Meningkatkan Pendapatan
PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik unit Pemasaran
menetapkan bahwa Strategic Objective pada perspektif
finansial diantaranya adalah meningkatkan pendapatan.
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Dalam hal ini merupakan kemampuan unit Pelayanan
dalam meningkatkan pendapatan yang telah ditetapkan.
Pendapatan yang dimaksud pada unit ini adalah
pendapatan yang berasal dari pelanggan korporat
misalnya pada bisnis logistic.

o Perspektif Customer
Strategi bisnis yang digunakan pada perspektif customer

adalah:

• Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
Salah satu Strategic Objective pada perspektif pelanggan
adalah meningkatnya loyalitas pelanggan dalam hal ini
adalah kepuasan pelanggan dalam pelayanan PT. Pos
Indonesia cab Gresik sehingga pelanggan tidak akan
mencoba untuk menggunakan layanan pengiriman surat
yang lain. Pelanggan dalam hal ini adalah pelanggan
korporat.

Terlaksananya strategi bisnis pada perspektif pelanggan
ini akan berpengaruh pada tercapainya strategi bisnis pada
perspektif keuangan.

o Perspektif proses bisnis internal
Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit Pemasaran yang ditinjau dari internal
unit Pemasaran. Kesuksesan strategi bisnis pada perspektif ini
akan berpengaruh pada kepuasan konsumen dalam
menggunakan layanan POS. Adapun strategi bisnis pada
perspektif proses bisnis internal yaitu:

• Meningkatkan Pengelolaan Pelanggan
Dalam hal ini, meningkatkan pengelolaan pelanggan
adalah terdapatnya data base pelanggan. Sehingga
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perusahaan bisa mengetahui apa saja yang mungkin akan
dibutuhkan oleh pelanggan, dan perusahaan juga dapat
mengakhiri kerjasama apabila pelanggan tersebut tidak
loyal terhadap perusahaan.

• Meningkatkan Proses Pelayanan
Meningkatkan proses pelayanan yang dimaksud adalah
adanya intensitas pertemuan dengan pelanggan untuk
mendiskusikan kebutuhan pelanggan selanjutnya.
Sehingga pelanggan dapat tetap menggunakan jasa
layanan pos sesuai dengan kebutuhan pelanggan tersebut.

o Perspektif Learning and Growth
Perspektif Learning and Growth merupakan salah satu

perspektif yang digunakan sebagai tolok ukur keberhasilan
pengukuran kineija unit Pemasaran yang ditinjau dari proses
pembelajaran dan pertumbuhan unit Pemasaran. Adapun
strategi bisnis pada perspektif learning and growth ini yaitu:

• Meningkatkan implementasi Customer System
Information Terpadu
Strategic Objective ini dilakukan agar kantor pusat dapat
mengetahui siapa saja pelanggan yang sedang ditangani
oleh PT. Pos Indonesia Cab Gresik secara online.
Sehingga kantor pusat dapat memantau kineija PT. Pos
Indonesia Cab Gresik.

4.6.7.6 Penggambaran Strategy Map Unit Pemasaran
Strategy map digunakan untuk mengetahui hubungan sebab

akibat atau tingkat kepentingan masing-masing strategic objective
untuk tiap perspektif. Strategy map dapat dilihat pada gambar
dibawah ini:
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Meningkstkan
Pendapatan

Meningkatkan
Keuntungan

Meningkatkan Jumtah
Pelanggan

Meningkatkan
Loyaiitas Pelanggan

t

MeningkatkanMeningkatkan Kuaktas
Pefayanan

Meningkatkan ProsesMeningkatkan
BektMas Pemasaran

-
l

Meningkatkan— Komunikasi Korporat
yangEfekW

imptanrantas
CustomerSystem

Information Tarpadu

Gambar 4.15 Strategic Map Unit Pemasaran

Pada gambar strategy map diatas dapat dilihat hubungan
masing-masing strategic objective pada tiap perspektif. Dapat
diketahui bahwa tiap-tiap strategic objective pada masing-masing
perspektif saling berhubungan, misalnya strategic objective pada
perspektif financial . Dalam meningkatkan pendapatan
berpengaruh pada meningkatkan keuntungan.
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Pada perspektif pelanggan, terdapat dua strategic objective
yaitu, meningkatkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan
jumlah pelanggan. Pada strategic objective meningkatkan
loyalitas pelanggan mempengaruhi meningkatnya pendapatan dan
pada strategic objective meningkatkan jumlah pelanggan akan
berpengaruh pada meningkatnya pendapatan pula. Apabila
loyalitas kepada pelanggan semakin meningkat maka pelanggan
tidak akan berpindah menggunakan jasa kiriman surat pada
perusahaan lain. Sehingga pendapatan yang diterima akan
meningkat. Apabila loyalitas pada pelanggan menurun maka
pendapatan yang diterima akan menurun pula. Sedangkan untuk
meningkatkan jumlah pelanggan perusahaan harus meningkatkan
efektifitas pemasaran agar pendapatan meningkat.

Pada perspektif proses bisnis internal, terdapat empat
strategic objective dimana tiga strategic objective
mempengaruhi strategic objective pada perspektif
pelanggan. Sedangkan untuk strategy objective yang tersisa
mempengaruhi strategic objective pada perspektiffinancial .

4.6.1.1 Key Performance Indicator (KPI) SO Unit Pemasaran
Sama halnya pada strategic objectives perusahaan, strategic

objectives unit Pemasaran juga memiliki parameter keberhasilan
dalam pencapaian kineija yang dinyatakan dengan Key
Performance Indicator (KPI). KPI akan didefinisikan pada
masing-masing strategic objectives unit Pemasaran. Adapun KPI
dari masing-masing strategic objectives unit Pemasaran dapat
dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.22 Key Performance Indicator Unit Pemasaran
Strategic Objective KPI

Ratio tingkat pertumbuhan pendapatanFI . Weningkatkan Pendapatan
F2. Weningkatkan keuntungari
01. Meningkatkan Loyalttas Pelanggan

Net margin

Rasio jumlah pelanggan yang komplain
C2. Rasio tingkal pertumbuhan pelangganlan
IBPt Meningkatkan Kuatitas Pelayanan
IBP2. MeningkaBtan EfeMas Pemasaran
IBP3. Meningkatkan Pengelolaan Pelanggan

On time reporting jejak lacak
rasio tingkat pertumbuhan penjualan
Jumlah customer database
intensrtas pertemuan bisms denqan pelanggan koorporatIBP4. Meningkatkan Proses Pelayanan

L1. Meningkatkan Komunikasi Korporatyang Efektif intensitas rapat tcoordmasi yang diselenggarakan
Prosentase implementasi sistem informasi terpaduL2. Meningkatkan implementasi Customer Information System terpadu

Pada strategic objective financial, terdapat dua KPI yaitu net
margin dan rasio tingkat pertumbuhan pendapatan. Rumus untuk
menghitung net margin adalah pendapatan yang diterima
dikurangi dengan biaya keseluruhan unit Pemasaran, dan hasilnya
dibagi dengan pendapatan yang diterima. Dan pada KPI rasio
tingkat pertumbuhan pendapatan rumus yang digunakan adalah
pendapatan yang didapat saat ini dikurangi dengan pendapatan
yang didapatkan saat lalu dan hasilnya akan dibagi dengan
pendapataan yang didapat saat ini. Pendapatan pada unit
Pemasaran adalah pendapatan yang diterima dari pelanggan
korporat yang biasanya berasal dari bisnis logistik. Dan biaya
yang dimaksud adalah biaya yang diperlukan untuk usaha dan
non usaha.

Pada strategic objective customer, terdapat dua KPI yaitu
rasio jumlah pelanggan yang komplain dan rasio tingkat
pertumbuhan pelanggan. Pada KPI rasio jumlah pelanggan yang
komplain rumus yang digunakan untuk menghitung adalah
jumlah pelanggan yang komplain dibagi dengan jumlah
pelanggan yang ada. Untuk KPI rasio tingkat pertumbuhan
pelanggan, rumus yang digunakan adalah jumlah pelanggan saat
ini dikurangi dengan jumlah pelanggan saat lalu. Dan hasilnya
dibagi dengan jumlah pelanggan saat ini.

Pada strategic objective internal business process, terdapat
empat KPI yaitu rasio tingkat pertumbuhan penjualan, on time
reporting jejak lacak, jumlah customer database, dan intensitas
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pertemuan bisnis dengan pelanggan. Pada KPI on time reporting
jejak lacak, rumus yang digunakan adalah jumlah ketepatan
waktu memberikan laporan pengiriman barang ke pelanggan.
Pada KPI jumlah customer database ramus yang digunakan
adalah mengihitung jumlah database pelanggan yang ada saat ini.
Pada KPI intensitas pertemuan bisnis dengan pelanggan, ramus
yang digunakan adalah menghitung jumlah rapat yang dilakukan
staff unit Pemasaran kepada pelanggan. Dan yang terakhir adalah
KPI rasio tingkat pertumbuhan penjualan, rumus yang digunakan
adalah jumlah penjualan saat ini dikurangi dengan jumlah
penjualan saat lalu, dan hasilnya dikurangi dengan jumlah
penjualan saat ini.

Strategic objective learning and growth memiliki dua KPI
yaitu intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan dan
prosentase implementasi sistem informasi terpadu. Pada KPI
intensitas rapat koordinasi yang diselenggarakan, cara yang
digunakan adalah dengan menghitung jumlah rapat yang
diselenggarakan kepala kantor pos dengan para manajer. Dan
pada KPI prosentase prosentase implementasi sistem informasi
terpadu, rumus yang digunakan adalah jumlah sistem informasi
yang terealisasi dibagi dengan jumlah sistem informasi yang ada
dan hasilnya dibagi 100%.

4.7 Tingkat Kepentingan Kinerja Unit
Pembobotan tingkat kepentingan ini dilakukan untuk

mengetahui tingkat kepentingan dan pengaruh masing-masing
indikator terhadap kineija unit secara keseluruhan. Proses
pembobotan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang
dinilai oleh para manajer yang bersangkutan. Data pembobotan
tersebut kemudian diolah menggunakan AHP. Adapun proses
penilaian dapat dilihat pada lampiran, berikut adalah bobot
kepentingan kineija unit secara keseluruhan.
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4.7.1 Tingkat Kepentingan Unit Keseluruhan
Tingkat kepentingan unit keseluruhan merupakan tingkat

kepentingan dari seluruh persektif. Untuk masing-masing unit
akan dibobotkan secara terpisah.
4.7.1.1 Tingkat Kepentingan Unit Pelayanan

Hasil pembobotan kinerja Unit pelayanan secara keseluruhan
dapat dilihat pada label berikut:

Tabel 4.23 Hasil Pembobotan secara Keseluruhan Unit Pelayanan
Pernekdf Bobet

Financial 12%
Customer 38%
Internal Process Business 12%
Learning and Growth 38%
Jumlah 100%

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa perspektif pelanggan
dan perspektif learning and growth memiliki kontribusi yang
sama besar untuk kineija unit Pelayanan. Sedangkan kontribusi
yang penting setelah perspektif pelanggan dan learning and
growth adalah perspektif financial dan perspektif proses bisnis
internal dengan nilai yang sama. Dalam hal ini unit Pelayanan
memprioritaskan kepentingan pelanggan dan pembelajaran dan
pertumbuhan tetapi tanpa melupakan bahwa perspektif financial,
perspektif proses bisnis internal juga memiliki peran yang sama
dalam meningkatkan kineija unit Pelayanan.

4.7.1.2 Tingkat Kepentingan Unit Pengolahan
Hasil pembobotan kineija unit Pengolahan secara keseluruhan

dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4.24 Hasil Pembobotan secara Keseluruhan Unit Pengolahan
BabotPerspektif

6%Financial
50%Customer
22%Internal Process Business
22%Learning and Growth

100%Jumlah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa perspektif pelanggan
memiliki kontribusi yang besar untuk kineija unit Pengolahan.
Sedangkan kontribusi yang penting setelah perspektif pelanggan
adalah perspektif learning and growth dan perspektif proses
bisnis internal dengan nilai yang sama. Dan perspektif finansial
memiliki tingkat kepentingan yang paling rendah. Dalam hal ini
unit Pengolahan memprioritaskan kepentingan pelanggan tetapi
tanpa melupakan bahwa perspektif financial, perspektif proses
bisnis internal dan perspektif learning and growth juga memiliki
peran yang sama dalam meningkatkan kineija unit Pengolahan.

4.7.13 Tingkat Kepentingan Unit UPL
Hasil pembobotan kineija unit UPL secara keseluruhan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.25 Hasil Pembobotan secara Keseluruhan Unit UPL
Perspektif Bohot

25%Financial
25%Customer
25%Internal Process Business
25%Learning and Growth

100%Jumlah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa semua perspektif
yaitu financial, customer, internal process business dan learning
and growth memiliki kontribusi yang sama besar untuk kineija
unit UPL. Dalam hal ini unit UPL memprioritaskan semua
kepentingan baik keuangan, pelanggan, pembelajaran dan
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pertumbuhan dan proses bisnis internal dimana keempat
perspektif tersebut memiliki peran yang sama dalam
meningkatkan kineija unit UPL.

4.7.1.4 Tingkat Kepentingan Unit SDM/Sarana/IT
Hasil pembobotan kineija unit UPL secara keseluruhan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.26 Hasil Pembobotan secara Keseluruhan Unit SDM/Sarana/IT
Perspektif Bobot

Financial 6%
Customer 62%
Internal Process Business 16%
Learning and Growth 16%
Jumlah 100%

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa perspektif pelanggan
memiliki kontribusi yang besar untuk kineija unit
SDM/Sarana/IT. Sedangkan kontribusi yang penting setelah
perspektif pelanggan adalah perspektif learning and growth dan
perspektif proses bisnis internal dengan nilai yang sama. Dalam
hal ini
pelanggan tetapi tanpa melupakan bahwa perspektif financial,
perspektif proses bisnis internal juga memiliki peran yang sama
dalam meningkatkan kineija unit SDM/Sarana/IT.

unit SDM/Sarana/IT memprioritaskan kepentingan

4.7.1.5 Tingkat Kepentingan Unit Keuangan
Hasil pembobotan kineija unit Keuangan secara keseluruhan

dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 4.27 Hasil Pembobotan secara Keseluruhan Unit Keuangan
BobotPi ktif

9%Financial
33%Customer
29%Internal Process Business
29%Learning and Growth

100%Jumlah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa perspektif pelanggan
memiliki kontribusi yang besar untuk kineija unit Keuangan.
Sedangkan kontribusi yang penting setelah perspektif pelanggan
adalah perspektif learning and growth dan perspektif proses
bisnis internal dengan nilai yang sama. Dan perspektif finansial
memiliki tingkat kepentingan paling kecil. Dalam hal ini unit
Keuangan memprioritaskan kepentingan pelanggan tetapi tanpa
melupakan bahwa perspektif financial, perspektif proses bisnis
internal juga memiliki peran dalam meningkatkan kineija unit
Keuangan.

4.7.1.6 Tingkat Kepentingan Unit Pemasaran
Hasil pembobotan kineija unit UPL secara keseluruhan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.28 Hasil Pembobotan secara Keseluruhan Unit Pemasaran
Perspektif Bobot

4%Financial
12%Customer
41%Internal Process Business
43%Learning and Growth

100%Jumlah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa perspektif learning
and growth memiliki kontribusi yang besar untuk kineija unit
Pemasaran. Sedangkan kontribusi yang penting setelah perspektif
learning and growth adalah perspektif proses bisnis internal,
kemudian diikuti dengan perspektif pelanggan dan yang terakhir
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adalah perspektif keuangan. Dalam hal ini unit Pemasaran
memprioritaskan kepentingan pembelajaran dan pertumbuhan
unit tetapi tanpa melupakan bahwa perspektiffinancial, perspektif
proses bisnis internal dan perspektif peianggan juga memiliki
peran yang sama dalam meningkatkan kinerja unit Pemasaran.

4.7.2 Tingkat Kepentingan Key performance indicators (KPI)
Tiap Perspektif

Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) tiap-
tiap perspektif akan dijelaskan pada tiap-tiap unit.

4.7.2.1 Tingkat Kepentingan KPI Unit Pelayanan
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) tiap-

tiap perspektif akan dijelaskan dibawah ini:
A. Key performance indicators (KPI) pada perspektif financial

Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada
perspektif financial akan dijelaskan pada tabel 4.29. Dimana hal
ini akan menjelaskan pengaruh masing-masing Key performance
indicators (KPI).

Tabel 4.29 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Financial Unit
Pelayanan

Key Performance Indicator Bobot

Rasio Tingkat Pertumbuhan
Pendapatan 17%

Net Margin 83%
Jumlah 100%

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI net margin
merupakan prioritas utama yang ingin dicapai pada unit
Pelayanan. Sedangkan pada KPI rasio tingkat pertumbuhan
pendapatan prioritas kedua unit Pelayanan. Akan tetapi dalam
proses bisnisnya peningkatan KPI yang lain juga sama
pentingnya.
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B. Key performance indicators (KPI) pada perspektif customer
Pada kinetja unit Pelayanan seluruhnya perspektif pelanggan

merupakan perspektif yang lebih penting dibandingkan dengan
perspektif-perspektif yang lain. Berikut adalah tingkat
kepentingan masing-masing Key performance indicators (KPI).

Tabel 4.30 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Customer Unit
Pelayanan

Bafet

Rasio Pelanggan Komplain 26%
r

41%Rasio Ketepatan Laporan
Rasio tingkat pertumbuhan
pelanggan 33%

100%Jumlah

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI rasio ketepatan
laporan merupakan prioritas utama unit Pelayanan. Untuk KPI
rasio tingkat pertumbuhan pelanggan dan rasio pelanggan
komplain merupakan prioritas kedua dan ketiga pada unit
Pelayanan.

C. Key performance indicators (KPI) pada perspektif internal
process business
Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif internal process business akan dijelaskan pada tabel
4.31. Dimana hal ini akan menjelaskan pengaruh masing-masing
Key performance indicators (KPI).
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Tabel 4.31 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Proses Bisnis Internal
Unit Pelayanan

Key Performance Indicator Bebot

Rasio suratyang kembali
9%

Rasio tingkat pertumbuhan
penjuaian

46%
kecepatan dalam melayani
pelanggan 46%

Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa rasio tingkat
pertumbuhan penjuaian dan kecepatan dalam melayani pelanggan
merupakan prioritas utama pada perspektif proses bisnis internal.
Sedangkan KPI yang tingkat kepentingannya lebih kecil adalah
rasio surat yang kembali.

D. Key performance indicators (KPI) pada perspektif learning
and growth
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif pembelajaran dan tumbuh akan dijelaskan pada tabel
4.32.

Tabel 4.32 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Pembelajaran dan
Tumbuh Unit Pelayanan

Key Performance Indicator Bebet
Intensitas rapatkoordinasi
yanq diselenqqarakan 83%
Jumlah training yang
diselenggarakan 17%

Jumlah 100%



124

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI yang memiliki
bobot tingkat kepentingan tertinggi adalah KPI intensitas rapat
koordinasi yang diselenggarakan. Sedangkan KPI yang memiliki
bobot terendah adalah rasio jumlah training yang
diselenggarakan.

4.7.22 Tingkat Kepentingan KPI Unit Pengolahan
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) tiap-

tiap perspektif akan dijelaskan dibawah ini:
A. Key performance indicators (KPI) pada perspektif financial

Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada
perspektif financial akan dijelaskan pada tabel 4.33. Dimana hal
ini akan menjelaskan pengaruh masing-masing Key performance
indicators (KPI).

Tabel 4.33 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Financial Unit
Pengolahan

Bofet

100%Efficiency Ratio
100%Jumlah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI efficiency ratio
merupakan prioritas utama yang ingin dicapai pada unit
Pengolahan. Karena KPI yang dimiliki unit Pengolahan hanya
satu yaitu efficiency ratio.

B. Key performance indicators (KPI) pada perspektif pelanggan
Pada kineija unit Pengolahan seluruhnya perspektif

pelanggan merupakan perspektif yang lebih penting dibandingkan
dengan perspektif-perspektif yang lain. Berikut adalah tingkat
kepentingan masing-masing Key performance indicators (KPI).



125

Tabel 4.34 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Customer Unit
Pengolahan

Key Performance Indicator Bobot
Rasio jumlah pelanggan
yang komplain
Rasio tingkat pertumbuhan
pelanggan

50%

50%

Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI rasio jumlah
pelanggan yang komplain dan rasio tingkat pertumbuhan
pelanggan merupakan prioritas utama unit Pengolahan. Dimana
kedua KPI tersebut memiliki tingkat kepentingan yang sama.

C. Key performance indicators (KPI) pada perspektif proses
bisnis internal
Nilai tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI)

pada perspektif proses bisnis internal dapat dilihat pada tabel 4.35
dibawah ini.

Tabel 4.35 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Proses Bisnis Internal
Unit Pengolahan

Key Performance Indicator Bokmt
Rasio jumlah pengiriman
tepatwaktu 18%

Rasio jumlah barang yang
aman saat pengiriman 20%
Rasio jumlah pengiriman
yangtepat sasaran 20%

Rasio tingkat pertumbuhan
penjualan

23%
Intensitas rapat koordinasi
unit yang diselengqarakan 20%
Jumlah 100%
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Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa rasio tingkat
pertumbuhan penjualan merupakan prioritas utama pada
perspektif proses bisnis internal. Sedangkan KPI yang tingkat
kepentingannya paling kecil adalah rasio jumlah pengiriman tepat
waktu.

D. Key performance indicators (KPI) pada perspektif
pembelajaran dan tumbuh
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif pembelajaran dan tumbuh akan dijelaskan pada tabel
4.36.

Tabel 4.36 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Pembelajaran dan
Tumbuh Unit Pengolahan

Key Performance Indicator Bebot
intensitas rapat koordinasi
yanq diselenqqarakan

27%

Rasio produktivitas
penqantar

61%

Prosentase keterlambatan 12%
karyawan masuk kerja

100%Jumlah

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI yang memiliki
bobot tingkat kepentingan tertinggi adalah KPI rasio produktivitas
pengantar. Sedangkan KPI yang memiliki bobot terendah adalah
prosentase keterlambatan karyawan masuk ketja.

4.7.23 Tingkat Kepentingan KPI Unit UPL
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) tiap-

tiap perspektif akan dijelaskan dibawah ini:
A. Key performance indicators (KPI) pada perspektif financial

Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada
perspektif financial akan dijelaskan pada tabel 4.37. Dimana hal
ini akan menjeiaskan pengaruh masing-masing Key performance
indicators (KPI).
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Tabel 4.37 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Financial Unit UPL
Key Performance Indicator Bobot

17%Net margin
83%Efficiency Ratio

Jumlah 100%

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI efficiency ratio
merupakan prioritas utama yang ingin dicapai pada unit UPL.
Sedangkan pada KPI Net margin menjadi prioritas kedua unit
UPL. Akan tetapi dalam proses bisnisnya peningkatan KPI yang
lain juga sama pentingnya.

B. Key performance indicators (KPI) pada perspektif customer
Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif customer akan dijelaskan pada tabel 4.38. Dimana hal
ini akan menjelaskan pengaruh masing-masing Key performance
indicators (KPI).

Tabel 4.38 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Customer Unit UPL
Key Performance Indicator Bobot

Rasio tingkat pertumbuhan
pelanggan
jumlah komputeryang
terdapat pada KPC

50%

50%

Jumlah 100%

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI rasio tingkat
pertumbuhan pelanggan dan jumlah komputer yang terdapat pada
KPC memiliki prioritas yang sama besar yang ingin dicapai pada
unit UPL.
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C. Key performance indicators (KPI) pada perspektif proses
bisnis internal
Nilai tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI)

pada perspektif proses bisnis internal dapat dilihat pada tabel 4.39
dibawah ini.
Tabel 4.39 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Proses Bisnis Internal

Unit UPL
Key Performance Indicator Bofcot

intensitas rapat koordinasi
unit yang diselenggarakan 50%
jumlah karyawan KPC yang
dapat menggunakan
komputer 50%

Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa intensitas rapat
koordinasi unit dan jumlah karyawan KPC dapat menggunakan
komputer merupakan prioritas utama pada perspektif proses
bisnis internal. Dimana kedua KPI tersebut memiliki tingkat
kepentingan yang sama besar.

D. Key performance indicators (KPI) pada perspektif
pembelajaran dan tumbuh
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif pembelajaran dan tumbuh akan dijelaskan pada tabel
4.40.

r n
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Tabel 4.40 Tingkat Kepentingan KP1 Perspektif Pembelajaran dan
Tumbuh Unit UPL

Key Performance Indicator Bobot
Prosentase implementasi
sistem informasi terpadu 16%
intensitas rapat koordinasi
vang diselenggarakan
Prosentase keterlambatan

59%

25%karyawan masuk keria
Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI intensitas rapat
koordinasi yang diselenggarakan merupakan prioritas utama yang
ingin dicapai oleh unit UPL. Sedangkan KPI dengan tingkat
kepentingan terendah adalah prosentase implementasi sistem
informasi terpadu.

4.7.2.4 Tingkat Kepentingan KPI Unit SDM/Sarana/TT
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) tiap-

tiap perspektif akan dijelaskan dibawah ini:
A. Key performance indicators (KPI) pada perspektif financial

Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada
perspektif financial akan dijelaskan pada tabel 4.41. Dimana hal
ini akan menjelaskan pengaruh masing-masing Key performance
indicators (KPI).

Tabel 4.41 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Financial Unit
SDM/Sarana/IT

Key Performance Indicator Beb«t

17%% Penggunaan Anggaran
83%EffiaencyRatio

Jumlah 100%

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI Efficiency ratio
merupakan prioritas utama yang ingin dicapai pada unit

ITS •
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SDM/Sarana/IT. Sedangkan pada KPI prosentase penggunaan
anggaran menjadi prioritas kedua unit SDM/Sarana/IT.

B. Key performance indicators (KPI) pada perspektif customer
Nilai tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI)

pada perspektif pelanggan dapat dilihat pada tabel 4.42 dibawah
mi.

Tabel 4.42 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Customer Unit
SDM/Sarana/IT

Key Performance Indicator B<fc>t

Human Capital Readiness 64%

Jumlah keluhan tentang IT 9%
Rasio jumlah komplain
karyawan 27%

100%Jumlah

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI human capital
readiness merupakan prioritas utama unit SDM/Sarana/IT. Untuk
KPI dengan tingkat kepentingan terendah ada pada jumlah
keluhan tentang IT.

C. Key performance indicators (KPI) pada perspektif proses
bisnis internal
Nilai tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI)

pada perspektif proses bisnis internal dapat dilihat pada tabel 4.43
dibawah ini.
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Tabel 4.43 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Proses Bisnis Internal
Unit SDM/Sarana/IT

Key Performance Indicator Bobot

Tingkat utilisasi pekerja
13%

Jumlah pegawai yang dapat
menggunakan komputer 88%

Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah pegawai
dapat menggunakan komputer merupakan prioritas utama pada
perspektif proses bisnis internal. Sedangkan KPI yang tingkat
kepentingannya lebih kecil adalah tingkat utilitas
pekerja/karyawan.

D. Key performance indicators (KPI) pada perspektif
pembelajaran dan tumbuh
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif pembelajaran dan tumbuh akan dijelaskan pada tabel
4.44.
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Tabel 4.44 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Pembelajaran dan
Tumbuh Unit SDM/Sarana/IT

BriwtKey Performance Indicator
intensitas rapat koordinasi
yanq diselengqarakan 9%
Jumlah pelanggaran
terhadap peraturan 6%

Jumlah program pelatihan 29%
29%Rata-rata hah trainning
21%Jumlah Uyang tersedia

Prosentase keterlambatan
7%karyawan masuk kerja

100%Jumlah

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI yang memiliki
bobot tingkat kepentingan tertinggi adalah KPI jumlah program
pelatihan dan rata-rata hari training. Sedangkan KPI yang
memiliki bobot terendah adalah jumlah pelanggaran terhadap
peraturan.

4.7.2.5 Tingkat Kepentingan KPI Unit Keuangan
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) tiap-

tiap perspektif akan dijelaskan dibawah ini:
A. Key performance indicators (KPI) pada perspektiffinancial

Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada
perspektif financial akan dijelaskan pada tabel 4.45. Dimana hal
ini akan menjelaskan pengaruh masing-masing Key performance
indicators (KPI).
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Tabel 4.45 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Financial Unit
Keuangan

Key Performance
Indicator Robot

Efficiency Ratio 100%
Jumlah 100%

Pada unit Keuangan, perspektiffinancial hanya memiliki satu
KPI. Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI efficiency ratio
merupakan prioritas utama yang ingin dicapai pada unit
Keuangan.
B. Key performance indicators (KPI) pada perspektif pelanggan

Pada kineija unit Keuangan seluruhnya perspektif pelanggan
merupakan perspektif yang lebih penting dibandingkan dengan
perspektif-perspektif yang lain. Berikut adalah tingkat
kepentingan masing-masing Key performance indicators (KPI).

Tabel 4.46 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Customer Unit
Keuangan

Key Performance Indicator Bobot
Prosentase Kecukupan
dana operasional 50%
Prosentase ketepatan
laporan 50%

Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI prosentase
kecukupan dana operasional dan prosentase ketepatan laporan
memiliki prioritas yang sama pada unit Keuangan.
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C. Key performance indicators (KPI) pada perspektif proses
bisnis internal
Nilai tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI)

pada perspektif proses bisnis internal dapat dilihat pada tabel 4.47
dibawah ini.

Tabel 4.47 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Proses Bisnis Internal
Unit Keuangan

Key Performance Indicator B«bit

50%% Pemanfaatan Uang

50%Rasio kecukupan dana

100%Jumlah

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI prosentase
pemanfaatan uang dan rasio kecukupan dana memiliki prioritas
yang sama pada unit Keuangan.

D. Key performance indicators (KPI) pada perspektif
pembelajaran dan tumbuh
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif pembelajaran dan tumbuh akan dijelaskan pada tabel
4.48.
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Tabel 4.48 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Pembelajaran dan
Tumbuh Unit Keuangan

Key Performance Indicator Bobot
intensitas rapat koordinasi
yanq diselenggarakan 75%
Prosentase implementasi
sistem informasiterpadu 25%

Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI yang memiliki
bobot tingkat kepentingan tertinggi adaiah KPI intensitas rapat
koordinasi yang diselenggarakan. Sedangkan KPI yang memiliki
bobot terendah adaiah prosentase implementasi sistem informasi
terpadu.

4.7.2.6 Tingkat Kepentingan KPI Unit Pemasaran
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) tiap-

tiap perspektif akan dijelaskan dibawah ini:
A. Key performance indicators (KPI) pada perspektif financial

Hasil pembobotan Key performance indicators (KPI) pada
perspektif financial akan dijelaskan pada tabel 4.49. Dimana hal
ini akan menjelaskan pengaruh masing-masing Key performance
indicators (KPI).

Tabel 4.49 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Financial Unit
Pemasaran

Key Performance Indicator Bobot
Rasio tingkat pertumbuhan
pendapatan 83%
net margin 17%
Jumlah 100%

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI rasio tingkat
pertumbuhan pendapatan merupakan prioritas utama yang ingin
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dicapai pada unit Pemasaran. Sedangkan pada KPI Net margin
menjadi prioritas kedua pada unit Pemasaran.

B. Key performance indicators (KPI) pada perspektif customer
Nilai tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI)

pada perspektif pelanggan dapat dilihat pada tabel 4.50 dibawah
mi.

Tabel 4.50 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Customer Unit
Pemasaran

B«brt
Rasio Jumlah Pelanggan
yang Komplain
Rasio tingkat pertumbuhan
pelanggan

20%

80%

100%Jumlah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI rasio tingkat
pertumbuhan pelanggan menjadi prioritas utama yang ingin
dicapai pada unit Pemasaran. Sedangkan pada KPI rasio jumlah
pelanggan yang komplain merupakan prioritas kedua pada unit
Pemasaran.

C. Key performance indicators (KPI) pada perspektif proses
bisnis internal
Nilai tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI)

pada perspektif proses bisnis internal dapat dilihat pada tabel 4.51
dibawah ini.
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Tabel 4.51 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Proses Bisnis Internal
Unit Pemasaran

Key Performance Indicator Bobot
On time reporting jejak
lacak 18%

rasio tingkat pertumbuhan
penjualan 15%
Jumlah customer database 39%
Intensitas pertemuan bisnis
dengan pelanggan
koorporat 28%

Jumlah 100%

Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah customer
database merupakan prioritas utama pada perspektif proses bisnis
internal. Sedangkan KPI yang tingkat kepentingannya paling
kecil adalah rasio tingkat pertumbuhan penjualan.

D. Key performance indicators (KPI) pada perspektif
pembelajaran dan tumbuh
Tingkat kepentingan Key performance indicators (KPI) pada

perspektif pembelajaran dan tumbuh akan dijelaskan pada tabel
4.52.

Tabel 4.52 Tingkat Kepentingan KPI Perspektif Pembelajaran dan
Tumbuh Unit Pemasaran

Key Performance Indicator Bobot
intensitas rapat koordinasi
yanq diselenqqarakan
Prosentase implementasi
sistem informasi terpadu

83%

17%

Jumlah 100%
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Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa KPI yang memiliki
bobot tingkat kepentingan tertinggi adalah KPI intensitas rapat
koordinasi yang diselenggarakan. Sedangkan KPI yang memiliki
bobot terendah adalah prosentase implementasi sistem informasi.



BAB V
ANALISA DAN INTERPRETASI DATA

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai analisa hasil dari
pengolahan data yang berupa pengukuran kinerja unit-unit pada
PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik dengan menggunakan
metode balanced scorecard. Dan menguraikan secara detail dan
sistematis dari hasil pencapaian pengolahan data yang dilakukan.

5.1 Analisa Strategic Objectives Unit
Strategic objectives unit merupakan sasaran strategis yang

dirumuskan oleh semua unit dalam rangka menjalankan kinerja
untuk mencapai tujuan dari perusahaan. Adapun analisa strategic
objectives unit yaitu sebagai berikut.

5.1.1 Analisa Strategic Objectives Unit Pelayanan
Strategic objectives unit Pelayanan merupakan sasaran

strategis yang dirumuskan oleh unit Pelayanan dalam rangka
menjalankan kinerja untuk mencapai tujuan dari perusahaan.
Tujuan perusahaan sering kali kali tidak tercapai dikarenakan
unit-unit perusahaan belum terlalu memahami strategis
perusahaan. Namun dapat dikatakan juga bahwa strategis yang
dirumuskan pada unit tidak selaras atau tidak mendukung sasaran
strategis perusahaan.

Strategic objectives unit Pelayanan dirumuskan dengan
menyusun vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengetahui strategic objectives mana saja yang menjadi tanggung
jawab unit Pelayanan. Tahap selanjutnya adalah mengidentifikasi
output serta stakeholder expectation yang terkait dengan output
unit Pelayanan tersebut. Dari output serta stakeholder expectation
tersebut dapat dirumuskan strategic objectives unit Pelayanan
yang akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC. Berdasarkan
analisa vertical alignment matrix dan analisa output serta

139
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stakeholder expectation, diperoleh strategic objectives unit
Pelayanan sebagai berikut:

• Meningkatkan Pendapatan
• Meningkatkan Keuntungan
• Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
• Meningkatkan Akurasi Laporan
• Meningkatkan Jumlah Pelanggan
• Mengurangi Ketidakjelasan Alamat Kiriman
• Meningkatkan Efektifitas Pemasaran
• Meningkatkan Kualitas Pelayanan
• Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektif
• Meningkatkan Kompetensi Karyawan Loket

Strategic objectives unit Pelayanan yang telah dirumuskan di
atas akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC. Strategic
objectives yang telah dirumuskan serta disusun ke dalam empat
perseptif BSC akan disusun ke dalam bentuk peta strategis
( strategic map) yang menggambarkan hubungan sebab-akibat
antar strategic objectives unit Pelayanan. Dari strategic map
inilah manager unit Pelayanan dapat mengetahui sasaran strategis
yang harus dijalankan untuk mencapai misi dari imit Pelayanan
sehingga dapat menunjang pencapaian tujuan perusahaan.

Strategic objectives yang telah dirumuskan di atas belum
diimplementasikan secara sempuma. Dengan kata lain unit
Pelayanan hanya mengimplementasikan beberapa dari strategic
objectives tersebut. Strategic objectives yang diimplementasi
adalah 1. meningkatkan pendapatan, 2. meningkatkan
keuntungan, 3. meningkatkan loyalitas pelanggan, 4.
meningkatkan jumlah pelanggan, 5. meningkatkan efisiensi
pemasaran, 6. meningkatkan kualitas pelayanan dan 7.
meningkatkan komunikasi korporat yang efektif.

5.1.2 Analisa Strategic Objectives Unit Pengolahan
Strategic objectives unit Pengolahan merupakan sasaran

strategis yang dirumuskan oleh unit Pengolahan dalam rangka
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menjalankan kinerja untuk mencapai tujuan dari perusahaan.
Tujuan perusahaan sering kali kali tidak tercapai dikarenakan
unit-unit perusahaan belum terlalu memahami strategis
perusahaan. Namun dapat dikatakan juga bahwa strategis yang
dirumuskan pada unit tidak selaras atau tidak mendukung sasaran
strategis perusahaan.

Strategic objectives unit Pengolahan dirumuskan dengan
menyusun vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengetahui strategic objectives mana saja yang menjadi tanggung
jawab unit Pengolahan. Tahap selanjutnya adalah
mengidentifikasi output serta stakeholder expectation yang terkait
dengan output unit Pengolahan tersebut. Dari output serta
stakeholder expectation tersebut dapat dirumuskan strategic
objectives unit Pengolahan yang akan dibagi ke dalam empat
perspektif BSC. Berdasarkan analisa vertical alignment matrix
dan analisa output serta stakeholder expectation, diperoleh
strategic objectives unit Pengolahan sebagai berikut:

• Meningkatkan Efisiensi Biaya
• Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
• Meningkatkan Jumlah Pelanggan
• Meningkatkan Efektifitas Pemasaran
• Meningkatkan Kualitas Pelayanan
• Meningkatkan Quality Relationship
• Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektif
• Meningkatkan Suasana Kerja yang Kondusif
• Meningkatkan Komitmen Karyawan Operasional

Strategic objectives unit Pengolahan yang telah dirumuskan
di atas akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC. Strategic
objectives yang telah dirumuskan serta disusun ke dalam empat
perseptif BSC akan disusun ke dalam bentuk peta strategis
(strategic map) yang menggambarkan hubungan sebab-akibat
antar strategic objectives unit Pengolahan. Dari strategic map
inilah manager unit Pengolahan dapat mengetahui sasaran
strategis yang harus dijalankan untuk mencapai misi dari unit
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Pengolahan sehingga dapat menunjang pencapaian tujuan
perusahaan.

Strategic objectives yang telah dirumuskan di atas belum
diimplementasikan secara sempuma. Dengan kata lain unit
Pengolahan hanya mengimplementasikan beberapa dari strategic
objectives tersebut. Strategic objectives yang diimplementasi
adalah 1. menmgkatkan efektifitas biaya, 2. meningkatkan
loyalitas pelanggan, 3. meningkatkan efisiensi pemasaran, 4.
meningkatkan kualitas pelayanan dan 5. meningkatkan
komunikasi korporat yang efektif.

5.1.3 Analisa Strategic Objectives Unit UPL (Unit Pelayanan
Luar)

Strategic objectives unit UPL merupakan sasaran strategis
yang dirumuskan oleh unit UPL dalam rangka menjalankan
kineija untuk mencapai tujuan dari perusahaan. Tujuan
perusahaan sering kali tidak tercapai dikarenakan unit-unit
perusahaan belum terlalu memahami strategis perusahaan. Namun
dapat dikatakan juga bahwa strategis yang dirumuskan pada unit
tidak selaras atau tidak mendukung sasaran strategis perusahaan.

Strategic objectives unit UPL dirumuskan dengan menyusun
vertical alignment matrix yang bertujuan untuk mengetahui
strategic objectives mana saja yang menjadi tanggung jawab unit
UPL. Tahap selanjutnya adalah mengidentifikasi output serta
stakeholder expectation yang terkait dengan output unit UPL
tersebut. Dari output serta stakeholder expectation tersebut dapat
dirumuskan strategic objectives unit UPL yang akan dibagi ke
dalam empat perspektif BSC. Berdasarkan analisa vertical
alignment matrix dan analisa output serta stakeholder
expectation, diperoleh strategic objectives unit UPL sebagai
berikut:

• Meningkatkan Efisiensi Biaya
• Meningkatkan Pendapatan
• Meningkatkan Jumlah Pelanggan
• Meningkatkan Sarana dan Prasarana Karyawan KPC
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• Meningkatkan Kapabilitas Karyawan KPC dalam IT
• Meningkatkan Quality Relationship
• Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektif
• Meningkatkan Implementasi KPC Information System

Terpadu
• Meningkatkan Komitmen Karyawan Operasional

Strategic objectives unit UPL yang telah dirumuskan di atas
akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC. Strategic objectives
yang telah dirumuskan serta disusun ke dalam empat perseptif
BSC akan disusun ke dalam bentuk peta strategis {strategic map)
yang menggambarkan hubungan sebab-akibat antar strategic
objectives unit UPL. Dari strategic map inilah manager unit UPL
dapat mengetahui sasaran strategis yang harus dijalankan untuk
mencapai misi dari unit UPL sehingga dapat menunjang
pencapaian tujuan perusahaan.

Strategic objectives yang telah dirumuskan di atas belum
diimplementasikan secara sempuma. Dengan kata lain unit UPL
hanya mengimplementasikan beberapa dari strategic objectives
tersebut. Strategic objectives yang diimplementasi adalah 1.
meningkatkan efisiensi biaya, 2. meningkatkan komunikasi
korporat yang efektif.

5.1.4 Analisa Strategic Objectives Unit SDM/Sarana/IT
Strategic objectives unit SDM/Sarana/IT merupakan sasaran

strategis yang dirumuskan oleh unit SDM/Sarana/IT dalam
rangka menjalankan kinerja untuk mencapai tujuan dari
perusahaan. Tujuan perusahaan sering kali tidak tercapai
dikarenakan unit-unit perusahaan belum terlalu memahami
strategis perusahaan. Namun dapat dikatakan juga bahwa strategis
yang dirumuskan pada unit tidak selaras atau tidak mendukung
sasaran strategis perusahaan.

Strategic objectives unit UPL dirumuskan dengan menyusun
vertical alignment matrix yang bertujuan untuk mengetahui
strategic objectives mana saja yang menjadi tanggung jawab unit
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SDM/Sarana/IT. Tahap selanjutnya adalah mengidentifikasi
output serta stakeholder expectation yang terkait dengan output
unit SDM/Sarana/IT tersebut. Dari output serta stakeholder
expectation tersebut dapat dirumuskan strategic objectives unit
SDM/Sarana/IT yang akan dibagi ke dalam empat perspektif
BSC. Berdasarkan analisa vertical alignment matrix dan analisa
output serta stakeholder expectation, diperoleh strategic
objectives unit SDM/Sarana/IT sebagai berikut:

• Meningkatkan Efisiensi Biaya
• Meningkatkan Pemanfaatan Anggaran Secara Optimal
• Pemenuhan Karyawan yang Kompeten
• Meningkatkan Layanan dan Infrastruktur yang Nyaman

(IT)
Meningkatkan Kepuasan Customer Internal
Optimalisasi Utilisasi Resources
Meningkatkan Kapabilitas Pegawai Fungsi SDM dalam
IT
Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektif
Meningkatkan Kedisiplinan Pegawai
Meningkatkan Kompetensi Pegawai
Meningkatkan Sarana Berbasis IT
Meningkatkan Komitmen Karyawan

Strategic objectives unit SDM/Sarana/IT yang telah
dirumuskan di atas akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC.
Strategic objectives yang telah dirumuskan serta disusun ke
dalam empat perseptif BSC akan disusun ke dalam bentuk peta
strategis (strategic map) yang menggambarkan hubungan sebab-
akibat antar strategic objectives unit SDM/Sarana/IT. Dari
strategic map inilah manager unit SDM/Sarana/IT dapat
mengetahui sasaran strategis yang hams dijalankan untuk
mencapai misi dari unit SDM/Sarana/IT sehingga dapat
menunjang pencapaian tujuan perusahaan.

Strategic objectives yang telah dirumuskan di atas belum
diimplementasikan secara sempuma. Dengan kata lain unit
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SDM/Sarana/IT hanya mengimplementasikan beberapa dari
strategic objectives tersebut. Strategic objectives yang
diimplementasi adalah 1. meningkatkan efisiensi biaya, 2.
optimalisasi utilisasi resources, 3. meningkatkan komunikasi
korporat yang efektif, 4. meningkatkan kedisiplinan pegawai, 5.
meningkatkan kompetensi pegawai dan 6. meningkatkan sarana
berbasis IT.

5.1.5 Analisa Strategic Objectives Unit Keuangan
Strategic objectives unit Keuangan merupakan sasaran

strategis yang dirumuskan oleh unit Keuangan dalam rangka
menjalankan kinerja untuk mencapai tujuan dari pemsahaan.
Tujuan pemsahaan sering kali tidak tercapai dikarenakan unit-unit
pemsahaan belum terlalu memahami strategis pemsahaan. Namun
dapat dikatakan juga bahwa strategis yang dirumuskan pada unit
tidak selaras atau tidak mendukung sasaran strategis pemsahaan.

Strategic objectives unit Keuangan dirumuskan dengan
menyusun vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengetahui strategic objectives mana saja yang menjadi tanggung
jawab unit Keuangan. Tahap selanjutnya adalah mengidentifikasi
output serta stakeholder expectation yang terkait dengan output
unit Keuangan tersebut. Dari output serta stakeholder expectation
tersebut dapat dirumuskan strategic objectives unit Keuangan
yang akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC. Berdasarkan
analisa vertical alignment matrix dan analisa output serta
stakeholder expectation, diperoleh strategic objectives unit
Keuangan sebagai berikut:

• Meningkatkan Efisiensi Biaya
• Meningkatkan Akurasi Penyediaan Uang dan BPM
• Meningkatkan Akurasi Laporan Keuangan
• Meningkatkan Pengelolaan Keuangan
• Meningkatkan Akurasi Proyeksi Keuangan
• Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektif
• Meningkatkan Implementasi Keuangan Information

System Terpadu
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Strategic objectives unit Keuangan yang telah dirumuskan di
atas akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC. Strategic
objectives yang telah dirumuskan serta disusun ke dalam empat
perseptif BSC akan disusun ke dalam bentuk peta strategis
(strategic map) yang menggambarkan hubungan sebab-akibat
antar strategic objectives unit Keuangan. Dari strategic map
inilah manager unit Keuangan dapat mengetahui sasaran strategis
yang hams dijalankan untuk mencapai misi dari unit Keuangan
sehingga dapat menunjang pencapaian tujuan pemsahaan.

Strategic objectives yang telah dirumuskan di atas belum
diimplementasikan secara sempuma. Dengan kata lain unit
Keuangan hanya mengimplementasikan beberapa dari strategic
objectives tersebut. Strategic objectives yang diimplementasi
adalah 1. meningkatkan efisiensi biaya, 2. meningkatkan
komunikasi korporat yang efektif.

5.1.6 Analisa Strategic Objectives Unit Pemasaran
Strategic objectives unit Pemasaran merupakan sasaran

strategis yang dirumuskan oleh unit Pemasaran dalam rangka
menjalankan kinerja untuk mencapai tujuan dari pemsahaan.
Tujuan pemsahaan sering kali tidak tercapai dikarenakan unit-unit
pemsahaan belum terlalu memahami strategis pemsahaan. Namun
dapat dikatakan juga bahwa strategis yang dirumuskan pada unit
tidak selaras atau tidak mendukung sasaran strategis pemsahaan.

Strategic objectives unit Pemasaran dirumuskan dengan
menyusun vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengetahui strategic objectives mana saja yang menjadi tanggung
jawab unit Pemasaran. Tahap selanjutnya adalah mengidentifikasi
output serta stakeholder expectation yang terkait dengan output
unit Pemasaran tersebut. Dari output serta stakeholder
expectation tersebut dapat dirumuskan strategic objectives unit
Pemasaran yang akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC.
Berdasarkan analisa vertical alignment matrix dan analisa output
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serta stakeholder expectation, diperoleh strategic objectives unit
Pemasaran sebagai berikut:

• Meningkatkan Pendapatan
• Meningkatkan Keuntungan
• Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
• Meningkatkan Jumlah Pelanggan
• Meningkatkan Kualitas Pelayanan
• Meningkatkan Efektifitas Pemasaran
• Meningkatkan Pengelolaan Pelanggan
• Meningkatkan Proses Pelayanan
• Meningkatkan Komunikasi Korporat yang Efektif
• Meningkatkan Implementasi Keuangan Information

System Terpadu

Strategic objectives unit Pemasaran yang telah dirumuskan di
atas akan dibagi ke dalam empat perspektif BSC. Strategic
objectives yang telah dirumuskan serta disusun ke dalam empat
perseptif BSC akan disusun ke dalam bentuk peta strategis
(strategic map) yang menggambarkan hubungan sebab-akibat
antar strategic objectives unit Pemasaran. Dari strategic map
inilah manager unit Pemasaran dapat mengetahui sasaran
strategis yang harus dijalankan untuk mencapai misi dari unit
Pemasaran sehingga dapat menunjang pencapaian tujuan
perusahaan.

Strategic objectives yang telah dirumuskan di atas belum
diimplementasikan secara sempuma. Dengan kata lain unit
Pemasaran hanya mengimplementasikan beberapa dari strategic
objectives tersebut. Strategic objectives yang diimplementasi
adalah 1. meningkatkan pendapatan, 2.
keuntungan, 3. meningkatkan loyalitas pelanggan, 4.
meningkatkan jumlah pelanggan, 5. meningkatkan kualitas
pelayanan, 6. meningkatkan efektifitas pemasaran dan 7.
meningkatkan komunikasi korporat yang efektif.

meningkatkan
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5.2 Analisa Output Penelitian
Analisa output penelitian ini bertujuan untuk menganalisa

output yang dihasilkan dari penelitian yang dilakukan. Output
yang dihasilkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

• Model strategic map tiap-tiap unit
• Sistem pengukuran kinerja unit dengan pendekatan

Balanced Scorecard

5.2.1 Analisa Strategic Map Unit
Analisa strategic map unit ini bertujuan untuk memvalidasi

strategic map yang telah dibuat Validasi ini dilakukan dengan
cara mengajukan beberapa pertanyaan bedasarkan langkah-
langkah penyelarasan sasaran strategis korporat.

• Apakah strategic map yang dibuat telah mendukung
sasaran strategis korporat?

• Apakah strategic map yang dibuat telah merefleksikan
kata kunci pada visi dan misi unit?

• Apakah strategic map yang dibuat telah
mempertimbangkan stakeholder expectation unit?

5.2.1.1 Analisa Strategic Map Unit Pelayanan
Strategic map unit Pelayanan dibuat dengan menyelaraskan

sasaran strategis korporat. Dimana penyelarasan dilakukan
dengan membuat vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengidentifikasi sasaran strategis korporat mana yang relevan
untuk sasaran strategis unit Pelayanan. Sasaran strategis korporat
yang diturunkan untuk sasaran strategis unit Pelayanan adalah
meningkatkan
meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan jumlah
pelanggan, meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan
efektifitas pemasaran dan yang terakhir adalah meningkatkan
komimikasi korporat yang efektif. Ketujuh sasaran strategis
tersebut diturunkan langsung dari keempat perspektif untuk
mendukung pencapaian sasaran strategis korporat.

pendapatan, menigkatkan keuntungan,
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Kata kunci pada visi unit Pelayanan adalah pelayanan terbaik
dan kepuasan pelanggan. Pada kata kunci pelayanan terbaik ini
berhubungan dengan memberikan pelayanan semaksimal
mungkin pada pelanggan. Sasaran startegis unit Pelayanan yang
menunjang hal-hal tersebut adalah meningkatkan loyalitas
pelanggan, meningkatkan jumlah pelanggan, meningkatkan
kualitas pelayanan dan meningkatkan kompetensi karyawan loket.
Pada kata kunci kepuasan pelanggan ini berhubungan dengan
pelayanan yang diberikan, kelengkapan produk yang ditawarkan,
dan fasilitas yang diberikan kepada pelanggan. Sasaran strategis
yang unit Pelayanan yang menunjang hal-hal tersebut adalah
meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan kompetensi
karyawan loket.

Kata kunci pada misi unit Pelayanan adalah meningkatkan
kemampuan petugas front liner. Pada kata kunci meningkatkan
kemampuan petugas front liner ini berhubungan dengan pelatihan
yang diberikan untuk petugas front liner. Strategic objective unit
Pelayanan yang menunjang pencapaian misi ini adalah
meningkatkan kompetensi karyawan loket. Kompetensi karyawan
yang baik sangat diharapkan karena dapat meningkatkan kulaitas
pelayanan yang mereka berikan kepada pelanggan.

Selain dengan mengidentifikasi sasaran strategis korporat
yang relevan, peta strategis ini juga disusun berdasarkan output
serta stakeholder expectation. Output dari unit Pelayanan adalah
kepuasan pelanggan, laporan penjualan, laporan pendapatan,
database surat/paket, dan laporan keuangan. Sebagai contoh
adalah stakeholder memiliki ekspektasi terhadap kejelasan alamat
tujuan, berat paket dan jumlah paket/surat yang akan dikirim.
Sasaran strategis yang berperan untuk mewujudkan hal tersebut
adalah mengurangi ketidakjelasan alamat kiriman. Dengan
menerapkan strategis tersebut maka akan didapatkan jumlah surat
atau paket yang dikirim tidak ada yang kembali karena
ketidakjelasan alamat tujuan. Selain itu jumlah komplain juga
akan berkurang karena surat/barang dapat terkirim. Stakeholder
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expectation terhadap output unit Pelayanan yang lain telah
didefinisikan pada strategic map unit Pelayanan.

5.2.1.2 Analisa Strategic Map Unit Pengolahan
Strategic map unit Pengolahan dibuat dengan menyelaraskan

sasaran strategis korporat. Dimana penyelarasan dilakukan
dengan membuat vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengidentifikasi sasaran strategis korporat mana yang relevan
untuk sasaran strategis unit Pengolahan. Sasaran strategis
korporat yang diturunkan untuk sasaran strategis unit Pengolahan
adalah meningkatkan efisiensi biaya, meningkatkan loyalitas
pelanggan, meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan
efektifitas pemasaran dan yang terakhir adalah meningkatkan
komunikasi korporat yang efektif. Kelima sasaran strategis
tersebut diturunkan langsung dari keempat perspektif untuk
mendukung pencapaian sasaran strategis korporat.

Kata kunci pada visi unit Pengolahan adalah mengirimkan
dokumen, barang dan service terkait secara cepat, akurat dan
traceable, kata kunci yang lain adalah sumber daya yang
professional dan kepuasan maksimal kepada pelanggan. Pada kata
kunci mengirimkan dokumen, barang dan service terkait secara
cepat, akurat dan traceable ini berhubungan dengan proses
pengiriman yang aman dan cepat sampai tujuan seperti ketelitian
pegawai pengolahan dalam mendata barang/dokumen yang akan
dikirim. Sasaran startegis unit Pengolahan yang menunjang hal-
hal tersebut adalah meningkatkan meningkatkan kualitas
pelayanan. Pada kata kunci sumber daya yang professional ini
berhubungan dengan komitmen karyawan selama bekerja di PT.
Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik dalam memberikan pelayanan
yang baik untuk pelanggan. Sasaran startegis unit Pengolahan
yang menunjang hal-hal tersebut adalah meningkatkan komitmen
karyawan pengolahan. Pada kata kunci kepuasan maksimal
kepada pelanggan ini berhubungan dengan pelayanan yang
diberikan, dalam hal ini adalah pengiriman yang cepat, tepat
sasaran, dan aman. Sasaran strategis unit Pengolahan yang
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menunjang hal-hal tersebut adalah meningkatkan loyalitas
pelanggan, meningkatkan kualitas pelayanan.

Kata kunci pada misi unit Pengolahan adalah suasana yang
nyaman pada ruang keija. Pada kata kunci suasana yang nyaman
pada ruang kerja ini berhubungan dengan penciptaan suasana
kerja yang nyaman bagi seluruh pegawai agar pegawai tidak
merasa bosan dan produktivitas mereka sekamin meningkat.
Strategic objective unit Pengolahan yang menunjang pencapaian
misi ini adalah menciptakan suasana kerja yang kondusif. Dengan
suasana ruang kerja yang kondusif akan meningkatkan
produktivitas pegawai terutama pada pengantar.

Selain dengan mengidentifikasi sasaran strategis korporat
yang relevan, peta strategis ini juga disusun berdasarkan output
serta stakeholder expectation. Output dari unit Pengolahan adalah
kecepatan dan ketepatan pengiriman, laporan pengiriman, dan
laporan kesalahan kirim. Sebagai contoh adalah stakeholder
memiliki ekspektasi terhadap pengiriman paket/surat yang sesuai
dengan database unit Pelayanan. Sasaran strategis yang berperan
untuk mewujudkan hal tersebut adalah meningkatkan kualitas
pelayanan. Dengan menerapkan strategis tersebut maka akan
didapatkan tidak terjadi kesalahan pada pengiriman surat/paket
baik salah tujuan maupun tidak tepat waktu. Selain itu jumlah
komplaih juga akan berkurang karena surat/barang yang diterima
pelanggan aman dan tepat waktu. Stakeholder expectation
terhadap output unit Pelayanan yang lain telah didefinisikan pada
strategic map unit Pelayanan.

5.2.1.3 Analisa Strategic Map Unit UPL
Strategic map unit UPL dibuat dengan menyelaraskan sasaran

strategis korporat. Dimana penyelarasan dilakukan dengan
membuat vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengidentifikasi sasaran strategis korporat mana yang relevan
imtuk sasaran strategis unit UPL. Sasaran strategis korporat yang
diturunkan untuk sasaran strategis unit UPL adalah meningkatkan
efisiensi biaya dan meningkatkan komunikasi korporat yang
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efektif. Kedua sasaran strategis tersebut diturunkan langsung dari
keempat perspektif untuk mendukung pencapaian sasaran
strategis korporat.

Kata kunci pada visi unit UPL adalah kepuasan pelanggan.
Pada kata kunci kepuasan pelanggan ini berhubungan dengan
pelayanan yang diberikan, kelengkapan produk yang ditawarkan,
dan fasilitas yang diberikan kepada pelanggan. Sasaran strategis
yang unit UPL yang menunjang hal-hal tersebut adalah
meningkatkan sarana dan prasaran karyawan KPC dan
meningkatkan kapabilitas karyawan KPC dalam IT.

Kata kunci pada misi unit UPL adalah meningkatkan
kemampuan karyawan, meningkatkan pendapatan, dan
menghubungkan kantor pos cabang dengan kantor pos pusat
Pada kata kunci meningkatkan kemampuan karyawan ini
berhubungan dengan pelatihan yang diberikan untuk karyawan,
dan lebih diutamakan dalam penggunaan IT. Strategic objective
unit UPL yang menunjang pencapaian misi ini adalah
meningkatkan kapabilitas karyawan KPC dalam IT. Semakin
meningkatnya kapabilitas karyawan dalam menggunakan IT
sangat diharapkan karena dapat meningkatkan kualitas pelayanan
yang mereka berikan kepada pelanggan. Pada kata kunci
meningkatkan pendapatan ini berhubungan dengan cara-cara yang
dilakukan KPC untuk mengundang pelanggan agar menggunakan
jasa pos. Strategic objective unit UPL yang menunjang
pencapaian misi ini adalah meningkatkan jumlah pelanggan dan
meningkatkan pendapatan. Pada kata kunci yang tertakhir adalah
menghubungkan kantor pos cabang dengan kantor pos pusat ini
berhubungan intensitas pertemuan yang dilakukan manajer UPL
dengan seluruh karyawan KPC. Strategic objective unit UPL yang
menunjang pencapaian misi ini adalah meningkatkan quality
relationship. Diharapkan semakin seringnya pertemuan yang
dilakukan dalam hal membahas langkah-langkah yang akan
dilakukan KPC dapat meningkatkan pendapatan dari KPC.

Selain dengan mengidentifikasi sasaran strategis korporat
yang relevan, peta strategis ini juga disusun berdasarkan output
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serta stakeholder expectation. Output dari unit UPL adalah
laporan keuangan KPC, kepuasan karyawan KPC, informasi
mengenai KPC dan laporan panjar KPC. Sebagai contoh adalah
stakeholder memiliki ekspektasi terhadap kepuasan karyawan
KPC. Sasaran strategis yang berperan untuk mewujudkan hal
tersebut adalah meningkatkan sarana dan prasarana karyawan
KPC. Dengan menerapkan strategis tersebut maka akan
didapatkan produktivitas karyawan KPC yang semakin meningkat
dalam memberikan pelayanan. Stakeholder expectation terhadap
output unit Pelayanan yang lain telah didefinisikan pada strategic
map unit Pelayanan.

5.2.1.4 Analisa Strategic Map Unit SDM/Sarana/IT
Strategic map unit SDM/Sarana/IT dibuat dengan

menyelaraskan sasaran strategis korporat. Dimana penyelarasan
dilakukan dengan membuat vertical alignment matrix yang
bertujuan untuk mengidentifikasi sasaran strategis korporat mana
yang relevan untuk sasaran strategis unit SDM/Sarana/IT. Sasaran
strategis korporat yang diturunkan untuk sasaran strategis unit
SDM/Sarana/IT adalah meningkatkan efisiensi biaya,
menigkatkan sarana berbasis IT, meningkatkan optimalisasi
utilisasi resources, meningkatkan kedisiplinan kerja,
meningkatkan kompetensi pegawai, dan yang terakhir adalah
meningkatkan komunikasi korporat yang efektif. Keenam sasaran
strategis tersebut diturunkan langsung dari keempat perspektif
untuk mendukung pencapaian sasaran strategis korporat.

Kata kunci pada visi imit SDM/Sarana/IT adalah
meningkatkan kinerja karyawan. Pada kata kunci meningkatkan
kineija karyawan ini berhubungan pelatihan, sarana, dan IT yang
diberikan bagi karyawan. Sasaran startegis unit SDM/Sarana/IT
yang menunjang hal-hal tersebut adalah meningkatkan kapabilitas
pegawai fungsi SDM dalam IT, meningkatkan sarana berbasis IT,
dan optimalisasi utilisasi resources.

Kata kunci pada misi unit SDM/Sarana/IT adalah
meningkatkan kebutuhan sarana dan prasarana, meningkatkan
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kemampuan seluruh karyawan, dan mengembangkan teknologi.
Pada kata kunci meningkatkan kebutuhan sarana dan prasarana ini
berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan seluruh pegawai
dalam hal sarana. Strategic objective unit SDM/Sarana/IT yang
menunjang pencapaian misi ini adalah meningkatkan layanan dan
infrastruktur yang nyaman (IT), dan meningkatkan kepuasan
customer internal. Pada kata kunci meningkatkan kemampuan
seluruh karyawan ini berhubungan dengan pelatihan untuk
meningkatkan kemampuan seluruh karyawan. Strategic objective
unit SDM/Sarana/IT yang menunjang pencapaian misi ini adalah
meningkatkan kompetensi pegawai, pemenuhan karyawan yang
kompeten, meningkatkan kedisiplinan pegawai dan meningkatkan
komitmen karyawan. Dan pada kata kunci mengembangkan
teknologi ini berhubungan dengan pengembangan teknologi IT
yang disediakan untuk karyawan. Strategic objective unit
SDM/Sarana/IT yang menunjang pencapaian misi ini
meningkatkan sarana berbasis IT.

Selain dengan mengidentifikasi sasaran strategis korporat
yang relevan, peta strategis ini juga disusun berdasarkan output
serta stakeholder expectation. Output dari unit SDM/Sarana/IT
adalah pedoman penilaian kineija, karyawan secara berkala
menjalani penilaian kineija, laporan kepegawaian, dafitar gaji
karyawan baik yang tetap maupun tidak tetap, training need
analysis, dan daftar sarana IT yang dibutuhkan. Sebagai contoh
adalah stakeholder memiliki ekspektasi terhadap terselenggaranya
training yang berkaitan dengan kemampuan teknikal maupun
manajerial secara berimbang dan dilaksanakan berkala. Sasaran
strategis yang berperan untuk mewujudkan hal tersebut adalah
meningkatkan kompetensi pegawai. Stakeholder expectation
terhadap output unit Pelayanan yang lain telah didefinisikan pada
strategic map unit SDM/Sarana/IT.

5.2.1.5 Analisa Strategic Map Unit Keuangan
Strategic map unit Keuangan dibuat dengan menyelaraskan

sasaran strategis korporat. Dimana penyelarasan dilakukan
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dengan membuat vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengidentifikasi sasaran strategis korporat mana yang relevan
untuk sasaran strategis unit Keuangan. Sasaran strategis korporat
yang diturunkan untuk sasaran strategis unit Keuangan adalah
meningkatkan efisiensi biaya, dan yang terakhir adalah
meningkatkan komunikasi korporat yang efektif. Kedua sasaran
strategis tersebut diturunkan langsung dari keempat perspektif
untuk mendukung pencapaian sasaran strategis korporat.

Kata kunci pada visi unit Keuangan adalah meningkatkan
pemanfaatan uang. Pada kata kunci meningkatkan pemanfaatan
uang ini berhubungan dengan pemutaran uang agar menghasilkan
yang lebih banyak lagi. Sasaran startegis unit Keuangan yang
menunjang hal-hal tersebut adalah meningkatkan pengelolaan
keuangan.

Kata kunci pada misi unit Keuangan adalah menyiapkan
pasokan keuangan dan meningkatkan efektifitas biaya Pada kata
kunci menyiapkan pasokan keuangan ini berhubungan dengan
ketepatan pemberian panjar untuk loket dan KPC. Strategic
objective unit Keuangan yang menunjang pencapaian misi ini
adalah meningkatkan akurasi penyediaan uang dan BPM. . Pada
kata kunci meningkatkan efektifitas biaya ini berhubungan
dengan penggunaan anggaran yang sesuai dengan kebutuhan.
Strategic objective unit Keuangan yang menunjang pencapaian
misi ini meningkatkan efisiensi biaya.

Selain dengan mengidentifikasi sasaran strategis korporat
yang relevan, peta strategis ini juga disusun berdasarkan output
serta stakeholder expectation. Output dari unit Keuangan adalah
pedoman pemberian uang dan BPM, laporan keuangan,
pengiriman pendapatan, dan laporan proyeksi keuangan. Sebagai
contoh adalah stakeholder memiliki ekspektasi terhadap
tersedianya laporan proyeksi baik uang maupun BPM secara
akurat. Sasaran strategis yang berperan untuk mewujudkan hal
tersebut adalah meningkatkan akurasi proyeksi keuangan. Dengan
menerapkan strategis tersebut maka diharapkan kebutuhan uang
PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik selama satu tahun dapat
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terpenuhi dengan tepat. Stakeholder expectation terhadap output
unit Keuangan yang lain telah didefinisikan pada strategic map
unit Keuangan.

5.2.1.6 Analisa Strategic Map Unit Pemasaran
Strategic map unit Pemasaran dibuat dengan menyelaraskan

sasaran strategis korporat. Dimana penyelarasan dilakukan
dengan membuat vertical alignment matrix yang bertujuan untuk
mengidentifikasi sasaran strategis korporat mana yang relevan
untuk sasaran strategis unit Pemasaran. Sasaran strategis korporat
yang diturunkan untuk sasaran strategis unit Pemasaran adalah
meningkatkan
meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan jumlah
pelanggan, meningkatkan efektifitas pemasaran dan yang terakhir
adalah meningkatkan komunikasi korporat yang efektif. Keenam
sasaran strategis tersebut diturunkan langsung dari keempat
perspektif untuk mendukung pencapaian sasaran strategis
korporat.

Kata kunci pada visi unit Pemasaran adalah meningkatkan
jumlah pelanggan dan meningkatkan pendapatan. Pada kata kunci
meningkatkan jumlah pelanggan ini berhubungan dengan
pemasaran yang dilakukan untuk menarik pelanggan, dalam hal
ini pelanggan yang dimaksud adalah korporat. Sasaran startegis
unit Pemasaran yang menunjang hal-hal tersebut adalah
meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan jumlah
pelanggan. Pada kata kunci meningkatkan pendapatan ini
berhubungan dengan semakin meningkatnya pelanggan korporat
yang menggunakan jasa PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik.
Sasaran strategis yang unit Pemasaran yang menunjang hal-hal
tersebut adalah meningkatkan pendapatan.

Kata kunci pada misi unit Pemasaran adalah meningkatkan
kemampuan sales. Pada kata kunci meningkatkan kemampuan
sales ini berhubungan dengan pelayanan yang diberikan sales
untuk pelanggan korporat. Strategic objective unit Pemasaran

meningkatkan keuntungan,pendapatan.
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yang menunjang pencapaian misi ini adalah meningkatkan
kualitas pelayanan dan meningkatkan proses pelayanan.

Selain dengan mengidentifikasi sasaran strategis korporat
yang relevan, peta strategis ini juga disusun berdasarkan output
serta stakeholder expectation. Output dari unit Pemasaran adalah
daftar pengiriman paket/surat, laporan keuangan, peningkatan
jumlah pelanggan, database pelanggan/mitra bisnis/pesaing, dan
laporan pengiriman barang. Sebagai contoh adalah stakeholder
memiliki ekspektasi terhadap tersedianya database yang
dibutuhkan kantor pos untuk meningkatkan pelayanan dan
pendapatan. Sasaran strategis yang berperan untuk mewujudkan
hal tersebut adalah meningkatkan pengelolaan pelanggan.
Stakeholder expectation terhadap output unit Pemasaran yang lain
telah didefinisikan pada strategic map unit Pemasaran.

5.3 Pengukuran Kinerja
Penerapan konsep Cascading Balanced Scorecard dalam

penelitian ini berperan sebagai acuan dalam merancang
pengukuran kinerja di PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik.
Hasil pengukuran kinerja tersebut akan dijelaskan pada subbab
analisa berikutnya.

Tahap pengukuran kinerja terdiri dari pembobotan tingkat
kepentingan KPI dan penentuan skor pencapaian kineija.

5.3.1 Pembobotan Tingkat Kepentingan KPI
Pembobotan tingkat kepentingan KPI dari masing-masing

perspektif dengan menggunakan konsep Analytical Hierarchy
Process (AHP). Tujuan dari pembobotan ini untuk
merepresentasikan kontribusi dari setiap komponen indikator
kinerja terhadap sistem kinerja PT. Pos Indonesia (Persero) Cab
Gresik secara keseluruhan. Hasil dari pembobotan ini akan
digunakan imtuk menghitung skor pencapaian indikator kinerja
pada tahap berikutnya.
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5.3.1.1 Pembobotan Tingkat Kepentingan KPI Unit
Pelayanan

Hasil pembobotan tingkat kepentingan KPI unit Pelayanan
dengan menggunakan Expert Choice, didapatkan nilai
pembobotan terbesar pada perspektif financial adalah net margin
dengan bobot sebesar 83%. Hal ini dikarenakan unit Pelayanan
mengharapkan untuk mendapatkan keuntungan sebesar-besamya.

Dan pada perspektif customer bobot terbesar terdapat pada
KPI rasio ketepatan laporan dengan bobot sebesar 41%.
Ketepatan dalam pembuatan laporan pada unit Pelayanan sangat
diutamakan, karena dapat mempermudah kepala kantor pos untuk
mengevaluasi hasil pendapatan dan penjualan BPM dari unit
Pelayanan.

Pada perspektif internal business process bobot terbesar
berada pada KPI rasio tingkat pertumbuhan penjualan dan
kecepatan dalam melayani pelanggan. Kedua KPI tersebut sama-
sama memiliki bobot sebesar 46%.

Dan yang terakhir adalah perspesktif learning and growth,
pada perspektif ini bobot terbesar terdapat pada KPI intensitas
rapat koordinasi yang diselenggarakan. KPI ini bertujuan untuk
membahas langkah-langkah strategis yang akan dilakukan dalam
upaya memajukan PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik.

5.3.1.2 Pembobotan Tingkat Kepentingan KPI Unit
Pengolahan

Hasil pembobotan tingkat kepentingan KPI unit Pengolahan
dengan menggunakan Expert Choice, didapatkan nilai
pembobotan terbesar pada perspektif financial adalah efficiency
ratio dengan bobot sebesar 100%. Hal ini dikarenakan perspektif
financial hanya memiliki satu KPI saja.

Dan pada perspektif customer bobot terbesar sama-sama
terdapat pada KPI rasio jumlah pelanggan yang komplain dan
rasio tingkat pertumbuhan pelanggan dengan bobot sebesar 50%.
Unit Pengolahan berharap pelanggan yang menggunakan layanan
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pos semakin meningkat setiap waktu dengan diiringi semakin
berkurangnya komplain dari pelanggan.

Pada perspektif internal business process bobot terbesar
berada pada KPI rasio tingkat pertumbuhan penjualan dengan
bobot sebesar 23%. Semakin meningkatnya penjualan maka
pendapatan yang akan diterima juga akan semakin meningkat
pula.

Dan yang terakhir adalah perspesktif learning and growth,
pada perspektif ini bobot terbesar terdapat pada KPI rasio
produktivitas pengantar dengan bobot sebesar 61%. KPI ini
bertujuan agar pelanggan tidak akan berpindah menggunakan
layanan dari kompetitor.

5.3.1.3 Pembobotan Tingkat Kepentingan KPI Unit UPL
Hasil pembobotan tingkat kepentingan KPI unit UPL dengan

menggunakan Expert Choice, didapatkan nilai pembobotan
terbesar pada perspektif financial adalah efficiency ratio dengan
bobot sebesar 83%. Dan pada perspektif customer bobot terbesar
sama-sama terdapat pada KPI rasio tingkat pertumbuhan
pelanggan dan jumlah komputer yang terdapat pada KPC dengan
bobot sebesar 50%.

Pada perspektif internal business process bobot terbesar
sama-sama terdapat pada KPI intensitas rapat koordinasi unit
yang diselenggarakan dan jumlah karyawan KPC yang dapat
menggunakan komputer dengan bobot sebesar 50%. Rapat
koordinasi dilakukan agar tidak terjadi miss communication
antara kantor pos pusat dengan kantor pos cabang.

Dan yang terakhir adalah perspesktif learning and growth,
pada perspektif ini bobot terbesar terdapat pada KPI intensitas
rapat koordinasi yang diselenggarakan dengan bobot sebesar
59%. KPI ini bertujuan untuk membahas langkah-langkah apa
yang akan dilakukan agar perusahaan semakin maju dan
pendapatan meningkat, selain itu ini bertujuan agar tidak teijadi
miss communication.
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5.3.1.4 Pembobotan Tingkat Kepentingan KPI Unit
SDM/Sarana/IT

Hasil pembobotan tingkat kepentingan KPI unit
SDM/Sarana/IT dengan menggunakan Expert Choice, didapatkan
nilai pembobotan terbesar pada perspektif financial adalah
efficiency ratio dengan bobot sebesar 83%. Dan pada perspektif
customer bobot terbesar terdapat pada KPI human capital
readiness dengan bobot sebesar 64%. Hal ini dikarena
pemenuhan karyawan yang kompeten pada bidangnya akan dapat
meningkatkan kinerja karyawan.

Pada perspektif internal business process bobot terbesar
terdapat pada KPI jumlah pegawai yang dapat menggunakan
komputer dengan bobot sebesar 88%. Semakin banyak pegawai
yang dapat menggunakan komputer, maka produktivitas kerja
pegawai juga semakin meningkat. Dari hal tersebut pelayanan
yang diberikan juga akan semakin meningkat.

Dan yang terakhir adalah perspesktif learning and growth,
pada perspektif ini bobot terbesar sama-sama terdapat pada KPI
jumlah program pelatihan dan jumlah IT yang tersedia dengan
bobot sebesar 29%. KPI ini bertujuan untuk meningkatkan
kemampuan pegawai dalam upaya memberikan pelayanan terbaik
dan dapat memajukan perusahaan.

5.3.1.5 Pembobotan Tingkat Kepentingan KPI Unit
Keuangan

Hasil pembobotan tingkat kepentingan KPI unit Keuangan
dengan menggunakan Expert Choice, didapatkan nilai
pembobotan terbesar pada perspektif financial adalah efficiency
ratio dengan bobot sebesar 100%. Hal ini dikarenakan perspektif
financial hanya memiliki satu KPI saja.

Dan pada perspektif customer bobot terbesar sama-sama
terdapat pada KPI prosentase kecukupan dana operasional dan
prosentase ketepatan laporan dengan bobot sebesar 50%. Pada
prosentase kecukupan dana operasional, ini bertujuan agar dana
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operasional yang diminta ke kantor pos pusat sesuai dan cukup
untuk digunakan kantor pos Gresik dan KPC selama satu tahun.

Pada perspektif internal business process bobot terbesar
sama-sama terdapat pada KPI prosentase pemanfaatan uang dan
rasio kecukupan dana dengan bobot sebesar 50%. Dan yang
terakhir adalah perspesktif learning and growth, pada perspektif
ini bobot terbesar terdapat pada KPI intensitas rapat koordinasi
yang diselenggarakan dengan bobot sebesar 75%. KPI ini
bertujuan untuk membahas langkah-langkah apa yang akan
dilakukan agar perusahaan semakin maju dan pendapatan
meningkat, selain itu ini bertujuan agar tidak terjadi miss
communication.

5.3.1.6 Pembobotan Tingkat Kepentingan KPI Unit
Pemasaran

Hasil pembobotan tingkat kepentingan KPI unit Keuangan
dengan menggunakan Expert Choice, didapatkan nilai
pembobotan terbesar pada perspektif financial adalah rasio
tingkat pertumbuhan pendapatan dengan bobot sebesar 83%. Hal
ini dikarenakan unit Pemasaran berharap pendapatan yang berasal
dari bisnis dengan pelanggan korporat akan semakin meningkat.

Dan pada perspektif customer bobot terbesar terdapat pada
KPI rasio tingkat pertumbuhan pelanggan dengan bobot sebesar
80%. Dengan semakin meningkatnya jumlah pelanggan, maka
pendapatan yang diterima juga akan semakin meningkat.

Pada perspektif internal business process bobot terbesar
terdapat pada KPI jumlah customer database dengan bobot
sebesar 39%. Dari database tersebut akan dapat diketahui tentang
seluruh profil pelanggan sehingga dapat dengan mudah
mengambil keputusan dalam menjalin kerjasama. Dan yang
terakhir adalah perspesktif learning and growth, pada perspektif
ini bobot terbesar terdapat pada KPI intensitas rapat koordinasi
yang diselenggarakan dengan bobot sebesar 83%. KPI ini
bertujuan untuk membahas langkah-langkah apa yang akan
dilakukan agar perusahaan semakin maju dan pendapatan
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meningkat, selain itu ini bertujuan agar tidak teijadi miss
communication.

5.3.2 Penentuan Skor Pencapaian Kinerja dan Traffic Light
System

Setelah dilakukan pembobotan pada masing-masing
perspekstif dan KPI, maka tahap selanjutnya pengukuran kinerja
setiap unit pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik.
Pengukuran kinerja dilakukan dengan membandingkan
pencapaian kinerja aktual dengan target kineija. Data yang
digunakan dalam pengukuran kinerja adalah data pencapaian
kinerja perusahaan hingga bulan juni tahun 2010.

Pencapaian kineija sangat bergantung pada skor yang
diperoleh tiap KPI. Untuk mengetahui pencapaian KPI, perlu
adanya scoring system dan traffic light system sebagai rambu-
rambu apakah KPI tersebut sudah mencapai target atau belum.

Penentuan scoring system didasarkan pada metode higher is
better dan lower is better. Perhitungan skor pencapaian kinerja
masing-masing KPI dihasilkan dengan ketentuan sebagai berikut:

• Higher is better menunjukkan semakin tinggi pencapaian,
indikasinya semakin baik dan skor semakin tinggi.
Rumus skor yang digunakan adalah:
skor = (realisasi/target) x bobot KPI (dalam %)

• Higher is worse menunjukkan semakin tinggi pencapaian,
indikasinya semakin buruk dan skor semakin rendah.
Skor pencapaian kineija yang dihasilkan adalah:
Skor = (2 - (realisasi/target)) x bobot KPI (dalam %)
Dimana angka 2 adalah nilai mutlak.

Setelah mendapatkan skor pencapaian kineija dari setiap
indikator kinerja, selanjutnya masing-masing skor tersebut
dikategorikan ke dalam traffic light system yaitu indikator wama
merah, kiuiing, dan hijau. Fungsi dari wama-wama tersebut
adalah agar pihak pemsahaan dapat dengan mudah mengevaluasi
kondisi kineija tiap unit pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cab
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Gresik. Batas dari masing-masing wama tersebut ditetapkan dari
hasil diskuski dengan Kepala Kantor Pos Gresik.

Batasan ini digunakan untnk mengkategorikan pencapaian
KPI yang mempunyai nilai maksimum sebesar 100%. Berikut ini
adalah batasan yang digunakan dalam traffic light system:

40%. Kategori ini• Kategori Merah: skor KPI
mengindikasikan pencapaian KPI berada jauh di bawah
target, sehingga mutlak membutuhkan perhatian dari
perusahaan.

• Kategori Kuning: skor KPI 41%-79%. Kategori ini
mengindikasikan pencapaian KPI belum mencapai target
namun nilaianya hampir mendekati target. Perusahaan
harus berhati-hati terhadap pencapaian KPI ini dan perlu
meningkatkannya lagi.

<

• Kategori Hiiau: skor KPI > 80%. Kategori ini
mengindikasikan pencapaian KPI sudah melampaui
target, sehingga pemsahaan harus mempertahankan
pencapaian dari KPI tersebut.

5.3.3 Pengukuran Kinerja
Setelah diketahui data pencapaian dan target kinerja tiap unit

pada bulan Juni tahun 2010, maka selanjutnya akan dilakukan
penilaian dan pengukuran kinerja tiap unit dengan menggunakan
metode Balanced Scorecard. Dimana pengukuran kineija tersebut
dilakukan dengan menggunakan aplikasi software. Hal ini
dilakukan karena memudahkan pengguna untuk mengukur kinerja
unit dan memudahkan Kepala Kantor Pos untuk mengetahui KPI
mana saja yang mencapai target. Adapun tampilan awal dari
aplikasi tersebut adalah sebagai berikut.
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Tabel 5.1 Tampilan Awal Aplikasi Pengukuran Kinerja
[ Reabati [ Relate jAtooule |

Fna-ical -day
025

fe *«m T«getBobot 024
1 1 11

noli 1 1
ESoerpiReto 016 11 1 1
Total 1 1 1 11 Ind-kata Lght

Cuttaiw

Bobot 033 Nwjj^TaW

0.25 1

|Raatoi iRefatw |fit*** \KPI
Rwop* 1 11
RwoW 1 11
ToU 1 1 1 1

Internal Buirait Prxxs;

Bobot 019 |BobotKPI |Tafft {**»* |B*«a>ve |*wUe |
1 K 1 i 1

KPI A

JurtablT yargienada
Raw pengwnan tepat mfckj 031 11 1 1
Raw bating yang wanaaal ponjbar 023 1 1 11
Rato pengwnan tepat tasaar 026 1 1 1 1
Rwotn^a poluMbUwn perwelan 009 1 1 1 1 v

Laanng and uratfn

Bobot 024 ^djjpy
011

Taget iRaaksa*. iReWrve lAteoUe IKPI
JuaWtl tethedap paatuar 1 1 1
Junlrfi pogampelatfrar 1 1 1
Rata^ata nan harm; 008 1 1 1
Interato tapat kooKfraa yang (tseterq; 021 1 1 1
Total 1 1 1

Adapun hasil dari penilaian tersebut dapat dilihat pada subbab
berikutnya.

5.3.3.1 Pengukuran Kinerja Unit Pelayanan
Adapun hasil dari pengukuran kinerja unit Pelayanan dapat

dilihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel 5.2 Pengukuran Kinerja Unit Pelayanan dengan Indikator Hijau
Tab_Coiporat Tab Pelayanan Tab_Psngdshsn Tab_ UPL Tab_S0M TabJCauangan Tab_Psm«aran

"ranciai

Bofco* jai25 Bobot KPI |Bobot Total|Tape! |RetabveKPI ReaHaa Plows
Raao frugal P 0167 0.020875 25

0.1Ml25 35
29 19.372

8902 8285714285
11.049 90392

0833netmaign 29
Total 1 0.125 1 1

'rvSktfoiljgtt

Outlomer
Bobot a375 Bcbol KP1 |Bobot Total|Taget |Reafa«i |Retahve [Atoolutc |KPI

Raaio Miirfi pelangpariyanq kompton 026 00975 02
0154975 100
0.122625 25

0076 4212 162
Raao Ketepalan Lapoian 40474 98

15.696
36.85875 9829

0413 98
Rasio tribal pertwbuhanpctortgsan 0.327 12
Total 1 0.375 11

Intewe19'jsren Pieces*
Bobot KPI [Bobot Total [ Target [ Raafeaa [ Rotative |Ahsokte |

* 9 OBI
KPIBcbot U25
Raao njtal yang kerrfaai 0 09 001125 4

0 056875 25
0056875 1.5

Raao iicMl P uhari 0455 29 5278 116
kacepalar dajara matayam pelangoan 0455 2 30333333T-66 66666666

11 51416666 3211333332Tolal 1 0125 1 1

Leaning arid Giowth
Bobot 0375 |BobotU1 |Bobot Total |Taipet |Raafeati [Relative |AbsoUeKPI

Interistas rapat koordnasi yang 031125 1
0.06375 1
0375 1

1 83 100
J umtah haring yang dmatonggafakan 017 17 1001
Total 1 1 37.5 100

Pada perspektif financial, KPI yang memiliki bobot paling
besar adalah net margin yaitu sebesar 83%, dan pada KPI rasio
tingkat pertumbuhan pendapatan memiliki bobot sebesar 17%.
Pencapaian realisasi unit untuk KPI rasio tingkat pertumbuhan
pendapatan telah melebihi target yang ditentukan. Sehingga
kinerja imit Pelayanan pada KPI tersebut mendapatkan indikator
wama hijau. Ini artinya, pendapatan yang diterima oleh unit
Pelayanan telah meningkat dibandingkan dengan bulan
sebelumnya. Peningkatkan tersebut dipengamhi oleh semakin
meningkatknya pelanggan yang menggunakan jasa PT. Pos
Indonesia (Persero) cab. Gresik. Overall performance pencapaian
kinerja unit Pelayanan pada persektif financial telah cukup baik,
walaupun nilai score yang dihasilkan tidak lebih dari 100% .
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Tabel 5.3 Pengukuran Kineija Unit Pelayanan dengan Indikator Kuning
Tab.Caposi Tab_l Tab Pengolshsn Tab.UPL Tab_SOM TobJteuangan Tab.Ronasaa.

Ftuncxl
BobotKPI iBcbol Total|TB9* jRpabw ( Betafe-c |AtooKe |KPI ‘fa *—B0601 0125 19372 1160167 0020675 25
0833 0 104125 35

29
8285714285

11049 88.392
29neli

Total 0.125 1 11

Light

I Cmlorot
BobotICPI |BoboiTotal iTogst |TUiha. |Ab«oM» |KPIBobol 0375 00975 0.2

0154875 100
0122625 25

0 076 42 12 162026
40474 98
15696
3685875 9829

98B»»oK«tepaUr Lapwan 0 413
120327

0375 1 1Total 1

I Internal BUJTWJ Pmcan
Bobol 0125 BobotKPI |Baba Total|T«gat |Relaftw |*btt

ora 001125 4 4 QHHBTCD
IKPI

5278 1160056875 25
0056075 1.5

29BasoIntM 0456
2 3033333332 66.66666666

11 51416666 9211333333
0456

0125Total 1 11

i.ewntig and G:o**«h

Bobol 0375
Total|T»jat |Baahac ( RaUtr-r, |AbtoH»! KMKPI

83 100( 031125 T
006375 1
0375 1

1
017 17 1001

375 1001Total 11

Pada perspektif customer pencapaian kinerja yang
mendapatkan indikator berwama kuning adalah rasio tingkat
pertumbuhan pendapatan. Hal ini perlu diperhatikan oleh unit
Pelayanan, karena apabila todak ditangani dengan tepat akan
menyebabkan penurunan pencapaian kinerja pada unit Pelayanan.

Tidak tercapainya target pada KPI tersebut disebabkan karena
kurangnya jumlah karyawan loket sehingga teijadi antrian yang
cukup panjang dan lama. Hal ini menyebabkan pelanggan enggan
untuk datang ke loket pos. Karena kunci dari KPI tersebut adalah
pelanggan.
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Tabel 5.4 Pengukuran Kinerja Unit Pelayanan dengan Indikator Merah
Tab.Oxpoidl Tab_Relayan»n Iab.Pengolahan lafcJJPl lab.SOM Tab.Kauangan Tafc_Petnasai«i

Tnsrctai
Bobot Tolol ITarget |Reafe«» jRolotive IfibsoKite jKPI a Prose*Sobol 0125

Ratio frrgkat pwiurtnjhar peodapatan 0.020675 1
0.833 ai04125 1

8125 1

167 1001
813 1001netm«gn

Total 12.5 IOC1 1

Imifcafct LI^I

Cuttonw*
iRwfaas |RMaliv« [Ahsduf|BcbolKP1 |Bd»l ToU|Ta.9«tKPIBobot 0 375

100Pas*)|un4ah potanggar yang kornpion 00975 1
0154875 1
0122625 1

26C.26 1
R aab Ketepatan L apoian 41.3 1000.413 1
Rax«> tribal patjntniaan peianggan 32.7 1000327 1
Total 0375 37.5 1001 1 1

Internal Hvuritn Flocks*
[ Raabati |RMaft>«Bobot KPI [ Bobot Total|Tatg«tKPIBobot 0.125

Raao turaf yang kaenbai 009 Q01125 4
0056875 25
0056875 1 5

Rawptnjfralpgtunbuhan pergjaiat 0455 29 52 78 116
kecepatan datarn metayari peianggan 30 333333336666666666

11.51416666921133333-
0 455 2

Total 1 0125 1 1

Loaning and "mwah

B°bot a375 [ ReaHaa |Relative |Ab*oUe|Bobot KPI |
c retengjara*)

Bobot Total |TargetKPI
Intenata* rapat kootdnast yang 031125 1

0 06375 1
0.375 1

1 83 100
17 100Juwlah Banrgyarq dteenggaaKar 017 1

Total 1 37.5 1001

Pada perspektif internal business process, KPI rasio surat
yang kembali memiliki indikator kinerja higher is worst, yang
menunjukkan semakin tinggi pencapaiannya maka indikasinya
semakin buruk. Artinya nilai pencapaian yang lebih kecil dari
target akan memiliki indikator traffic light system berwama hijau.
Pada perhitungannya, pencapaian kinerja pada KPI tersebut
mengindikasikan bahwa perlu adanya penangan khusus dan
menjadi perhatian utama baik dari pihak unit maupun korporat
untuk menangani masalah tersebut. Apabila tidak tertangani
dengan baik dan cepat, maka peianggan akan dapat menggunakan
jasa pengiriman dari pesaing. Namun overall performance
pencapaian kinerja unit Pelayanan pada persektif internal
business process telah cukup baik, karena nilai score yang
didapat telah melebihi target yang telah ditentukan unit.

Beradasarkan pengukuran dan penilaian kinerja unit
Pelayanan bulan Juni tahun 2010 yang dilakukan, diperoleh
pencapaian masing-masing perspektif. Dimana total kinerja KPI
pada masing-masing perspektif adalah:

1. Kinerja pencapaian financial adalah 88%



168

2. Kinerja pencapaian perspektif customer adalah 96%
3. Kinerja pencapaian perspektif internal process

bussiness adalah 92%
4. Kinerja pencapaian perspektif learning and growth

adalah 100%
Secara keseluruhan kinerja unit Pelayanan pada bulan

Juni tahun 2010 adalah 99%. Hasil ini diperoleh dari
penjumlahan seluruh scoring relative pada masing-masing
perspektif.

5.3.3.2 Pengukuran Kinerja Unit Pengolahan
Adapun hasil dari pengukuran kinerja unit Pengolahan dapat

dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 5.5 Pengukuran Kinerja Unit Pengolahan dengan Indikator Hijau
Tab_Co*wat TAPelwMr Iib.Pangctahan UR. T«b_SDM Tab.Kau«ng#n Tab_P«***«n

Fftans*
Bohcx 00B Igj^t jAbwlute |Bohol KPI |BobolToUl|taga> a PiosesKPI

53 100 1001 006
Total 1 6 1001 006 1

ir&rtn Light

Cuitci’**
|Bcaha» |Rttatwc [Ataotute |BobotKPI |Bohcl Total|TaqetKPIBohot 0.507

012675 4

036025 25
1075 75i»ang kanplan 025 5

n 36 48075
2775025 54.75Total 1 0567 1 1

Interal Buarws Pioow*
[ Bedbasi |Relative Ujwdjt jBobo* Total ifjggKPI *Bobot 0.217

Ranowri* 0042366 100
0050127 25
0042966 2

96 10404 98
26796Raoobn^at 29

itrtyanciisi* 2 19.8 100irtanito lapal I
Total 0704 22 420252 103.3561 1 V

< >

LeainngenaGto-*-
8t*ot a217 BobotKPI lOohotTotal|Target jRaaka. [AbioUeKPI -

BaaoptortAlwtai penganlai 0614
0050156 1
0133236 275
Q025606 05

1 268 100
5358646454 87 2727£240

Protenwe fcetadanbaty ka^awan rW k 0118 236 200
Toid 1001 1 22 56484363103985411 1

Pada perspektif internal business process, semua indikator
memiliki traffic light system berawama hijau. Walaupun belum
seluruhnya KPI yang terdapat pada perspektif ini mencapai target



169

yang telah ditentukan oleh unit. Seperti pada KPI rasio tingkat
pertumbuhan penjualan, pada KPI ini memiliki indikator
berwama hijau yang menandakan bahwa kinerjanya telah baik.
Hal ini dikarenakan pelayanan yang diberikan oleh unit
Pengolahan sangat baik sehingga pelanggan akan tetap
menggunakan jasa PT. Pos Indonesia (Persero) cab Gresik.
Overall performance pencapaian kinerja unit Pengolahan pada
persektif internal business process telah cukup baik, karena nilai
score yang didapat telah melebihi target yang telah ditentukan
unit.

Tabel 5.6 Pengukuran Kinerja Unit Pengolahan dengan Indikator
Kuning

T«6_Capw*t Tab_ PeUv*run T*_ Pe«gdahan TafeJJPL TabSDM Teb_ K*uangan T«b_PeinaMMr>
Fnanoal

Bobot OOG Bobot KPI |Bobnt Total [Targal |RMIMW |Rala
H iSHTro
1 1 6

KPI I Prows
EfloencyRr*) 1001 aoe
Total 1 a06 100

l-.ts.to lrgU

Curort*:

BobotKPI |8obotTot*l|Tarpe<KPIBobot 0507
Ratio farJah pelanggan yang kotnplain 1875 750 25 0.12675 4

0 30025 25
5

Ratio fri^at pertranbtitan pebnqgar 075 12 38
Total 0.567 27.75625 54.751 T 1

Internal Duanes' Pxnc«a
Bobot Total|Target |Reabaa |Ralative
0.042988 TOO
0.060127 25
0.0*2366 2

fo-xaie-

118

KPI ABobot 0217
Ratio Uintah per* 98 19.404

26.796
man yang tepat tatar

Raoo an^al prjtlumbrban pan êan 29
Interoias tape!kocarinas) ml yang duet 2 198 100
Total 0.784 1 22428252 1013561 v
< >

Leamng and U'Crfth

Bobot |Reafeasi |Relative |Absc4ute |Bobot Total ] Taget
intentiat rapat koontnan yang ifedenggaal. 0.058156 1

OT 33238 275
Protanlaai katariarehatan karyawan masiA ki 0025606 05

KPI0217
268 1001

Rawo ptoduktmtas pengantar 5356545454 87.27272727240
0 236

Total 22 56484363103 98545451001 1 1

Pada perspektif customer pencapaian kinerja belum cukup
baik karena jauh dari target yang telah ditentukan. Sehingga
kedua KPI yang terdapat pada perspektif ini perlu diperhatikan
sekali. Seperti pada KPI rasio tingkat pertumbuhan pelanggan,
pada KPI ini memiliki indikator berwama kuning yang hams
diperhatikan agar kedepannya akan memiliki indikator berwama
hijau. Pada KPI ini unit Pengolahan tidak terlalu banyak memberi
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pengaruh dalam meningkatkan jumlah pelanggan. Namun
pelayanan yang diberikan unit Pengolahan juga dapat
mempengaruhi meningkatnya jumlah pelanggan Pos. Oleh karena
itu perlu ada langkah-langkah yang dapat ditempuh untuk
meningkatkan jumlah pelanggan Pos.

Beradasarkan pengukuran dan penilaian kinerja unit
Pengolahan bulan Juni tahun 2010 yang dilakukan, diperoleh
pencapaian masing-masing perspektif. Dimana total kinerja KPI
pada masing-masing perspektif adalah:

1. Kinerja pencapaian financial adalah 100%
2. Kinerja pencapaian perspektif customer adalah 55%
3. Kinerja pencapaian perspektif internal process

bussiness adalah 102%
4. Kinerja pencapaian perspektif learning and growth

adalah 104%
Secara keseluruhan kinerja unit Pengolahan pada bulan

Juni tahun 2010 adalah 79%. Hasil ini diperoleh dari
penjumlahan seluruh scoring relative pada masing-masing
perspektif.

5.3.33 Pengukuran Kinerja Unit UPL
Adapun hasil dari pengukuran kinerja unit UPL dapat dilihat

pada tabel dibawah ini:
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Tabel 5.7 Pengukuran Kinerja Unit UPL dengan Indikator Hijau
T ab_C<xpaat Tab.Pelayanan Tab

_
Pengolaban TabJJPl Tab_S0M Tab

_
Keuangan Tab

_
P«nva$oran

F'ranciBl
Bobot BobolKPI |Bobol Tolal |Ta»gel |Raafc3ti [RelativeKPI025

Net Margin 0167 004175 50
120825 48

53 17.702
85035416661020833332
2568435416102.7374166

EHtciency Ratio 0833 47
Toiai 0.5 1 11

Custcmof
Bobd os BabolKR (Bobot Total|laigelKPI

100 200Rwobngkatp iwm pdanggan as H25 25 50
57.83230765115 3846152
3842307632157.6923076

as ai25 13JunlahtonpUeiyans padaKPI it
Total 1 1 11

internal Business Piocaa-.
BobolKPI ]BobotTotal ] Taigct iReabsast |Relative |AbsoMe |KPIBofcol o.25

50 100Intenatoa lapal koordnaa it*yang iteU 0.5 0.125 1 1
49 98Mrtah kaqiawan KPC yang dapat 0.5 0.125 100
2475 99Total 075 1 11

teaming <*<dG;u*h

Bobot o.25 BobotKPI [Bobot Total|Target [ Rcafcafl [ Relative |AteoUeKPI
Prosantase urgleroentesi sittam nlofmaa tap; 13973 890.157 0 03925 100

01485 1
006225 05

69
100mlanata* lapat krmiirMi yang ifeelanggatak 0 594

Prosantase ketariarnbatan karyawan man*k 0 249
1 594

498 200
30 79325 123173Total 1 1 1 1

Tabel 5.8 Pengukuran Kinerja Unit UPL dengan Indikator Merah
7ab_Cotpotat Tab_Pdananan Tab_Pengolahan TaMJPl Tab

_
S0M Tab.Keuangan T ab

_
Pemasaian

Ttvanc.*
8obot 0 25 BobotKPI |Bobot Total [Taiget |Reafaas [Relate* |Atodule IKPI g Piases

17.702 106
85.035416St|
25.68435416102.7374166

NatMayi 0167 004175 50
020825 48

53
Ellicaency Ratio 0833 47 •«2 382*3;
Total 051 1 1

ImAatai light

LUitomet

ttyBobotKPI [ BobotTotal|Targat [Reafcan [ Relate*KPIBobot 0 25
Ratio lix*at palunbuhan pelanggan 1000.5 0125 25 50

57.69230765115.3846152
3942307692 157 6323076

Jianlab Korrqutei yang lenTapai pada KPI 05 0125 13 15
Total 1 1 1 1

IntomtiBuckets PIOCSSE
BobotKPI |Bobot Total|Tata»t |Reafcasi |RelativeKPIBobo* 025

Intensitat rapat koowjhaa ur*yang <fcok 05 0125 5011
junlah kaiyawan KPC yang dapat menggt 49 9605 0125 100 98

99Total 075 1 24.751 1

.aarnrig and G'lv.vth

Bobot 0.25 Bobot Total|Taipet |He*ta« |Relabve jAtooUeKPI
Prosentase irpteev asitetp; 003325 100

01485 1
006225 05

33 13373 83
Wcnriat lapal kooefranyang tfedenggaHfc 594 1001
Ptosantase kateriambatan kaiyawan man*k 0 498

30.79325 123.173Total 1 1 1
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Pada perspektif financial, KPI yang memiliki bobot paling
besar adalah efficiency ratio yaitu sebesar 83%. Pencapaian
realisasi unit untuk KPI ini belum melebihi target yang
ditentukan, dan indikator yang diperoleh adalah berwama merah.
Hal ini disebabkan semakin meningkatnya pendapatan yang
didapatkan unit UPL juga diimbangi dengan semakin besamya
biaya yang dikeluarkan oleh unit UPL. Sedangkan pada KPI net
margin, pencapaian realisasi telah melebihi target yang telah
ditentukan unit UPL dan indikator yang diperoleh berwama hijau.
Overall performance pencapaian ldnerja unit UPL pada persektif
financial telah cukup baik, karena nilai score yang dihasilkan
melebihi dari target 100% .

Beradasarkan pengukuran dan penilaian kinerja unit UPL
bulan Juni tahun 2010 yang dilakukan, diperoleh pencapaian
masing-masing perspektif. Dimana total kinerja KPI pada
masing-masing perspektif adalah:

1. Kinerja pencapaian financial adalah 103%
2. Kinerja pencapaian perspektif customer adalah 158%
3. Kinerja pencapaian perspektif internal process bussiness

adalah 99%
4. Kinerja pencapaian perspektif teaming and growth

adalah 123%
Secara keseluruhan kineija unit UPL pada bulan Juni tahun

2010 adalah 121%. Hasil ini diperoleh dari penjumlahan seluruh
scoring relative pada masing-masing perspektif.

5.33.4 Pengukuran Kinerja Unit SDM/Sarana/IT
Adapun hasil dari pengukuran kinerja unit SDM/Sarana/IT

dapat dilihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel 5.9 Pengukuran Kinerja Unit SDM/Sarana/IT dengan Indikator
Hijau

Tab_Corpuat Tab_Pelayanan Tab_Pengoiahan TabJJPL Tab_SDM Tabjleuangsn Tab_Petnasaian

rr^roa!

Bobol 0125
|Reafea* |Relate |Abse4ue |Bobol KPI |Bobot Tolal jTarget , Piosesm

2150125 12875
88.298 106
13.7249062E 109.79325

570167
0833

0020675 80
0.104125 50

% Fenggmaan Anqgaan

Efficiency Rato
1025 1TcW 1

jjsluwi
|Rcrfsati |RelativeBo-d ;0cto» Total j TafgatKP1Bobol 0 375 36 028870 2415 100

0 031875 2
0101625 1

Human Capkal Reac&nett 0 644
3 4.25Jumkft kefcjhao tenlanq IT 0 095

13.551.50 271Rasa pjmlah komplari katyawan
27.6055 7382811.375 1Total 1

nlarsai Business Process
|Reai»aa |Retail [Abrokitc |BobotKPI |BobolTotd [ TagetKPIBobol ai25 80100125 0015625 100

0 875 0.109375 100
80Tngkat utiiasi pekesia

100Junlab popawaiyang dapal raenggiraka
121875 97 511 1625 1Total

Learns and Growth

Bobot 0 375
iRnateari [ Retake !* *.*Bobol KPI |Bobot Total iTaigdKPI

29.1 TOO1_ 0.231 0.109125 1_ 0.206 0.07725 15
k k / 0.066 0 02475 0.5

Ralaiala hari tiamnmg
27.46666866 1313220Junlab IT yang terceefe

20013.2CProsanlasaki latanki
41.9ei8750C 11 t.7J v11 625 11Total

Tabel 5.10 Pengukuran Kinerja Unit SDM/Sarana/IT dengan Indikator
Kuning

Tab_Corporal Tab
_Petayarmn Tab_Pengolahar TabJJPL Tab.SDM Tab_Keuangan Tsb_P«nasar«o

Financial
Bobol Q.125 BobotKPI |Bobot Total jTaiaet |Roafeati iBebtive |Absolute | Prase.KPI

21.50125 128 75
88.298 106
13.72490625109.79325

0 020875 80
0104125 50

570.167Z Penggusan Anggaian
Elfidency Ratio 0.833

025 11Total 1
IrtiaiK L-g»4

Cutiomes
BobotKPI jBobotTotal|Taael |Reateaa [Relative jAbsoMe |KPIBobol 0.375 56.028 8702415 TOO

0031875 2
0.101625 1

87Hunan Capital Readmes* 0.644
4.2530.085Juntah keluhan tertang IT
13.55 50
27.6855 7382«

1.50.271Ratio juffltah komplari kaiyawen
1375 1 1Total 1

ntemal Business Praeea
BobotKPI |Bobol Total jTaiaet jReafaasi |Relalive [Absckjie |KPIBobol ai25 9080 100.125 0015625 100

0103375 100
Tr^atutfaasipafceqa

10087.50875Junlab peQ£**aiyang dapal meviggunake
12.1875 97 511625 1Tolal 1

Learning “rx!GioWti

Bobot a375
Bobol KPI |Robot Total [ Tatgnl |Reefcaa |Rek> .ve [Abtck.KPI

10029110291 0 109125 1
007725 15
0.02475 05

Rdasata ban tiaiming
27.46666666 133.32200206JuntablT yansterseda
112 2000066Piosontasa ketertantoalar kayawan masuk k
41.921B750C 111.7* v1625 11 1Total
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Pada perspektif customer pencapaian kineija belum cukup
baik karena nilai score yang dihasilkan jauh dibawah target yang
telah ditentukan. Karena pencapaian realisasai yang terdapat
ketiga KPI tersebut belum mencapai target yang telah ditentukan
oleh unit. Sehingga kineija keseluruhan pada perspektif ini belum
cukup baik. Pada perspektif ini KPI yang memiliki bobot yang
paling besar adalah human capital readiness yaitu sebesar 64%.
Semakin besar bobot menggambarkan besamya kontribusi
indikator tersebut terhadap kinerja keseluruhan dari pihak yang
diukur kinerjanya. Meskipun belum mencapai target yang
ditentukan, indikator yang ditunjukkan KPI tersebut cukup baik
yaitu berwama hijau. KPI tersebut sangat berpengaruh pada
pencapaian kinerja unit SDM/Sarana/IT di perspektif customer.
Dan pada KPI jumlah keluhan tentang IT memiliki indikator
berwama kuning. Hal ini perlu diperhatikan oleh unit karena saat
ini pelayanan Pos sudah terkomputerisasi dengan baik sehingga
perlu adanya penanganan komputer yang baik dan perawatan
yang berkala untuk menghindari adanya keluhan.

Tabel 5 .11 Pengukuran Kinerja Unit SDM/Sarana/IT dengan Indikator
Merah

rab.ua rab.SDM Tab.Keuangan Tab.Pemawantab.CTO Iab_aM —n I*Jr franoat

Bobot ai25 Bobot KPI |Bobot Told |laget |*b«**> [m
Ui Puma

0167 0.020875 80
0104125 50

57 21 50125 128.75
88288
137249062510979925

0833 47
Total 1 025 1 1

trrfkata Light

Cusl^ne:
Bobot KPI 1Bobot Told|T«get IRMSSSS I Rotative I Absolute IIIBobot Q 375
0644 0.2415 100

0.031875 2
0.101625 1

87 56028 87
0085 3 4.25 50
0271 1.5 1355

1.375 1 1 276855 73828

lrh>r̂ t Rumtt Ptocn*
Bobot Q125 lR«ta»o |Ab*o44e |KPI [Bobot KPI |Bobot Total ITwflet

Tn^atufeaspefcata 0125 0 015625 100
Juetahpeaâ ^bapaniPOTjrafca 0875 0.103375 100

80 10 80
875 100

1.625 1 121875 9751

uMfrangmi 6«w4h

Bobot a375 8obotKPl [ Bobot Total |T«9et |R«tatoo jAbw*.*-
0291 0109125 1

007725 15
002475 0.5

1 291 100
0206 20 27486686661333:

inasukk 0066 13.2 200
1.625 1 1 41 921875001117^1
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Pada perspektif financial, KPI yang memiliki bobot paling
besar adalah efficiency ratio yaitu sebesar 83%. Pencapaian
realisasi unit untuk KPI ini belum melebihi target yang
ditentukan, dan indikator yang diperoleh adalah berwama merah.
Pada KPI prosentase penggunaan anggaran, pencapaian realisasi
telah melebihi target yang telah ditentukan unit SDM/Sarana/IT.
Overall performance pencapaian kinerja unit SDM/Sarana/IT
pada persektiffinancial telah cukup baik, karena nilai score yang
dihasilkan melebihi dari target 100% .

Beradasarkan pengukuran dan penilaian kinerja unit
SDM/Sarana/IT bulan Juni tahun 2010 yang dilakukan, diperoleh
pencapaian masing-masing perspektif. Dimana total kinerja KPI
pada masing-masing perspektif adalah:

1. Kinerja pencapaian financial adalah 110%
2. Kinerja pencapaian perspektif customer adalah 74%
3. Kinerja pencapaian perspektif internal process bussiness

adalah 97%
4. Kinerja pencapaian perspektif learning and growth

adalah 112%
Secara keseluruhan kinerja unit SDM/Sarana/IT pada bulan

Juni tahun 2010 adalah 96%. Hasil ini diperoleh dari penjumlahan
seluruh scoring relative pada masing-masing perspektif.

5.3.3.S Pengukuran Kinerja Unit Keuangan
Adapun hasil dari pengukuran kinerja unit Keuangan dapat

dilihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel 5.12 Pengukuran Kineija Unit Keuangan dengan Indikator Hijau
i T*

_
UPL T*

_
SOM Tab.Keuanoar Tab.Pemaj*arlab.Conw* T

Fnaraf

Boboi ai25

r
|Boboi Tata!|T «rg* |R»^W |R«bte»
oia 97 67

Betel W .<• P"**
Efcatncy Rate 1

163659793E 13Q327B3KH25 1Total 11

IndKjtcrUgtt

Ccitunr
BotetKPI |Boboi Total \l*& |R«lte»« iAhtekte j

100 50 100

KPIBobot Q375
01*75 100
01*75 100

1K1 05
05

37.5 100Tout 0.875 1 11

Inters Rawms ftor«t»

Bobot KPI |Bobot Total|Targ« [Rufate jAbtoUo |
Q5 00625 100 100 50 100

KPIBobot ai25

B*tek«pJ»4Mndar*. 05 00625 100 50 100
1.125 1 1 125 100Total 1

I andfaylh

fete* a375 jRetbwjRwteBteolHPI |Bobot Total|l«getKPI
75 100nlonalat iapat kootdna*yang 075 0120125 1

003375 100
1

99itepi 025 2225
3646*75 97251875 1Total 1 1

Pada perspektif customer pencapaian kinerja sudah cukup
baik karena nilai score yang dihasilkan telah mencapai target
yang telah ditentukan. Karena pencapaian realisasai yang terdapat
kedua KPI tersebut telah mencapai target yang telah ditentukan
oleh unit. Sehingga kinerja keseluruhan pada perspektif ini telah
cukup baik. Pada perspektif ini kedua KPI memiliki bobot yang
sama yaitu sebesar 50%, sehingga kedua KPI tersebut sama-sama
berpengaruh pada pencapaian kineija unit Keuangan di perspektif
customer.
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Tabel 5.13 Pengukuran Kinerja Unit Keuangan dengan Indikator Merah
Tab_Corpoiat Tafc_Pdayan?r Tab_Pengoiahan TabJUPL Tab_SDM Tab.Keuangan Tab_Pemaw*an

Financial

0obo« o.125 BcbctKR |8obotTotal|Tatgef |Reafcaa |PetofoeKR ||Proses
Efficiency Ratio 130.921

16 3669793E 130.927835C
1 0.125 97 67

Total 0.125 11 1

ImiV.ei J L-gt .i.

Ueloiita

Bobol Q.375 BobotKPI |BobotTotal|T»ae< |Rerfsa» [ Retake [AbsoluteKR
Ptosartase Kaoisupan dana operasonal 05 50 1000.1875 100

0.1875 100
100

Proserta*ketepatan lapoian 05 100 100
ToW 375 1001 0.975 1 1

lotami Bittiness Pineess
BobotKPI |Bobot Total|Taapet |RMbas. |R«laliye jrt»c*ie [

» uSBH
KRBobol 0125
X PenwVaatan Uang 05 0.0625 100

0.0625 100
100

Ratio kaciitioandana 05 100 50 100
Total 1 1.125 1 125 1001

tearing and6w4h

Bobol Q.375 Bobot Total |Targe* jBeatog [Relative |Abso>ute |
75 IOHB

KR
rttnttot rapat kooninaa yang (feetenqpaiak 026125 1

0.08375 100
1

Roserta» mitewiertosi astern rtoimaa laps 2225 89
3646875 9725

89
Total 1875 1 1

Pada perspektif financial hanya memiliki satu KPI saja
sehingga memiliki bobot besar yaitu sebesar 100%. Pencapaian
realisasi unit untuk KPI ini tidak mencapai target yang
ditentukan, sehingga memiliki indikator traffic light berwama
merah. Overall performance pencapaian kineija unit Keuangan
pada persektif financial tidak baik, karena nilai score yang
dihasilkan tidak sesuai dengan target yang ditentukan, yaitu
sebesar 131%.

Beradasarkan pengukuran dan penilaian kinerja unit
Keuangan bulan Juni tahun 2010 yang dilakukan, diperoleh
pencapaian masing-masing perspektif. Dimana total kineija KPI
pada masing-masing perspektif adalah:

1. Kinerja pencapaian financial adalah 131%
2. Kinerja pencapaian perspektif customer adalah 100%
3. Kinerja pencapaian perspektif internal process bussiness

adalah 100%
4. Kinerja pencapaian perspektif learning and growth

adalah 97%
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Secara keseluruhan kinerja unit Keuangan pada bulan Juni
tahun 2010 adalah 103%. Hasil ini diperoleh dari penjumlahan
seluruh scoring relative pada masing-masing perspektif.

5.33.6 Pengukuran Kinerja Unit Pemasaran
Adapun hasil dari pengukuran kinerja unit Pemasaran dapat

dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 5 .14 Pengukuran Kineija Unit Pemasaran dengan Indikator Hijau
!*_Capor* 1«b

_
Priirmn T «b

_
P«vaMMn I«b

_
UPl T*_SDM T*_K«uCTgan

BaboiMS |BoboiTom|TCTQCT 1"«*—* 1
75 2499 JEM MbMSB<*x* 0125

RCTCHTHM 3 0104125 25
0020B75 35

0833
0167 29 138371428E B28571428E

329671428E 2637371426Told 0251 1 1

Indtata Jjrt

CuMomw

0375 BoboiKPI |BotoToM|T«gP |MS
R, Q 2 0075 0.2 0076 324 162
R« 08 03 25 384 48
Iold 1 2655 7081 1 1

!nlairv»: ij.iwtn Piooen

Babot 0125 Bcfcol KPI iBcbotTofl|t«9« |fWrv« |Atw44. |
0178 002225 100
0152 0019 25

MS
Onlnai 9f 17444 98

17632 116
44 42666666 1133333332

29
0392 0049 15 17
0278 003475 2 150141.7

Total 15 1 14.8096 1164761 1

l rsvwt)and &OM4I

0375 BobotKPI |Bobol Total [ Tarpot |noafc«. |flelabyo |Ab»Xe
0833 0312375 1

twpijfl 167 0 062625 100

MSBabot
rtwwita.iapat koorfnad yang dtetenggaaf. 1001 83.3

14863 09
36811125 90163Total 225 11 1

Pada perspektif financial, KPI yang memiliki bobot paling
besar adalah rasio tingkat pertumbuhan pendapatan yaitu sebesar
83%. Pencapaian realisasi unit untuk KPI ini melebihi target yang
ditentukan, dan indikator yang diperoleh adalah berwama hijau.
Meningkatnya pendapatan ini disebabkan karena jumlah
pelanggan korporat Pos semakin meningkat sehingga penjualan
terhadap barang Pos juga semakin meningkat. Pada KPI net
margin, pencapaian realisasi juga telah melebihi target yang telah
ditentukan unit Pemasaran. Overall performance pencapaian
kineija unit Pemasaran pada perspektiffinancial telah cukup baik,
karena nilai score yang dihasilkan melebihi dari target 100% .
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Tabel 5.15 Pengukuran Kinerja Unit Pemasaran dengan Indikator
Kuning

Tab_Corporal TabJtotapwHn Tab_Pengolahan Iab_UPL Tab_5DM Iah_Keuangar Tab_Penviraisn
Fnaocial

Bobo! 0125 Bohol KR [ Bobo! Total jTargal |Beafeasi |RelateKPI
I Prosos

Ratio lingka!patumbuhan pndapatan 0 833 Q104125 25
0020675 35

75 2499
natmarjn 0167 13 83714285828671428;

32 96714265 2S37371428
29

Total 1 0.25 1 1

ImfeMxLigN

Cutionw
Bobot KPI [ Bobo!TolijjTargot |Rcafaat. |Relatr*e |Ab>o>jte |KPIBobo! 0.375

Ratio Mriah 0 2 0075 0076 32.4 1620.2
Ratio Imfrat pertunbuhan pdanggan 0 B 03 25 12 364
Total 1 1 26 55 7081 1

Inwral Bustiers Process
Bohol KR |Bobo!Tolal|Targal
0 170 0.02225 100

[ Reabati |Rjab*a |ahto!ute IKRBobo! (j12S
On lima reporting jajaHacafc 98 17 444 98

17632 116
44 42666866113 3333335-

iat« HngKar pe.lurt.jhan parjiaton 0152 0019 25 29
JUriah custom* databasa 0 392 0 549 15 17

0 278 003475 2 41 7 150
Tolal 1 1.5 1 1 148095 118476

Learning and Growth
Bobot 0,375 iReabaa. |R«latw |AbaoUeBobot KR |Bobct total iTargel

0.312375 1
0.062625 100

KR
nterwtai tapal koordmati yang rfcelenggaiafc 0833

0167
1 893 100

Protartate laptementasr totem riormati lerpr 14.863 89
36.811125 98163Total 1 2.25 1 1

Pada perspektif customer pencapaian kinerja jauh dari kata
cukup baik karena nilai score yang dihasilkan jauh dari target
yang telah ditentukan. Karena salah satu KPI yang memiliki
bobot terbesar pencapaian realisasinya tidak mencapai target yang
telah ditentukan oleh unit. Sehingga kinerja keseluruhan pada
perspektif ini jauh dari kata cukup baik.

Beradasarkan pengukuran dan penilaian kinerja unit
Pemasaran bulan Juni tahun 2010 yang dilakukan, diperoleh
pencapaian masing-masing perspektif. Dimana total kinerja KPI
pada masing-masing perspektif adalah:

1. Kinerja pencapaian financial adalah 264%
2. Kinerja pencapaian perspektif customer adalah 68%
3. Kinerja pencapaian perspektif internal process bussiness

adalah 121%
4. Kinerja pencapaian perspektif learning and growth

adalah 99.7%
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Secara keseluruhan kinerja unit Keuangan pada bulan Juni
tahun 2010 adalah 111%. Hasil ini diperoleh dan penjumlahan
seluruh scoring relative pada masing-masing perspektif.



BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan
Penelitian terkait dengan analisa perancangan sistem

pengukuran kinerja PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik ini
menghasilkan Kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil penyelarasan sasaran strategis korporat ke sasaran
strategis unit, serta identifikasi output dan stakeholder
expectation.
a. Unit Pelayanan

Dari penyelarasan strategis korporat dan identifikasi
output serta stakeholder expectation didapatkan 10
strategic objectives pada unit Pelayanan. Kesepuluh
strategic objectives tersebut terbagi atas empat perspektif,
pada perspektif Jinancial terdapat strategic objectives
meningkatkan pendapatan dan meningkatkan keuangan.
Pada perspektif customer terdapat strategic objectives
meningkatkan loyalitas pelanggan, meningkatkan akurasi
laporan, dan meningkatkan jumlah pelanggan. Pada
perspektif internal process business terdapat strategic
objectives mengurangi ketidakjelasan alamat kiriman,
meningkatkan efektifitas pemasaran, dan meningkatkan
kualitas pelayanan. Yang terakhir adalah perspektif
learning and growth, memiliki strategic objectives
meningkatkan komunikasi korporat yang efektif dan
meningkatkan kompetensi karyawan loket. Keempat
persepektif tersebut saling berhubungan dan membentuk
sebab akibat.

b. Unit Pengolahan
Dari penyelarasan strategis korporat dan identifikasi

output serta stakeholeder expectation didapatkan
sembilan strategic objectives pada unit Pengolahan.
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Kesembilan strategic objectives tersebut terbagi atas
empat perspektif, pada perspektiffinancial hanya terdapat
satu strategic objectives saja yaitu meningkatkan efisiensi
biaya. Pada perspektif customer terdapat strategic
objectives meningkatkan loyalitas pelanggan, dan
meningkatkan jumlah pelanggan. Pada perspektif internal
process business terdapat strategic objectives
meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan
efektifitas pemasaran, dan meningkatkan quality
relationship. Yang terakhir adalah perspektif learning
and growth, memiliki strategic objectives meningkatkan
komunikasi korporat yang efektif, menciptakan suasana
kerja yang kondusif, dan meningkatkan komitmen
karyawan Pengolahan. Keempat persepektif tersebut
saling berhubungan dan membentuk sebab akibat.

c. Unit UPL
Dari penyelarasan strategis korporat dan identifikasi

output serta stakeholder expectation didapatkan
sembilan strategic objectives pada unit UPL. Kesembilan
strategic objectives tersebut terbagi atas empat perspektif,
pada perspektif financial terdapat strategic objectives
yaitu meningkatkan pendapatan, meningkatkan efisiensi
biaya. Pada perspektif customer terdapat strategic
objectives
meningkatkan sarana dan prasarana karyawan KPC, dan
meningkatkan jumlah pelanggan. Pada perspektif internal
process business terdapat strategic objectives
meningkatkan quality relationship, meningkatkan
kapabilitas karyawan KPC dalam IT. Yang terakhir
adalah perspektif learning and growth, memiliki strategic
objectives meningkatkan implementasi KPC information
system terpadu, meningkatkan komunikasi korporat yang
efektif, dan meningkatkan komitmen karyawan UPL.

meningkatkan jumlah pelanggan,
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Keempat persepektif tersebut saling berhubungan dan
membentuk sebab akibat.

d. Unit SDM/Sarana/IT
Dari penyelarasan strategis korporat dan identifikasi

output serta stakeholder expectation didapatkan 12
strategic objectives pada unit SDM/Sarana/IT. Ke-12
strategic objectives tersebut terbagi atas empat perspektif,
pada perspektif financial terdapat strategic objectives
yaitu meningkatkan pemanfaatan anggaran secara
optimal, dan meningkatkan efisiensi biaya. Pada
perspektif customer terdapat strategic objectives
pemenuhan karyawan yang kompeten, meningkatkan
layanan dan inffastruktur yang nyaman (IT), dan
meningkatkan kepuasan internal customer. Pada
perspektif internal process business terdapat strategic
objectives optimalisasi utilisasi resources, dan
meningkatkan kapabilitas pegawai fungsi SDM dalam IT.
Yang terakhir adalah perspektif learning and growth,
memiliki strategic objectives meningkatkan komunikasi
korporat yang efektif, meningkatkan kedisiplinan
pegawai, meningkatkan kompetensi pegawai,
meningkatkan sarana berbasis IT dan meningkatkan
komitmen karyawan SDM/Sarana/IT. Keempat
persepektif tersebut saling berhubungan dan membentuk
sebab akibat.

e. Unit Keuangan
Dari penyelarasan strategis korporat dan identifikasi

output serta stakeholeder expectation didapatkan tujuh
strategic objectives pada unit Keuangan. Ketujuh
strategic objectives tersebut terbagi atas empat perspektif,
pada perspektif financial hanya terdapat satu strategic
objectives saja yaitu meningkatkan efisiensi biaya. Pada
perspektif customer terdapat strategic objectives
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meningkatkan akurasi penyediaan uang dan BPM, dan
meningkatkan akurasi laporan keuangan. Pada perspektif
internal process business terdapat strategic objectives
meningkatkan pengelolaan keuangan, dan meningkatkan
akurasi proyeksi keuangan. Yang terakhir adalah
perspektif learning and growth, memiliki strategic
objectives meningkatkan komunikasi korporat yang
efektif, dan meningkatkan implementasi keuangan
information system terpadu. Keempat persepektif tersebut
saling berhubungan dan membentuk sebab akibat.

f. Unit Pemasaran
Dari penyelarasan strategis korporat dan identifikasi

output serta stakeholeder expectation didapatkan sepuluh
strategic objectives pada unit Pemasaran. Kesepuluh
strategic objectives tersebut terbagi atas empat perspektif,
pada perspektif financial terdapat strategic objectives
yaitu meningkatkan pendapatan, dan meningkatkan
keuntungan. Pada perspektif customer terdapat strategic
objectives meningkatkan loyalitas pelanggan, dan
meningkatkan jumlah pelanggan. Pada perspektif internal
process business terdapat strategic objectives
meningkatkan efektifitas pemasaran, meningkatkan
kualitas pelayanan, meningkatkan pengelolaan pelanggan,
dan meningkatkan proses pelayanan. Yang terakhir
adalah perspektif learning and growth, memiliki strategic
objectives meningkatkan komunikasi korporat yang
efektif, dan meningkatkan implementasi customer
information system terpadu. Keempat persepektif tersebut
saling berhubungan dan membentuk sebab akibat.

2. Hasil perancangan tersebut menghasilkan total KPI pada
unit Pelayanan sebanyak 10 KPI. Pada unit Pengolahan
sebanyak 11 KPI. Pada unit UPL sebanyak sembilan
KPI. Pada unit SDM/Sarana/IT sebanyak 13 KPI. Pada
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unit Keuangan memiliki KPI sebanyak tujuh KPI. Dan
yang terakhir pada unit Pemasaran memiliki KPI
sebanyak 10 KPI.

3. Hasil pembobotan tiap perspektif BSC dengan
menggunakan pendekatan AHP menghasilkan pada unit
Pelayanan untuk perspektif financial sebesar 12%,
perspektif customer sebesar 38%, perspektif internal
business process sebesar 12% dan perspektif learning
and growth sebesar 38%. Pada unit Pengolahan untuk
perspektif financial sebesar 6%, perspektif customer
sebesar 50%, perspektif internal business process sebesar
22% dan perspektif learning and growth sebesar 22%.
Pada unit UPL untuk perspektif financial sebesar 25%,
perspektif customer sebesar 25%, perspektif internal
business process sebesar 25% dan perspektif learning
and growth sebesar 25%. Pada unit SDM/Sarana/IT
untuk perspektif financial sebesar 6%, perspektif
customer sebesar 62%, perspektif internal business
process sebesar 16% dan perspektif learning and growth
sebesar 16%. Pada unit Keuangan untuk perspektif
financial sebesar 9%, perspektif customer sebesar 33%,
perspektif internal business process sebesar 29% dan
perspektif learning and growth sebesar 29%. Pada unit
Pemasaran untuk perspektif financial sebesar 4%,
perspektif customer sebesar 12%, perspektif internal
business process sebesar 41% dan perspektif learning
and growth sebesar 43%.

4. Hasil pengukuran dan penilaian kinerja tiap unit secara
keseluruhan adalah 99% untuk unit Pelayanan, 79%
untuk unit Pengolahan. Pada unit UPL memiliki kinerja
sebesar 121%, pada unit SDM/Sarana/IT sebesar 96%.
Pada unit Keuangan dan Pemasaran sebesar 103% dan
111%.
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6.2 Saran
Berikut ini adalah saran yang ditujukan kepada perusahaan

dalam rangka peningkatan kinerja unit dan korporat dengan
pendekatan Balanced Scorecard. Selain itu, saran ini juga
ditujukan kepada peneliti selanjutnya dalam rangka menjalankan
penelitian dengan topik yang sama.

1. Rancangan sistem penilaian kineija ini sebaiknya
diimplementasikan
mengevaluasi kineija unit dan korporat. Hal ini
dikarenakan rancangan ini telah mempertimbangkan
keselarasan terhadap sasaran strategis korporat.

2. Untuk penelitian selanjutnya, sebaiknya mencari objek
penelitian/perusahaan yang benar-benar membutuhkan
sistem pengukuran kineija tersebut.

dalam menjalankan serta
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U Intensitas Rapat Koordinasi yang Diseienggarakan (L: .833)

Prosentase Implementasi Sistem Informasi Terpadu (L: .167)
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YaSsdss Strategic Objectives dan KP!
Unit Pefyaau PT.Pas Indonesia (Penero) Cab Graft

Naira :
Jabatan :

Strategic Objectives dan KPI :
Financial

mmm

Customer
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Y

Internal Process Business

Learning and Growth

Sundays, Mei 2010
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YaSidas; Strategic Objectives dan KP!
Unit SDM/Sarana/IT PT. Pos Indonesia (Persero) Cab

Gresik

Jabatan : A/QM/v <»OAA
I VUillU

Strategic Objectives dan KPI :
Financial
Fi.Paa&hpaSKflO^ [iDaaPapatopiilI V'

Batyto V'

Customer
Cl- P̂ Kroffasw

teeBBfiCBiaiaâ EE

Internal Process Business

Learning and Growth
UJriwKonuDi^K^^ î Vrfirsfismtoerara^^g^cr

. jiiDBR program pa&y
•y
yU. I&flgaaSara Bate il JtfT&ITffglaseft

Surabaya,xMei 2010
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Validasi Strategic Objectives dan KPI
Unit Pengolahan PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik

Naina : t K~\C
Jabatan :

Strategic Objectives dan KPI :
Financial

Customer
te»ptt?&npp;lnaiCl.tleiiijMBBlJiaagPthBgpn
JwtoPttiiipTapia
Pmcafttato tctofbfvifwj* mxi* «wi.iifcHMKHMiiwaiMfawn n»® wijfi

Internal Process Business
v/Rasia ^gnfafe pe^mman tepatwtti
>7ra. Men^laianKaiasiidaprai w^̂ fagaronatanpii

i InteltHSmtataftMiifru>ljpaipv« tUlilUUH4HPB2tenirataBeilissPenasm vy
v/

Learning and Growth
1' Tmpwtrwfe'-ww'aart >/

v/»pMi«pMiato

Surabayâ <Juni 2010
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Validasi Strategic Objectives dan KPI
Unit Keuangan PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik

Nama : vy **-
Jabatan : /7 &
Strategic Objectives dan KPI :
Financial -rjffatyftfc

Customer

fl. t^UiqiiMSaaCgfalip* bipaapsid 1/

v/

Pcnan Hiklri

P8t .fcfpai»iip^tê it(ii3l( 5iiat ite&Bpflfcpi
Internal Process Business

milipl^qtaaltfrcbW ^DflBsjapattpr
c^rnanpaci4cio oaog

Learning and Growth

11
lyaJ^Mei 2010
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Validasi Strategic Objectives dan KPI
Unit Pemasaran PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik

:Nama
Jabatan : Spv -

Strategic Objectives dan KPI :
Financial

Item
Fl .kpa^^11

Rlwflhri«nmr

Customer
pttMPHNfcCttoWajjfesfte V/

Internal Process Business
\/

v/nramBawIKMpiib!«9»
1/ntaylafegEWijigr

Learning and Growth
fcriMpIlwlMwbmm

12Hepwte 'i&irtwM \/

Surabaya, Mei 2010
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Validasi Strategic Objectives dan KPI
Unit UPL PT. Pos Indonesia (Persero) Cab Gresik

:£eiluL,Nama
Jabatan :

Strategic Objectives dan KPI :
Financial

MMFllmifer TOV
fUfem^ahaEfeBiatoa

Customer
jPacip fayAnj minlaft 1

Internal Process Business
t/
7ft laudatoSntjatofiwBK

Learning and Growth
1!ii(te«te5ster»slffl5iJi

7̂xre>«s«5 EaEsenaf

Surabaya,3iMei 2010
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KUESIONER PEMBOBOTAN

(MeiHtflkasi Kepentingaa Hap Perspektif, Strategic Objective, Key Perfc huttvator)

“PERANCANGAN S1STEM PENGUKURAN KJNERJA PADA UNIT PERUSAHAAN”
(STUDI KASUS:PT.POS INDONESIA (PERSERO)CABGRESIK)

Adapun tujuan dari kuesioner ini adalah untuk menentukan tingkat kepentingan masing-masing

perspektif. Sebeiumnya peneiiti mengucapkan banyak terima kasih atas kesediaan waktu untuk mengisi

kuesioner ini dengan harapan bahwa has# dari penelrtian ini dapat bermanfaat bagi perusahaan.

Petunjuk pengisian'.

1. BerHah nilai dengan menggunakan pemiaian dibawah ini:
Dngfcat Prtorttas

Faktor Asama penting dibanding dengan Faktor B
Faktor A sedBdt lebih penting dibanding dengan Faktor B

Faktor A laMhpetrtfcg dibanding dangan Faktor B
Faktor A sangat penting dibanding dengan Faktor B

Faktor A muttah sangat penting dibanding dengan Faktor B
Nilai tcngah-tengah2,4,6,»

Keterangan : Pengertian nilai tengah-tengah adalah jika A sedikit lebih penting dari B maka
diberikan nilai 3, namun jika nilai 3 tersebut dianggap masih terlalu besar dan nilai 1 masih
terialu kedl maka nilai 2 yang harus diberikan untuk pnorrtas antara A dengan B

2. COntoh pengisian kuesioner

i warwar
i < j i\ j 1 j IA

Artinya, faktor B lebih penting dibandmgkan dengan faktor A

BIODATA RESPONDEN

G.Nama Responden
Jabatan
JenisKeiamin
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^G O L A H A^
KUESIONER PEMBOBOTAN

(IdenttfUuui Ktpemtmgmn Hap Pcnpcktif,Strategic Objective,Key Perform**ce Indicator)

“PERANCANGAN S1STEM PENGUKURAN K1NERJA PADA UNIT PERUSAIIAAN"
(STUDI KASUS:PT. POS INDONESIA (PERSERO)CAB GRESIK)

Adapun tujuan dan kuesioner ini adaiah untuk menentukan tingkat kepentingan masing-masing

perspektif. Sebehimnya penetiti mengucapkan banyak terima kasih atas kesediaan waktu untuk mengisi

kuesioner ini dengan Karapan bahwa hasil dari penelrtian ini dapat bermanfaat bagi pefusahaan.

Petunjuk pengisian:

1. Berilah niiai dengan menggunakan penitaian dibawah ini:
Tingkat Priorttas

Faktor A saroa penting dibanding dengan Faktof B
Faktor A sedddt lebih penting dibanding dengan Faktor B

Faktor A tebth panting dibanding dengan Faktor B
Faktor A sangat panting dibanding dengan Faktor B

Faktor A imittah sangat penting dibanding dengan Faktor B
Niiai tengah-tengah2,4,6,8

Keterangan : Pengertian niiai tengah-tengah adaiah jika A sedikit lebih penting dari B maka

diberikan niiai 3, namun jika niiai 3 tersebut dianggap masih terlaiu besar dan niiai 1 masih

terlaiu kedi maka niiai 2 yang harus diberikan untuk pnontas antara A dengan B

2. Contoh pengisian kuesioner

SUtM f*or.'v'*mm
8A

Artinya, faktor B lebih penting dibandingkan dengan faktor A

BJOOATA RESPONDEN

Nama Responden
Jabatan :
Jenis Keiamin

: rtee.»
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KUESIONER PEMBOBOTAN
(Idtndflluui Kepentingan Tiap Ptnpcktif, Strategic Objective, Key Performance Indivator)

“PERANCANGAN SISTEM PENGUKHAN KINERJA PADA UNIT PERUSAHAAN”
(STUDI KASUS:PT. POS INDONESIA (PERSERO) CAB GRESOC)

Adapun tujuan dari kuesioner ini adaiah untuk menentukan tingkat kepentingan masing-masing

perspektif. Sebehimnya peneiiti mengucapkan banyak terima kasih atas kes
kuesioner ini dengan harapan bahwa basil dari penelitian ini dapat bermanfaat bagi perusahaan.

waktu untuk mengisi

Petunjuk pengisian:

1. Berilah nilai dengan menggunakan peniiaian dlbawah ini:
Tingkat Prtorttas

panting dibanding dengan Faktor BFaktorA1
tabttt pentlng d.hand.ng dengan Faktor B3 FaktorA

Faktor A ieblh penting dibanding dengan Faktor B5
pentlng dibending dengan FektocB
Hat pentlng dibanding dengan Faktor B

FaktorA7
FaktorA9

Nilai tengah-tengah2AM

Keterangan : Pengertian ndai tengah-tengah adaiah jika A sedikit lebih penting dari B maka
diberikan nilai 3, namun jika nilai 3 tersebut dianggap masih terlaiu besar dan nilai 1 masih
terlahi kecil maka nilai 2yang harus diberikan untuk prioritas antara A dengan B

2. Cdntoh pengisian kuesioner

I m
i i H HI i i i i TOTT? IA

Artinya, faktor B lebih penting (fibandingkan dengan faktor A

BipOATA RESPONDEN
Nama Responden
Jabatan
Jenis Kelamin

Surabaya, X Juni 2010

^.KKoU*̂ * )(
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KUESIONER PEMBOBOTAN
Ttop Pwipfkrtf, Strwtegic Object**,Kef Perform*** Iiuthmtor)

“PERANCANGAN SISTEM PENGUKURAN KINERJA PAOA UNIT PERUSAHAAN”
(STUM KASUS:PT.POS INDONESIA (PERSERO)CAB GRESIK)

Adapun tujuan dari kuestonar M adalah untuk menentukan tingkat kapentingan masmg-masmg
penpckttf . Sabetumnya pane*) mangucapkan banyak terima kasih atas kesediaan waktu untuk mengtsi
kuesionerini harapan bahwa hasil dari paneWien ini dapat bermanfaat tu«i perusahaan.

Petunjuk pengisian:

1. Berilah nilai d» ikan panttaian dibawab ini:men

Faktor Asama dfaancBng dangan faktor B
dibanding dengan Faktor BFaktor A

Faktor AtaMb dangan Faktof B
ding dengan caHffTf BFaktor A

Faktor BFaktor A
Nilai tengah-tengah2,4 ,6,8

: Pengertian nilai tengah-te«*ah adalah jfca A sadMdt tetoih panting dari B maka
dtberikan ndai 3, namun jUca nilai 3 terscbut dtanggap masih tertaki besar dan nilai 1 masih
teriahi kadi maka nilai 2 yang harus diberikan untuk prioritas antara A dengan B

2- Contoh pangisian kuestonar

i m
jTT3j iTj i i jjTjhTfA I

Artinya. faktor B lebti panting dibandbigkan dengan faktor A

BIODATA RESPONDEN
: A OS P A M U K

CPV
Nanta Watpondan

ienis Keiamin

Surabaya, Juni 2010

( AGuc pAtnxnr )
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KUESIONER PEMBOBOTAN
(Identifikasi Kepentiagan Ti«p Perspektif, Strategic Objective,Key Performance Indivator)

“PERANCANGAN SISTEM PENGUKURAN KLNERJA PADA UNIT PERUSAHAAN”
(STUN KASUS: PT.POS INDONESIA (PERSERO) CABGRESIK)

Adapun tujuan dari kuestoner ini adaiah untuk menentukan tingkat kepentingan masing-masmg

perspektif. Sebelumnya peneiiti mengucapkan banyak terima kasih atas kesediaan waktu untuk mengisi

kuesioner ini dengan harapan bahwa hasil dari peneiitian mi dapat bermanfaat bagi perusahaan.

Petunjuk pengisian :

1. Berilah niiai dengan menggunakan peniiaian dibawah ini:
Tingkat Priodtas

Faktor Asama penting dibanding dengan Faktpr B
Faktor A sedBdtleblh panting dibanding dengan Faktor B

Faktor A lebih panting dibanding dengan Faktor B

Niiai
1
3
5

pendng dibanding dengan Faktor BFaktor A7
dibanding dengan Faktor BFaktor A9

Niiai tengah-tengah2,4,6,8

Keterangan : Pengertian niiai tengah-tengah adalah jika A sedikit lebih penting dari B maka

diberikan niiai 3, namun jika niiai 3 tersebut dianggap masih tertalu besar dan niiai 1 masih

terlalu kecil maka niiai 2 yang harus diberikan untuk prioritas antara A dengan B

2. Contoh pengisian kuesioner
ttorm

8! I 7 f 5 4k
Artinya, faktor B lebih penting dibandingkan dengan faktor A

BIODATA RESPONDEN
Nama Responder
Jabatan
Jenis Keiamin

; WH t- v.TC
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KUESIONER PEMBOBOTAN
Ttap Panpekdf, Strategic Objective,Kef Performance huttvmtor)

“PERANCANGAN SISTEM PENGUKURAN KINERJA PADA UNIT PERUSAHAAN”
(STUM RASUS:PT.POS INDONESIA (PERSERO) CAB GRESIK)

Adapun tujuan dart kuasionar ini adatah untuk manantukan tingkat kepantingan masmg-masing
parspektif . Sabeiumnya peneHb mengucapkan banyak tertma kasth atas kesediaan waktu untuk mengbi
kuasionar ini dangan harapan bahwa basil dart penektian ini dapat bermanfaat bagi perusabaan.

Petunjuk pangisian:

1. Beritah miai dangan manggunakan pcnilaian dibawah ini:

dibandkig dangan Faktor BFaktor A1
labib panting dibanding dangan Faktor BFaktor A3

FaktorB5 Faktor A
Faktor B7 Faktor A

dibandwg dangan Faktor BFaktorA9
NUai2AM

: Pengartian niai tengab-tengah adatah JMca A saddcrt tab* panting dan B maka
dtbcnkar nitai 3, namun jika nitai 3 tersabut dianggap mosih tarialu besar dan nitai 1 masih
tartaiu kadi maka nitai 2 yang barns dibarikan untuk pnoritas antara A B

2. Contob pangisian kuasionar

I MBMB
3i t 7 fi 5 4 3 2 jh JjGElA IA

Arttnya,faktor B iatoib panting dtoandingfcan dangan faktor A

BIODATA RESPONDER

Jams Keiamin

Surabaya, Juni 2010
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