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ABSTRACT  

Apartments are modern residences which are an attraction for young people who are working in big cities. 
However, not all apartments have good financial and operational conditions every year, therefore a thorough 
evaluation needs to be carried out. The Balance Scorecard can be a solution to overcome this. The method used 
in this research is KPI and AHP calculations. The aim of this research is to determine the application and 
implementation of The Balance Scorecard method for the Crown Court Executive Condominium apartment and 
to find out if there are new targets or plans that will be produced after carrying out KPI measurements. Achieving 
the highest number of KPI’s will influence the provision of incentives. 
Keywords: AHP, KPI, The Balanced Scorecard 
 

ABSTRAK 
Apartemen merupakan tempat tinggal modern yang menjadi salah satu daya tarik untuk kalangan muda yang 
sedang bekerja di kota-kota besar. Meskipun demikian tidak semua apartemen memiliki keadaan finansial dan 
operasional yang baik di setiap tahunnya, maka dari itu perlu diadakan evaluasi secara menyeluruh. The Balance 
Scorecard dapat menjadi suatu solusi untuk mengatasi hal tersebut. Metode yang dipakai dalam penelitian ini 
adalah KPI dan perhitungan pembobotan AHP. Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui penerapan dan 
pengimplementasian metode The Balance Scorecard terhadap apartemen Crown Court Executive Condominium 
serta mengetahui apabila terdapat target atau rencana baru yang akan dihasilkan setelah dilakukannya pengukuran 
KPI. Pencapaian KPI yang terbanyak akan berpengaruh terhadap pemberian insentif. 
Kata Kunci: AHP, KPI, The Balanced Scorecard 
 
 
 
PENDAHULUAN 

Apartemen atau rumah susun menjadi 
pilihan yang diminati oleh sebagian masyarakat. 
Apartemen adalah bangunan struktur bertingkat 
tinggi yang memiliki fasilitas modern, seperti kolam 
renang, taman bermain untuk anak-anak, pusat 
kebugaran, sauna, pusat perbelanjaan, serta sistem 
keamanan yang beroperasi 24 jam. Di sisi lain, 
rumah susun merupakan bentuk rumah yang terdiri 
dari beberapa unit tempat tinggal yang dibangun 
dalam satu struktur bangunan, biasanya bertingkat 
dan memilki beberapa lantai. Terdiri dari sejumlah 
unit horizontal dan vertikal yang dapat dimiliki dan 
digunakan secara independen. Terutama apabila 
terdapat ruang, barang atau lahan bersama, fasilitas 
ini juga dapat digunakan penghuni secara bersama-
sama.  

 
Gambar 1. Grafik Pertumbuhan Apartemen di 

Jabodetabek 
Tidak sedikit masyarakat mulai berpindah 

dari yang tadinya bertempat tinggal di rumah biasa 
ke tempat tinggal apartemen atau kondominium 
karena menjadi alternatif yang lebih mudah 
ditemukan, terutama bagi orang yang cenderung 
sering berpindah-pindah dan membutuhkan hunian 
di lokasi yang strategis. Sebagian besar apartemen 
ditujukan kepada masyarakat kelas menengah, 
sedangkan kondominium ditujukan untuk kalangan 
menengah ke atas (PropertyGuru, 2019).  
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Gambar 2. Grafik Pendapatan Apartemen 

Crown Court Executive Condominium 
 

Bekasi menjadi salah satu tujuan para 
pencari kerja dan tempat tinggal. Kelompok orang-
orang ini yang nantinya akan memiliki banyak 
kemungkinan mendominasi permintaan tempat 
tinggal atau hunian untuk beberapa tahun ke depan. 
(Sudanang & Priyanto, 2020). 

 

 
Gambar 3. Grafik Tingkat Hunian Apartemen 

 
Pertumbuhan pesat dalam bisnis saat ini 

menjadi fokus utama, terutama dengan Indonesia 
bersiap memasuki pasar bebas, di mana persaingan 
semakin ketat. Perusahaan-perusahaan yang sukses 
umumnya telah mengimplementasikan pengelolaan 
sumber daya manusia yang efektif untuk 
mendukung strategi bisnis mereka. Keahlian dalam 
pengelolaan sumber daya manusia tidak hanya 
memerlukan keterampilan, tetapi juga pemahaman 
yang mendalam tentang pekerjaan yang 
dilakukannya. Penerapan kinerja mencerminkan 
perilaku nyata yang diperlihatkan setiap individu 
sebagai pencapaian kerja sesuai dengan peran 
mereka dalam perusahaan. Penilaian prestasi kerja 
menjadi elemen yang krusial dalam mencapai tujuan 
perusahaan perusahaan. Dalam menghadapi 
persaingan sengit di lingkungan bisnis saat ini, 
manajemen yang efektif menjadi suatu keharusan. 
Oleh karena itu, perusahaan dihadapkan pada 
tuntutan untuk merancang sistem manajemen yang 
sesuai dengan karakteristik lingkungan bisnisnya. 
Dengan menerapkan sistem manajemen yang tepat, 
perusahaan dapat bersaing dan berkembang secara 
optimal. 

Berdasarkan pernyataan diatas maka 
diperlukan adanya manajemen strategik sebagai alat 
untuk penilaian atau pengukuran kinerja perusahaan. 
Oleh karena itu, perencana harus memaksimalkan 
peluang dan meminimalkan ancaman dalam 

lingkungan eksternal yang semakin dinamis dan 
kompleks. Di sisi lain, meningkatkan kekuatan 
perusahaan dan mengatasi kelemahan internal agar 
perusahaan beroperasi secara efektif untuk 
mencapai efisiensi yang unggul (profitabilitas yang 
lebih tinggi) (Prof. Dr. H. Ibnu Hajar, 2021). 

Pertumbuhan pesat dalam bisnis saat ini 
menjadi fokus utama, terutama dengan Indonesia 
bersiap memasuki pasar bebas, di mana persaingan 
semakin ketat. Perusahaan-perusahaan yang sukses 
umumnya telah mengimplementasikan pengelolaan 
sumber daya manusia yang efektif untuk 
mendukung strategi bisnis mereka. Keahlian dalam 
pengelolaan sumber daya manusia tidak hanya 
memerlukan keterampilan, tetapi juga pemahaman 
yang mendalam tentang pekerjaan yang 
dilakukannya. Penerapan kinerja mencerminkan 
perilaku nyata yang diperlihatkan setiap individu 
sebagai pencapaian kerja sesuai dengan peran 
mereka dalam perusahaan. Penilaian prestasi kerja 
menjadi elemen yang krusial dalam mencapai tujuan 
perusahaan perusahaan. Dalam menghadapi 
persaingan sengit di lingkungan bisnis saat ini, 
manajemen yang efektif menjadi suatu keharusan. 
Oleh karena itu, perusahaan dihadapkan pada 
tuntutan untuk merancang sistem manajemen yang 
sesuai dengan karakteristik lingkungan bisnisnya. 
Dengan menerapkan sistem manajemen yang tepat, 
perusahaan dapat bersaing dan berkembang secara 
optimal. 

Berdasarkan pernyataan diatas maka 
diperlukan adanya manajemen strategik sebagai alat 
untuk penilaian atau pengukuran kinerja perusahaan. 
Oleh karena itu, perencana harus memaksimalkan 
peluang dan meminimalkan ancaman dalam 
lingkungan eksternal yang semakin dinamis dan 
kompleks. Di sisi lain, meningkatkan kekuatan 
perusahaan dan mengatasi kelemahan internal agar 
perusahaan beroperasi secara efektif untuk 
mencapai efisiensi yang unggul (profitabilitas yang 
lebih tinggi) (Maulana, 2021). 
 
METODE PENELITIAN 
 

Penelitian ini menerapkan pendekatan yang 
mencakup metode kuantitatif dan metode kualitatif. 
Metode kuantitatif adalah jenis penelitian yang 
sistematis yang melibatkan pengumpulan data yang 
dapat diukur dengan teknik statistik, matematika, 
atau komputasi.  

Selain metode kuantitatif, penelitian ini 
juga menerapkan metode penelitian kualitatif. 
Penelitian kualitatif merupakan salah suatu 
pendekatan penelitian deskriptif yang fokus pada 
proses dan makna, dengan teori sebagai panduan 
untuk menjaga konsistensi dengan situasi di 
lapangan. Dalam penelitian ini, proses dan makna 
menjadi fokus utama, dengan teori sebagai panduan 
untuk menjaga konsistensi penelitian dengan 
keadaan sebenarnya di lapangan. Penelitian 
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kualitatif memerlukan analisis mendalam dari 
peneliti. Secara umum, data utama pada penelitian 
kualitatif diperoleh melewati observasi dan 
wawancara. (Muhammad, 2021) 
 
Sumber Data 
Data Primer 

Data primer merupakan data yang merujuk 
pada informasi yang diperoleh secara langsung 
terlibat dengan peneliti. Dalam proses pengumpulan 
data ini, peneliti mendapatkan informasi langsung 
dari orang pertama atau lokasi di mana objek 
penelitian sedang berlangsung (Sugiyono, 2020). 
Data primer yang dipakai di penelitian ini yaitu data 
profil perusahaan, data keuangan dari apartemen, 
observasi dan survey langung ke lapangan dan 
wawancara yang dilakukan ke beberapa departemen 
atau divisi yang ada di apartemen Crown Court 
Executive Condominium (engineering, finance, 
public relation, housekeeping). 

1. Observasi 
Observasi adalah teknik dengan 
pengumpulan data yang bersifat unik 
apabila disandingkan dengan teknik yang 
lainnya. Proses observasi melibatkan 
pengamatan terhadap aktivitas yang terjadi 
di dalam apartemen Crown Court 
Executive Condominium.  

2. Wawancara 
Wawancara adalah teknik pengumpulan 
data dengan pendekatan bertanya langsung 
kepada narasumber, mengidentifikasi 
terlebih dahulu permasalahan yang akan 
diteliti. Selain itu, wawancara juga berguna 
jika peneliti ingin mendapatkan 
pemahaman yang lebih dalam dari 
sejumlah responden. Oleh karena itu, 
peneliti melakukan wawancara dengan 
lima departemen atau divisi yang ada di 
apartemen Crown Court Executive 
Condominium berpacu pada empat 
perspektif The Balance Scorecard. 

 
Data Sekunder 

Data sekunder ialah bentuk sumber daya 
yang tak disediakan secara langsung kepada peneliti, 
seringkali diperoleh melewati perantara seperti 
orang lain atau dokumen yang sudah tertulis 
(Sugiyono, 2020). Sumber data referensi sekunder 
mencakup bahan seperti buku, skripsi, atau junal 
yang relevan dengan penelitian yang sedang 
dilakukan. Data sekunder yang digunakan pada 
penelitian ini adalah buku referensi, jurnal nasional 
dan internasional, serta skripsi terdahulu tentang The 
balance scorecard, Analytical Hierarchy Process 
dan Key Performance Indicator.  

 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Hasil penelitian 
 
Implementasi The Balanced Scorecard 

Berikut adalah hasil dari pengelompokkan 
strategi berdasarkan perumusan strategi secara 
keseluruhan yang telah disesuaikan dengan visi dan 
misi apartemen. 

1. Perspektif Keuangan 
Strategi yang diterapkan oleh Apartemen 
Crown Court Executive Condominium 
yang relevan dengan perspektif keuangan 
mencakup peningkatan pendapatan, total 
biaya, laba bersih, DER dan ROA yang 
efektif. Sebagaimana bisnis pada umumnya, 
lima aspek tersebut menjadi fokus utama 
untuk memastikan keberlanjutan 
perusahaan di masa depan.  

2. Perspektif Pelanggan 
Strategi yang diterapkan oleh Apartemen 
Crown Court Executive Condominium 
yang terkait dengan perspektif pelanggan 
mencakup peningkatan kualitas layanan 
pelanggan, penyempurnaan pengalaman 
pelanggan dan peningkatan retensi 
pelanggan. Peningkatan kualitas layanan 
bertujuan untuk merespons dengan cepat 
terhadap pertanyaan dan keluhan 
pelanggan, memberikan pelayanan yang 
ramah dan profesional. Penyempurnaan 
pengalaman pelanggan bertujuan untuk 
mengidentifikasi masalah dan menerapkan 
perbaikan dari proses pemesanan hingga 
penjualan. Peningkatan retensi pelanggan 
bertujuan untuk meningkatkan nilai 
pelanggan, menawarkan program loyalitas, 
dam membangun hubungan jangka panjang. 
Jumlah iklan yang dipasang di media sosial 
yang bertujuan untuk lebih mengenalkan 
kepada masyarakat tentang keberadaan 
apartemen Crown Court Executive 
Condominium dan membantu 
meningkatkan kesadaran merek brand 
awareness melalui media sosial. 

3. Perspektif Proses dan Bisnis Internal 
Strategi yang diterapkan oleh apartemen 
Crown Court Executive Condominium 
yang terkait dengan proses dan bisnis 
internal mencakup peningkatan 
pemanfaatan kinerja, pengembangan 
keterampilan dan kompetensi, serta 
peningkatan tingkat kepuasan dan 
ketersediaan layanan., menerapkan 
perubahan yang meningkatkan alur kerja. 
Pengembangan keterampilan dan 
kompetensi bertujuan untuk menetapkan 
sasaran pengembangan keterampilan dan 
meningkatkan kompetensi karyawan sesuai 
dengan kebutuhan perusahaan. 
Peningkatan tingkat kepuasan dan 
keterlibatan karyawan bertujuan untuk 
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fokus pada faktor-faktor yang 
meningkatkan kepuasan karyawan dan 

menciptakan lingkungan kerja positif, serta 
memberikan penghargaan atas pencapaian 
mereka.  

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Strategi yang diterapkan oleh apartemen 
Crown Court Executive Condominium 
yang terkait dengan pertumbuhan dan 
pengembangan mencakup peningkatan 
kemampuan, kapabilitas dan kepuasan 
karyawan. Tujuan strategi ini adalah 
memberikan pembelajaran dan kepuasan 
kepada karyawan untuk mendukung 
produktivitas mereka. Sasaran strategi ini 
adalah meningkatkan kemampuan 
karyawan dan meningkatkan kepuasan 
kerja mereka. 

 
Penentuan Lagging dan Leading Indicator 

Lagging Indicator merupakan indikator 
yang mengukur hasil akhir. Dapat berupa output 
atau outcome dari suatu peristiwa atau tujuan. 
Lagging indicator bermanfaat sebagai. Sedangkan, 
leading indicator merupakan indikator yang 
mengukur aktifitas atau input yang dibutuhkan 
supaya ada perubahan yang terjadi. Ciri khas dari 
lagging indicator adalah dapat diukur setelah suatu 
kejadian terjadi, serta mewakili hasil akhir dari 
kejadian atau sasaran. Manfaatnya antara lain adalah 
sebagai ukuran keberhasilan dalam mencapai 
sasaran, dan jika digunakan sebagai indikator kerja 
utama, kualitasnya sangat baik karena valid dalam 
mewakili pencapaian sasaran strategis. Leading 
indicator memiliki ciri khas bersifat prediktif 
terhadap suatu kejadian atau sasaran, dengan 
mengukur aktivitas atau input (misalnya jumlah 
penghuni dan jumlah iklan yang dipasan di media 
sosial) (Amelia Rose, 2021). 
 
Analisis Hasil Pembobotan dan Penentuan 
Target 

Setelah didapatkan hasil pembobotan 
dengan menggunakan metode AHP maka hasil 
tersebut nantinya akan menjadi indikasi seberapa 
besar dan penting KPI yang menjadi fokus utama 
dalam bekerja. Penentuan target dilakukan dengan 
melihat histori sebelumnya, tetapi jika tidak ada 
histori sebelumnya maka dibuat target baru yang 
sesuai dengan kapabiliti departemen.  
 

Manajer 
 

Tabel 1. Pembobotan dan Penentuan Target 
Manajer 

 

 
Key Performance Indicator (KPI) 

Pendapatan untuk meningkatkan jumlah pendapatan 
apartemen pada tahun 2024 akan ditargetkan sebesar 
10% peningkatan perbulan. Hal tersebut ditentukan 
setelah dilihat dari histori sebelumnya dan KPI ini 
memiliki bobot yang cukup besar yaitu 5% di 
perspektif keuangan. KPI ini dibutuhkan karena agar 
dapat membantu manajemen dalam memberikan 
wawasan mengenai kinerja penjualan dan strategi 
pemasaran. Penentuan bobot dilakukan dengan cara 
Menyusun matriks perbandingan berpasangan dan 
menentukan angka 1-9 agar nantinya dapat dihitung 
bobot kriteria serta konsistensinya. Angka 1-9 ini 
memiliki masing-masing arti dari setiap angka.  

Berikut adalah arti dari setiap angka 1-9 
sebagai berikut: 

• 1: Kedua elemen sama pentingnya 
• 3: Elemen yang satu sedikit lebih penting 

dari yang lain 
• 5: Elemen yang satu lebih penting dari 

yang lain 
• 7: Elemen yang satu sangat lebih penting 

dari yang lain 
• 9: Elemen yang satu secara mutlak lebih 

penting dari yang lain 
• 2,4,6,8: Nilai-nilai diantaranya. 

Nilai bobot didapatkan dari menghitung 
rata-rata dari setiap baris dalam matriks yang sudah 
dinormalisasi, dan jika CR (Consistency Ratio) atau 
rasio konsistensinya <0.1, maka perbandingan 
dianggap konsisten.  Kemudian, cara menghitung 
penentuan target KPI ini adalah dengan 
menambahkan 10% dari total pendapatan perbulan 
di tahun sebelumnya. 

KPI total biaya untuk mengurangi jumlah 
biaya yang keluar dan membantu apartemen pada 
pengambilan keputusan yang dilakukan berdasarkan 
data yang telah ada sebelumnya, dengan 
pembobotan 5% di perspektif keuangan. Penentuan 
target di tahun 2024 diharapkan terjadi penurunan 
10% dari total biaya di tahun 2023. KPI ini 
dibutuhkan membantu dalam mengidentifikasi 
biaya agar dapat dikurangi dan dapat meningkatkan 
efisiensi. Kemudian, cara menghitung penentuan 
target KPI ini adalah dengan mengurangi 10% total 
biaya perbulan di tahun sebelumnya. 
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KPI laba bersih untuk meningkatkan 
pendapatan pada tahun 2024 akan ditargetkan 
sebesar 10% peningkatan perbulan. Hal tersebut 
ditentukan setelah dilihat dari histori sebelumnya 
dan KPI ini memiliki bobot yang cukup besar yaitu 
10% di perspektif keuangan. KPI ini dibutuhkan 
agar dapat membantu manajemen dalam memahami 
keuntungan bisnis dan menentukan langkah-langkah 
untuk meningkatkan laba. Kemudian, cara 
menghitung penentuan target KPI ini adalah 
menambahkan 10% dari total laba bersih perbulan di 
tahun sebelumnya. 

KPI Debt Equity Ratio (DER) untuk 
mengurangi jumlah utang apartemen pada tahun 
2023 hanya 10%, dengan pembobotan 5% di 
perspektif keuangan. Maka apartemen tidak 
menentukan target di tahun 2024. KPI ini 
dibutuhkan untuk mengevaluasi risiko keuangan di 
apartemen. Apabila rasio DER di bawah atau sama 
dengan 100% pertahun, maka keadaan keuangan 
apartemen termasuk dalam kategori baik. Kemudian, 
cara menghitung penentuan target KPI ini adalah 
membagi total utang dengan total modal. 

KPI untuk meningkatkan pengembalian 
aset atau Return On Asset (ROA) adalah ukuran 
tingkat presentasi pengembalian. Hal tersebut dapat 
dilihat dari capaian apartemen yang mencapai 8% 
per bulan tetapi pihak apartemen tidak memberikan 
target kepada KPI ini karena angka 8% sudah cukup 
baik dan KPI ini memiliki bobot sebesar 5% di 
perspektif keuangan. KPI ini dibutuhkan untuk 
membantu manajemen dalam menilai apakah 
pengembalian aset efektif atau tidak. Kemudian, 
cara menghitung penentuan target KPI ini adalah 
dengan membagi laba bersih dengan total aset dan 
dikalikan 100%. 

KPI untuk meningkatkan pangsa pasar 
yang terpilih adalah kepuasan penghuni, dengan 
pembobotan 5% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya kepuasan 
penghuni memiliki nilai skala 4,5 dari 5. Nilai 
tersebut sudah termasuk dalam kategori baik, untuk 
itu tidak ada penentuan target baru untuk KPI ini. 
KPI ini dibutuhkan karena agar manajemen dapat 
mengawasi apartemen tetap bisa menjaga untuk 
memberikan nilai yang diharapkan oleh para 
pelanggan. Kemudian, cara menghitung penentuan 
target KPI ini adalah dengan memakai survei 
kuesioner yang berskala 5. 

KPI untuk meningkatkan Brand Awareness 
atau kesadaran produk adalah Brand Recognition 
dengan pembobotan 5% di perpektif pelanggan. 
Salah satu agar pelanggan dapat menyadari adanya 
keberadaan apartemen ini adalah dengan menaikkan 
jumlah pengikut di Instagram. Pada tahun 2023, 
jumlah pengikut Instagram sebanyak 2.129 dan 
diberi target untuk menaikkannya sebanyak 30 
pengikut perbulannya. KPI ini dibutuhkan karena 
agar dapat membandingkan dengan kompetitor, 
membuat strategi-strategi kompetitif dan menilai 

keberhasilan setelah dilakukannya re-branding. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan membagi target 2.500 pengikut ke 
dalam 12 bulan. 

KPI untuk menambah pendapatan 
selanjutnya adalah jumlah penghuni, dengan 
pembobotan 5% di perspektif pelanggan. 
Penambahan jumlah penghuni ditargetkan sebanyak 
8 penghuni baru setiap bulan. KPI ini dibutuhkan 
karena dapat membantu manajemen untuk 
mengidentifikasi tren hunian dan mengembangkan 
strategi untuk menambahkan pendapatan. Kemudian, 
cara menghitung penentuan target KPI ini adalah 
dengan membagi presentase jumlah hunian 
dikalikan jumlah unit dibagi 100. 

KPI untuk meningkatkan pendapatan 
adalah peningkatan retensi penghuni, dengan 
pembobotan sebanyak 5% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya tingkat retensi 
penghuni tahun 2023 target diberikan untuk 
menambahkan jumlah penghuni yang menetap di 
apartemen sebanyak 10% peningkatan. KPI ini 
dibutuhkan karena agar manajemen dapat mengukur 
kepuasan penghuni dengan fasilitas dan layanan 
yang telah disediakan. Kemudian, cara menghitung 
penentuan target KPI ini adalah dengan membagi 
jumlah penghuni yang memperpanjang masa sewa 
dengan jumlah total penghuni dikalikan 100%. 

KPI untuk meningkatkan Brand Awareness 
di perspektif pelanggan adalah jumlah iklan yang 
dipasang di media sosial, dengan pembobotan 5% 
karena untuk meningkatkan jumlah pengikut 
Instagram atau media sosial lainnya perlu untuk 
lebih banyak aktif di media sosial dengan 
mengunggah foto dan video. KPI ini dibutuhkan 
untuk membantu masyarakat dalam mengenali dan 
mengingat apartemen Crown Court Executive 
Condominium. Dikarenakan tidak ada histori pada 
KPI ini maka tidak ada juga untuk cara menghitung 
penentuan target. 

KPI pengurangan limbah yang semula 
7.000 kg menjadi 3.000 kg untuk pengembangan 
inovasi agar dapat mengurangi limbah dan 
mengubahnya kedalam pengomposan, serta dapat 
menghasilkan kompos yang bermanfaat bagi tanah 
dan tanaman. KPI ini memiliki bobot 5% di 
perspektif proses dan bisnis internal dan merupakan 
KPI baru yang belum memiliki data histori 
sebelumnya. KPI ini dibutuhkan agar dapat 
mengurangi dampak negatif terhadap ekosistem. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu rata-rata waktu respon yang 
dibutuhkan untuk memenuhi permintaan penghuni, 
dengan pembobotan 5% di perspektif bisnis dan 
proses internal. Saat ini customer service dapat 
memenuhi permintaan penghuni dengan hanya 
membutuhkan waktu 5 menit saja. Waktu tersebut 
sudah dalam kategori baik untuk dapat menjawab 
pertanyaan dan permintaan penghuni, maka tidak 
diberikan target untuk KPI ini di tahun 2024. KPI ini 
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dibutuhkan untuk konsisten meningkatkan kualitas 
kepuasan penghuni dengan menangani masalah 
yang responsif dan cepat. Kemudian, penentuan 
perhitungan atau pengukuran target KPI ini adalah 
dengan cara mengumpulkan data historis mengenai 
waktu respon. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu SLA (Service Level Agreement). 
SLA merupakan kesepakatan antara penyedia dan 
pengguna layanan yang menjelaskan tingkat layanan 
yang diharapkan dari penyedia. SLA mencakup 
detail mengenai layanan yang disediakan, standar 
yang harus dipenuhi, serta tanggung jawab dan 
harapan dari kedua pihak, dengan pembobotan yaitu 
10% di perspektif bisnis dan proses internal. 
Berdasarkan data sebelumnya, SLA housekeeping 
dan engineering memiliki catatan pengerjaan 
pembersihan kamar selama 2 jam, tidak ada target 
baru karena durasi waktu tersebut sudah termasuk 
dalam kategori baik. KPI ini dibutuhkan untuk tetap 
konsisten menerapkan standar kinerja dan 
memberikan jaminan kepada pelanggan bahwa 
kebutuhan mereka akan terpenuhi konsisten 
menerapkan standar kinerja dan memberikan 
jaminan kepada pelanggan bahwa kebutuhan 
mereka akan terpenuhi. Kemudian, penentuan 
perhitungan atau pengukuran target KPI ini adalah 
dengan cara mengumpulkan data historis mengenai 
waktu respon. 

KPI untuk meningkatkan peningkatan 
produktivitas adalah KPI produktivitas yang 
memiliki pembobotan 5% di perspektif pelatihan 
dan pengembangan. KPI produktivitas dinilai 
dengan beberapa indikator yang telah disediakan 
oleh pihak apartemen. Di tahun 2024 diharapkan 
produktivitasnya mengalami kenaikan yang semula 
ada di nilai 113 menjadi 117 atau dari indeks B 
menjadi indeks A. KPI ini dibutuhkan agar pegawai 
termotivasi untuk meningkatkan kinerja mereka, 
dan reward dari produktivitas itu sendiri adalah 
pemberian insentif. Kemudian, indikator nilai yang 
menjadi acuan yaitu Standar nilai prestasi nilai 
A=117-130 (Istimewa), B=104-116 (Sangat 
Memuaskan), C+=78-103 (Memuaskan), C=52-72 
(Memuaskan), D=26-51 (Kurang), dan E=<26 
(Gagal).  

KPI untuk meningkatkan kedisiplinan 
karyawan yaitu absensi memiliki bobot 5% di 
perspektif pelatihan dan pengembangan. Data 
sebelumnya memperlihatkan bahwa absensi 
mencapai 90% yang artinya angka tersebut sudah 
termasuk dalam kategori yang baik. Penentuan 
target untuk tahun 2024 diharapkan terjadu kenaikan 
menjadi 95%. KPI ini dibutuhkan untuk menilai 
kehadiran karyawan dan sebagai indikator untuk 
mengukur produktivitas. Kemudian, cara mengukur 
absensi adalah dengan membagi total kehadiran 
dengan jumlah hari kerja dan dikalikan 100%. 

Sasaran terakhir untuk meningkatkan 
kesejateraan karyawan adalah KPI kepuasan 

karyawan dengan memiliki pembobotan 10% di 
perspektif pelatihan dan perngembangan. KPI ini 
memiliki histori yang sudah baik yaitu mendapat 
nilai 4 dari skala 5 sehingga tidak diberikan target 
baru di tahun 2024 dan harus berusaha 
mempertahankan nilai yang sudah baik tersebut. 
KPI ini dibutuhkan untuk mengurangi turnover 
karyawan dan meningkatkan reputasi dari 
apartemen itu sendiri karena karyawan yang bekerja 
dinilai loyal kepada apartemen. Kemudian, cara 
menghitung penentuan target KPI ini adalah dengan 
memakai survei kuesioner yang berskala 5. 
 
Departemen Engineering  
 

Tabel 2. Pembobotan dan Penentuan Target 
Departemen Engineering 

 
 
 
KPI total biaya untuk mengurangi jumlah 

biaya yang keluar dan membantu apartemen pada 
pengambilan keputusan yang dilakukan berdasarkan 
data yang telah ada sebelumnya, dengan 
pembobotan 5% di perspektif keuangan. Penentuan 
target di tahun 2024 diharapkan terjadi penurunan 
10% dari total biaya di tahun 2023. KPI ini 
dibutuhkan di departemen engineering untuk 
membantu dalam mengidentifikasi biaya agar dapat 
dikurangi dan dapat meningkatkan efisiensi. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan mengurangi 10% total biaya 
perbulan di tahun sebelumnya. 

KPI laba bersih untuk meningkatkan 
pendapatan pada tahun 2024 akan ditargetkan 
sebesar 10% peningkatan perbulan. Hal tersebut 
ditentukan setelah dilihat dari histori sebelumnya 
dan KPI ini memiliki bobot yaitu 5% di perspektif 
keuangan. KPI ini dibutuhkan di departemen 
engineering agar dapat membantu manajemen 
dalam memahami keuntungan bisnis dan 
menentukan langkah-langkah untuk meningkatkan 
laba. Kemudian, cara menghitung penentuan target 
KPI ini adalah menambahkan 10% dari total laba 
bersih perbulan di tahun sebelumnya. 

KPI untuk meningkatkan pangsa pasar 
yang terpilih adalah kepuasan penghuni, dengan 
pembobotan 30% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya kepuasan 
penghuni memiliki nilai skala 4,5 dari 5. Nilai 
tersebut sudah termasuk dalam kategori baik, untuk 
itu tidak ada penentuan target baru untuk KPI ini. 
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KPI ini dibutuhkan di departemen engineering untuk 
dapat mengawasi apartemen tetap bisa menjaga 
kekonsistenan dalam memberikan kepuasan kepada 
penghuni. Kemudian, cara menghitung penentuan 
target KPI ini adalah dengan memakai survei 
kuesioner yang berskala 5. 

KPI untuk meningkatkan pendapatan 
adalah peningkatan retensi penghuni, dengan 
pembobotan sebanyak 15% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya tingkat retensi 
penghuni tahun 2023 target diberikan untuk 
menambahkan jumlah penghuni yang menetap di 
apartemen sebanyak 10% peningkatan. KPI ini 
dibutuhkan di departemen engineering agar 
manajemen dapat mengukur kepuasan penghuni 
dengan fasilitas dan layanan yang telah disediakan. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan membagi jumlah penghuni yang 
memperpanjang masa sewa dengan jumlah total 
penghuni dikalikan 100%. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu SLA (Service Level Agreement). 
SLA merupakan kesepakatan antara penyedia dan 
pengguna layanan yang menjelaskan tingkat layanan 
yang diharapkan dari penyedia. SLA mencakup 
detail mengenai layanan yang disediakan, standar 
yang harus dipenuhi, serta tanggung jawab dan 
harapan dari kedua pihak, dengan pembobotan yaitu 
20% di perspektif bisnis dan proses internal. 
Berdasarkan data sebelumnya, SLA housekeeping 
dan engineering memiliki catatan pengerjaan 
pembersihan kamar selama 2 jam, tidak ada target 
baru karena durasi waktu tersebut sudah termasuk 
dalam kategori baik. KPI ini dibutuhkan untuk tetap 
konsisten menerapkan standar kinerja dan 
memberikan jaminan kepada penghuni bahwa 
kebutuhan mereka akan terpenuhi. Kemudian, 
penentuan perhitungan atau pengukuran target KPI 
ini adalah dengan cara mengumpulkan data historis 
mengenai waktu respon. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu rata-rata waktu respon yang 
dibutuhkan untuk memenuhi permintaan penghuni, 
dengan pembobotan 15% di perspektif bisnis dan 
proses internal. Saat ini customer service dapat 
memenuhi permintaan penghuni dengan hanya 
membutuhkan waktu 5 menit saja. Waktu tersebut 
sudah dalam kategori baik untuk dapat menjawab 
pertanyaan dan permintaan penghuni, maka tidak 
diberikan target untuk KPI ini di tahun 2024. KPI ini 
dibutuhkan di departemen engineering untuk 
konsisten meningkatkan kualitas kepuasan penghuni 
dengan menangani masalah yang responsif dan 
cepat. Kemudian, penentuan perhitungan atau 
pengukuran target KPI ini adalah dengan cara 
mengumpulkan data historis mengenai waktu respon.  

KPI untuk meningkatkan peningkatan 
produktivitas adalah KPI produktivitas yang 
memiliki pembobotan 10% di perspektif pelatihan 
dan pengembangan. KPI produktivitas dinilai 

dengan beberapa indikator yang telah disediakan 
oleh pihak apartemen. Di tahun 2024 diharapkan 
produktivitasnya bertahan pada nila 118. KPI ini 
dibutuhkan di departemen engineering agar pegawai 
termotivasi untuk meningkatkan kinerja mereka, 
dan reward dari produktivitas itu sendiri adalah 
pemberian insentif. Kemudian, indikator nilai yang 
menjadi acuan yaitu Standar nilai prestasi nilai 
A=117-130 (Istimewa), B=104-116 (Sangat 
Memuaskan), C+=78-103 (Memuaskan), C=52-72 
(Memuaskan), D=26-51 (Kurang), dan E=<26 
(Gagal). 

KPI untuk meningkatkan kedisiplinan 
karyawan yaitu absensi memiliki bobot 5% di 
perspektif pelatihan dan pengembangan. Data 
sebelumnya memperlihatkan bahwa absensi 
mencapai 90% yang artinya angka tersebut sudah 
termasuk dalam kategori yang baik. Penentuan 
target untuk tahun 2024 diharapkan terjadi kenaikan 
menjadi 95%. KPI ini dibutuhkan untuk menilai 
kehadiran karyawan dan sebagai indikator untuk 
mengukur produktivitas. Kemudian, cara mengukur 
absensi adalah dengan membagi total kehadiran 
dengan jumlah hari kerja dan dikalikan 100%.  

Semua KPI yang disebutkan di atas 
dibutuhkan untuk dapat mengidentifikasikan 
kekuatan dan kelemahan dalam operasi mereka, 
mengambil tindakan yang dibutuhkan untuk 
meningkatkan performa dan dapat memenuhi 
harapan target yang telah ditentukan. 

 
Departemen Finance 
 

Tabel 3. Pembobotan dan Penentuan Target 
Departemen Finance 

 
 
Key Performance Indicator (KPI) 

Pendapatan untuk meningkatkan jumlah pendapatan 
apartemen pada tahun 2024 akan ditargetkan sebesar 
10% peningkatan perbulan. Hal tersebut ditentukan 
setelah dilihat dari histori sebelumnya dan KPI ini 
memiliki bobot yaitu 20% di perspektif keuangan. 
KPI ini dibutuhkan di departemen finance agar dapat 
membantu manajemen dalam memberikan wawasan 
mengenai kinerja penjualan dan strategi pemasaran. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan menambahkan 10% dari total 
pendapatan perbulan di tahun sebelumnya. 

KPI total biaya untuk mengurangi jumlah 
biaya yang keluar dan membantu apartemen pada 
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pengambilan keputusan yang dilakukan berdasarkan 
data yang telah ada sebelumnya, dengan 
pembobotan 15% di perspektif keuangan. Penentuan 
target di tahun 2024 diharapkan terjadi penurunan 
10% dari total biaya di tahun 2023. KPI ini 
dibutuhkan membantu dalam mengidentifikasi 
biaya agar dapat dikurangi dan dapat meningkatkan 
efisiensi. Kemudian, cara menghitung penentuan 
target KPI ini adalah dengan mengurangi 10% total 
biaya perbulan di tahun sebelumnya.  

KPI laba bersih untuk meningkatkan 
pendapatan pada tahun 2024 akan ditargetkan 
sebesar 10% peningkatan perbulan. Hal tersebut 
ditentukan setelah dilihat dari histori sebelumnya 
dan KPI ini memiliki bobot yaitu 15% di perspektif 
keuangan. KPI ini dibutuhkan di departemen finance 
agar dapat membantu manajemen dalam memahami 
keuntungan bisnis dan menentukan langkah-langkah 
untuk meningkatkan laba. Kemudian, cara 
menghitung penentuan target KPI ini adalah 
menambahkan 10% dari total laba bersih perbulan di 
tahun sebelumnya. 

KPI Debt Equity Ratio (DER) untuk 
mengurangi jumlah utang apartemen pada tahun 
2023 hanya 10%, dengan pembobotan 5% di 
perspektif keuangan. Maka apartemen tidak 
menentukan target di tahun 2024. KPI ini 
dibutuhkan di departemen finance untuk 
mengevaluasi risiko keuangan di apartemen. 
Apabila rasio DER di bawah atau sama dengan 
100% pertahun, maka keadaan keuangan apartemen 
termasuk dalam kategori baik. Penentuan bobot 
dilakukan dengan cara menyusun matriks 
perbandingan berpasangan dan menentukan angka 
1-9 agar nantinya dapat dihitung bobot kriteria serta 
konsistensinya. Kemudian, cara menghitung 
penentuan target KPI ini adalah membagi total utang 
dengan total modal. 

KPI untuk meningkatkan pengembalian 
aset atau Return On Asset (ROA) adalah ukuran 
tingkat presentasi pengembalian. Hal tersebut dapat 
dilihat dari capaian apartemen yang mencapai 8% 
per bulan tetapi pihak apartemen tidak memberikan 
target kepada KPI ini karena angka 8% sudah cukup 
baik dan KPI ini memiliki bobot sebesar 10% di 
perspektif keuangan. KPI ini dibutuhkan di 
departemen finance untuk membantu manajemen 
dalam menilai apakah pengembalian aset efektif 
atau tidak. Kemudian, cara menghitung penentuan 
target KPI ini adalah dengan membagi laba bersih 
dengan total aset dan dikalikan 100%. 

KPI untuk meningkatkan pangsa pasar 
yang terpilih adalah kepuasan penghuni, dengan 
pembobotan 10% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya kepuasan 
penghuni memiliki nilai skala 4,5 dari 5. Nilai 
tersebut sudah termasuk dalam kategori baik, untuk 
itu tidak ada penentuan target baru untuk KPI ini. 
KPI ini dibutuhkan di departemen finance karena 
agar manajemen dapat mengawasi apartemen tetap 

bisa menjaga untuk memberikan nilai yang 
diharapkan oleh para pelanggan. Kemudian, cara 
menghitung penentuan target KPI ini adalah dengan 
memakai survei kuesioner yang berskala 5. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu SLA (Service Level Agreement). 
SLA merupakan kesepakatan antara penyedia dan 
pengguna layanan yang menjelaskan tingkat layanan 
yang diharapkan dari penyedia. SLA mencakup 
detail mengenai layanan yang disediakan, standar 
yang harus dipenuhi, serta tanggung jawab dan 
harapan dari kedua pihak, dengan pembobotan yaitu 
10% di perspektif bisnis dan proses internal. 
Berdasarkan data sebelumnya, SLA finance 
memiliki catatan pengerjaan 1x24 jam waktu 
pemrosesan transaksi dan 5 hari setelah akhir bulan 
(laporan bulanan), tidak ada target baru karena 
durasi waktu tersebut sudah termasuk dalam 
kategori baik. KPI ini dibutuhkan untuk tetap 
konsisten menerapkan standar kinerja dan 
memberikan jaminan kepada penghuni bahwa 
kebutuhan mereka akan terpenuhi. Kemudian, 
penentuan perhitungan atau pengukuran target KPI 
ini adalah dengan cara mengumpulkan data historis 
mengenai waktu respon. 

KPI untuk meningkatkan peningkatan 
produktivitas adalah KPI produktivitas yang 
memiliki pembobotan 5% di perspektif pelatihan 
dan pengembangan. KPI produktivitas dinilai 
dengan beberapa indikator yang telah disediakan 
oleh pihak apartemen. Di tahun 2024 diharapkan 
produktivitasnya bertahan pada nila 118. KPI ini 
dibutuhkan di departemen finance agar pegawai 
termotivasi untuk meningkatkan kinerja mereka, 
dan reward dari produktivitas itu sendiri adalah 
pemberian insentif. Kemudian, indikator nilai yang 
menjadi acuan yaitu Standar nilai prestasi nilai 
A=117-130 (Istimewa), B=104-116 (Sangat 
Memuaskan), C+=78-103 (Memuaskan), C=52-72 
(Memuaskan), D=26-51 (Kurang), dan E=<26 
(Gagal).  

KPI untuk meningkatkan kedisiplinan 
karyawan yaitu absensi memiliki bobot 5% di 
perspektif pelatihan dan pengembangan. Data 
sebelumnya memperlihatkan bahwa absensi 
mencapai 90% yang artinya angka tersebut sudah 
termasuk dalam kategori yang baik. Penentuan 
target untuk tahun 2024 diharapkan terjadu kenaikan 
menjadi 95%. KPI ini dibutuhkan untuk menilai 
kehadiran karyawan dan sebagai indikator untuk 
mengukur produktivitas. Kemudian, cara mengukur 
absensi adalah dengan membagi total kehadiran 
dengan jumlah hari kerja dan dikalikan 100%.  

Semua KPI yang disebutkan di atas 
dibutuhkan karena agar departemen keuangan dapat 
mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan, 
mengambil tindakan yang dibutuhkan untuk 
meningkatkan kinerja keuangan dan dapat 
memastikan bahwa dengan menggunakan KPI 
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tersebut dapat memenuhi harapan dari target yang 
telah ditentukan. 
 
Departemen Housekeeping 
 

Tabel 4. Pembobotan dan Pennetuan Target 
Departemen Housekeeping 

 
KPI total biaya untuk mengurangi jumlah 

biaya yang keluar dan membantu apartemen pada 
pengambilan keputusan yang dilakukan berdasarkan 
data yang telah ada sebelumnya, dengan 
pembobotan 5% di perspektif keuangan. Penentuan 
target di tahun 2024 diharapkan terjadi penurunan 
10% dari total biaya di tahun 2023. KPI ini 
dibutuhkan di departemen housekeeping untuk 
membantu dalam mengidentifikasi biaya agar dapat 
dikurangi dan dapat meningkatkan efisiensi. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan mengurangi 10% total biaya 
perbulan di tahun sebelumnya. 

KPI laba bersih untuk meningkatkan 
pendapatan pada tahun 2024 akan ditargetkan 
sebesar 10% peningkatan perbulan. Hal tersebut 
ditentukan setelah dilihat dari histori sebelumnya 
dan KPI ini memiliki bobot yaitu 5% di perspektif 
keuangan. KPI ini dibutuhkan di departemen 
housekeeping agar dapat membantu manajemen 
dalam memahami keuntungan bisnis dan 
menentukan langkah-langkah untuk meningkatkan 
laba. Kemudian, cara menghitung penentuan target 
KPI ini adalah menambahkan 10% dari total laba 
bersih perbulan di tahun sebelumnya. 

KPI untuk meningkatkan pendapatan 
adalah peningkatan retensi penghuni, dengan 
pembobotan sebanyak 5% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya tingkat retensi 
penghuni tahun 2023 target diberikan untuk 
menambahkan jumlah penghuni yang menetap di 
apartemen sebanyak 10% peningkatan. KPI ini 
dibutuhkan di departemen housekeeping agar 
manajemen dapat mengukur kepuasan penghuni 
dengan fasilitas dan layanan yang telah disediakan. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan membagi jumlah penghuni yang 
memperpanjang masa sewa dengan jumlah total 
penghuni dikalikan 100%. 

KPI untuk meningkatkan pangsa pasar 
yang terpilih adalah kepuasan penghuni, dengan 
pembobotan 20% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya kepuasan 

penghuni memiliki nilai skala 4,5 dari 5. Nilai 
tersebut sudah termasuk dalam kategori baik, untuk 
itu tidak ada penentuan target baru untuk KPI ini. 
KPI ini dibutuhkan di departemen housekeeping 
untuk dapat mengawasi apartemen tetap bisa 
menjaga kekonsistenan dalam memberikan 
kepuasan kepada penghuni. Kemudian, cara 
menghitung penentuan target KPI ini adalah dengan 
memakai survei kuesioner yang berskala 5. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu SLA (Service Level Agreement). 
SLA merupakan kesepakatan antara penyedia dan 
pengguna layanan yang menjelaskan tingkat layanan 
yang diharapkan dari penyedia. SLA mencakup 
detail mengenai layanan yang disediakan, standar 
yang harus dipenuhi, serta tanggung jawab dan 
harapan dari kedua pihak, dengan pembobotan yaitu 
15% di perspektif bisnis dan proses internal. 
Berdasarkan data sebelumnya, SLA housekeeping 
dan engineering memiliki catatan pengerjaan 
pembersihan kamar selama 2 jam, tidak ada target 
baru karena durasi waktu tersebut sudah termasuk 
dalam kategori baik. KPI ini dibutuhkan untuk tetap 
konsisten menerapkan standar kinerja dan 
memberikan jaminan kepada penghuni bahwa 
kebutuhan mereka akan terpenuhi. Kemudian, 
penentuan perhitungan atau pengukuran target KPI 
ini adalah dengan cara mengumpulkan data historis 
mengenai waktu respon. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu rata-rata waktu respon yang 
dibutuhkan untuk memenuhi permintaan penghuni, 
dengan pembobotan 15% di perspektif bisnis dan 
proses internal. Saat ini customer service dapat 
memenuhi permintaan penghuni dengan hanya 
membutuhkan waktu 5 menit saja. Waktu tersebut 
sudah dalam kategori baik untuk dapat menjawab 
pertanyaan dan permintaan penghuni, maka tidak 
diberikan target untuk KPI ini di tahun 2024. KPI ini 
dibutuhkan di departemen housekeeping untuk 
konsisten meningkatkan kualitas kepuasan penghuni 
dengan menangani masalah yang responsif dan 
cepat. Kemudian, penentuan perhitungan atau 
pengukuran target KPI ini adalah dengan cara 
mengumpulkan data historis mengenai waktu respon. 

KPI pengurangan limbah yang semula 
7.000 kg menjadi 3.000 kg untuk pengembangan 
inovasi agar dapat mengurangi limbah dan 
mengubahnya kedalam pengomposan, serta dapat 
menghasilkan kompos yang bermanfaat bagi tanah 
dan tanaman. KPI ini memiliki bobot 5% di 
perspektif bisnis dan proses internal dan merupakan 
KPI baru yang belum memiliki data histori 
sebelumnya. KPI ini dibutuhkan agar dapat 
mengurangi dampak negatif terhadap ekosistem. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan mengurangi jumlah sampah 
perbulan sebanyak 3.000 kg dari 7.000 kg. 

KPI untuk memastikan bahwa departemen 
housekeeping beroperasi secara produktif, efisien 
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dan bekerja dengan optimal yaitu tingkat 
pemanfaatan tenaga kerja, dengan pembobotan 10% 
di perspektif proses dan bisnis internal. KPI ini 
memiliki data histori 90% karyawan memanfaatkan 
waktu untuk bekerja dengan optimal. KPI ini diberi 
target untuk menaikkan sebanyak 95% untuk 
pemanfaatan tenaga kerja. Pemanfaatan tenaga kerja 
diharapkan dapat mengetahui bagian mana dari 
tenaga kerja yang tidak bekerja dengan optimal dan 
mengambil langkah baru untuk memperbaiki hal 
tersebut. Kemudian, cara menghitung penentuan 
target KPI ini adalah membagi jumlah hari kerja 
dengan total hari kerja dan dikalikan dengan 100%.  

KPI untuk meningkatkan peningkatan 
produktivitas adalah KPI produktivitas yang 
memiliki pembobotan 10% di perspektif pelatihan 
dan pengembangan. KPI produktivitas dinilai 
dengan beberapa indikator yang telah disediakan 
oleh pihak apartemen. Di tahun 2024 diharapkan 
produktivitasnya bertahan pada nila 118. KPI ini 
dibutuhkan di departemen housekeeping agar 
pegawai termotivasi untuk meningkatkan kinerja 
mereka, dan reward dari produktivitas itu sendiri 
adalah pemberian insentif. Kemudian, indikator 
nilai yang menjadi acuan yaitu Standar nilai prestasi 
nilai A=117-130 (Istimewa), B=104-116 (Sangat 
Memuaskan), C+=78-103 (Memuaskan), C=52-72 
(Memuaskan), D=26-51 (Kurang), dan E=<26 
(Gagal). 

KPI untuk meningkatkan kedisiplinan 
karyawan yaitu absensi memiliki bobot 10% di 
perspektif pelatihan dan pengembangan. Data 
sebelumnya memperlihatkan bahwa absensi 
mencapai 90% yang artinya angka tersebut sudah 
termasuk dalam kategori yang baik. Penentuan 
target untuk tahun 2024 diharapkan terjadu kenaikan 
menjadi 95%. KPI ini dibutuhkan untuk menilai 
kehadiran karyawan dan sebagai indikator untuk 
mengukur produktivitas. Kemudian, cara mengukur 
absensi adalah dengan membagi total kehadiran 
dengan jumlah hari kerja dan dikalikan 100%. 

KPI yang telah disebutkan di atas 
dibutuhkan karena dapat membantu dalam 
mengelola sumber daya dengan lebih baik dan dapat 
meningkatkan efisiensi serta kepuasan penghuni dan 
pemangku kepentingan lainnya. 
 
Departemen Public Relation 
 

Tabel 5.Pembobotan dan Penentuan Target 
Departemen Public Relation 

 
 

 
Key Performance Indicator (KPI) 

Pendapatan untuk meningkatkan jumlah pendapatan 
apartemen pada tahun 2024 akan ditargetkan sebesar 
10% peningkatan perbulan. Hal tersebut ditentukan 
setelah dilihat dari histori sebelumnya dan KPI ini 
memiliki bobot yaitu 10% di perspektif keuangan. 
KPI ini dibutuhkan di departemen public relation 
agar dapat membantu manajemen dalam 
memberikan wawasan mengenai kinerja penjualan 
dan strategi pemasaran. Kemudian, cara menghitung 
penentuan target KPI ini adalah dengan 
menambahkan 10% dari total pendapatan perbulan 
di tahun sebelumnya.  

KPI laba bersih untuk meningkatkan 
pendapatan pada tahun 2024 akan ditargetkan 
sebesar 10% peningkatan perbulan. Hal tersebut 
ditentukan setelah dilihat dari histori sebelumnya 
dan KPI ini memiliki bobot yaitu 15% di perspektif 
keuangan. KPI ini dibutuhkan di departemen public 
relation agar dapat membantu manajemen dalam 
memahami keuntungan bisnis dan menentukan 
langkah-langkah untuk meningkatkan laba. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah menambahkan 10% dari total laba bersih 
perbulan di tahun sebelumnya. 

KPI untuk meningkatkan pendapatan 
adalah peningkatan retensi penghuni, dengan 
pembobotan sebanyak 10% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya tingkat retensi 
penghuni tahun 2023 target diberikan untuk 
menambahkan jumlah penghuni yang menetap di 
apartemen sebanyak 10% peningkatan. KPI ini 
dibutuhkan di departemen housekeeping agar 
manajemen dapat mengukur kepuasan penghuni 
dengan fasilitas dan layanan yang telah disediakan. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan membagi jumlah penghuni yang 
memperpanjang masa sewa dengan jumlah total 
penghuni dikalikan 100%.  

KPI untuk meningkatkan pangsa pasar 
yang terpilih adalah kepuasan penghuni, dengan 
pembobotan 10% di perspektif pelanggan. 
Berdasarkan data histori sebelumnya kepuasan 
penghuni memiliki nilai skala 4,5 dari 5. Nilai 
tersebut sudah termasuk dalam kategori baik, untuk 
itu tidak ada penentuan target baru untuk KPI ini. 
KPI ini dibutuhkan di departemen public relation 
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untuk dapat mengawasi apartemen tetap bisa 
menjaga kekonsistenan dalam memberikan 
kepuasan kepada penghuni. Kemudian, cara 
menghitung penentuan target KPI ini adalah dengan 
memakai survei kuesioner yang berskala 5. 

KPI untuk menambah pendapatan 
selanjutnya adalah jumlah penghuni, dengan 
pembobotan 10% di perspektif pelanggan. 
Penambahan jumlah penghuni ditargetkan sebanyak 
8 penghuni baru setiap bulan. KPI ini dibutuhkan 
karena dapat membantu manajemen untuk 
mengidentifikasi tren hunian dan mengembangkan 
strategi untuk menambahkan pendapatan. Kemudian, 
cara menghitung penentuan target KPI ini adalah 
dengan membagi presentase jumlah hunian 
dikalikan jumlah unit dibagi 100. 

KPI untuk meningkatkan Brand Awareness 
atau kesadaran produk adalah Brand Recognition 
dengan pembobotan 15% di perpektif pelanggan. 
Salah satu agar pelanggan dapat menyadari adanya 
keberadaan apartemen ini adalah dengan menaikkan 
jumlah pengikut di Instagram. Pada tahun 2023, 
jumlah pengikut Instagram sebanyak 2.129 dan 
diberi target untuk menaikkannya sebanyak 30 
pengikut perbulannya. KPI ini dibutuhkan karena 
agar dapat membandingkan dengan kompetitor, 
membuat strategi-strategi kompetitif dan menilai 
keberhasilan setelah dilakukannya re-branding. 
Kemudian, cara menghitung penentuan target KPI 
ini adalah dengan membagi target 2.500 pengikut ke 
dalam 12 bulan.  

KPI untuk meningkatkan Brand Awareness 
di perspektif pelanggan adalah jumlah iklan yang 
dipasang di media sosial, dengan pembobotan 10% 
karena untuk meningkatkan jumlah pengikut 
Instagram atau media sosial lainnya perlu untuk 
lebih banyak aktif di media sosial dengan 
mengunggah foto dan video. KPI ini dibutuhkan 
untuk membantu masyarakat dalam mengenali dan 
mengingat apartemen Crown Court Executive 
Condominium. Dikarenakan tidak ada histori pada 
KPI ini maka tidak ada juga untuk cara menghitung 
penentuan target. 

KPI untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan yaitu rata-rata waktu respon yang 
dibutuhkan untuk memenuhi permintaan penghuni, 
dengan pembobotan 10% di perspektif proses dan 
bisnis internal. Saat ini customer service dapat 
memenuhi permintaan penghuni dengan hanya 
membutuhkan waktu 5 menit saja. Waktu tersebut 
sudah dalam kategori baik untuk dapat menjawab 
pertanyaan dan permintaan penghuni, maka tidak 
diberikan target untuk KPI ini di tahun 2024. KPI ini 
dibutuhkan di departemen public relation untuk 
konsisten meningkatkan kualitas kepuasan penghuni 
dengan menangani masalah yang responsif dan 
cepat. Kemudian, penentuan perhitungan atau 
pengukuran target KPI ini adalah dengan cara 
mengumpulkan data historis mengenai waktu respon. 

KPI untuk meningkatkan Brand Awareness 
di perspektif pelanggan adalah jumlah iklan yang 
dipasang di media sosial, dengan pembobotan 10% 
karena untuk meningkatkan jumlah pengikut 
Instagram atau media sosial lainnya perlu untuk 
lebih banyak aktif di media sosial dengan 
mengunggah foto dan video. KPI ini dibutuhkan 
untuk membantu masyarakat dalam mengenali dan 
mengingat apartemen Crown Court Executive 
Condominium. Dikarenakan tidak ada histori pada 
KPI ini maka tidak ada juga untuk cara menghitung 
penentuan target.  

KPI untuk meningkatkan peningkatan 
produktivitas adalah KPI produktivitas yang 
memiliki pembobotan 5% di perspektif pelatihan 
dan pengembangan. KPI produktivitas dinilai 
dengan beberapa indikator yang telah disediakan 
oleh pihak apartemen. Di tahun 2024 diharapkan 
produktivitasnya bertahan pada nila 118. KPI ini 
dibutuhkan di departemen public relation agar 
pegawai termotivasi untuk meningkatkan kinerja 
mereka, dan reward dari produktivitas itu sendiri 
adalah pemberian insentif. Kemudian, indikator 
nilai yang menjadi acuan yaitu Standar nilai prestasi 
nilai A=117-130 (Istimewa), B=104-116 (Sangat 
Memuaskan), C+=78-103 (Memuaskan), C=52-72 
(Memuaskan), D=26-51 (Kurang), dan E=<26 
(Gagal). 

KPI untuk meningkatkan kedisiplinan 
karyawan yaitu absensi memiliki bobot 5% di 
perspektif pelatihan dan pengembangan. Data 
sebelumnya memperlihatkan bahwa absensi 
mencapai 90% yang artinya angka tersebut sudah 
termasuk dalam kategori yang baik. Penentuan 
target untuk tahun 2024 diharapkan terjadi kenaikan 
menjadi 95%. KPI ini dibutuhkan untuk menilai 
kehadiran karyawan dan sebagai indikator untuk 
mengukur produktivitas. Kemudian, cara mengukur 
absensi adalah dengan membagi total kehadiran 
dengan jumlah hari kerja dan dikalikan 100%.  

Semua KPI yang disebutkan di atas 
dibutuhkan agar dapat membantu dalam mengukur 
efektivitas strategi yang telah ditentukan dan 
memastikan bahwa upaya yang dilakukan 
memberikan hasil yang diinginkan. 

 
Penentuan Insentif Kepada Karyawan 

 
Insentif merupakan kompensasi atau 

imbalan karena telah dapat bekerja melalui standar 
yang telah ditentukan. Tujuannya adalah untuk 
memberikan motivasi, kenyamanan kerja, 
kesejahteraan karyawan dan meningkatkan 
produktivitas agar apartemen tetap mendapatkan 
keuntungan. Pemberian insentif dilakukan 
berdasarkan penilaian KPI apabila sudah tercapai, 
sebelumnya apartemen Crown Court Executive 
Condominium ini melakukan penilaian KPI 
pertahun dan pemberian insentif nya juga pertahun 
tetapi karena sudah diterapkan dengan The Balanced 
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Scorecard maka, penilaian KPI dan pemberian 
insentifnya juga perbulan. 

 
Berikut adalah pemberian insentif kepada 

karyawan apartemen Crown Court Executive 
Condominium: 

 
 
 
 
 
 

Tabel 6. Insentif kepada karyawan pertahun 
yang ditetapkan sebelumnya 

 
 

Pemberian insentif diatas mengikuti aturan 
yang telah dibuat oleh pengelolaan pembangunan 
apartemen Crown Court Executive Condominium. 
Disepakati bahwa aturan yang tertulis adalah 
sebagai berikut: 
1. Masa kerja diatas 5 tahun dah hasil 

penilaian kondite A pembagian bonus 1,5 
kali gaji pokok 

2. Masa kerja diatas 5 tahun dan hasil 
penilaian kondite B pembagian bonus 1,25 
kali gaji pokok 

3. Masa kerja dibawah 5 tahun dan hasil 
penilaian kondite A pembagian bonus 1 
kali gaji pokok 

4. Masa kerja dibawah 5 tahun dan hasil 
penilaian kondite B pembagian bonus 0,75 
kali gaji pokok 

5. Masa kerja dibawah 1 tahun dan hasil 
penilaian kondite A tidak ada pembagian 
bonus tetapi akan dipromosikan untuk 
menjadi pegawai tetap apartemen Crown 
Court Executive Condominium. 
 
Seperti yang telah diuraikan sebelumnya 

diatas, penulis memberi usulan untuk mengubah 
penentuan insentif kepada karyawan karena sudah 
menggunakan The Balanced Scorecard untuk 
keberlanjutan masa depan apartemen. Usulan yang 
diberikan yaitu: 
 
Manajer 
 

Tabel 7. Insentif Manajer 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
Berikut merupakan keterangan mengenai 

target dan aktual dari masing-masing KPI yang 
berkaitan dengan perspektif pelanggan, proses dan 
bisnis internal, dan pelatihan dan pengembangan 
yaitu: 
1. Kepuasan penghuni: 4.5 dari skala 5 
2. Jumlah iklan yang dipasang: Instagram (2 

Postingan, 1 Reels), Tiktok (1 Video) 
3. Pengurangan limbah: Pengurangan 3.000 

kg sampah untuk di daur ulang dan 
membuat pengomposan. 

4. Waktu respon permintaan: 5 menit 
5. SLA: 2 jam 
6. Produktivitas karyawan: Nilai 117 
7. Kepuasan karyawan: 4 dari skala 5 

 
Pemberian insentif didapatkan dengan cara 

mencari tahu terlebih dahulu data aktual pada bulan 
juni, kemudian setelah diketahui data aktualnya 
maka akan diketahui performa dengan membagi 
data aktual dan targetnya. Umumnya setiap 
perusahaan memiliki threshold atau batas nilai yang 
digunakan untuk menentukan keputusan yang akan 
diambil. Langkah selanjutnya yaitu dengan 
menentukan total performa dengan cara 
mengkalikan bobot KPI dengan performa lalu 
ditambahkan dengan pola yang sama sampai bobot 
KPI terakhir habis dan dikali 100%. Hasil dari total 
performa tersebut berupa persenan yang nantinya 
akan dikalikan dengan 100% (besaran insentif jika 
semua tercapai targetnya).  Maka dapat dihasilkan 
total insentif yang diterima oleh pegawai dan 
nantinya akan dijumlahkan dengan gaji pokok, 
tunjangan dan potongan. 

Insentif diberikan disesuaikan dengan 
pencapaian target KPI. KPI yang berhasil tercapai 
ditandai dengan warna hijau dan KPI yang tidak 
tercapai ditandai dengan warna merah. Dapat dilihat 
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bahwa manajer ternyata terdapat KPI yang tidak 
tercapai dan ditandai dengan warna merah, itu 
artinya bahwa manajer tidak akan mendapatkan 
insentif karena adanya threshold. Maka dari itu, 
manajer tidak akan mendapatkan insentif karena ada 
beberapa KPI yang tidak tercapai. Begitu pula 
sebaliknya, jika KPI dapat tercapai semua dan 
berwarna hijau maka insentif dapat diberikan sesuai 
dengan jumlah persenannya. Jadi, total gaji yang 
diterima sebesar Rp. 16.087.000. 

 
Engineering 
 

Tabel 8. Insentif Engineering 

 
 

 
Insentif diberikan disesuaikan dengan 

pencapaian target KPI. KPI yang berhasil tercapai 
ditandai dengan warna hijau dan KPI yang tidak 
tercapai ditandai dengan warna merah. Dapat dilihat 
bahwa departemen engineering mendapatkan 
insentif sebesar 96% dari 100% dan seluruh KPI nya 
mendapatkan warna hijau. Insentif yang diterima 
setelah dijumlahkan dengan gaji pokok, tunjangan 
dan dikurangi potongan menjadi Rp. 8.904.720,79. 

 
Finance 

 
Tabel 9. Insentif Finance 

 
 

Insentif diberikan disesuaikan dengan 
pencapaian target KPI. KPI yang berhasil tercapai 
ditandai dengan warna hijau dan KPI yang tidak 
tercapai ditandai dengan warna merah. Dapat dilihat 
bahwa departemen finance mendapatkan insentif 
sebesar 100% dari 100% dan seluruh KPI nya 
mendapatkan warna hijau. Insentif yang diterima 
setelah dijumlahkan dengan gaji pokok, tunjangan 
dan dikurangi potongan menjadi Rp. 7.561.364,37. 

 
Housekeeping 

 
Tabel 10. Insentif Houskeeping 

 
 

 
Insentif diberikan disesuaikan dengan 

pencapaian target KPI. KPI yang berhasil tercapai 
ditandai dengan warna hijau dan KPI yang tidak 
tercapai ditandai dengan warna merah. Dapat dilihat 
bahwa terdapat KPI departemen housekeeping yang 
berwarna merah, itu artinya bahwa semua karyawan 
yang ada di departemen housekeeping tidak akan 
mendapatkan insentif karena adanya threshold. 
Maka dari itu, seluruh karyawan departemen 
housekeeping tidak akan mendapatkan insentif 
karena ada beberapa KPI yang tidak tercapai. Begitu 
pula sebaliknya, jika KPI dapat tercapai semua dan 
berwarna hijau maka insentif dapat diberikan sesuai 
dengan jumlah persenannya. Jadi, total gaji yang 
diterima sebesar Rp. 5.116.000. 

 
 
 

Public Relation 
 

Tabel 11. Insentif Public Relation 

 
 

Insentif diberikan disesuaikan dengan 
pencapaian target KPI. KPI yang berhasil tercapai 
ditandai dengan warna hijau dan KPI yang tidak 
tercapai ditandai dengan warna merah. Dapat dilihat 
bahwa terdapat KPI departemen public relation yang 
berwarna merah, itu artinya bahwa semua karyawan 
yang ada di departemen public relation tidak akan 
mendapatkan insentif karena adanya threshold. 
Maka dari itu, seluruh karyawan departemen public 
relation tidak akan mendapatkan insentif karena ada 
beberapa KPI yang tidak tercapai. Begitu pula 
sebaliknya, jika KPI dapat tercapai semua dan 
berwarna hijau maka insentif dapat diberikan sesuai 
dengan jumlah persenannya. Jadi, total gaji yang 
diterima sebesar Rp. 7.217.569. 

 
PENUTUP 

Berdasarkan hasil analisis penerapan KPI 
dan pembobotan AHP yang dilakukan di apartemen 
Crown Court Executive Condominium, terdapat 
beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut: 
1. Penerapan KPI dibuat sesuai dengan 

departemen yang terdapat pada apartemen. 
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Terdapat 1 manajer dan 4 departemen yaitu 
departemen engineering, finance, 
housekeeping dan public relation. Adapun KPI 
yang digunakan dalam apartemen Crown Court 
Executive Condominium yaitu pendapatan, 
total biaya, laba bersih, DER (Debt Equity 
Ratio), ROA (Return On Assets), kepuasan 
penghuni, brand recognition, jumlah penghuni, 
retensi penghuni, jumlah iklan yang dipasang, 
pengurangan limbah, waktu respon, SLA 
(Service Level Agreement), tingkat 
pemanfaatan tenaga kerja, produktivitas, 
absensi, dan kepuasan karyawan. 

2. Hasil dari pembobotan yaitu diantaranya KPI 
manajer yang memiliki bobot paling besar 
yaitu KPI kepuasan penghuni, laba bersih, dan 
brand recognition sebesar 10%, KPI 
engineering yang memiliki bobot paling besar 
yaitu KPI kepuasan penghuni 30%, SLA 
engineering 20%, dan waktu respon 
permintaan 15%, KPI finance yang memiliki 
bobot paling besar yaitu KPI pendapatan 20%, 
total biaya 15%, dan laba bersih 15%, KPI 
housekeeping yang memiliki bobot paling 
besar yaitu KPI kepuasan penghuni 20%, SLA 
housekeeping 15%, dan waktu respon 
permintaan pelanggan  15%, dan yang terakhir 
yaitu KPI public relation yang memiliki bobot 
paling besar yaitu KPI brand recognition 15%, 
laba bersih 15%, dan jumlah iklan yang 
dipasang di media sosial 10%.  

3. KPI pendapatan, laba bersih, retensi penghuni, 
memiliki target kenaikkan 10% dari data 
histori sebelumnya, penentuan kenaikkan 
target tersebut bertujuan untuk mencapai 
keuntungan apartemen dan profitnya berguna 
memenuhi kebutuhan yang terdapat di 
apartemen. KPI total biaya ditargetkan untuk 
menurunkan 10% dari data histori sebelumnya, 
target tersebut bertujuan untuk meningkatkan 
efisiensi biaya operasional dan meraih 
keuntungan apartemen. KPI DER, ROA, 
kepuasan penghuni, waktu permintaan 
pelanggan, SLA housekeeping dan 
engineering, dan kepuasan karyawan tidak 
ditargetkan untuk kenaikkan atau penurunan 
karena data dari histori sebelumnya 
menunjukan hasil yang baik, maka lebih baik 
untuk menstabilkan terlebih dahulu daripada 
menaikkan atau menurunkan targetnya. KPI 
brand recognition diberi target untuk 
menaikkan jumlah pengikut Instagram 
sebanyak 30 orang perbulan. Target tersebut 
bertujuan untuk mengenalkan lebih dalam lagi 
mengenai apartemen kepada masyarakat 
secara online. KPI jumlah iklan yang dipasang 
di media sosial diberi target untuk melakukan 
4 kali unggah konten yaitu di Instagram 3x dan 
Tiktok 1x. Target tersebut bertujuan untuk 
meraih penonton, likes, dan komen-komen 

yang nantinya akan berdampak pada algoritma 
setiap pengguna media sosial Instagram dan 
TikTok sehingga akun media sosial apartemen 
Crown Court Executive Condominium 
mendapatkan atensi dan keuntungan lain 
melalui media sosial. KPI jumlah penghuni 
diberi target untuk mendapatkan 8 penghuni 
baru setiap bulan dan KPI ini tidak memiliki 
data histori sebelumnya, target tersebut 
bertujuan untuk menaikkan jumlah pendapatan 
apartemen. KPI pengurangan limbah diberi 
target untuk mengurangi 3.000 kg sampah 
untuk di daur ulang dan membuat 
pengomposan, target tersebut bertujuan untuk 
mengurangi total biaya yang keluar dan lebih 
bermanfaat untuk keperluan keindahan serta 
kebersihan lingkungan apartemen. KPI 
produktivitas karyawan setiap departemen dan 
manajer diberi target untuk mencapai kriteria 
A dengan nilai 117, KPI absensi di setiap 
departemen dan manajer diberi target untuk 
tetap berada di angka 90% dan 95%, target 
tersebut diberikan agar para karyawan tetap 
berkomitmen untuk bekerja dengan baik dan 
target tersebut akan berpengaruh juga untuk 
pemberian insentif.. 
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