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ABSTRACT

This study aims to determine the performance and analyze performance from a
financial perspective, customer perspective, internal business process perspective,
and learning and growth perspective on CV Mitra Rajaya South Jakarta using the
Balanced Scorecard method and is expected to maximize the performance of CV Mitra
Rajaya South Jakarta employees for the better. The research method used in this study
is qualitative with the Balanced Scorecard method with four perspectives, namely
finance, customers, internal business processes and growth and learning. From the
calculation of the four perspectives of the Balanced Scorecard, it can be seen that the
percentage of performance achieved is 80% of the benchmark used to measure good
company performance. This is shown from a financial perspective, it can be seen that
the company's profit fluctuates ROA and NPM decreased by 0.8% and 1.2% while
ROE increased by 0.3%. In the customer perspective in the Customer Satisfaction
index reached 1,952 points or categorized as satisfied and the Company Image Index
reached 902 points or categorized as good, the perspective of internal business
processes in improving innovation reached 751 points or categorized as good while in
the perspective of growth and learning for the level of employee satisfaction with the
company reached 2653 points or categorized as good and employee productivity
reached 6,571,111 or increased. The more customers who become consumers, the
service and innovation carried out by the company will also increase and the company
will not hesitate to equip its employees with knowledge that is expected to be useful
for the company and the employees themselves because it will directly increase the
company's profitability which affects the survival of the company.

Keywords: Employee Performance Measurement with Balanced Scorecard
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ABSTRAK

Penelitian Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kinerja dari
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan pada CV Mitra Rajaya Jakarta Selatan
dengan menggunakan metode Balanced Scorecard dan diharapkan dapat
memaksimalkan kinerja karyawan CV Mitra Rajaya Jakarta Selatan menjadi lebih
baik. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan
metode Balanced Scorecard dengan empat perspektif yaitu keuangan, pelanggan,
proses bisnis internal dan pertumbuhan dan pembelajaran. Dari hasil perhitungan
keempat perspektif Balanced Scorecard dapat diketahui persentase kinerja yang dicapai
sebesar 80% dari tolok ukur yang digunakan untuk melakukan pengukuran kinerja
perusahaan baik. Hal ini ditunjukan pada perspektif keuangan, dapat dilihat bahwa
laba perusahaan fluktuatif ROA dan NPM mengalami penurunan sebesar 0,8% dan
1,2% sedngkan ROE mengalami kenaikan sebesar 0,3%. Pada perspektif pelanggan
dalam indeks Kepuasan Pelanggan mencapai 1.952 poin atau dikategorikan puas dan
Indeks Citra Perusahaan mencapai 902 poin atau dikategorikan baik, perspektif
proses bisnis internal dalam peningkatan inovasi mencapai 751 poin atau
dikategorikan baik sedangkan pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran untuk
tingkat kepuasan karyawan terhadap perusahaan mencapai 2653 poin atau
dikategorikan baik dan produktivitas karyawan mencapai 6.571.111 atau mengalami
peningkatan. Semakin banyak customer yang menjadi konsumen, maka pelayanan
dan inovasi yang dilakukan perusahaan juga semakin bertambah dan perusahaan
tidak akan ragu untuk membekali para karyawannya dengan ilmu yang diharapkan
akan berguna bagi perusahaan serta karyawan itu sendiri karena hal tersebut secara
langsung akan meningkatkan profitabilitas perusahaan yang berpengaruh terhadap
kelangsungan hidup perusahaan.

Kata Kunci : Pengukuran Kinerja Karyawan dengan Balanced Scorecard

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan dunia bisnis yang terus menjadi kompetitif menimbulkan
perubahan besar dalam perihal persaingan, produksi, pemasaran, pengelolaan
sumber daya manusia, serta penanganan transaksi antara perusahaan dengan
konsumen dan perusahaan dengan perusahaan yang lainnya. Persaingan yang
bersifat global dan tajam menimbulkan terjadinya penciutan laba yang diperoleh
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perusahaan-perusahaan yang memasuki persaingan pada tingkat dunia. Hanya
perusahaan yang memiliki keunggulan yang dapat memuaskan ataupun memenuhi
kebutuhan konsumen, dapat menciptakan produk yang bermutu serta cost effective.

Perubahan-perubahan tersebut yang mendorong perusahaan untuk
mempersiapkan diri agar dapat diterima di lingkungan global. Kunci persaingan
dalam pasar global merupakan kualitas total yang mencakup penekanan-penekanan
pada mutu produk, mutu biaya maupun harga, kualitas pelayanan, kualitas
penyerahan tepat waktu, serta kepuasan-kepuasan lain yang terus berkembang guna
memberikan kepuasan terus menerus kepada pelanggan.

Dengan adanya persaingan global, perusahaan dihadapkan pada penentuan
strategi dalam pengelolaan usahanya. Penentuan strategi hendaknya dijadikan
sebagai landasan serta kerangka kerja untuk mewujudkan sasaran-sasaran kerja yang
sudah ditetapkan oleh manajemen. Oleh karena itu dibutuhkan suatu alat untuk
mengukur kinerja sehingga bisa diketahui sejauh mana strategi serta target yang telah
ditetapkan bisa tercapai. Penilaian kinerja memegang peranan penting dalam dunia
usaha, dikarenakan dengan dilakukannya penilaian kinerja dapat diketahui
efektivitas dari penetapan suatu strategi dan penerapannya dalam kurun waktu
tertentu. Penilaian kinerja dapat mengetahui kelemahan ataupun kekurangan yang
masih ada dalam perusahaan, untuk selanjutnya dapat dilakukan perbaikan di masa
mendatang.

1.2 Fokus Penelitian
Permasalahan dalam penelitian kualitatif ini bertumpu pada suatu fokus.
Fokus ini lebih mengarah ke pembaharuan informasi yang di peroleh dari lokasi
Penilitian. Berdasarkan latar belakang diatas maka fokus penelitian dalam penelitian
ini adalah :
1. Bagaimana kinerja di CV Mitra Rajaya dengan menggunakan metode balanced
scorecard berdasarkan perspektif keuangan ?
2. Bagaimana kinerja di CV Mitra Rajaya dengan menggunakan metode balanced
scorecard berdasarkan perspektif pelanggan ?
3. Bagaimana kinerja di CV Mitra Rajaya dengan menggunakan metode balanced
scorecard berdasarkan perspektif proses bisnis internal ?
4. Bagaimana kinerja di CV Mitra Rajaya dengan menggunakan metode balanced
scorecard berdasarkan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan ?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan permasalahan diatas, maka tujuan secara
khusus dalam penelitian ini adalah :
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1. Untuk mengetahui dan menganalisis kinerja di CV Mitra Rajaya dari perspektif
keuangan dengan menggunakan Balance ScoreCard.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis kinerja di CV Mitra Rajaya dari perspektif
pelanggan dengan menggunakan Balance ScoreCard.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis kinerja di CV Mitra Rajaya dari perspektif
proses bisnis internal dengan menggunakan Balance ScoreCard.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis kinerja di CV Mitra Rajaya dari perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan dengan menggunakan Balance ScoreCard.

TINJAUAN PUSTAKA

1.1 Landasan Teori
1.1.1 Manajemen

Manajemen sebagai Grand Theory dapat dimaknai sebagai ilmu, seni
kolektivitas dalam pengelolaan sumberdaya manusia agar efektif dan efisien
1. Pengertian Manajemen

Manajemen ialah suatu proses pelaksaan dan mengatur kegiatan kegiatan
tertentu agar tercapainya sebuah tujuan yang direncanakan sebelumnya, dengan cara
yang efektif serta efisien dengan memanfaatkan sumber daya yang dimiliki oleh
organisasi. Istilah manajemen berasal dari Bahasa Perancis kuno yakni ménagement,
yang berarti seni melaksanakan dan mengatur.

Menurut Koontz dan O’'Donnel dalam Hasibuan (2017:3) “Manajemen adalah
usaha untuk mencapai tujuan tertentu melalui kegiatan orang lain, manajer
melakukan koordinasi atas sejumlah aktivitas orang lain yang meliputi perencanaan,
pengorganisasian, penempatan, pengarahan, dan pengendalian.”

Menurut Firmansyah (2018:4) “Manajemen adalah seni dan ilmu perencanan,
pengorganisasian, penyusunan, pengarahan dan pengawasan dari pada sumber daya
manusia untuk mencapai tujuan yang sudah ditetapkan terlebih dahulu.”

Proposisi penelitian adalah perkataan atau pernyataan yang menggambarkan
dari beberapa keadaan yang masih belum ada kejelasan apakah hal tersebut benar
atau salah pada sebuah kalimat. Proporsi juga merupakan sebuah perbandingan
antara terjadinya satu peristiwa dengan sema peristiwa yang bisa terjadi.

Menurut Sandu Siyoto Ali Sodik (2015:13) “proposisi penelitian adalah
pernyataan tentang sifat dari realita yang dapat diuji kebenarannya, maksud dari
proporsi penelitian adalah suatu kalimat dapat dipercaya, disangkal dan diuji
kebenarannya”.
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Berdasarkan kerangka berfikir dan landasan teori yang ada, maka proposisi
penelitian ini adalah “Balance Scorecard diperlukan untuk mengetahui seberapa
pentingnya hal tersebut dalam pengukuran kinerja karyawan.”

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1.1 Pembahasan Penelitian
Berikut penulis sajikan tabel yang merangkum pembahasan hasil (score) dari
kinerja perusahaan secara keseluruhan pada 4 (empat) perspektif balanced scorecard
dengan standar yang ditetapkan.

Tabel 4.1
Pembahasan penelitian hasil pengukuran Kinerja

4 (Empat) Perspektif Standar Realisasi
Balanced Scorecard
serta  Pengukuran

Kinerja
Perspektif
Keuangan >22,6 % 21,2 %
a. ROA >25,1% 25,3 %
b. ROE >23,6 % 21,6 %
c. NPM
Perspektif
Pelanggan Min. IKP dapat | Indeks 1.201 poin
a. Indeks dikategorikan puas | atau dikategorikan
Kepuasan interval antara | puas.
pelanggan 1.094,8 sampai

denga 1.352,4 poin.

Min. IKP dapat

dikategorikan baik | Indeks 902 poin

b. Indeks Citra | atau berada pada | atau dikategorikan
Perusahaan interval antara 782 | baik

sampai dengan 966

poin.

<777 % bahwa
semakin besar
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c. Retensi kemampuan 71,7% atau
Pelanggan perusahaan dalam | dikategorikan
mempertahankan mampu
pelanggan lamanya. | mempertahankan
pelanggan lamanya
>22,2% kemampuan
d. Akuisisi perusahaan tinggi | 28,2% atau
Pelanggan dalam dikategorikan
mendapatkan perusahaan mampu
pelanggan baru. mendapatkan
pelanggan baru.
Perspektif =~ Proses
Bisnis Internal
Peningkatan | Min. IKP dapat |Indeks 572 poin
Inovasi dikategorikan baik | atau dikategorikan
atau berada pada | baik.
interval antara 782
sampai dengan 966
poin.
Perspektif
Pertumbuhan dan
Pembelajaran
a. Employee Min. IKK dapat | Indeks 2.653 poin
satisfaction dikategorikan baik | atau dikategorikan
Index atau berada pada | baik.

b. Produktivitas
Karyawan

interval antara 2.295
sampai
2.835 poin.

dengan

>5.922.058

6.571.111 atau dapat
dikatagorikan
Produktivitas

karyawan
baik

cukup

Sumber: Data diolah
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Dari total 10 (sepuluh) tolok ukur yang digunakan, terdapat 8 (delapan)
tolok ukur yang memenuhi atau mencapai standar/target yang ditetapkan, sedangkan
2 (dua) tidak memenuhi standar/target. Dengan demikian untuk menghitung total
persentase kinerja karyawan yang dicapai oleh CV Mitra Rajaya Jakarta Selatan, maka
ditetapkan standar yang akan digunakan yaitu standar pernah yang digunakan oleh
Nurul Atika Fitri (2021:70) dalam skripsinya yang berjudul “Analisis Pengukuran
Kinerja Perusahaan Dengan Menggunakan Balanced Scorecard Pada PT.
Telekomunikasi Indonesia Tbk Medan” sebagai

berikut:
Total P Ki . _ Jumlah Standar yang dicapai 100
otal Persentase Kinerja "~ Jumlah Ukuran kinerja yang digunakan X
= x 100%
10
=80%
a. Sangat baik : 80-100% dari standar yang ditetapkan
b. Baik : 60-80% dari standar yang ditetapkan
c. Cukup : 40-60% dari standar yang ditetapkan
d. Tidak cukup : 20-40% dari standar yang ditetapkan
e. Sangat tidak baik : 0-20% dari standar yang ditetapkan

Dari hasil perhitungan diatas, dapat diketahui bahwa persentase kinerja
yang dicapai CV Mitra Rajaya Jakarta Selatan melalui pendekatan Balanced Scorecard
adalah sebesar 80% dari total tolok ukur yang digunakan untuk melakukan
pengukuran kinerja. Hasil ini menunjukan bahwa kinerja karyawan CV Mitra Rajaya
Jakarta Selatan secara keseluruhan mempunyai kinerja yang baik.

Dilihat dari tabel 4.7 dapat dijelaskan bahwa keseluruhan 4 perspektif
Balanced Scorecard sebagai berikut:

1. Dari perspektif keuangan, perusahaan mengalami penurunan Return On Asset
(ROA) sebesar 0,8 % dari sebelumnya. Tetapi biaya Return On Equity (ROE)
mengalami kenaikan 0,3 % dari tahun sebelumnya. Sedangkan keuntungan
dari penjualan Net Profit Margin (NPM) mengalami penurunan kembali sebesar
1,2 % dari tahun sebelumnya.

2. Dari perspektif pelanggan, pada umumnya customer merasa puas akan layanan
jasa yang diberikan perusahaan. Jika dilihat dari retensi pelanggannya
menorehkan niai 71,7% atau dikategorikan mampu mempertahankan
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pelanggan lamanya, jika dilihat dari akuisisi pelanggannya menorehkan nilai
28,2% atau dikategorikan perusahaan mampu mendapatkan pelanggan baru.
Dengan indeks yang dicapai adalah sebesar 1.952 poin atau berada di interval
1.720,4 sampai dengan 2.125,2 poin atau dapat dikategorikan puas. Sedangkan
untuk pengukuran citra perusahaan menunjukan bahwa citra CV Mitra Rajaya
Jakarta Selatan dapat dikategorikan baik, karena menghasilkan indeks sebesar
902 poin atau berada pada interval 782 sampai dengan 966 poin. Jadi dilihat
secara keseluruhan bahwa perspektif pelanggan adalah baik.

3. Dari perspektif proses internal bisnis secara keseluruhan hasilnya menunjukan
bahwa kinerja peruusahaan baik. Hal ini terlihat pada peningkatan inovasi
yang dilakukan perusahaan yang dinikmati pelanggan, dengan indeks
pencapaian sebesar 751 poin atau berada pada interval 625,6 sampai dengan
772,8 poin atau dapat dikategorikan baik.

4. Sedangkan dari perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, umumnya
karyawan merasa sangat puas bekerja di perusahaan. Dengan indeks yang
dicapai melalui penyebaran kuisioner adalah sebesar 2.653 poin atau berada
pada interval 2.295 sampai dengan 2.835 poin atau dapat dikategorikan baik,
sedangkan untuk produktivitas karyawan mengalami peningkatan dari
5.922.058 menjadi 6.571.111.BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

1.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penulis dapat menarik kesimpulan
dari setiap perspektif Balance Scorecard yang digunakan untuk mengukur kinerja CV.
Mitra Rajaya — Jakarta Selatan, sebagai berikut :

1. Perspektif Kuangan
Perspektif keuangan yang diukur dengan Return On Asset (ROA) dan Net Profit
Margin (NPM) mengalami penurunan, sedangkan Return On Equity (ROE)
mengalami peningkatan. Jika perusahaan ingin meningkatkan target pencapaian
dari segi finansial, hendaknya manajemen mengevaluasi kinerja karyawan
perusahaan secara menyeluruh, karena walaupun tingkat produktivitas pada
perspektif keuangan tergolong baik, namun kecenderungan terlihat ada
penurunan dibandingkan tahun sebelumnya. Perbaikan juga sebaiknya dilakukan
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adalah dengan mendukung inisiatif ketiga perspektif keuangan menjadi sumber
dari pencapaian kinerja perspektif selanjutnya.

2. Perspektif pelangggan
Setelah dilakukan penelitian yang merupakan data kualitatif dapat dilihat bahwa
customer pada umumnya merasa puas akan pelayanan yang diberikan perusahaan
kepada customer. Kepuasan pelanggan ini menunjukan bahwa visi manajemen
tersampaikan dengan baik kepada pelanggan, tentu hal itu akan berdampak baik
pada perspektif keuangan.

3. Perspektif Proses Bisnis Internal
Inovasi yang dilakukan oleh CV. Mitra Rajaya Jakarta Selatan baik. Hal ini
ditujukan dengan tingkat inovasi yang dilakukan karyawan perusahaan yang
dapat membuat pelanggan merasa cukup puas. Dan hal ini secara tidak langsung
akan meningkatkan kinerja perspektif pelanggan dan perspektif keuangan.

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran
Umumnya karyawan merasa sangat puas bekerja pada perusahaan CV. Mitra
Rajaya Jakarta Selatan. Namun, untuk tetap memaksimalkan kinerja karyawan,
perusahaan perlu mengoptimalkan penciptaan kepuasan kerja karyawan dengan
memotivasi dan kontrol kerja sehingga karyawan semakin termotivasi untuk
bekerja dan terus menghasilkan produktivitas bagi perusahaan yang tentunya
akan mempengaruhi perspektif lainnya.

Secara keseluruhan, kinerja karyawan perusahaan CV Mitra Rajaya Jakarta
Selatan dari 4 (empat) perspektif balanced scorecard dapat dikatakan sangat baik karena
perusahaan dapat mencapai melebihi standar yang telah diteapkan. Terdapat 8
(delapan) dari 10 (sepuluh) tolok ukur yang digunakan dengan perspektif balance
scorecard berhasil memenuhi target.

Setelah mengkaji keempat perspektif balanced scoecard, setiap perspektif
memiliki keterkaitan yang dapat disimpulkan bahwa customer sangat berpengaruh
terhadap kelangsungan kinerja perusahaan secara keseluruhan dimana kepuasan
pelanggan mengakibatkan perusahaan melakukan perubahan-perubahan atau
peningkatan inovasi dan melakukan pelayanan yang terbaik unuk para pelanggan.
Semakin banyak customer yang menjadi konsumen, maka pelayanan dan inovasi yang
dilakukan karyawan perusahaan juga semakin bertambah dan perusahaan tidak akan
ragu untuk membekali para karyawannya dengan ilmu yang diharapkan akan
berguna bagi perusahaan karena hal tersebut secara langsung akan meningkatkan
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profitabilitas perusahaan dan bagi karyawan itu sendiri yang berpengaruh terhadap
kelangsungan hidup perusahaan.

1.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur
ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:

1. Sulitnya untuk memilah dan memilih kosakata yang baik dan benar.

2. Dalam merapihkan struktur penulisan.

3. Tak bisa dipungkiri penulis harus melawan rasa malas untuk mencari dan
membaca sumber-sumber kepustakaan yang dibutuhkan untuk melanjutkan
penulisan penelitian ini.

4. Penulis harus bijak dalam memanajemen waktu untuk mengerjakan
penulisan skripsi ini.

5. Dalam proses pengumpulan data perusahaan tidak dapat dipungkiri terdapat
keterbatasan data yang diberikan perusahaan karena data tersebut bersifat
rahasia atau tidak dapat di publish.

1.3 Saran

Beberapa saran yang dapat penulis berikan berdasarkan hasil penelitian
adalah sebagai berikut :
1. Perspektif keuangan.
Mendorong manajemen dalam hal peningkatan kinerja agar peningkatan laba bisa
terlihat secara signifikan, walaupun terlihat secara umum perspektif keuangan
dinilai baik tapi kecenderungan mengalami penurunan pada tahun sebelumnya.
2. Perspektif Pelanggan.
Karyawan yang sebagai wakil perusahaan harus terus berusaha mempertahankan
hubungan baik dengan pelanggan bahkan lebih meningkatkan lagi hubungan baik
tersebut. Dengan memperbaiki aspek-aspek yang dianggap kurang oleh
pelanggan maka diharapkan pelanggan akan lebih puas dan indeks kepuasan
pelanggan akan meningkat, dan tentunya ini akan meningkatkan pendapatan
perusahaan.
3. Perspektif Bisnis Internal.
Karyawan sebagai salah satu stakeholder dalam perusahaan harus bisa
mengeksplor serta ditingkatkan kemampuannya, untuk kemajuan perusahaan.
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Dalam hal ini perusahaan harus bisa melakukan improvement terhadap faktor-
faktor yang menjadikan karyawan lebih inovatif dan kreatif untuk bisa belajar
dalam perusahaan. Ini karena karyawan merupakan modal perusahaan untuk
mencapai pertumbuhan jangka panjang. Perusahaan harus menekankan kepada
karyawannya tetap mempertahankan bahkan harus meningkatkan kinerjanya
pada tahun-tahun yang akan datang, dari 8 tolok ukur yang berhasil memenuhi
kriteria pencapaian kinerja semuanya berhasil memenuhi standar. Hal ini
menunjukan bahwa perusahaan belum mencapai hasil yang maksimal walaupun
kinerja yang dicapai oleh perusahaan dapat dikategorikan baik.
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran.
Jika perusahaan ingin menaikan kinerja terutama pada sektor keuangan,
perusahaan harus menambah dan melatih karyawan baru agar sesuai dengan job
desk dengan kemampuan yang dimiliki karyawan. Karena menurut hemat kata
penulis karyawan sangat berperan penting dalam peningkatan kinerja
perusahaan.
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