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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner DEMATEL 

 

PETUNJUK KUESIONER 1 

 

Kusioner ini berisi kriteria yang digunakan dalam pengukuran kinerja perusahaan untuk 

mengetahui intensitas hubungan relasi antar kriteria. Bacalah masing-masing kriteria dengan 

seksama sebelum anda menjawab lembar tersebut. Isilah kuesioner ini dengan cara 

memberikan tanda ceklis (√) pada jawaban yang anda pilih. Adapun keterangan tiap skor 

adalah sebagai berikut:  

- Tidak Mempengaruhi  : 0 

- Kurang Mempengaruhi  : 1 

- Cukup Mempengaruhi  : 2 

- Kuat Mempengaruhi  : 3 

- Sangat Kuat Mempengaruhi : 4 

Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

Financial 

Financial      

Customer      

Internal Business Process      

Learning and Growth      

Customer 

Financial      

Customer      

Internal Business Process      

Learning and Growth      

Internal Business Process 

Financial      

Customer      

Internal Business Process      
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Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

 Learning and Growth      

Learning and Growth 

Financial      

Customer      

Internal Business Process      

Learning and Growth      
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SASARAN STRATEGIS  

Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

F1: Pertumbuhan 

profit 

berkelanjutan 

F1: Pertumbuhan profit berkelanjutan      

C1: Peningkatan kepuasan  pelanggan      

C2: Peningkatan akuisisi pelanggan      

I1: Peningkatan kinerja karyawan      

I2: Penurunan kecelakaan kerja      

L1: Pengembangan kapabilitas karyawan      

L2: Peningkatan kepuasan karyawan      

C1: Peningkatan 

kepuasan  

pelanggan 

F1: Pertumbuhan profit berkelanjutan      

C1: Peningkatan kepuasan  pelanggan      

C2: Peningkatan akuisisi pelanggan      

I1: Peningkatan kinerja karyawan      

I2: Penurunan kecelakaan kerja      

L1: Pengembangan kapabilitas karyawan      

L2: Peningkatan kepuasan karyawan      

C2: Peningkatan 

akuisisi 

pelanggan 

F1: Pertumbuhan profit berkelanjutan      

C1: Peningkatan kepuasan  pelanggan      

C2: Peningkatan akuisisi pelanggan      

I1: Peningkatan kinerja karyawan      

I2: Penurunan kecelakaan kerja      

L1: Pengembangan kapabilitas karyawan      

L2: Peningkatan kepuasan karyawan      

I1: Peningkatan 

kinerja karyawan 

F1: Pertumbuhan profit berkelanjutan      

C1: Peningkatan kepuasan  pelanggan      

C2: Peningkatan akuisisi pelanggan      

I1: Peningkatan kinerja karyawan      

I2: Penurunan kecelakaan kerja      
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 L1: Pengembangan kapabilitas karyawan      

L2: Peningkatan kepuasan karyawan      

I2: Penurunan 

kecelakaan kerja 

F1: Pertumbuhan profit berkelanjutan      

C1: Peningkatan kepuasan  pelanggan      

C2: Peningkatan akuisisi pelanggan      

I1: Peningkatan kinerja karyawan      

I2: Penurunan kecelakaan kerja      

L1: Pengembangan kapabilitas karyawan      

L2: Peningkatan kepuasan karyawan      

L1: 

Pengembangan 

kapabilitas 

karyawan 

F1: Pertumbuhan profit berkelanjutan      

C1: Peningkatan kepuasan  pelanggan      

C2: Peningkatan akuisisi pelanggan      

I1: Peningkatan kinerja karyawan      

I2: Penurunan kecelakaan kerja      

L1: Pengembangan kapabilitas karyawan      

L2: Peningkatan kepuasan karyawan      

L2: Peningkatan 

kepuasan 

karyawan 

F1: Pertumbuhan profit berkelanjutan      

C1: Peningkatan kepuasan  pelanggan      

C2: Peningkatan akuisisi pelanggan      

I1: Peningkatan kinerja karyawan      

I2: Penurunan kecelakaan kerja      

L1: Pengembangan kapabilitas karyawan      

L2: Peningkatan kepuasan karyawan      
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KPI 

Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

F111: Tingkat 

pertumbuhan 

pendapatan 

F111: Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

     

F121: Tingkat penurunan biaya 

operasional 

     

C111: Tingkat retensi pelanggan 
     

C112: Tingkat complain pelanggan 
     

C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 

     

C221: Peningkatan jumlah distribusi 

ticketing channel 

     

I111: Ontime performance 
     

I211: Jumlah kecelakaan kerja rendah 
     

1221: Pelaksanaan sosialisasi K3 
     

L111: Jumlah pelaksanaan pelatihan 

bulanan  

     

L112: Employee Productivity 
     

L211: Penerimaan gaji tepat waktu 
     

L212: Tingkat turn over karyawan 

rendah 

     

F121: Tingkat 

penurunan biaya 

operasional 

F111: Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

     

F121: Tingkat penurunan biaya 

operasional 

     

C111: Tingkat retensi pelanggan 
     

C112: Tingkat complain pelanggan 
     

C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 

     

C221: Peningkatan jumlah distribusi 

ticketing channel 

     

I111: Ontime performance 
     

I211: Jumlah kecelakaan kerja rendah 
     

1221: Pelaksanaan sosialisasi K3 
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Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

 L111: Jumlah pelaksanaan pelatihan 

bulanan  

     

L112: Employee Productivity 
     

L211: Penerimaan gaji tepat waktu 
     

L212: Tingkat turn over karyawan 

rendah 

     

C111: Tingkat 

retensi 

pelanggan 

F111: Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

     

F121: Tingkat penurunan biaya 

operasional 

     

C111: Tingkat retensi pelanggan 
     

C112: Tingkat complain pelanggan 
     

C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 

     

C221: Peningkatan jumlah distribusi 

ticketing channel 

     

I111: Ontime performance 
     

I211: Jumlah kecelakaan kerja rendah 
     

1221: Pelaksanaan sosialisasi K3 
     

L111: Jumlah pelaksanaan pelatihan 

bulanan  

     

L112: Employee Productivity 
     

L211: Penerimaan gaji tepat waktu 
     

L212: Tingkat turn over karyawan 

rendah 

     

C112: Tingkat 

complain 

pelanggan 

F111: Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

     

F121: Tingkat penurunan biaya 

operasional 

     

C111: Tingkat retensi pelanggan 
     

C112: Tingkat complain pelanggan 
     

C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 
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Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

 C221: Peningkatan jumlah distribusi 

ticketing channel 

     

I111: Ontime performance 
     

I211: Jumlah kecelakaan kerja rendah 
     

1221: Pelaksanaan sosialisasi K3 
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L112: Employee Productivity 
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rendah 
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F121: Tingkat penurunan biaya 
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ticketing channel 
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L112: Employee Productivity 
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rendah 
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Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

C221: 

Peningkatan 

jumlah distribusi 

ticketing channel 

F111: Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

     

F121: Tingkat penurunan biaya 

operasional 

     

C111: Tingkat retensi pelanggan 
     

C112: Tingkat complain pelanggan 
     

C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 

     

C221: Peningkatan jumlah distribusi 

ticketing channel 

     

I111: Ontime performance 
     

I211: Jumlah kecelakaan kerja rendah 
     

1221: Pelaksanaan sosialisasi K3 
     

L111: Jumlah pelaksanaan pelatihan 

bulanan  

     

L112: Employee Productivity 
     

L211: Penerimaan gaji tepat waktu 
     

L212: Tingkat turn over karyawan 

rendah 

     

I111: Ontime 

performance 

F111: Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

     

F121: Tingkat penurunan biaya 

operasional 

     

C111: Tingkat retensi pelanggan 
     

C112: Tingkat complain pelanggan 
     

C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 
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ticketing channel 
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1221: Pelaksanaan sosialisasi K3 
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Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 

 L111: Jumlah pelaksanaan pelatihan 

bulanan  

     

L112: Employee Productivity 
     

L211: Penerimaan gaji tepat waktu 
     

L212: Tingkat turn over karyawan 

rendah 

     

I211: Jumlah 

kecelakaan kerja 

rendah 

F111: Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

     

F121: Tingkat penurunan biaya 

operasional 

     

C111: Tingkat retensi pelanggan 
     

C112: Tingkat complain pelanggan 
     

C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 
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ticketing channel 
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rendah 
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C211: Tingkat pertumbuhan 

penjualan 

     



106 

 
 

 

 

Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 
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Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 
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operasional 
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Hubungan Relasi antar Kriteria 
Skor 

0 1 2 3 4 
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L212: Tingkat turn over karyawan 
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Lampiran 2 Matriks hubungan langsung Sasaran Strategis yang telah dinormalisasi 

  F1 C1 C2 I1 I2 L1 L2 

F1 0,00 0,08 0,11 0,13 0,06 0,10 0,15 

C1 0,18 0,00 0,18 0,01 0,03 0,12 0,05 

C2 0,20 0,02 0,00 0,05 0,03 0,12 0,03 

I1 0,18 0,13 0,18 0,00 0,18 0,19 0,15 

I2 0,17 0,06 0,18 0,11 0,00 0,05 0,18 

L1 0,13 0,08 0,19 0,20 0,20 0,00 0,17 

L2 0,11 0,08 0,06 0,18 0,17 0,17 0,00 

Lampiran 3 Peta Impact Diagram Sasaran Strategis DEMATEL 

  F1 C1 C2 I1 I2 L1 L2 

F1   ada    ada 

C1 ada  ada     

C2 ada       

I1 ada  ada  ada ada ada 

I2 ada  ada    ada 

L1 ada  ada ada ada ada ada 

L2 ada  ada ada ada ada 0 

Lampiran 4. Matriks hubungan langsung KPI yang telah dinormalisasi 

 F111 F121 C111 C112 C211 C221 I111 I211 1221 L111 L112 L211 L212 

F111 0,00 0,03 0,03 0,05 0,04 0,05 0,06 0,04 0,04 0,05 0,04 0,04 0,02 

F121 0,03 0,00 0,03 0,04 0,05 0,04 0,03 0,03 0,03 0,03 0,04 0,02 0,03 

C111 0,10 0,04 0,00 0,06 0,10 0,03 0,02 0,04 0,03 0,03 0,04 0,02 0,02 

C112 0,06 0,10 0,10 0,00 0,09 0,02 0,04 0,03 0,02 0,02 0,03 0,03 0,04 

C211 0,10 0,06 0,06 0,03 0,00 0,05 0,05 0,04 0,04 0,03 0,06 0,02 0,01 

C221 0,08 0,02 0,01 0,03 0,05 0,00 0,03 0,02 0,01 0,01 0,04 0,01 0,02 

I111 0,07 0,04 0,09 0,08 0,09 0,02 0,00 0,05 0,03 0,06 0,02 0,02 0,04 

I211 0,06 0,08 0,07 0,07 0,08 0,03 0,05 0,00 0,06 0,05 0,06 0,02 0,05 

1221 0,03 0,04 0,01 0,03 0,02 0,03 0,02 0,10 0,00 0,01 0,02 0,01 0,03 

L111 0,03 0,06 0,04 0,04 0,05 0,02 0,09 0,06 0,02 0,00 0,09 0,03 0,06 

L112 0,10 0,10 0,10 0,09 0,10 0,06 0,08 0,07 0,06 0,07 0,00 0,06 0,08 

L211 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04 0,05 0,00 0,08 

L212 0,03 0,04 0,03 0,04 0,05 0,05 0,05 0,03 0,03 0,03 0,06 0,08 0,00 
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Lampiran 5. Peta Impact Diagram KPI DEMATEL 

 F111 F121 C111 C112 C211 C221 I111 I211 1221 L111 L112 L211 L212 

F111    ada ada  ada       

F121     ada  0       

C111 ada ada  ada ada  0       

C112 ada ada ada  ada  ada       

C211 ada ada ada    ada    ada   

C221 ada             

I111 ada ada ada ada ada   ada  ada    

I211 ada ada ada ada ada  ada  ada ada ada  ada 

1221        ada      

L111 ada ada ada ada ada  ada ada   ada  ada 

L112 ada ada ada ada ada ada ada ada ada ada  ada ada 

L211 ada ada ada ada ada      ada  ada 

L212 ada ada  ada ada  ada    ada ada  
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Lampiran 6. Perbandingan berpasangan ANP dari Software Superdecision 

PERSPEKTIF – SASARAN STRATEGIS 

Respect to Financial 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Customer                  Learning and Growth 

 

Respect to Customer 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Customer                  Financial 

 

Respect to Internal Business Process 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Customer                  Financial 

2 Customer                  Internal Business Process 

3 Customer                  Learning and Growth 
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4 Financial                  Internal Business Process 

5 Financial                  Learning and Growth 

6 Internal Business Process                  Learning and Growth 

 

Respect to Learning and Growth 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Customer                  Financial 

2 Customer                  Internal Business Process 

3 Customer                  Learning and Growth 

4 Financial                  Internal Business Process 

5 Financial                  Learning and Growth 

6 Internal Business Process                  Learning and Growth 
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Node 

(Customer Cluster) 

Respect to Peningkatan Kinerja Karyawan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

 

Respect to Peningkatan Kepuasan Karyawan (in customer cluster) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

 

Respect to Peningkatan Kepuasan Karyawan (in Internal Business Process Cluster) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kinerja 

karyawan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 
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Respect to Pengembangan kapabilitas Karyawan (in customer cluster) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

 

Respect to Pengembangan Kapabilitas Karyawan (in Internal Business Process Cluster) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kinerja 

karyawan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

 

SASARAN STRATEGIS – KPI 

Cluster 

Respect to Peningkatan kepuasan pelanggan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
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2 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

3 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

4 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

5 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

6 
Peningkatan kinerja 

karyawan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

 

Respect to Peningkatan akuisisi pelanggan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kapabilitas 

karyawan 

2 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

3 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

4 
Peningkatan kapabilitas 

karyawan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 
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5 
Peningkatan kapabilitas 

karyawan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

6 
Peningkatan kinerja 

karyawan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

 

Respect to Peningkatan kapabilitas karyawan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

2 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kapabilitas 

karyawan 

3 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

4 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kepuasan 

karyawan 

5 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

6 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

7 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Pengembangan kapabilitas 

karyawan 
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8 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

9 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kepuasan 

karyawan 

10 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

 

Respect to Penurunan kecelakaan kerja 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

2 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kapabilitas 

karyawan 

3 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

4 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kepuasan 

karyawan 

5 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

6 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 
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7 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Pengembangan kapabilitas 

karyawan 

8 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

9 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kepuasan 

karyawan 

10 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

 

Respect to Peningkatan kepuasan karyawan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

2 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kapabilitas 

karyawan 

3 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kepuasan 

karyawan 

4 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

5 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 
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6 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Pengembangan kapabilitas 

karyawan 

7 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kepuasan 

karyawan 

8 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

9 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

10 
Peningkatan kapabilitas 

karyawan 
                 Peningkatan kepuasan 

karyawan 

 

Respect to Peningkatan kinerja karyawan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

2 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Pengembangan kapabilitas 

karyawan 

3 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

4 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 
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5 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Pengembangan kapabilitas 

karyawan 

6 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

7 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

8 
Pengembangan kapabilitas 

karyawan 
                 Penurunan kecelakaan kerja 

9 
Pengembangan kapabilitas 

karyawan 
                 Peningkatan profit 

berkelanjutan 

10 Penurunan kecelakaan kerja                  Peningkatan profit 

berkelanjutan 

 

Respect to Peningkatan profit berkelanjutan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan akuisisi 

pelanggan 

2 
Peningkatan kepuasan 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 

3 
Peningkatan akuisisi 

pelanggan 
                 Peningkatan kinerja 

karyawan 
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NODE 

Respect to Tingkat complain pelanggan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

 

Respect to Tingkat retensi pelanggan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

 

Respect to Tingkat tingkat pertumbuhan penjualan 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 
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Respect to Employee productivity (peningkatan kepuasan pelanggan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Tingkat complain pelanggan                  Tingkat retensi pelanggan 

 

Respect to Employee productivity (peningkatan akuisisi pelanggan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Peningkatan jumlah distribusi 

ticketing channel 
                 Tingkat pertumbuhan 

penjualan 

 

Respect to Employee productivity (penurunan kecelakaan kerja) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Jumlah kecelakaan kerja                  Peningkatan sosialisasi K3 
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Respect to Employee productivity (peningkatan kepuasan pelanggan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Penerimaan gaji tepat waktu                  Tingkat turn over karyawan 

rendah 

 

Respect to Employee productivity (peningkatan profit berkelanjutan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

 

Respect to Jumlah pelaksanaan pelatihan bulanan (peningkatan kepuasan pelanggan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Tingkat complain pelanggan                  Tingkat retensi pelanggan 
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Respect to Jumlah pelaksanaan pelatihan bulanan (peningkatan profit berkelanjutan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

 

Respect to Jumlah kecelakaan kerja (peningkatan kepuasan pelanggan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Tingkat complain pelanggan                  Tingkat retensi pelanggan 

 

Respect to Jumlah kecelakaan kerja (peningkatan kapabilitas karyawan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Employee productivity                  Jumlah pelatihan bulanan 
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Respect to Jumlah kecelakaan kerja (pertumbuhan profit berkelanjutan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

 

Respect to Penerimaan gaji tepat waktu (peningkatan kepuasan pelanggan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Tingkat complain pelanggan                  Tingkat retensi pelanggan 

 

Respect to Penerimaan gaji tepat waktu (pertumbuhan profit berkelanjutan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 
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Respect to Tingkat turn over karyawan  

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 

 

Respect to Ontime performance (in node peningkatan kepuasan pelanggan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 Tingkat complain pelanggan                  Tingkat retensi pelanggan 

 

Respect to Ontime performance (in node pertumbuhan profit berkelanjutan) 

No Kriteria A 
Skala 

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

1 
Tingkat penurunan biaya 

operasional 
                 Tingkat pertumbuhan 

pendapatan 
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Lampiran 7 Kuesioner ANP 

PETUNJUK KUISIONER 2 

 

Kusioner ini berisi pernyataan dalam kuesioner ANP berupa  pairwaise 

comparison (pembandingan berpasangan) antar elemen dalam cluster untuk 

mengetahui mana diantara elemen tersebut yang lebih besar pengaruhnya (lebih 

dominan) dan seberapa besar perbedaannya (pada skala 1-9) dilihat dari satu sisi. 

Isilah kuisioner ini dengan cara memberikan tanda ceklis (√) pada kolom skala 

kriteria. Skala numerik 1-9 yang digunakan merupakan terjemahan dari penilaian 

verbal seperti pada tabel berikut: 

  

Skala Numerik  

(Intencity of Importance) 

Skala Verbal  

(Definition) 

9 Extrem importance 

8 Very, very strong 

7 Very strong or demonstrated importance 

6 Strong plus 

5 Strong importance 

4 Moderate plus 

3 Moderate importance 

2 Weak  

1 Equal importance 
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PERSPEKTIF – SASARAN STRATEGIS 

Kriteria 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Financial 

Customer          

Learning and Growth          

Customer 

Customer          

Financial          

Internal Business Process 

Financial          

Customer          

Internal Business Process          

Learning and Growth          

Learning and Growth 

Financial          

Customer          

Internal Business Process          

Learning and Growth          

Peningkatan kinerja karyawan 

Peningkatan kepuasan 

Pelanggan 
      

   

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Peningkatan Kepuasan karyawan (in Customer Cluster) 

Peningkatan kepuasan 

Pelanggan 
      

   

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Peningkatan Kepuasan karyawan (in Internal Business Process Cluster) 

Peningkatan kinerja karyawan          

Penurunan kecelakaan kerja          

Pengembangan kapabilitas karyawan (in customer Cluster) 

Peningkatan kepuasan 

Pelanggan 
      

   

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Pengembangan kapabilitas karyawan (in Internal Business Process Cluster) 

Peningkatan kinerja karyawan          

Penurunan kecelakaan kerja          
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SASARAN STRATEGIS - KPI 

Kriteria 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 

Peningkatan kepuasan pelanggan          

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Peningkatan kinerja karyawan          

Peningkatan kepuasan pelanggan 

Pertumbuhan profit berkelanjutan          

Peningkatan kepuasan pelanggan          

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Peningkatan kinerja karyawan          

Peningkatan akuisisi pelanggan 

Pertumbuhan profit berkelanjutan          

Peningkatan kepuasan pelanggan          

Peningkatan kinerja karyawan          

Pengembangan kapabilitas karyawan          

Peningkatan kinerja karyawan 

Pertumbuhan profit berkelanjutan          

Peningkatan kepuasan pelanggan          

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Penurunan kecelakaan kerja          

Pengembangan kapabilitas karyawan          

Penurunan kecelakaan kerja 

Pertumbuhan profit berkelanjutan          

Peningkatan kepuasan pelanggan          

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Peningkatan kinerja karyawan          

Penurunan kecelakaan kerja          

Pengembangan kapabilitas karyawan          

Peningkatan kepuasan karyawan          

Pengembangan kapabilitas karyawan 

Pertumbuhan profit berkelanjutan          

Peningkatan kepuasan pelanggan          

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Peningkatan kinerja karyawan          
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Penurunan kecelakaan kerja          

Pengembangan kapabilitas karyawan          

Peningkatan kepuasan karyawan          

Peningkatan kepuasan karyawan 

Pertumbuhan profit berkelanjutan          

Peningkatan kepuasan pelanggan          

Peningkatan akuisisi pelanggan          

Peningkatan kinerja karyawan          

Pengembangan kapabilitas karyawan          

Peningkatan kepuasan karyawan          

Tingkat complain pelanggan 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          

Tingkat retensi pelanggan 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          

Tingkat pertumbuhan penjualan 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          

Ontime Performance (in node Pertumbuhan profit berkelanjutan) 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          

Ontime Performance (in node Peningkatan kepuasan pelanggan) 

Tingkat complain pelanggan          

Tingkat retensi pelanggan          

Jumlah kecelakaan kerja (in node Pertumbuhan profit berkelanjutan) 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          

Jumlah kecelakaan kerja (in node Peningkatan kepuasan pelanggan) 

Tingkat complain pelanggan          

Tingkat retensi pelanggan          

Jumlah kecelakaan kerja (in node Pengembangan kapabilitas karyawan) 

Employee productivity          

Jumlah pelaksanaan pelatihan bulanan          

Employee Productivity (in node Pertumbuhan profit berkelanjutan) 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          
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Employee Productivity (in node Peningkatan kepuasan pelanggan) 

Tingkat complain pelanggan          

Tingkat retensi pelanggan          

Employee Productivity (in node Peningkatan akuisisi pelanggan) 

Peningkatan jumlah distribusi ticketing 

channel 
      

   

Tingkat pertumbuhan penjualan          

Employee Productivity (in node Penurunan kecelakaan kerja) 

Jumlah kecelakaan kerja rendah          

Pelaksanaan sosialisasi K3          

Employee Productivity (in node Peningkatan kepuasan karyawan) 

Penerimaan gaji tepat waktu          

Tingkat turn over karyawan rendah          

Jumlah pelaksanaan pelatihan bulanan (in node Pertumbuhan profit 

berkelanjutan) 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          

Jumlah pelaksanaan pelatihan bulanan (in node Peningkatan kepuasan 

pelanggan) 

Tingkat complain pelanggan          

Tingkat retensi pelanggan          

Penerimaan gaji tepat waktu  (in node Pertumbuhan profit berkelanjutan) 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          

Penerimaan gaji tepat waktu (in node Peningkatan kepuasan pelanggan) 

Tingkat complain pelanggan          

Tingkat retensi pelanggan          

Tingkat turn over karyawan rendah 

Tingkat pertumbuhan pendapatan          

Tingkat penurunan biaya operasional          
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Lampiran 8. Inverse tabulasi kuesioner ANP (Sasaran Strategis) 

KRITERIA R1 R2 R3 R4 R5 R6 

Financial 

customer - learning and grotwh 3 3 4 4 4 3 

Customer 

Customer - Financial 3 3 2 2 3 4 

Internal Business Process 

Customer - Financial 3 2 2 2 3 2 

Customer - Internal Business Process 5 3 4 5 5 4 

customer - learning and grotwh 4 4 3 3 4 3 

Financial - Internal Business Process 3 2 3 4 3 3 

Financial - learning and Growth 2 3 2 2 2 2 

Internal Business Process - Learning 

and Growth 
2 1/2 2 3 2 2 

Learning and Growth 

Customer - Financial 2 3 2 3 1/2 3 

Customer - Internal Business Process 3 4 3 2 2 4 

customer - learning and grotwh 4 5 4 4 3 5 

Financial - Internal Business Process 2 2 2 1/2 3 2 

Financial - learning and Growth 3 3 3 2 4 3 

Internal Business Process - Learning 

and Growth 
2 2 2 3 2 2 

Peningkatan kinerja karyawan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
3 2 2 1 2 3 

Peningkatan Kepuasan karyawan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
3 3 2 2 1 2 

Peningkatan kinerja karyawan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
3 2 3 2 2 1 

Pengembangan kapabilitas karyawan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
3 2 2 3 1 3 

Peningkatan kinerja karyawan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
3 2 2 2 1 4 

 



133 

 
 

 

 

Lampiran 9. Inverse tabulasi kuesioner ANP (KPI) 

KRITERIA R1 R2 R3 R4 R5 R6 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
4 3 4 1/2 1/3 3 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
2 2 2 1/3 1/2 2 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

peningkatan kinerja karyawan 
3 2 3 2 1/2 2 

Peningkatan kepuasan pelanggan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
3 4 5 4 4 5 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
1/2 2 2 2 1/2 2 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
2 3 3 5 2 4 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

peningkatan kinerja karyawan 
4 3 4 3 5 4 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

pertumbuhan profit berkelanjutan 
2 2 3 1/2 3 2 

Peningkatan kinerja karyawan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
3 2 2 4 3 3 

Peningkatan akuisisi pelanggan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
4 4 3 2 3 5 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
2 2 2 1/2 1/2 2 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
3 6 4 4 4 6 

Pengembangan kapabilitas karyawan 

- peningkatan kinerja karyawan 
3 3 2 3 4 4 

Pengembangan kapabilitas karyawan 

- pertumbuhan profit berkelanjutan 
1/2 3 2 3 2 2 

Peningkatan kinerja karyawan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
2 5 3 5 5 5 

Peningkatan kinerja karyawan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
2 1/2 2 2 3 3 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
4 5 3 5 3 3 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
3 4 3 2 2 1 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
2 3 2 3 1/2 1/2 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
5 4 4 6 5 5 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
4 3 2 3 4 3 
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Peningkatan akuisisi pelanggan - 

pertumbuhan profit berkelanjutan 
3 2 3 4 2 2 

Pengembangan kapabilitas karyawan 

- Penurunan kecelakaan kerja 
2 2 5 4 2 3 

Pengembangan kapabilitas karyawan 

- Peningkatan profit berkelanjutan 
3 3 2 3 4 4 

Penurunan kecelakaan kerja - 

Peningkatan profit berkelanjutan 
2 2 1/4 1/2 3 2 

Penurunan kecelakaan kerja 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
4 4 2 2 1/2 3 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
3 4 5 4 6 4 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
5 5 6 5 7 5 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kepuasan karyawan 
4 3 4 3 4 3 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
2 2 3 2 5 2 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
2 2 1/2 3 2 2 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
6 7 6 5 5 6 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
8 8 7 6 6 7 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Peningkatan kepuasan karyawan 
7 6 5 4 3 5 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
5 5 4 3 4 4 

Pengembangan kapabilitas karyawan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
3 2 2 3 3 1/2 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
5 7 7 4 5 8 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
2 3 2 2 3 4 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kepuasan karyawan 
4 6 6 5 4 7 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
3 4 5 3 2 5 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
2 2 3 1/2 1/2 3 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
7 8 8 6 7 7 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Penurunan kecelakaan kerja 
4 4 3 4 5 3 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Peningkatan kepuasan karyawan 
6 7 7 7 6 6 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
5 5 6 5 4 4 
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Peningkatan kepuasan karyawan 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan akuisisi pelanggan 
3 3 2 4 1/3 1/2 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
3 5 4 2 6 6 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kepuasan karyawan 
4 4 5 4 7 5 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
2 3 3 3 5 4 

Peningkatan kepuasan pelanggan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
1/2 2 2 1/2 2 3 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Pengembangan kapabilitas karyawan 
5 7 5 5 4 5 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Peningkatan kepuasan karyawan 
6 6 6 7 5 4 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Peningkatan kinerja karyawan 
4 5 4 6 3 3 

Peningkatan akuisisi pelanggan - 

Pertumbuhan profit berkelanjutan 
2 4 3 3 1/2 2 

Peningkatan kapabilitas karyawan - 

Peningkatan kepuasan karyawan 
2 1/2 2 3 2 1/2 

Tingkat complain pelanggan 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendapatan 
5 4 5 3 4 4 

Tingkat retensi pelanggan 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendapatan 
5 3 5 5 3 4 

Tingkat pertumbuhan penjualan 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendapatan 
5 6 4 3 5 5 

On Time Performance 

Tingkat complain pelanggan - 

Tingkat retensi pelanggan 
3 2 4 3 3 3 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendapatan 
2 4 3 2 3 2 

Jumlah kecelakaan kerja 

Tingkat complain pelanggan - 

Tingkat retensi pelanggan 
4 4 4 3 2 3 

Employee productivity - jumlah 

pelatihan bulanan 
3 3 3 2 4 4 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendpatan 
3 2 2 4 3 3 

Tingkat complain pelanggan - 

Tingkat retensi pelanggan 
2 3 2 3 4 3 

Peningkatan jumlah distribusi 

ticketing channel - Tingkat 

pertumbuhan penjualan 

3 2 3 5 3 4 

Jumlah kecelakaan kerja - 

Peningkatan sosialisasi K3 
3 3 2 3 3 3 
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Penerimaan gaji tepat waktu - 

Tingkat turn over karyawan rendah 
4 3 3 3 3 1/3 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendpatan 
4 5 5 5 3 4 

Jumlah pelaksanaan pelatihan bulanan 

Tingkat complain pelanggan - 

Tingkat retensi pelanggan 
2 1/4 3 3 1/2 2 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendpatan 
3 1/3 3 2 2 3 

Penerimaan gaji tepat waktu 

Tingkat complain pelanggan - 

Tingkat retensi pelanggan 
2 3 2 1/2 3 3 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendpatan 
1/2 4 3 3 4 1/2 

Tingkat turn over karyawan rendah 

Tingkat penurunan biaya operasional 

- Tingkat pertumbuhan pendpatan 
4 5 4 4 4 4 
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Lampiran 10. Ranking Sasaran Strategis tiap responden 

Responden F1 C1 C2 I1 I2 L1 L2 

R1 1 7 2 4 5 6 3 

R2 1 7 2 4 5 6 3 

R3 1 7 2 4 5 6 3 

R4 1 7 2 5 4 6 3 

R5 1 7 2 5 4 6 3 

R6 1 7 2 5 4 6 3 

 

Lampiran 11. Ranking KPI tiap responden 

Kriteria C112 C111 C221 C211 L112 L111 I211 I221 L211 L212 I111 F121 F111 

R1 7 8 13 2 9 6 4 11 10 5 1 12 3 

R2 7 8 13 2 9 6 4 11 10 5 1 12 3 

R3 7 8 13 2 9 6 4 11 10 5 1 12 3 

R4 7 8 13 2 9 6 4 11 10 5 1 12 3 

R5 7 8 13 2 9 6 4 11 10 5 1 12 3 

R6 7 8 13 2 9 6 4 11 12 3 1 10 5 

 

Lampiran 12. Dokumentasi Wawancara dengan Kepala Bagian Keuangan & 

SDMU  
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Lampiran 13. Dokumentasi Validasi Sasaran Strategis dan KPI bersama HR  

 

Lampiran 14. Dokumentasi Pengisian Kuesioner bersama Responden  

 
 

 


