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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar Belakang 

 Perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif menyebabkan perubahan 

besar dalam hal persaingan, produksi, pemasaran, pengelolaan sumber daya manusia 

dan penanganan transaksi antara perusahaan dengan konsumen dan perusahaan 

dengan perusahaan lain. Persaingan yang bersifat global dan tajam menyebabkan 

terjadinya penciutan laba yang diperoleh perusahaan-perusahaan yang memasuki 

persaingan tingkat dunia. Hanya perusahaan yang mempunyai keunggulan yang 

mampu memuaskan atau memenuhi kebutuhan konsumen, mampu menghasilkan 

produk yang bermutu dan cost effective (Srimindarti, 2004).  

 Perubahan-perubahan tersebut memacu perusahaan untuk lebih mempersiapkan 

diri agar bisa diterima di lingkungan global. Kunci persaingan dalam pasar global 

adalah kualitas total yang mencakup penekanan-penekanan pada kualitas produk, 

kualitas biaya atau harga, kualitas pelayanan, kualitas penyerahan tepat waktu dan 

kepuasan-kepuasan lain yang terus berkembang guna memberikan kepuasan terus 

menerus kepada pelanggan. (Gaspersz, 2007) 

Dengan perkembangannya dewasa ini, perusahaan - perusahaan profit 

mengalami persaingan dalam mencapai tujuannya. Intensitas persaingan bisnis yang 

meningkat, memacu dunia bisnis untuk lebih peduli pada strategi keunggulan dan 

nilai. Keunggulan dan nilai tersbebut dapat ditentukan derajat keberhasilannya 
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apabila dilakukan suatu pengukuran kinerja dari perusahaan. (Purnama dan Afiani, 

2008) 

Perusahaan harus dapat meningkatkan kinerja dan kemampuannya untuk 

beradaptasi terhadap lingkungan yang ada untuk dapat terus bersaing. Manajemen 

sebagai penanggung jawab operasi perusahaan akan selalu berusaha agar tujuan 

perusahaan dapat tercapai sehingga perusahaan memiliki kenaikan nilai. Untuk dapat 

mengetahui ketercapaian tujuan, maka diperlukan evaluasi kinerja. 

Evaluasi kinerja merupakan bagian yang sangat penting dalam dunia bisnis. 

Ketidakpastian lingkungan menjadikan salah satu faktor utama yang memicu proses 

evaluasi kinerja menjadi tidak objektif (Handoko 2009). Ghosh (2010) 

mengungkapkan bahwa evaluasi kinerja merupakan elemen yang penting sebagai 

kontrol manajerial dan motivasi manajer. Evaluasi kinerja merupakan salah satu 

faktor yang sangat penting bagi perusahaan. Evaluasi kinerja biasanya dilakukan 

dengan menggunakan ukuran keuangan. Penggunaan ukuran nonkeuangan dalam 

evaluasi kinerja mulai populer di awal tahun 1992 pada saat Kaplan dan Norton 

memperkenalkan Balance Scorecard (Kaplan dan Norton 1992). Balance Scorecard 

tidak hanya sistem pencapaian strategi tapi merupakan alat yang dapat 

mentranslasikan visi, misi dan strategi kedalam tujuan perusahaan. Dengan sistem 

pengukuran yang ada pada Balance Scorecard dapat membantu manajer dalam 

memahami tujuan strategi perusahaan yang ingin dicapai sekaligus melakukan 

evaluasi terhadap pencapaian kinerja tersebut. 
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Balanced Scorecard menjelaskan bahwa tujuan unit usaha tidak hanya 

dinyatakan dalam suatu ukuran keuangan saja, melainkan dijabaran lebih lanjut ke 

dalam pengukuran bagaimana unit usaha menciptakan nilai terhadap pelanggan yang 

ada sekarang dan masa datang, dan bagaimana unit usaha tersebut harus 

meningkatkan kemampuan internalnya termasuk investasi pada manusia, sistem, dan 

prosedur yang dibutuhkan untuk memperoleh kinerja yang lebih baik di masa 

mendatang. 

Menurut Darmasto, Kamaliah dan Agusti (2013), pengukuran kinerja 

perusahaan menjadi hal penting bagi manajemen untuk melakukan evaluasi terhadap 

performa perusahaan dan perencanaan tujuan di masa mendatang. Berbagai informasi 

dihimpun agar pekerjaan yang dilakukan dapat dikendalikan dan 

dipertanggungjawabkan. Hal ini dilakukan untuk mencapai efisiensi dan efektivitas 

pada seluruh proses bisnis perusahaan. Dalam lingkungan bisnis yang semakin 

berkembang serta cepatnya perubahan lingkungan, perusahaan telah menjadikan 

informasi ukuran kinerja. 

Informasi yang cepat dan akurat mengenai lingkungan internal dan eksternal 

perusahaan akan mempengaruhi strategi dan perencanaan perusahaan di masa 

sekarang dan di masa yang akan datang. Selain digunakan untuk menilai keberhasilan 

perusahaan, pengukuran kinerja juga dapat digunakan sebagai dasar untuk 

mengevaluasi hasil kerja dari periode yang lalu (Pelawi dkk, 2011). 

Menurut Hanuma dan Kiswara (2006), dengan adanya persaingan global, 

perusahaan dihadapkan pada penentuan strategi dalam pengelolaan usahanya. 
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Penentuan strategi akan dijadikan sebagai landasan dan kerangka kerja untuk 

mewujudkan sasaran-sasaran kerja yang telah ditentukan oleh manajemen. Oleh 

karena itu dibutuhkan suatu alat untuk mengukur kinerja sehingga dapat diketahui 

sejauh mana strategi dan sasaran yang telah ditentukan dapat tercapai.Selama ini yang 

umum dipergunakan perusahaan adalah pengukuran kinerja tradisional yang hanya 

meniktikberatkan pada sektor keuangan saja. Pengukuran kinerja dengan sistem ini 

menyebabkan orientasi perusahaan hanya pada keuntungan jangka pendek dan 

cenderung mengabaikan kelangsungan hidup perusahaan dalam jangka panjang. 

Memang harus diakui bahwa sektor keuangan selama ini merupakan faktor 

penting dalam pengambilan keputusan, tindakan, aktivitas manajemen di masa lalu. 

Namun 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 

mendeteksi kelemahan atau kekurangan yang masih terdapat dalam perusahaan, 

untuk selanjutnya dilakukan perbaikan dimasa mendatang (Widyastuti dkk, 2015).  

Menurut Sundari (2019),Penilaian atau pengukuran kinerja merupakan salah 

satu faktor penting dalam perusahaan. Selain digunakan untuk menilai keberhasilan 

perusahaan, pengukuran kinerja juga dapat digunakan sebagai dasar untuk 

menentukan sistem imbalan dalam perusahaan, misalnya untuk menentukan tingkat 

gaji karyawan maupun reward yang layak. Pihak manajemen juga dapat 

menggunakan pengukuran kinerja perusahaan sebagai alat untuk mengevaluasi 

periode yang lalu.  
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Berdasarkan pengutipan dari Walean (2008), pada tahun 1999, sebuah artikel 

pada Majalah Fortune menulis bahwa 70 persen kegagalan CEO bukan karena 

strategi yang jelek, tetapi pelaksanaan strategi yang jelek (Riven, 2002). Lebih lanjut 

dalam buku Balanced Scorecard Collaborative memberikan empat faktor 

penghambat dalam pelaksanaan rencana-rencana strategis bisnis yaitu:  Hambatan 

Visi (Vision Barrier) – tidak banyak orang dalam organisasi yang memahami strategi 

organisasi mereka. Hambatan Orang (People Barrier) – banyak orang dalam 

organisasi memiliki tujuan yang tidak terkait dengan strategi organisasi.  Hambatan 

Sumber Daya (Resource Barrier) – waktu, energi dan uang tidak dialokasikan pada 

hal-hal yang penting (kritis) dalam organisasi.  Hambatan Manajemen (Management 

Barrier) – manajemen menghabiskan terlalu sedikit waktu untuk organisasi dan 

terlalu banyak waktu untuk pembuatan keputusan taktis jangka pendek. 

Dikutip dari Gaspersz pada Walean (2008) yang menyatakan “Perusahaan 

Xerox sampai pertengahan tahun 1970-an memiliki ukuran keuangan yang sangat 

baik, yaitu peningkatan keuntungan, pertumbuhan penjualan dan ROI yang tinggi. 

Tetapi perusahaan tersebut hampir gagal pada tahun 1980-an.  Monopoli Virtual yang 

dinikmatinya dalam bisnis fotocopy hanya memperlihatkan kesuksesan dalam aspek 

keuangan, tetapi tidak dalam aspek pelanggan.  Banyak pelanggan yang kurang puas, 

karena harga / biaya menjadi semakin tinggi. Setelah perusahaan lain dari Jepang dan 

Amerika memasuki bisnis fotokopi, pelanggan yang kurang puas dan tidak loyal 

berpindah. Alhasil, Xerox hampir gagal”.  
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Dari kutipan tersebut, Welean (2008) menyimpulkan bahwa dengan adanya 

kelemahan dan ketidakjelasan pendekatan manajemen saat itu, dibutuhkan suatu 

sistem yang dapat menjembatani rencana strategis dengan pelaksanannya. Dalam 

menentukan bagusnya kinerja perusahaan, tidak hanya dapat dilihat dari faktor 

ekonomisnya, diperlukan suatu parameter kinerja yang mencakup kesuluruhan aspek 

substansial yang mengukur kinerja perusahaan, parameter yng menjadi sarana 

komunikasi yang dapat menjelaskan visi, misi dan strategi perusahaan yang 

diterjemahkan dalam pelaksanaan pada tingkat manajemen puncak sampai level 

bawah perusahaan bahkan hingga ke level costumer baik dari segi ekonomis, maupun 

non-ekonomisnya. Metode yang dianggap cocok untuk menentukan kinerja dengan 

menggunakan Balanced Scorecard. 

Penelitian terdahulu dan pertama mengenai Balanced Scorecard yang 

dilakukan oleh Kaplan dan Norton pada tahun 1990 yaitu tentang ”Pengukuran 

Kinerja Organisasi Masa Depan”. Penelitian tersebut berkaitan dengan kinerja 

perusahaan secara keseluruhan. Penelitian ini didorong oleh kesadaran pada saat itu 

dimana ukuran kinerja keuangan yang digunakan oleh semua perusahaan untuk 

mengukur kinerja eksekutif tidak lagi memadai. Hasil penelitian menyebutkan bahwa 

untuk mengukur kinerja eksekutif di masa depan diperlukan ukuran komprehensif 

yang meliputi empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif bisnis internal, serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, yang 

disebut dengan Balanced Scorecard. Balanced Scorecard digunakan untuk 

menyeimbangkan usaha dan perhatian eksekutif ke kinerja keuangan dan 
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nonkeuangan, serta kinerja jangka pendek dan kinerja jangka panjang. (Kaplan dan 

Norton, 1992). 

Menurut Jennings dan Beaveryang dikutip dari Walean (2008) Penyebab utama 

kegagalan dan kinerja yang buruk pada perusahaan disebabkan oleh kurangnya 

perhatian pimpinan perusahaan terhadap isu-isu strategis. Lebih lanjut Atkins dan 

Lowe (1997) mengatakan “Improved strategic management processes may also 

facilitate the development of the more complex management structure that are needed 

as firms grow”. Kemampuan perusahaan dalam menggunakan intangible assets 

(employees/knowledge) secara maksimal menjadi sangat penting dibandingkan 

dengan investasi dan pengelolaan tangible asset (equipment/plant). Intangible asset 

menyanggupkan perusahaan untuk membangun hubungan yang baik dengan 

pelanggan yang berdampak pada loyalitas pelanggan saat ini. 

Dari percobaan penggunaan Balanced Scorecard pada tahun 1990-1992, 

perusahaan-perusahaan yang ikut serta dalam penelitian tersebut menunjukkan 

perlipatgandaan kinerja keuangan perusahaan. Keberhasilan ini disadari sebagai 

akibat dari penggunaan ukuran kinerja Balanced Scorecard yang komprehensif. 

Dengan menambahkan ukuran kinerja nonkeuangan, seperti kepuasan pelanggan, 

produktivitas dan cost effectiveness proses bisnis internal dan pembelajaran dan 

pertumbuhan eksekutif dipacu untuk memperhatikan dan melaksanakan usaha-usaha 

pemacu untuk mewujudkan kinerja keuangan. (Mulyadi, 2001). 

Menurut Hanuma (2006) Balanced Scorecard menggambarkan adanya 

keseimbangan antara tujuan jangka pendek dan tujuan jangka panjang, antara ukuran 
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keuangan dan nonkeuangan, antara indikator lagging dan indikator leading. Balanced 

Scorecard cukup komprehensif untuk memotivasi eksekutif dalam mewujudkan 

kinerja dalam keempat perspektif tersebut, agar keberhasilan berkesinambungan.  

Balance scorecard sangat sering dipakai dalam pendekatan dalam penentuan 

tingkat kinerja dikarenakan aspek penilaiannya yang komplit dan komprehensif. 

Metode penentuan kinerja ini telah banyak digunakan oleh para peneliti-penelitinya 

pada berbagai macam aspek kehidupan mulai dari pendidikan, layanan kesehatan, 

badan eksekutif negara, perbankan, pasar, industri berskala kecil, maupun industri 

berskala besar. Dalam hal ini, penulis menganalisis kinerja PT Bintang Artha 

Cemerlang dengan menggunakan metode Balance scorecard. 

PT. Bintang Artha Cemerlang  merupakan perusahaan Supplier Flooring 

(Vinyl, Laminated, Karpet, DLL) di Indonesia yang memproduksi lantai yang 

tangguh dan kuat, dengan portofolio produk tahan debu dan kayu yang luas. 

Perusahaan ini adalah perusahaan yang berbentuk perseroan terbatas tertutup karena 

sahamnya tidak dijual, saham tersebut hanya dimiliki oleh pemilik perusahaan saja. 

Selama ini PT. Bintang Artha Cemerlang memiliki sistem pengukuran kinerja 

tradisional dan hanya menggunakan ukuran profitabilitas sebagai indikator kinerja 

sehingga sulit bagi perusahaan untuk mengidentifikasi penyebab terjadinya 

penurunan kinerja dari perspektif non keuangan. Walaupun kinerja keuangan 

perusahaan pada tahun-tahun sebelumnya menunjukan kinerja yang baik, tetapi 

dimasa yang akan datang, tingkat persaingan akan semakin tinggi maka diperlukan 

tolak ukur kinerja yang dapat menunjukkan pencapaian kinerja perusahaan atas 
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tujuan-tujuan stategisnya, yaitu tolak ukur yang dapat menunjukkan kinerja 

perusahaan dimasa yang akan datang. 

Pengukuran kinerja menggunakan Balance Scorecard cocok dan 

memungkinkan diterapkan di PT. Bintang Artha Cemerlang, karena perusahaan ini 

memiliki kondisi yang mendukung dilakukannya perancangan dan penerapan 

Balance Scorecard sebagai suatu manajemen strategik yang digunakan sebagai 

isntrumen pengukuran kinerja. Kondisi yang mendukung penerapan balance 

scorecard pada PT. Bintang Artha Cemerlang yaitu perusahaan tersebut telah 

memiliki visi dan misi yang jelas sehingga mudah di pahami dan di tuangkan 

kedalam perspektif - perspektif dalam balance scorecard. 

Berdasarkan kelebihan yang dimiliki Balanced Scorecard yang sekarang di 

bandingkan dengan Balanced Scorecard terdahulu,  maka penulis tertarik untuk 

mengukur kinerja suatu perusahaan dengan menggunakan instrumen-instrumen yang 

terdapat di dalam Balanced Scorecard ke dalam skripsi yang berjudul “Penerapan 

Balanced Scorecard sebagai Alat Pengukur Kinerja Perusahaan (Studi Kasus pada PT 

Bintang Artha Cemerlang)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Proses analisis untuk mengetahui apakah tujuan dan target perusahaan telah 

tercapai, harus diketahui kinerja perusahaan tersebut terlebih dahulu. Pengukuran 

kinerja perusahaan biasanya menggunakan model akuntansi tradisional yang hanya 

meliputi aspek keuangan saja. Saat ini terdapat alat ukur kinerja perusahaan yang 
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menggunakan aspek keuangan dan nonkeuangan yang dikenalkan oleh Kaplan dan 

Norton, yaitu Balanced Scorecard.  

Balanced Scorecardterdiri dari beberapa perspektif dalam mengukur kinerja 

perusahaan. Sehingga terdapat empat perspektif dalam Balanced Scorecard, yaitu 

perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal dan perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran. Berdasarkan uraian yang telah duraikan di atas, 

peneliti dapat merumuskan beberapa rumusan masalah yaitu: 

1. Bagaimana kinerja PT Bintang Artha Cemerlang dilihat dari skor penilaian 

perspektif keuangan pada perusahaan menggunakan Balanced Scorecard? 

2. Bagaimana kinerja PT Bintang Artha Cemerlang dilihat dari skor penilaian 

perspektif pelanggan pada perusahaan menggunakan Balanced Scorecard ? 

3. Bagaimana kinerja PT Bintang Artha Cemerlang dilihat dari skor penilaian 

perspektif bisnis internal pada perusahaan menggunakan Balanced 

Scorecard? 

4. Bagaimana kinerja PT Bintang Artha Cemerlang dilihat dari skor penilaian 

perspektif pembelajaran dan pengembangan pada perusahaan menggunakan 

Balanced Scorecard? 

 

1.3 Tujuan penelitian  

Tujuan penelitian merupakan sasaran yang hendak dicapai dari dilakukannya 

sebuah penelitian. Menururt Casteter dan Heisler (1997) menunjukkan bahwa tujuan 

penelitian merupakan gagasan inti dari suatu penelitian, maka dari itu penelitian 

harus jelas dan terperinci.  Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini 
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ialah untuk menganalisis hasil  kerja perusahan menggunakan Penerapan Balanced  

Scorecard sebagai  pengukuran  kinerja  di PT. Bintang Artha Cemerlang dengan 

konsep Balanced Scorecard. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat: 

1. Dijadikan sebagai sumber bahan acuan dan referensi tambahan, serta agar 

dapat digunakan untuk menambah wawasan, pengetahuan dan pemahaman 

mengenai judul yang diteliti.  

2. Menambah pengetahuan dan pemahaman yang lebih baik mengenai 

penilaian kinerja perusahaan dengan menggunakan Balanced Scorecard 

yang tidak hanya mengukur dari perspektif keuangan saja namun juga 

menggunakan perspektif nonkeuangan. 

3. Memberikan gambaran kepada perusahaan mengenai sistem penilaian 

kinerja yang komprehensif dengan menggunakan metode analisisBalanced 

Scorecard sehingga perusahaan dapat mengevaluasi kinerjanya secara lebih 

tepat, terarah dan komperhensif. 

Seacara praktis, hasil Penelitian ini diharapkan dapat: 

1. Digunakan sebagai acuan untuk meningkatkan kinerja perusahaan untuk 

kedepannya dan diharapkan dapat memberikan gambaran tentang pentingnya 

Balanced Scorecardsebagai solusi yang baik untuk mengukur kinerja dari 

suatu perusahaan. 
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2. Memeberikan pedoman untuk manajemen puncak untuk menyusun strategi   

perusahaan dengan Balanced Scorecard. 

3. Dijadikan sebagai referensi teoritis dan empiris untuk penelitian-penelitian 

di masa yang akan datang. 

 

1.5  Metodelogi Penelitian 

1.5.1 Objek Penelitian  

  Objek Penelitian menurut Sugiyono (2017:41) adalah sasaran ilmiah untuk 

mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu tentang sesuatu hal objektif , 

valid dan reliable tentang suatu hal (variabel tertentu). Objek Penelitian yang penulis 

teliti adalah PT. Bintang Artha Cemerlang. Penelitian ini menganalisa data yang 

menjadi tolak ukur dari empat perspektif pada metode Balanced Scorecard dalam 

mengukur kinerja perusahaan yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif bisnis internal dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Data diambil 

pada periode 2016,2017,2018,2019. 

1.5.2 Populasi 

 Dalam Penelitian ini, populasi yang dimaksud adalah seluruh pegawai dan 

masyarakat dalam lingkup pegawai dan pelanggan PT Bintang Artha Cemerlang. 

1.5.3 Sampel 

 Dalam hal ini sampel yang digunakan untuk mendukung pengukuran perspektif 

pelanggan. Sedangkan dalam ke-3 perspektif lainnya, variabel-variabel diukur dengan 

menggunakan teknik analisis data sesuai data sekunder yang telah dikumpulkan (non 
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sampling). Kemudian untuk perspektif pelanggan yaitu kenyamanan karyawan diukur 

melalui penyebaran kuisioner. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini yaitu 

metode Random Sampling dimana dilakukan penyebaran kuisioner kepada pelanggan 

dan karyawan perusahaan. Karena jumlah populasi telah diketahui, maka ukuran 

sampel ditentukan dengan menggunakan Rumus Slovin, sebagai berikut : 

n =  

n =  = 44 Pelanggan 

Keterangan: 

n: ukuran sampel 

N: ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan PT. Bintang Artha Cemerlang 

a: nilai kritis 

Dalam pengambilan sampel pelanggan dan karyawan, batas kesalahan yang di 

kehendaki adalah 10% dengan tingkat akurasi 90%. Adapun jumlah pengambilan 

sampel bagi pelanggan berdasarkan rumus Slovin. Sedangkan, jumlah pengambilan 

sampel bagi karyawan.  

n =  

n =  = 55 Karyawan 
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1.5.4 Jenis dan Sumber Data 

Jenis dan sumber data dalam Penelitian ini adalah: 

1. Data Primer 

Data primer merupakan informasi yang didapat dengan melakukan penelitian 

secara langsung dan bukan data yang di dapat dari hasil orang lain. Data primer 

diperoleh langsung dari objek yang di teliti dengan melakukan observasi, 

wawancara dan dokumentasi padaPT Bintang Artha Cemerlang. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang sudah ada dan bersumber secara tidak 

langsung, baik dalam bentuk laporan hasil Penelitian terdahulu, literatur 

maupun situs internet. Data sekunder ini berupa sejarah singkat perusahaan, 

stuktur organisasi dan job description. 

1.5.5 Teknik Pengumpulan Data 

Prosespengumpulan data dan informasi yang diperlukan dalam penelitian ini, 

penulis melakukan teknik pengumpulan data dan informasinya dengan: 

1. Data Primer 

Data primer diperoleh langsung dari sumber data dengan cara sebagai berikut: 

 Studi Lapangan 

Dilakukan dengan cara mendatangi PT Bintang Artha Cemerlang, mencatat 

keadaan yang sebenarnya terjadi di lingkungan perusahaan sehingga 

kebutuhan akan data pokok dari proses penyusunan skripsi dapat terpenuhi. 
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 Wawancara 

Melakukan Tanya jawab dengan pihak  perusahaan mengenai segala yang 

berkaitan dengan informasi yang berhubungan dengan masalah Penelitian 

untuk mengetahui profil, gambaran dan memperoleh laporan tahunan dan 

dokumen-dokumen PT Bintang Artha Cemerlangtahun 2016, 2017, 2018 

dan 2019. 

 Kuisioner 

Penyebaran kuisioner dilakukan kepada karyawan dan pelanggan PT 

Bintang Artha Cemerlang . 

2. Data Sekunder 

Penulis melakukan studi kepustakaan terhadap beberapa dokumen perusahaan, 

literatur, catatan dan sebagainya guna memperoleh gambaran teoritis mengenai 

konsep penilaian kinerja Balanced Scorecard. 

 

1.5.6 Teknik Analisis Data 

Metode analisis data Penelitian ini yaitu kuantitatif dan kualitatif yang 

menggunakan metode deskriptif dengan melakukan perhitungan rasio-rasio tertentu. 

Tolak ukur analisis daripenelitian ini adalah: 

1. Perspektif Keuangan 

a) Return On Investment (ROI) 

Persamaan =  
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Rasio ini menunjukkan seberapa banyak laba bersih yang bias diperoleh dari 

seluruh kekayaan yang dimiliki perusahaan. Semakin tinggi ROI maka 

kondisi perusahaan semakin baik, karena laba perusahaan juga akan 

cenderung meningkat. 

b) Profit Margin 

Persamaan =  

Profit margin merupakan kemampuan perusahaan untuk menghasilkan 

keuntungan dibandingkan dengan penjualan yang dicapai. Semakin besar 

profit margin, maka kinerja perusahaan akan semakin produktif. 

c) Return On Equity (ROE) 

Persamaan =  

Rasio ini mengukur berapa banyak keuntungan yang dihasilkan oleh 

perusahaan dibandingkan dengan modal yang disetor oleh pemegang saham. 

Semakin tinggi ROE maka kinerja perusahaan semakin efektif. 

d) Assets Turn Over (ATO) 

Persamaan =  

Rasio ini menunjukkan kemampuan perputaran dana yang tertanam dalam 

perusahaan pada periode tertentu. Semakin tinggi rasio ini menunjukkan 

bahwa semakin efisien dana yang tertanam di perusahaan. 
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2. Perspektif Pelanggan 

a) Retensi Pelanggan (Customer Retention) 

Retensi pelanggan mengukur seberapa besar keberhasilan perusahaan 

mempertahankan hubungan dengan pelanggan lama. 

Dirumuskan sebagai berikut: 

Persamaan =  

b) Akuisisi Pelanggan (Customer Acquisition) 

Persamaan =  

Akuisisi pelanggan mengukur tingkat keberhasilan perusahaan dalam 

menarik pelanggan baru atau memenangkan bisnis baru. 

c) Kepuasan Konsumen 

Mengatur seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan atas kepuasan 

pelayanan yang diberikan oleh PT Bintang Artha Cemerlang. untuk 

menghitung tingkat kepuasan pelanggan menggunakan acauan berdasarkan 

skala likert. Kepuasaan konsumen diukur dengan menggunakan kuisioner 

tentang penilaian kinerja pada perspektif pelanggan yang diukur melalui 

instrument yang meliputi bukti fisik, jaminan, daya tanggap, keandalan dan 

empati. Kuisioner terdiri dari 15 pertanyaan yang diukur menggunakan 5 

poin. 
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d) Kenyamanan Karyawan 

Mengatur seberapa besar tingkat kenyamanan karyawan dalam bekerja di PT 

Bintang Artha Cemerlang. untuk menghitung tingkat kenyamanan karyawan 

menggunakan acauan berdasarkan skala likert. Kenyamanan karyawan 

diukur dengan menggunakan kuisioner tentang penilaian kinerja pada 

perspektif karyawan yang diukur melalui instrument berupa kuisioner. 

Kuisioner terdiri dari 15 pertanyaan yang diukur menggunakan 5 poin. 

3. Perspektif Bisnis Internal 

Dalam perspektif proses bisnis internal akan digunakan perhitungan: 

a) Proses Operasi 

Proses operasi adalah proses untuk membuat dan menyampaikan 

produk/jasa. Aktivitas di dalam proses operasi terbagi ke dalam dua bagian: 

1) proses pembuatan produk, dan 2) proses penyampaian produk/jasa 

kepada pelanggan. Pengukuran kinerja yang terkait dalam proses operasi 

dikelompokkan pada: waktu, kualitas dan biaya.  

b)  Proses Pelayanan Purna Jual 

Proses ini diukur dengan seberapa besar perusahaan memberikan pelayanan 

perbaikan terhadap objek pengerjaan yang salah dan layanan perbaikan 

3. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menggunakan perhitungan: 

a) Tingkat Perputaran Karyawan 

Persamaan =  
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 Tingkat perputaran karyawan dinilai baik apabila selama periode 

pengamatan mengalami penurunan, dinilai sedang apabila fluktuatif dan 

dinilai tidak baik apabila mengalami peningkatan. 

Keterangan: Karyawan yang keluar adalah karyawan yang mengundurkan 

diri dan terkena PHK, bukan pension atau meninggal dunia. 

b) Tingkat Produktifitas Karyawan 

Persamaan =  

Tingkat produktifitas karyawan dinilai baik apabila mengalami peningkatan, 

dinilai sedang apabila mengalami fluktuatif dan dinilai buruk apabila 

mengalami penurunan selama periode penelitian. Untuk itu kriteria penilaian 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah terjadi tidaknya 

produktifitas untuk menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja 

jangka panjang (Kaplas:2001). 
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