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ANALYSIS OF THE APPROACH OFBALANCE SCORECARD 

IN PERFORMANCE MEASUREMENT AT THE  

PT BUMI SARANA BETON 

 

By: 

Niluh Wahyu Widiani 

Prodi Accountancy Faculty Economics 

University Bosowa 

 

ABSTRACT 

 

Niluh Wahyu Widiani, 2018. Thesis “The Analysis approach Balance Scorecard in 

measuring the performance on the PT Bumi Sarana Beton is guided by 

faridah,SE.,M.Si.,Ak.,CA and Thanwain,SE.,M.Si. 

 The purpose of this study is to determine the performance on the PT Bumi Sarana 

Beton with the use approach Balance scorecard. 

 The object of research is PT Bumi Sarana Beton, analysis tool used is the analysis 

with the four persfektive of balance scorecard, i.e. financial perspective, the perspective 

of the customer, the perspective of the internal business processes and the perspective of 

growth and laerning. 

 The results of this study showed from the results of processing the data is seen 

that the financial perspective all experienced an increase, but there is one improvement 

that may affect the company’s profit, the perspective of customers generally fell satisfied 

with the services provided by the company and it also shows that a good company image 

for the customers, Perspective of internal business seen from the innovation done pretty 

well this is the show with the level of innovation that was done to a company that can 

make customers fell quite satisfied Likewise, the accounting information system in use by 

the company has been in apply through the system based accurate, perspective growth 

and learning Employees feel quite satisfied working in the company. 

Keywords: Balance Scorecard, performance measurement. 
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ANAALISIS PENDEKATAN BALANCE SCORECARD  

DALAM PENGUKURAN KINERJA PADA  

PT BUMI SARANA BETON 

 

Oleh: 

Niluh Wahyu Widiani 

Prodi Akuntansi Fakultas Ekonomi 

Universitas Bosowa 

 

ABSTRAK 

 

Niluh Wahyu Widiani,2018. Skripsi “Analisis Pendekatan Balance Scorecard Dalam 

Pengukuran Kinerja Pada PT Bumi Sarana Beton” dibimbing oleh 

Faridah,SE.,M.Si.,Ak.,CA dan Thanwain, SE.,M.Si. 

 Tujuan Penelitian ini adalah Untuk mengetahui kinerja pada  PT Bumi Sarana 

Beton dengan menggunakan pendekatanBalance Scordcard. 

 Objek penelitian adalah PT Bumi Sarana Beton, Alat analisis yang digunakan 

adalah analisis dengan empat persfektif balance scorecard, yakni 

persfektifkeuangan,persfektif pelanggan,persfektif proses bisnis internal dan persfektif 

pertumbuhan dan pembelajaran. 

 Hasil penelitian ini menunjukan dari hasil pengolahan data terlihat bahwa 

perspektif keuangan semua mengalami peningkatan namun terdapat salah satu 

peningkatan yang mempengaruhi laba perusahaan, persfektif pelanggan merasa puas akan 

pelayanan yang diberikan perusahaan dan hal tersebut juga menunjukkan bahwa citra 

perusahaan  baik bagi para pelanggan, Persfektif bisnis internal dilihat dari Inovasi yang 

dilakukan cukup baik, hal ini ditunjukkan dengan tingkat inovasi yang dilakukan 

perusahaan yang dapat membuat pelanggan cukup merasa puas, demikian juga dengan 

Sistem Informasi Akuntansi yang digunakan oleh perusahaan telah diterapkan melalui 

sistem yang berbasis Accurate, serta persfective pembelajaran dan pertumbuhan 

karyawan  merasa cukup puas bekerja pada perusahaan. 

 

Kata Kunci :Balance scorecard, Pengukuran kinerja. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi ini persaingan usaha sangatlah ketat, Kondisi seperti ini 

mengharuskan suatu perusahaan agar selalu mengembangkan strategi perusahaan 

agar dapat bertahan, berdaya saing, dan terus berkembang di tengah gencarnya 

persaingan usaha. Oleh sebab itu, perusahaan perlu menerapkan pengukuran 

kinerja yang tepat agar perusahaan dapat mempertahankan eksistensinya dan 

dapat memperbaiki kinerjanya, Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor 

yang sangat penting bagi organisasi bisnis. Didalam sistem pengendalian 

manajemen pada suatu organisasi bisnis, pengukuran kinerja merupakan usaha 

yang dilakuakan pihak manajemen untuk mengevaluasi hasil-hasil kegiatan yang 

telah dilaksanakan oleh masing-masing pusat pertanggungjawaban yang 

dibandingkan dengan tolak ukur yang telah diterapkan. untuk itu balance 

scorecard sebagai metode pengukuran kinerja yang tidak hanya mengukur dari 

segi keuangan saja namun juga mengukur aspek non keuangan seperti kinerja 

harta tak tampak (intangible asset) dan harta intlektual (sumberdaya manusia) 

perusahaan. 

Agar sukses setiap perusahaan, harus menginvestasikan dan mengelola 

assetintelektual mereka. Hal ini disebabkan karena asset intelektual merupakan  

hal penting bagi perusahaan untuk membangun hubungan baik dengan konsumen 

yang akan memelihara kesetiaan dari konsumen dan area pasar yang baru dapat 

dilayani dengan efektif dan efisien. Mampu memproduksi produk yang 
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berkualitas tinggi sehingga dapat memperkenalkan produk inovatif yang 

diinginkan oleh konsumen. Pengarahan kemampuan dan motivasi karyawan untuk 

melakukan peningkatan secara terus menerus dalam kapasitas proses, kualitas, 

dan waktu respon. Dalam Balance Scorecard, keseimbangan dalam penerapan 

strategi-strategi organisasi sangatlah berperan penting, sehingga dengan adanya 

keseimbangan tersebut dapat mewujudkan integerasi antar strategi perusahaan 

secara keseluruhan. Gaya manajemen lama kadang masih memisahkan strategi-

strategi antar unit dalam organisasi. Dengan adanya Balance Scorecard, maka 

strategi organisasi yang dulunya berjalan sendiri-sendiri, sekarang menjadi saling 

berhubungan satu sama lain, sehingga terwujud harmonisasi kerja antar unit kerja 

di dalam organisasi. PT Bumi Sarana Beton merupakan anak perusahaan dari 

kalla group perusahaan ini di dirikan bertujuan untuk melayani kebutuhan beton 

internal kalla group dan beberapa kontraktor di sekitar wilayah makassar,gowa 

dan maros. Saat ini PT Bumi sarana beton sudah menjadi perusahaan yang 

melayani berbagai macam kebutuhan material baik konstruksi, produk beton jadi 

(precast) yang dengan brand utamanya kallamix yang lebih fokus kepada 

penjualan beton siap pakai yang kini telah melebarkan sayap dengan membuka 

unit bisnis yang lain seperti kalla block, batako, dll, dan unit bisnis BSB 

konstruksi. PT Bumi sarana beton adalah sebuah organisasi yang merespon 

rangsangan atau stimulus dari lingkungan eksternal. Perubahan yang dilakukan 

dapat berupa revitalisasi strategi organisasi, redesain struktur organisasi, maupun 

penciptaan perilaku atau kompetensi sumber daya manusia yang dimiliki. 



 
 

3 

Salah satu alternatif yang ditawarkan dalam mengukur kinerja perusahaan 

adalah dengan menggunakan Balance Scorecard (BSC). Balanced ScoreCard  

merupakan salah satu model pengukuran kinerja yang di kembangkan oleh kaplan 

(1992), kemudian di kembangkan oleh Norton pada (1996). dengan 

menerjemahkan misi dan strategi Perusahaan  ke dalam berbagai tujuan dan 

ukuran, yang tersusun dalam empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, 

perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. 

Dari latar belakang di atas penulis tertarik untuk meneliti dan menganalisa 

kinerja PT Bumi Sarana Beton dengan menggunakan empat presperktif tersebut. 

Adapun judul penelitianya adalah “Analisis Pendekatan Balance Scordcard 

Dalam Pengukuran Kinerja Pada PT Bumi Sarana Beton”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:“Bagaimana kinerja pada PT Bumi Sarana Beton dengan 

menggunakan pendekatan Balance Scordcard..?” 

1.3 Tujuan 

Berdasarkan dengan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini 

adalah: Untuk mengetahui kinerja pada  PT Bumi Sarana Beton dengan 

menggunakan pendekatan Balance Scordcard. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian ini, di harapkan akan di peroleh informasi yang 

dapat bermanfaat antara lain: 
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1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi pihak lain yang 

berkepentingan untuk menambah khasanah ilmu pengetahuan dan memperkaya 

ilmu yang sudah ada serta memberikan gambaran mengenai pendekatan 

balance scordcard dalam pengukuran kinerja dalam perusahaan. 

2. Penelitian ini diharapkan mampu  memberikan informasi bagi manajemen 

sebagai dasar mengambil keputusan pada PT  Bumi Sarana Beton. 

3. Memberikan pengetahuan mengenai kelebihan dan kekurang pengukuran 

kinerja dengan pendekatan balance scordcard. 

4. Penelitian ini memberikan pengetahuan bagi pembaca mengenai pengukuran 

kinerja dengan empat persfektif balance scorecard dan sebagai informasi atau 

referensi bagi penulis lain dalam melakukan penelitian lebih lanjut. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kerangka Teori 

2.1.1 Pengertian Balance Scorecard 

Balanced scorecard terdiri dari dua kata, yaitu Balance dan Scorecard. 

Adapun beberapa pengertian Balance Scorecard menurut beberapa ahli di 

antaranya adalah sebagai berikut: 

Menurut Kaplan & Norton Balanced Scorecard (2001) terdiri dari dua kata yaitu : 

1. Balance, dimaksudkan untuk menunjukkan bahwa kinerja personel atau 

karyawan diukur secara seimbang dan dipandang dari dua aspek yaitu: 

keuangan dan non keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, dan dari 

intern maupun ekstern. 

2. Scorecard, yaitu kartu yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja 

seseorang yang nantinya digunakan untuk membandingkan dengan hasil 

kinerja yang sesungguhnya dengan apa yang diharapkan atau ditetapkan 

sebelumnya. 

Menurut Hansen dan mowen (2009:371), “balanced scorecard adalah sistem 

manajemen strategis yang mendefenisikan sistem akuntansi pertanggungjawaban 

berdasarkan visi dan strategi kedalam tujuan utama ukuran operasional”. 

Menurut rangkuti (2011:3), “balanced scorecard adalah kartu skor yang di 

gunakan untuk mengukur kinerja dengan memperhatikan keseimbangan antara 

sisi keuangan dan non keuangan, antara jangka pendek dan jangka panjang, serta 

melibatkan faktor eksternal dan internal”. 
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Dari defenisi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa Balanced Scorecard 

merupakan suatu alat pengukuran kinerja yang mengaitkan faktor keuangan dan 

non keuangan sebagai suatu indikator untuk mengukur kinerja demi kelangsungan 

jangka panjang perusahaan yang menerjemahkan visi, misi, dan strategi suatu 

organisasi dalam tujuan dan ukuran yang dikembangkan kedalam persfektif 

keuangan, persfektif pelanggan, persfektif proses bisnis internal, dan persfektif 

pembelajaran dan pertumbuhan. 

Konsep Balanced Scorecard merupakan suatu kerangka kerja yang 

mengkomunikasikan visi, misi, dan strategi kepada seluruh karyawan tentang 

kunci penentu sukses saat ini dan masa depan. Selain itu, Balanced Scorecard 

juga menekankan bahwa pengukuran kinerja keuangan maupun non keuangan 

tersebut haruslah merupakan bagian dari sistem informasi seluruh karyawan baik 

manajemen tingkat atas maupun tingkat bawah. 

Balancedscorecard menekankan bahwa semua ukuran finansial dan non 

finansial harus menjadi bagian sistem informasi untuk para pekerja di semua 

tingkat perusahaan. Balanced scorecard berbeda dengan sistem pengukuran 

kinerja tradisional yanghanya bertumpu pada ukuran kinerja semata ( Aloysius: 

2013). 

2.1.2  Persfektif Balance Scordcard. 

1. Persfektif Keuangan 

Sasaran-sasaran keuangan dapat sangat berbeda di tiap-tiap tahapan dan 

siklus kehidupan bisnis (business cycle). Kaplan dan Norton (2002:42)  membagi 

daur hidup bisnisnya menjadi tiga tahapan sebagai berikut: 
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1. Bertumbuh (Growth) 

Tahap pertumbuhan merupakan tahap awal dalam siklus kehidupan bisnis. Di dalam tahap 

ini perusahaan berusaha untuk menggunakan sumberdaya yang di miliki untuk meningkatkan 

pertumbuhan bisnisnya. Di dalam tahap ini perusahaan akan menanamkan investasi sebanyak-

banyaknya, meningkatkan produk baru, membangun fasilitas produksi, meningkatkan 

kemampuan beroperasi, merebut pangsa pasar, dan membuat jaringan distribusi. 

Di dalam tahap ini kemungkinan besar perusahaan akan selalu dalam keadaan rugi, karena 

tahap ini perusahaan memfokuskan untuk penanaman investasi yang di nikmati dalam jangka 

panjang nanti.  

2. Bertahan (sustain) 

Pada tahapan ini perusahaan masih mempunyai daya tarik yang bagus bagi para investor 

untuk menanamkan modalnya. Dalam tahap ini perusahaan harus mampu mempertahankan 

pangsa pasar yang sudah di miliki dan harus memperhatikan kualitas produk dan pelayanan 

yang lebih baik sehingga secara bertahap akan mengalami pertumbuhan dari tahun ke tahun. 

3. Tahap penuaian (harvest) 

Tahap ini merupakan tahap pendewasaan bagu sebuah perusahaan, karena pada tahap ini 

perusahaan tinggal menuai dari investasi yang dilakukan pada tahap-tahap sebelumnya, yang 

harus dilakukan pada tahap ini adalah perusahaan tidak lagi melakukan investasi, tetapi hanya 

memelihara supaya perusahaan berjalan dengan baik. 

2. Persfektif pelanggan 

Menurut Koesomowidjojo(2017:63)”Persfektif pelanggan memandang bahwa 

dalam melakukan perhitungan kinerja suatu organisasi dengan melihat seberapa 

besar angka kepuasan pelanggan yang di dapatkan dari pelayanan yang di berikan 

perusahaan”. 

Menurut Kaplan dan Norton (2002:61) keadaan dan kemampuan setiap 

pelanggan berbeda-beda. Perusahaan memiliki keinginan dan penilaian produk 

dan jasa yang berbeda pula.untuk itu diperlukan segmentasi pasar yang berbeda 

pula. Balance scorecard merupakan deskripsi dari strategi perusahaan, untuk itu 

haruslah di segmentasi pasar. Ukuran persfektif pelanggan memiliki tujuan, yaitu: 

1. pangsa pasar (market share)pangsa pasar merupakan refleksi proporsi bisnis perusahaan yang 

diterima oleh pasar. Ukuran yang digunakan adalah presentase pasar. 
2. retensi pelanggan (customer Retention)Retensi pelanggan merupakan kemampuan perusahaan 

dalam mempertahankan pelanggan. Ukuran yang digunakan adalah presentase pertumbuhan 

bisnis dari pelanggan dan pelanggan yang kembali datang. 
3. Akuisisi pelanggan (customer Aquisition)Akuisisi pelanggan merupakan kemampuan 

perusahaan untuk menambah jumlah pelanggan. Ukuran yang digunakan adalah jumlah 

pelanggan baru. 
4. Kepuasan Pelanggan (customer satisfaction)Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan 

menggunakan survei dari pelanggan. 
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3. Perspektif proses bisnis internal 

Menurut kaplan dan norton (2002:84) pendekatan balance scorecard 

membagi pengukuran dari persfektif proses internal ke dalam tiga bagian yaitu: 

a. InovasiPada tahap ini perusahaan mengidentifikasi keinginan dan kebutuhan 

para pelanggan di masa mendatang serta merumuskan cara untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan tersebut. 

b. OperasiTahap ini merupakan tahap dimana perusahaan secara nyata 

berupaya untuk memberikan solusi kepada para pelangganya dalam 

memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka.  

c. Layanan purna jualPada tahapan ini perusahaan berupaya untuk 

memberikan manfaat tambahan kepada para pelanggan yang telah membeli 

produk-produknya dalam berbagai layanan purna transaksi jual-beli, separti 

garansi,aktivitas perbaikan dan pemrosesan pembayaran. 

4. Persfektif pertumbuhan dan pembelajaran 

Suatu organisasi yang ideal tidak hanya mempertahankan kinerja relatif yang 

sudah ada, akan tetapi dengan sadar berusaha melakukan perbaikan secara 

terusmenerus dan proses ini hanya dapat di capai apabila perusahaan melibatkan 

mereka yang langsung terkait dalam proses bisnis internal. Dalam kaitanya 

dengan kemampuan para pekerja, terdapat tiga hal yang perlu diperhatikan, 

Kaplan dan Norton (2002:112) 
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a.  Kepuasan karyawan 

Mengukur kepuasan karyawan bertujuan untuk menyatakan bahwa moral 

karyawan dan kepuasan kerja secara keseluruhan saat ini dipandang sangat 

penting oleh sebagian besar perusahaan. 

Karyawan yang puas adalah kondisi pra-kondisi yang dapat meningkatkan 

produktivitas,daya tanggap, mutu, dan pemberian pelayanan yang baik kepada 

pelanggan.  

b.  Retensi Karyawan 

Mengukur retensi karyawan untuk mempertahankan selama mungkin para 

karyawan yang diinginkan perusahaan. Pada umumnya retensi karyawan 

diukur dengan menghitung presentase keluarnya karyawan yang memegang 

jabatan kunci. 

c.  Produktivitas Karyawan  

Produktivitas karyawan adalah suatu ukuran hasil, dampak keseluruhan usaha, 

peningkatan moral, keahlian pekerja,inovasi, proses internal, dan kepuasan 

pelanggan. Tujuanya adalah membandingkan hasil output yang dihasilkan oleh 

karyawan dengan jumlah karyawan yang di kerahkan untuk menciptakan 

output (pendapatan). Ukuran produktivitas karyawan yang paling sederhana 

yaitu pendapatan per karyawan. Efektivitas karyawan dalam menjual lebih 

banyak produk dan jasa dengan nilai tambah yang meningkat maka, 

pendapatan karyawan seharusnya juga meningkat. 
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2.1.3 Keunggulan Balance Scordcard 

Menurut Mulyadi (2014) keunggulan pendekatan Balance Scorecard dalam 

sistem perencanaan strategik adalah mampu menghasilkan rencana strategik yang 

memiliki karakteristik sebagai berikut: 

1. Komprehensif 

Balanced Scorecard memperluas persfektif yang dicakup dalam perencanaan strategik,dari 

yang sebelumnya hanya terbatas pada persfektif keuangan, meluas ke tiga persfektif yang lain: 

customer,proses, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Perluasan persfektif rencana strategik 

ke persfektif nonkeuangan tersebut menghasilkan manfaat yakni: 1. Menjanjikan kinerja 

keuangan yang berlipat ganda dan berkesinambungan. 2. Memampukan perusahaan untuk 

memasuki lingkungan bisnis yang kompleks. 

2. Koheren  

Balance Scorecard mewajibkan personel untuk membangun hubungan sebab akibat di 

antara berbagai sasaran strategik yang dihasilkan dalam perencanaan strategik. Setiap sasaran 

strategik yang diterapkan dalam persfektif nonkeuangan harus mempunyai hubungan kasual 

dengan sasaran keuangan, baik secara langsung maupun tidak langsung. 

3. Seimbang 

Keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem perencanaan strategik penting 

untuk menghasilkan kinerja keuangan berjangka panjang. Jika perlu diperlihatkan garis 

keseimbangan yang harus diusahakan dalam menetapkan sasaran-sasaran strategik keempat 

persfektif. 

4. Terukur 

Keterukuran sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem perencanaan strategik 

menjanjikan keterciptaan berbagai sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem tersebut. 

Semua sasaran strategik ditentukan oleh ukuranya, baik untuk sasaran strategik di persfektif 

keuangan maupun sasaran strategik di persfektif non keuangan.  

 

 Dengan Balance Scorecard, sasaran-sasaran strategik yang sulit diukur, 

seperti sasaran-sasaran strategik di persfektif non keuangan, ditentukan 

ukuranya agar dapat dikelola, sehingga dapat diwujudkan. Dengan demikian 

keterukuran sasaran-sasaran strategik di persfektif non keuangan tersebut 

menjanjikan perwujudan berbagai strategik nonkeuangan, sehingga kinerja 

keuangan dapat berlipat ganda dalam jangka panjang. 

 Moheriono (2014:93), mengungkapkan sistem manajemen strategik 

berbasis balanced scorecard merupakan sistem manajemen strategik yang 

memiliki empat keunggulan, yaitu: 
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1. Memotivasi personel untuk berfikir dan bertindak strategik dalam membangun masa depan 

perusahaan. 

2. Meningkatkan kemampuan perusahaan dalam melakukan tren perubahan lingkungan bisnis 

. 

3. Meningkatkan daya respon perusahaan terhadap tren perubahan lingkungan bisnis. 

4.  Menghasilkan total business plan yang menyediakan dua macam aktivitas nilai, yaitu long 

range value creating activities dan short range value creating activities. 

 

2.1.4 Hambatan Aplikasi Balance Scordcard 

Empat faktor penghambat terlaksananya implementasi sistem manajemen 

kinerja yang terintegrasi. Menurut Koesomowidjojo (2017:84-86) Keempat faktor 

tersebut yakni: 

1. Hambatan Visi (vision barrier)Tidak banyak karyawan dalam perusahaan yang memahami 

dan mengerti visi, misi, dan strategi perusahaan dimana mereka bernaung. Menurut survei, 

hanya ada pada kisaran 5% dari karyawan yang memahami visi dan misi organisasi. 

2. Hambatan orang (people barrier)Sama halnya dengan hambatan visi yang akan menyentuh 

ranah kesadaran dari pribadi masing-masing karyawan. Dari hasil survei menunjukan 

bahwa hanya ada sekitar 25% dari manajer memiliki insentif yang terkait dengan strategi 

organisasi dimana mereka bernaung. 

3. Hambatan sumberdaya (resource barrier)Sumberdaya yang di anggap dapat menghambat 

proses pengukuran kinerja menggunakan balance scorecard adalah sumber daya energi, 

waktu yang sering kali tidak di perhitungkan dapat mendukung hal strategis dalam 

organisasi.  

4. Hambatan manajemen (management barrier)Hambatan dapat bersumber dari manajemen 

dalam perusahaan. Ketidak mampuan manajemen dalam memahami dan melaksanakan 

balancescorecard. Seringkali manajemen terlalu sedikit menggunakan waktu untuk 

membahas strategi perusahaan, tapi banyak waktu pada pembuatan keputusan yang sifatnya 

taktis jangka pendek. 

 

2.1.5 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Implementasi Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard merupakan alat manajemen kontemporer 

(contemporary management tool). Kebutuhan perusahaan untuk 

mengimplementasikan Balanced Scorecard dipacu oleh faktor-faktor berikut ini: 

1. Lingkungan bisnis yang sangat kompetitif dan Turbulen 

Lingkungan bisnis yang dimasuki oleh perusahaan sangat kompetitif dan 

turbulen. Lingkungan bisnis seperti ini menuntut kemampuan perusahaan 

untuk: 
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a. Membangun keunggulan kompetitif melalui distinctive capability. 

Di dalam lingkungan bisnis yang kompetitif produk dan jasa yang 

dihasilkan oleh perusahaan hanya akan dipilih oleh pelanggan jika memiliki 

keunggulan tertentu dibandingkan dengan pesaingnya. Balanced Scorecard 

menyediakan rerangka untuk membangun keunggulan kompetitif melalui 

empat perspektif : keuangan, pelanggan, bisnis intern, dan pembelajaran dan 

pertumbuhan. Diperlukan usaha cerdas, terencana, sistematik dan waktu 

lama untuk membangun kepercayaan dan kepuasan pelanggan, hubungan 

kemitraan, serta kapabilitas dan komitmen personel. 

b. Membangun dan secara berkelanjutan memutakhirkan peta perjalanan untuk 

mewujudkan masa depan perusahaan. 

Lingkungan bisnis yang kompetitif pasti akan bergolak karena berbagai 

perubahan yang diciptakan oleh para produsen untuk menarik perhatian 

pelanggan. Untuk memasuki lingkungan yang bergolak seperti itu, 

perusahaan memerlukan peta perjalanan yang secara akurat mencerminkan 

kondisi lingkungan bisnis yang akan dimasuki oleh perusahaan. Oleh 

Karena lingkungan bisnis senantiasa bergolak, peta perjalanan yang 

digunakan oleh perusahaan untuk membangun masa depannya tidak akan 

berumur panjang, peta perjalanan perlu dimutakhirkan secara berkelanjutan 

agar menggambarkan secara pas kondisi lingkungan yang akan dimasuki 

oleh perusahaan. Manajemen memerlukan sistem untuk membangun dan 

secara berkelanjutan memutakhirkan perjalanan untuk mewujudkan masa 

depan perusahaan. 
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c. Menempuh langkah-langkah strategik dalam membangun masa depan 

perusahaan. 

Lingkungan bisnis yang kompetitif menuntut perusahaan untuk menempuh 

langkah-langkah strategik dalam membangun masa depannya.Untuk 

memotivasi personel dalam memikirkan dan melaksanakan langkah-langkah 

strategik perusahaan membutuhkan sistem manajemen strategik. Sistem 

manajemen ini menjanjikan dihasilkannya langkah-langkah strategik untuk 

membangun masa depan perusahaan. 

d. Mengerahkan dan memusatkan kapabilitas dan komitmen seluruh personel 

dalam membangun perusahaan. 

Lingkungan bisnis yang turbulen menjadikan masa depan sangat kompleks 

dan sulit untuk diprediksi dengan tepat. Dibutuhkan pemikiran dari banyak 

pihak dan banyak ahli untuk membuat skenario masa depan yang 

diperkirakan akan terjadi. Perusahaan membutuhkan sistem manajemen 

yang mampu menampung danmensintesakan berbagai pemikiran dari 

seluruh personel perusahaan untuk membangun skenario masa depan. Masa 

depan perusahaan terlalu kompleks untuk dipikirkan oleh sebagian kecil 

personel perusahaan. Disamping itu, lingkungan bisnis yang kompetitif 

menuntut kekohesivan seluruh personel dalam menghadapi lingkungan 

seperti itu, sehingga perusahaan memerlukan sistem manajemen yang 

mampu mengerahkan dan memusatkan kapabilitas dan komitmen seluruh 

personel dalam membangun masa depan perusahaan. 
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2. Sistem Manajemen yang tidak tepat dengan tuntutan lingkungan bisnis. 

Sistem Manajemen yang tidak tepat dengan tuntutan lingkungan bisnis 

sebagaimana yang digambarkan diatas memiliki karakteristik sebagai berikut: 

a. Sistem Manajemen yang digunakan hanya mengandalkan anggaran tahunan 

sebagai alat perencanaan masa depan perusahaan. 

Jika dalam lingkungan bisnis yang kompetitif dan turbulen sekarang ini 

perusahaan hanya mengandalkan anggaran tahunan sebagai alat perencana 

masa depannya, perusahaan akan sangat rentan dalam persaingan. Anggaran 

tahunan hanya akan menghasilkan langkah-langkah kecil ke depan yang hanya 

mempunyai masa pelaksanaan satu tahun atau kurang. Langkah-langkah 

strategik hanya dapat direncanakan dengan baik jika perusahaan menggunakan 

sistem perencanaan jangka panjang yang didesain untuk itu. Sistem perumusan 

strategi, sistem perencanaan strategik, dan sistem penyusunan program 

merupakan sistem manajemen yang sangat dibutuhkan oleh perusahaan untuk 

memikirkan dan merumuskan langkah-langkah strategik dalam membangun 

masa depan perusahaan. 

b. Tidak terdapat kekoherenan antara rencana jangka panjang (atau dikenal 

dengan istilah corporate plan) dengan rencana jangka pendek dan 

implementasinya.Banyak perusahaan telah menyusun rencana jangka panjang 

(berupa corporateplan), namun jarang sekali rencana jangka panjang tersebut 

diterjemahkankedalam rencana jangka pendek.Ketidakkoherenanantara 

rencana jangka panjang dengan rencana jangka pendek ini menyebabkan 
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perusahaan tidak responsif terhadap perubahan lingkungan bisnis yang 

diperkirakan akan terjadi. 

c. Sistem Manajemen yang digunakan tidak mengikutsertakan secara optimum 

seluruh personel dalam membangun masa depan perusahaan. 

Dalam manajemen tradisional, masa depan perusahaan dirumuskan oleh 

manajemen puncak dengan bantuan staf perencanaan. Manajemen menengah 

dan bawah serta karyawan mengimplementasikan rencana jangka panjang dan 

rencana jangka pendek yang telah dirumuskan oleh manajemen puncak dan staf 

tersebut. Sistem Manajemen seperti ini cocok untuk lingkungan bisnis yang 

stabil, yang di dalamnya prediksi masih dapat diandalkan untuk 

memperkirakan masa depan perusahaan. Untuk menghindari lingkungan bisnis 

yang kompetitif dan turbulen, masa depan perusahaan sangat sulit untuk 

diprediksikan. Dibutuhkan penginderaan secara terus menerus terhadap trend 

perubahan yang terjadi dalam lingkungan bisnis dan diperlukan kecepatan 

respon terhadap trend perubahan yang terindentifikasi. Penginderaan secara 

terus menerus dan kecepatan respon terhadap trend perubahan hanya dapat 

dilakukan oleh perusahaan jika perusahaan menggunakan sistem manajemen 

yang melibatkan secara optimum seluruh personel dalam membangun masa 

depan perusahaan. 

2.1.6 Pengertian Kinerja Dan Pengukuran Kinerja 

Pengertian kinerja menurut Mulyadi (2007:337), “Kinerja adalah 

keberhasilan personel, tim, atau unit organisasi dalam mewujudkan sasaran 

strategik yang telah ditetapkan sebelumnya dengan perilaku yang diharapkan.” 
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Menurut Moeheriono (2014:95),” kinerja atau performance merupakan 

sebuah penggambaran  mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program 

kegiatan atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi, dan misi 

organisasi yang dituangkan dalam suatu perencanaan strategis suatu organisasi.” 

Menurut mahmudi (2010:236) “pengukuran kinerja merupakan suatu proses 

penilaian kemajuan pekerjaan terhadap pencapaian tujuan dan sasaran yang telah 

di tentukan, termasuk informasi atas efisiensi penggunaan sumberdaya dalam 

menghasilkan barang atau jasa, kualitas barang atau jasa,(....)” 

Menurut Mulyadi (2007:359), “penilaian kinerja adalah penentuan secara 

periodik efektivitas suatu organisasi, bagian organisasi dari karyawan berdasarkan 

sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya.” 

Dengan demikian, dari defenisi di atas dapat di simpulkan bahwa pengukuran 

kinerja adalah suatu pencapaian hasil dalam rangka mewujudkan tujuan 

perusahaan berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan 

sebelumnya karena Salah satu cara untuk melihat kemajuan suatu kinerja 

organisasi adalah dengan cara melakukan penilaian kinerja pada organisasi 

tersebut. 

2.1.7 Tujuan Pengukuran Kinerja 

Tujuan pokok penilaian kinerja menurut Mulyadi (2007:416) “adalah untuk 

memotivasi karyawan dalam mencapai tujuan organisasi dan dalam mematuhi 

standar prilaku yang telah di tetapkan sebelumnya agar membuahkan tindakan dan 

hasil yang di inginkan”.  
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Penilaian kinerja dilakukan pula untuk menekan perilaku yang tidak 

semestinya (disfunctional behaviour) dan untuk mendorong perilaku yang 

semestinya diinginkan melalui umpan balik hasil kinerja pada waktunya serta 

imbalan balik yang bersifat interinsik maupun eksterinsi. 

Menurut Suci R.M Koesomowidjojo (2017:18) “penilaian kinerja memiliki 

tujuan sebagai berikut: 1.  Memberikan jaminan kepada karyawan bahwa atasan 

dan organisasi transparan dalam melakukan penilaian kinerja. 2. Memberikan 

motivasi kepada karyawan untuk mencapai standar dan sasaran organisasi yang 

telah di tetapkan sebelumnya.” 

2.1.8 Manfaat Pengukuran Kinerja 

Menurut Mulyadi (2007:360), manfaat penilaian kinerja bagi manajemen 

adalah untuk : 

1. Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melalui pemotivasian karyawan 

secara maksimum. 
2. Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutan dengan karyawan, seperti promosi, 

transfer, dan pemberhentian. 
3. Mengidentifikasi kebutuhan perhatian dan pengembangan karyawan untuk menyediakan 

kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan karyawan. 
4. Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengenai bagaimana atasan mereka menilai 

kinerja mereka. 
5. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi pengangguran. 

 

2.1.9 Karakteristik Sistem Pengukuran Kinerja 

Dengan munculnya berbagai paradigma baru di mana bisnis harus di 

gerakkan oleh customer-focused, suatu sistem pengukuran kinerja yang efektif, 

paling tidak harus memiliki syarat-syarat seperti yang di sebutkan Asriany 

(2013:9) sebagai berikut: 

1. Didasarkan pada masing-masing aktivitas dan karakteristik organisasi itu sendiri sesuai 

persfektif pelanggan. 

2. Evaluasi atas berbagai aktivitas, menggunakan ukuran-ukuran kinerja yang customer-

validated. 
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3. Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yang mempengaruhi pelanggan sehingga 

menghasilkan penilaian yang komperhensif. 

4. Memberikan umpan balik untuk membantu seluruh anggota organisasi mengenali 

masalah-masalah yang mempunyai kemungkinan untuk di perbaiki. 

 

2.2 Kerangka fikir 

Berdasarkan tinjauan pustaka maka penulis merumuskan kerangka fikir sebagai 

berikut: 

GAMBAR 2.1 

SKEMA KERANGKA PIKIR 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. Hipotesis. 

“Diduga bahwa kinerja keuangan PT Bumi Sarana Beton cukup baik 

dengan pendekatan balance scorecard”. 

PT.Bumi Sarana Beton 

“Bagaimana Pendekatan Balance 

Scorecard Dalam Mengukur Kinerja 

Pada PT Bumi Sarana Beton” 

Pengukuran Kinerja 

Analisis Balance Scorecard 

Kesimpulan 

Rekomendasi 
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BAB III 

 METODE PENELITIAN 

3.1 Daerah dan Waktu Penelitian 

 Penelitian untuk tugas akhir  ini dilaksanakan pada  PT Bumi Sarana 

Beton yang berlokasi di Wisma Kalla Lantai 10, Jl. Dr. Sam Ratulangi No 8  kota 

Makassar, Sulawesi Selatan. Adapun waktu penelitian dimulai tanggal 1 juni- 30 

juli 2018. 

3.2 Metode Pengumpulan Data 

  Untuk memperoleh data yang diperlukan, maka penulis menggunakan 

metode sebagai berikut: 

1. Metode Penelitian Lapang (Field Research) 

Metode penelitian lapang adalah metode yang di lakukan untuk menganalisis 

permasalahan yang di hadapi dengan cara: 

a. Metode Wawancara (interview) adalah pengumpulan data dengan cara 

mengadakan tanya jawab secara lisan dengan pihak yang bersangkutan. 

b. Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang di buat berdasarkan indikator-

indikator dari variabel penelitian yang harus direspon oleh responden. 

Angket atau kuesioner merupakan tehnik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawab. Teknik pengumpulan data dengan 

mengindikasikan jawaban responden dalam lima titik skala pendapat. Skala 

terendah (skala 1) menunjukan pendapat yang sangat tidak signifikan dan 

skala tertinggi (skala 5) menunjukan pendapat yang sangat signifikan. dalam 
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pengisian kuisioner dapat memilih lima jawaban yang tersedia dalam nilai 

masing-masing, yaitu: 

 

Positif 

 

Sangat Baik 

 

5 

 

Baik 

 

4 

 

Cukup Baik 

 

3  

Negatif  

Kurang Baik 

 

2 

   

Tidak Baik 

 

1 

c. Dokumentasi yaitu berupa data laporan keuangan (neraca dan laporan laba 

rugi), serta data yang mencakup perspektif pelanggan, proses bisnis internal, 

pembelajaran dan pertumbuhan. 

3.3.Jenis dan Sumber Data 

3.3.1. Jenis Data 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan dua jenis data yaitu: 

1. Data Kualitatif, analisis yang di lakukan terhadap data-data yang non angka 

seperti hasil wawancara, atau catatan laporan bacaan dan buku-buku, artikel. 

Data-data ini akan di gunakan untuk pengembangan analisis itu sendiri. Pada 

dasarnya kegunaan data tersebut adalah sebagai dasar objektif dalam proses 
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pembuatan keputusan-keputusan dalam rangka memecahkan persoalan yang 

ada.  

2. Data kuantitatif, analisis yang di lakukan terhadap data yang berbentuk angka 

dan diperoleh dalam bentuk laporan keuangan. 

3.3.2. Sumber Data 

 Adapun sumber data yang digunakan penulis dalam penelitian 

inimenggunakan dua jenis data yaitu sebagai berikut: 

1. Data Primer, dalam penelitian ini data primer yang dikumpulkan diperoleh dari 

hasil wawancara dari pihak yang berwenang dan hasil kuesioner yang di 

bagikan. Adapun hasil diantaranya mengenai objek penelitian dan data 

mengenai kepuasan karyawan yang diketahui lewat kuesioner. 

2. Data Sekunder yaitu data yang diperoleh dari dokumen-dokumen dan bahan 

tertulis, baik yang berasal dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan 

yang berhubungan dengan masalah yang akan di bahas. 

3.4. Metode Analisis Data 

1. Uji kualitas data 

a. Uji validitas 

  Pengujian validitas dilakukan untuk membuktikan sejauh mana data yang 

terdapat dikuesioner dapat mengukur tingkat kevaliditasan suatu kuesioner. Suatu 

kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur. Pengujian validitas dilakukan terlebih 

dahulu dengan mempersiapkan tabulasi jawaban responden atas pernyataan 

penelitian, dihitung angka korelasional atau r hitung dari jawaban tiap responden 
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untuk tiap butir pertanyaan dengan jumlah nilai jawaban keseluruhan pertanyaan 

untuk setiap responden. Angka korelasional tersebut dibandingkan dengan angka 

kritis atau r kritis untuk seluruh responden dengan tingkat signifikan 0.05% pada 

tabel product moment yang digunakan sebagai rumus korelasi sebagai rumus 

korelasi. Suatu instrumen (setiap butir pertanyaan atau pernyataan) dikatakan 

valid bila angka korelasional yang diperoleh dari perhitungan yaitu r hitung lebih 

besar dari r tabel. 

  Adapun kriteria pengambilan keputusan untuk menentukan valid yakni 

jika harga r hitung sama dengan atau lebih besar dari harga r tabel pada taraf 

signifikasi 0.05%. dan begitu juga sebaliknya, jika r hitung lebih kecil dari r tabel 

maka data tidak valid (Ghazali,2005:45). 

b. Uji Reabilitas 

  Setelaha menentukan validitas instrumen penelitian tahap selanjutnya 

adalah mengukur reabilitas data dan instrumen penelitian. Reabilitas 

menunjukkan konsistensi dari data yang dikumpulkan. Suatu kuisioner dikatakan 

reliable (handal) jika jawaban seseorang terhadap adalah konsisten dari waktu ke 

waktu (Ghazali 2005:45). 

  Uji reabilitas hanya dapat dilakukan setelah suatu instrument telah di 

pastikan validitasnya. Pengujian reabilitas dalam penelitian ini untuk menunjukan 

tingkat reliabilitas konsistensi internal. Teknik yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah dengan mengukur koefisien Cronbach’s Alpha. Penelitian 

menggunakan bantuan program SPSS dalam menghitung koefisien Cronbach’s 

Alpha, yaitu menggunakan tabulasi jawaban responden. 
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Untuk menginterpretasikan nilai alpha yang diperoleh, digunakan kriteria korelasi 

menurut Gulford dalam Wellyando (2000:63), yaitu: 

Kriteria Korelasi 

Kurang dari 0,20 = Tidak ada Korelasi 

0,20-0,40 = Korelasi Rendah 

0,40-0,70= Kerelasi Sedang 

0,70-0,90= Korelasi Tinggi 

0,90-1,00= Korelasi Sangat Tinggi 

1,00= Korelasi Sempurna 

  Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data keuangan dan 

non keuangan. Data non keuangan berupa jawaban responden dari pertanyaan-

pertanyaan yang dikumpulkan melalui kuisioner yang di bagikan kepada 

karyawan dan konsumen/pelanggan perusahaan. Analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini menggunakan pendekatan empat prespektif Balanced 

Scorecard. Keempat persfektif itu yaitu: 

1. Perspektif Keuangan, persfektif ini menggunakan perhitungan: 

a. Profit : Profit menunjukkan profitabilitas suatu perusahaan yangdirumuskan 

sebagai berikut: 

 Profit = Pendapatan – Biaya 

b. Total Cost : Total Cost menunjukkan keseluruhan biaya yangdikeluarkan 

oleh perusahaan dalam melakukan kegiatan usahanya, yang dirumuskan 

Total Cost = Biaya Pelanggan + Biaya Administrasi 
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c. Retrun On asset (ROA) menggambarkan perbaikan atas kinerjaoperasi 

dan mengukur efisiensi dari total asset untuk menghasilkan laba. Adapun 

rumus yang digunakan untuk mengetahui Return On Asset suatu 

perusahaan adalah:     

 
Net income 

 
ROA     = X 100 

Total Asset 

  d. Total Asset Turnover (TATO) yang merupakan rasio pendapatanterhadap 

harta total yang dimiliki perusahaan,rumus TATO yakni: 

 
Pendapatan 

TATO    = 

Total Asset 

 2. Perspektif Pelanggan  

 Pada dasarnya pelanggan dalam balanced Scorecard bertujuan untuk 

meningkatkan nilai bagi pelanggan, dimana model generik nilai pelanggan 

(customer value) dinyatakan sebagai berikut: 

Nilai=Atribut produk (barang/jasa) + image (reputasi) + hubungan 

Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan atas 

produk/jasa, serta reputasi dan hubungan yang berkaitan dengan tanggung jawab 

maupun sopan santun. 

  Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap mutu pelayanan 

yang dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner kepada pelanggan, 

pengukuran image (reputasi) yaitu menggunakan kuisioner. 
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3. Perspektif Proses Bisnis Internal,ukuran kinerja yan digunakan adalah: 

a. Proses inovasi yang dapat diukur dengan mengidentifikasi kebutuhan 

pelanggan secara spesifik untuk masa kini dan masa mendatang yang 

diperoleh dari kuisioner yang dibagikan untuk pelanggan. Sehingga 

perusahaan mampu menawarkan produk sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan dan pasar. 

b. Proses pelayanan yang berkaitan dengan pelayanan kepada pelanggan yang 

dapat diukur dengan melihat jawaban kuisioner mengenai pelayanan yang 

diberikan perusahaan kepada pelanggan. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan karyawan 

terhadap perusahaan yang mana hal ini merupakan pra-kondisi bagi 

peningkatan produktivitas, daya tanggap, mutu dan layanan kepada pelanggan. 

Pengukuran ini dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner kepada karyawan. 

Untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan, pengolahan data yakni sebagai 

berikut: 

a.  Data-data kualitatif yang diperoleh dari pengisian kuisioner oleh para 

responden diubah menjadi data kuantitatif dengan memberikan skor pada 

masing-masing pilihan jawaban dengan sekala linkert seperti yang 

dikemukakan oleh Sugiyono (2002 :7) sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 
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4 = Setuju (S) 

5 = Sant Setuju (SS) 

b. Dari hasil penjumlahan seluruh nilai yang diperoleh dari seluruh responden 

akan diketahui pencapaian indeks kepuasan karyawan, seperti yang 

dirumuskan oleh Sugiyono (2002 : 79) sebagai berikut: 

IKK=PP 

Dimana : 

IKK= Indeks Kepuasan Karyawan 

 PP = Perceived Performance 

c. Setelah diketahui IKK dari seluruh responden kemudian di golongkan pada 

skala a) sangat tidak puas, b) tidak puas, c) cukup, d) puas, e) sangat puas. 

Untuk menentukan skala ini terlebih dahulu ditentukan indeks kepuasan 

minimal dan indeks kepuasan maksimal,, interval yang dapat dicari dari 

pengurangan antara indeks kepuasan maksimal dengan indeks kepuasan 

minimal dibagi lima seperti yang di rumuskan oleh Sugiono (2002 :80) 

yakni sebagai berikut: 

            IK maks  = R X PPX Emaks 

            IK min    = R X PP X Emin 

            Interval   = (IK maks – IK min) : jumlah skala 

Dengan keterangan: 

              PP       =  Banyaknya item pertanyaan 

              R               =  Jumlah responden 

              Exmin       =  Skor minimal yang bisa diberikan 
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              Exmaks     =  Skor maksimal yang bisa diberikan 

              Jum skala  = jumlah skala hasil pilihan responden 

d. Mengartikan nilai minimal yang harus diperoleh responden untuk dapat 

dikategorikan puas, dengan melihat nilai minimal yang harus dicapai 

seluruh responden untuk bisa dikategorikan: 1) sangat tidak puas, 2) tidak 

puas, 3) cukup, 4) puas, 5) sangat puas. 

3.5.Defenisi Operasional 

1. penilaian  kinerja adalah penentuan secara periodik efektivitas suatu organisasi, 

bagian organisasi dari karyawan berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang 

telah ditetapkan sebelumnya. 

2. balance scordcarad adalah suatu metode untuk pengukuran dan penilaian 

kinerja suatu perusahaan dengan mengukur empat persfektif yaitu persfektif 

keuangan, persfektif pelanggan, persfektif proses bisnis internal, persfektif 

pertumbuhan dan pembelajaran. 

3. Persfektif Keuangan 

menunjukan seberapa baik kinerja keuangan perusahaan pengukuran kinerja 

keuangan mempertimbangkan adanya tahapan dari siklus kehidupan bisnis, 

yaitu growth, sustain, dan harvest.Growth memiliki potensi pertumbuhan 

terbaik, sustaint tingkat pengembalian terbaik, harvest tahapan dimana 

perusahaan benar-benar memanen hasil investasi. 

4. Perspektif Pelanggan 

Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan atas 

atribut produk/jasa. Balance scorecard juga mengukur bagaimana pandangan 
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pelanggan terhadap aktiva perusahaan. Jika perusahaan ingin mencapai kinerja 

keuangan yang memuaskan dan unggul dalam jangka panjang, mereka harus 

menciptakan suatu produk yang bernilai lebih bagi konsumen 

5. Perspektif Proses Bisnis Internal  

Proses inovasi yang dapat diukur dengan mengidentifikasi kebutuhan 

pelanggan secara spesifik untuk masa kini dan masamendatang, Sehingga 

perusahaan mampu menawarkan produk sesuai dengan kebutuhan pelanggan 

dan pasar. Serta Proses Pelayanan yang berkaitan dengan pelayanan kepada 

pelanggan. 

6. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

suatu perusahaan yang ideal tidak hanya mempertahankan kinerja relatif yang 

sudah ada, akan tetapi dengan sadar berusaha melakukan perbaikan secara 

terus menerus. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

29 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum 

4.1.1. Sejarah Perusahaan 

 PT Bumi Sarana Beton merupakan salah satu anak perusahaan kalla grup, 

berdiri pada awal tahun 1996 melalui akta notaris Eddy Muljanto,S.H. Nomor 60 

tanggal 23 januari 1996. Sasaran utama perusahaan ini adalah memproduksi beton 

siap pakai  (ready mix) dan bata ringan dengan kualitas tinggi guna memenuhi 

tuntutan kebutuhan yang semakin meningkat seiring dengan pesatnya 

pembangunan di bidang konstruksi, khususnya di sulawesi,indonesia bagian 

timur. Dengan didukung oleh potensi dan pengembangan sumberdaya yang baik, 

berkualitas serta pemahaman akan kebutuhan pasar yang kompetitif dan dinamis, 

sejak tahun 2002 PT Bumi Sarana Beton melebarkan bidang usahanya, antara 

lain: 

1. Jasa konstruksi (kualifikasi Grade-5 dan 6) Sub Bidang Sipil dan Arsitektur 

2. Penyewa alat, antara lain: Batching Plant, Truck Mixer, Dumptruck, Scafolding 

3. Beton precast, antara lain: pagar panel, saluran, bataco, paving 

block,cansteen,dan lain-lain. 

4. Penjualan material: batu kali, pasir, sirtu, coral 

5. Penjualan Bata Ringan  

6. Pabrik (Batching Plant) dengan luas 3 (tiga) Hektar yang berlokasi di kawasan 

tanjung bunga makassar, didukung kapasitas alat yang memadai dengan 2 

batching plant yaitu batching plant system WET dan Dry dengan kapasitas 

produksi 80 m3/jam sehingga mampu memberikan pelayanan pengecoran 
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dengan kuantitas besar, dan juga pabrik (batching plant) di kawasan industri 

makassar (KIMA) kapasitas 30 m3/jam sehingga mampu memberi pelayanan 

pengecoran dengan kuantitas besar. 

Sejak 28 september 2009 kami mendirikan lagi pabrik (batching plant) 

sebanyak 2 unit dengan kapasitas produksi 120 m3/jam untuk melayani proyek 

tonasa V dengan lokasi 0.5 km dari lokasi proyek tonasa V. Penyediaan beton 

ready mix ini tentunya ditunjang oleh penyediaan bahan baku (anggregate) dari 3 

(tiga) unit stone crusher milik kami, yang terletak di desa lonjoboko kecamatan 

parangloe, kabupaten gowa demikian pula dengan pabrik beton precast yang 

antara lain memproduksi : paving blok, batako, pagar beton, saluran, cansteen, 

dan lain-lain. Selain didirikan di tanjung bunga, juga terdapat di kawasan kima 

makassar Luas 4.000 m2 dan di kawasan Sungguminasa, kabupaten Gowa dengan 

luas 1.5 Hektar. Pabrik ini didukung oleh alat berat yang moderen, mampu 

memproduksi dengan kuantitas besar dan mutu tinggi. 

PT Bumi Sarana Beton semakin berkembang, pada 20 oktober 2012, telah 

meresmikan pabrik bata ringan, berlokasi di kawasan industri makassar (KIMA 

17), memproduksi bata ringan sebagai bahan pengganti bahan batu merah atau 

batu bata yang sangat baik digunakan untuk pembangunan rumah dan gedung 

perkantoran.  

Visi: “Menjadi perusahaan yang unggul dan terdepan dalam industri material 

konstruksi” 
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Misi: 

a. Memuaskan pelanggan dengan pemenuhan kualitas, kuantitas, harga dan 

waktu. 

b. Berkembang bersama mitra bisnis dan saling menguntungkan. 

c. Tumbuh dan sejahtera bersama karyawan dan masyarakat. 

d. Mewujudkan tanggung jawab sosial serta ramah lingkungan. 

e. Memberikan pelayanan prima pada customer berlandaskan sistem IT yang 

mudah di akses. 

4.1.2. Struktur Organisasi 

 Struktur Organisasi adalah kerangka dan susunan perwujudan pola 

hubungan antara fungsi-fungsi, bagian-bagian, dan orang-orang yang menunjukan 

kedudukan, tugas, wewenang, dan tanggung jawab yang berbeda-beda dalam 

suatu perusahaan. Melalui bagan organisasi ini akan terlihat jelas bagaimana 

informasi mengalir dari satuan organisasi ke satuan lain. selain itu juga 

memberikan petunjuk-petunjuk tentang pembagian tugas-tugas tentang kekuasaan 

atau kendali, wewenang dan tanggung jawab. Oleh karena itu, setiap karyawan 

harus mutlak untuk memahami struktur organisasi di tempat kerja.  

 Karyawan merupakan bagian dan unsur utama keberhasilan perusahaan 

sangat mempengaruhi terbentuknya suatu struktur dalam memberikan batasan 

tugas yang diberikan kepadanya. Karyawan juga akan mudah melaksanakan 

kordinasi dengan bagian-bagian dalam perusahaan. Segala pekerjaan yang 

menjadi beban masing-masing tentunya akan dilakukan dengan penuh rasa 

tanggung jawab dengan batasan yang telah diberikan oleh perusahaan. 
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  GAMBAR  4.1 

STRUKTUR ORGANISASI PT BUMI SARANA BETON 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

4.1.3. Job Description 

Berdasarkan struktur organisasi tersebut, maka dapat dijelaskan uraian tugas  

tugas yang ada pada  PT Bumi Sarana Beton pada masing-masing bagian yaitu 

sebagai berikut: 

a. Direktur Utama bertugas sebagai kordinator, komunikator, pengambilan 

keputusan, pemimpin, pengelola dan eksekutor dalam menjalankan dan 

memimpin perusahaan. 

b. Direktur Teknik/operasional bertugas pada semua aktivitas teknik dan 

operasional perusahaan yang di bawahinya, mulai dari perencanaan, 

proses, hingga bertanggung jawab pada hasil akhir proses. 

c. Direktur Keuangan bertugas merencanakan, mengembangkan dan 

mengontrol fungsi keuangan dan akuntansi di perusahaan secara 

komperhensif dan tepat waktu untuk membantu perusahaan dalam proses 
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pengambilan keputusan yang mendukung pencapaian target financial 

perusahaan. 

d. Manajer operasional bertugas untuk memastikan organisasi berjalan sebaik 

mungkin dalam memberi pelayanan dan memenuhi harapan para 

pelanggan dan klien secara efektif dan efisien. 

e. Manager Pemasaran memiliki tugas dan tanggung jawab dalam 

mengkoordinir distribusi produk ke daerah pemasaran, melakukan tugas 

penjualan dan permintaan produk, menyiapkan rencana penjualan dan 

permintaan produk, merencanakan dan membuat rancangan promosi, serta 

membuat rencana penjualan dan permintaan produk. 

f. Manajer teknik bertugas merencanakan, mengkoordinasi dan 

mengendalikan kegiatan teknik sehingga dapat menjamin kelancaran 

operasional mesin produksi dan sarana penunjang. Membuat 

perencanaankerja yang di selaraskan dengan tujuan manajemen khususnya 

dalam kegiatan yang menyangkut teknik. Menjaga pelaksanaan perawatan 

dan perbaikan mesin. 

g. Manajer keuangan dan umum  

Manajer keuangan bertugas dan bertanggung jawab merencanakan, 

menyiapkan budget dan planing (AOP) untuk menentukan tujuan yang 

harus dicapai. Memonitor kegiatan operasional dalam hal aspek financial 

supaya sejalan dengan AOP. Menandatangani bank instrument 

(cek,transfer bank) sesuai dengan batasan yang ditetapkan perusahaan. 

Verifikasi setiap pengeluaran biaya ataupun pembelian aset dan 
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penggunaan dana lainnya sesuai dengan batasan yang ditetapkan oleh 

perusahaan. Menetapkan pelaksanaan sistem dan prosedur yang berkaitan 

dengan keuangan. 

h. Manajer SDM dan Umum 

Memastikan bahwa bagian SDM yang berada dibawah kepemimpinannya  

bekerja maksimal dan pen uh tanggung jawab dalam memberikan yang 

terbaik untuk perusahaan. Sama halnya dengan cakupan tugas pada bagian 

SDM yang sangat banyak dan luas, tugas manajer SDM juga cukup 

banyak. Intinya tugas menejer SDM adalah melakukan semua hal yang 

harus dilakukan dalam rangka memaksimalkan bagian SDM dari mulai 

langkah perencanaan hingga penerapan dan yang terakhir adalah evaluasi. 

i. Manajer Akunting membantu direktur keuangan dan akuntansi dalam 

memimpin, menerapkan pedoman sistem akuntansi yang telah ditetapkan 

agar menghasilkan informasi yang berguna baik bagi manajemen dalam 

menjalankan fungsinya maupun diperlukan untuk melaporkan operasi 

perusahaan kepada pihak luar serta menjamin terciptanya pengawasan 

interen (internal control) perusahaan. 

4.2 Deskripsi Data 

Untuk mendapatkan gambaran tentang kondisi keuangan perusahaan pada  PT 

Bumi Sarana Beton dua tahun terakhir, adapun data keuangan berupa laporan laba 

rugi dan laporan posisi keuangan  per 31 Desember 2015 dan 2016. 
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Gambar 4.2 Laporan Laba Rugi 

 

Sumber: laporan keuangan perusahaan 2015-2016 
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Gambar 4.3. Laporan Posisi Keuangan 

 

Sumber: laporan keuangan perusahaan 2015-2016 
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Gambar 4.4 Laporan Posisi Keuangan 

 

Sumber: laporan keuangan perusahaan 2015-2016 
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4.3 Analisis Data 

4.3.1 Pengukuran Kinerja dengan Empat Persfektif Balance Scorecard 

1.   Persfektif Keuangan 

 Penetapan standar dalam perspektif ini adalah berdasarkan data tahun 2015 

dan 2016. Dari data yang diperoleh maka dapat dilakukan pengukuran kinerja 

pada perspektif keuangan pada PT Bumi Sarana Beton  sebagai berikut: 

a. Profit 

 Profitdigunakan untuk mengukur sejauh mana organisasi dapat mencapai  

tingkat  profitabilitas  dari  kegiatan  yang  dilaksanakan.  Profit  inimenunjukkan 

sejauh mana kemampuan dalam memperoleh laba dari kegiatan yang dilakukan. 

Profit diperoleh dari pendapatan dikurangi biaya. Dalam hal ini profit yang 

dimaksud adalah pendapatan bersih usaha organisasi dikurangi dengan biaya 

operasional yaitu biaya penjualan, biaya manajemen dan umum serta biaya lain-

lain. Dari data yang diperoleh dari laporan keuangan PT Bumi Sarana Beton dapat 

dihitung tingkat profit yang diperoleh yakni: 

Tabel 4.5 

PT Bumi Sarana BetonPerhitungan Profit 

Tahun 
Pendapatan Biaya Profit 

a B c  = a – b 

2015 
153.796.169.855 961.291.345 152.834.878.510 

2016 167.440.912.198 804.253.478 166.636.658.720 

Sumber laporan keuangan 2015-2016 yang diolah penelitan 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa keuntungan yang diperoleh adalah 

sebesar Rp.152.834.878.510 pada tahun 2015. Laba yang diharapkan tahun 
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2016setidaknya mengalami perubahan atau peningkatan dari tahun sebelumnya. 

Dari perhitungan di atas dapat dilihat bahwa PT. PT Bumi Sarana Beton 

mengalami peningkatan laba dari tahun 2015 ke tahun 2016 yaitu dari Rp. 

152.834.878.510 menjadi Rp. 166.636.658.720. Perhitungan persentase peningkatan 

profit dari tahun 2015 ke tahun 2016 adalah sebagai berikut: 

Peningkatan Profit      = 
166.636.658.720 - 152.834.878.510 

X 100 
152.834.878.510 

        =      108,93%  

Dari perhitungan tingkat kenaikan laba untuk tahun 2016, tingkat kenaikan 

laba mencapai 108,93% atau sebesar Rp. 13.801.780.210. Hal ini berarti 

perusahaan sudah mencapai tingkat kenaikan laba dari standar yang telah 

ditetapkan, dengan besaran laba lebih tinggi dari pada yang telah dicapai 

perusahaan pada tahun sebelumnya. 

b. Total cost 

menunjukkan keseluruhan biaya yang dikeluarkan olehperusahaan dalam 

melakukan kegiatan usahanya. Total Cost ini diperoleh dari penjumlahan antara 

biaya pelanggan dengan biaya administrasi. Dari data keuangan PT Bumi 

Sarana Beton  dapat dilihat Total Cost sebagai berikut: 

Tabel 4.6 

 PT Bumi Sarana BetonPerhitungan Total Cost 

Tahun Biaya Pelanggan 

Biaya Administrasi 

Umum Cost 

a B c  = a + b 

2015 3.083.323.452 11.399.621.023 14.479.944.475 

2016 4.266.653.924 13.696.771.584 17.961.425.508 

Sumber laporan keuangan 2015-2016 yang diolah peneliti 
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Pada tabel di atas dapat dilihat total biaya pada tahun 2015 adalah sebesar 

Rp. 14.479.944.475. Total biaya pda tahun 2016 yanga diharapkan terjadi adalah 

minimal sama atau total biaya pada tahun 2016 diharapkan lebih kecil dari tahun 

2015. Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa terjadi kenaikan total costpada 

tahun 2016 dibandingkan dengan tahun 2015 yaitu dari Rp.14.479.944.475  

menjadi Rp. 17.961.425.508 adapun perhitungan kenaikan total cost yakni sebagai 

berikut: 

Peningkatan Profit      = 
17.961.425.508 – 14.479.944.475 

X 100 
14.479.944.475 

       =  0,24% 

Hal ini menunjukkan  bahwa  PT Bumi Sarana Beton mengalami 

peningkatan biaya meskipun tidak begitu besar. Peningkatan total costyaitu 

sebesar 0,24% akibat dari peningkatan biaya pelanggan maupun administrasi 

umum.  

c. Retrun On Asset (ROA) 

Retrun On Asset menggambarkan perbaikan atas kinerja operasi 

danmengukur efisiensi dari total asset untuk menghasilkan laba. Ukuran ini 

dipakai karena menggambarkan perbaikan atas kinerja operasi dan mengukur 

efisiensi dari total aktiva untuk menghasilkan profit. Dari data yang diperoleh dari 

laporan keuangan PT Bumi Sarana Beton dapat dihitung ROA sebagai berikut: 

Tabel 4.7PT Bumi Sarana BetonPerhitungan ROA 

Tahun 
Profit Total Asset ROA 

a b c  = a : b 

2015 152.834.878.510 197.212.944.898 77,49% 

2016 166.636.658.720 194.776.767.529 85,55% 

Sumber laporan keuangan tahun 2015-2016 yang diolah peneliti 
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Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa ROA untuk tahun 2015 adalah 

sebesar 77,49%. Target ROA yang diharapkan tercapai untuk tahun 2016 

adalah dapat melebihi atau minimal sama dengan ROA pada tahun 2015. Dari 

perhitungan  diatas dapat dilihat bahwa penggunaan aktiva untuk Kenaikan 

ROA pada tahun 2016 yaitu sebesar 8,06% yaitu dari 77,49% pada tahun 2015 

naik menjadi 85,55% pada tahun 2016. Peningkatan ini akibat adanya 

perbaikan kinerja perusahaan yang dilihat dari kemampuan perusahaan dalam 

menghasilkan return bagi pemegang saham. 

d. Total Asset Turnover (TATO) 

Total  Asset  Turnover  (TATO) digunakan untuk mengetahui tingkat 

perputaran dari aktiva yang dipergunakan oleh organisasi dalam menghasilkan 

penghasilan yang ada. TATO yang merupakan rasio pendapatan terhadap harta 

total, yang mengukur perputaran dari harta total yang dimiliki perusahaan.  

Tabel 4.8 

PT Bumi Sarana BetonPerhitungan TATO 

( dalam rupiah) 

Tahun 
Pendapatan Total Asset ROA 

a b c  = a : b 

2015 153.796.169.855 197.212.944.898 0,7 x 

2016 167.440.912.198 194.776.767.529 0,8 x 

Sumber laporan keuangan tahun 2015-2016 yang diolah peneliti 

Dari perhitungan tabel di atas dapat dilihat bahwa TATO mengalami 

peningkatan dari tahun 2015 ke tahun 2016. Peningkatan dari 0,7 kali menjadi 0,8 

kali meskipun peningkatan yang terjadi tidak begitu banyak namun ini 
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menunjukkan bahwa pendapatan yang diperoleh perusahaan cukup baik 

dibandingkan dengan peningkatan aktiva tetap perusahaan. 

2. Persfektif pelanggan 

a. Indeks Kepuasan Pelanggan 

 Pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan dengan mengembangkan 

kuisioner yang pernah digunakan oleh Asriyani dalam skripsinya yang berjudul 

“Pengukuran Kinerja Dengan Balanced Scorecard”. Kuisioner tersebut terdiri 

dari 4 pertanyaan yang mencakup  harga, kualitas, mutu, dan pelayanan. Untuk 

mengukur kepuasan pelanggan dilakukan pengambilan sampel untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan menggunakan metode Sample Random 

Sampling. 

 Data dari kuisioner tersebut bersifat kualitatif dan kemudian diubah 

menjadi data yang bersifat kuantitatif. Untuk mengubah sifat data tersebut 

dibuat skor jawaban sebagai berikut:  

1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1 

2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2 

3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3 

4. Jika memilih (S) diberi nilai 4 

5. Jika memilih Sangat Setuju (SS) diberi nilai 5 

 Jumlah kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan sebanyak 40 dan 

semuanya memenuhi syarat untuk diolah, sedangakan total pertanyaan dalam 

kuisioner adalah sebanyak 4 pertanyaan. Proses penyebarannya dilakukan 
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dengan menyebarkan kuisioner kepada siapa saja yang menjadi pelanggan di 

PT Bumi Sarana Beton. 

Dalam menggunakan alat ukur (kuisioner) harus diketahui tepat atau 

tidaknya kuisioner yang digunakan untuk mengukur apa yang ingin diukur. 

Maka diadakan uji validitas untuk mengetahui hal tersebut. Validitas 

ditunjukkan oleh suatu indeks yang menunjukkan seberapa jauh suatu alat ukur 

benar-benar mengukur apa yang ingin diukur. Untuk dapat dikatakan valid 

maka kolerasi antara skor butir pertanyaan dalam kuisioner dengan skor total 

harus signifikan. Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson 

Correlation dilakukan dengan menggunakan program SPSS 21 for windows. 

Setelah dilakukan uji validitas ternyata seluruh butir pertanyaan dalam 

kuisioner untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana konsistensi 

apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 

dengan menggunakan alat ukur yang sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan 

melihat hasil dari Cronbach’s Alpha Coeffisien. Semakin tinggi harga Alpha 

(mendekati angka satu), maka kuisioner semakin relible (konsisten). 

Uji reabilitas merupakan suatu ukuran kestabilan dan kosistensi responden 

dalam menjawab hal yang berkaitan dengan pernyataan yang merupakan suatu 

variabel dan disusun dalam bentuk kuisioner. Uji reabilitas dalam penelitian ini 

dengan Cronbach’s Alpha Coeffisien yang ukurdengan program SPSS 21 for 

windows. Apabila nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60 maka alat ukur 

dinyatakan reliable. 
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Realiabilitas kepuasan pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

.632 .625 4 

Sumber: Output SPSS 21 

 Hasil uji reliabilitas untuk 4 pertanyaan menghasilkan nilai Cronbach’s 

Alpha (∝) sebesar 0,632. Ini menunjukkan bahwa kuisioner cukup reliable, 

apabila digunakan untuk mengukur kembali objek yang sama, hasil yang 

ditunjukkan relatif tidak berbeda. 

Dari 40 kuisioner yang terdiri dari 4 pertanyaan, keseluruhan nilai dari 

pertanyaan dimasukkan dalam perhitungan karena semua pertanyaan 

dinyatakan valid. Dari data tersebut dapat ditentukan interval kepuasan untuk 

kemudian digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. 

Ikmaks = PP X P X Emax 

 = 4 x 40 x 5 

 = 800 

Ikmin = PP X P X Emin 

 = 4 X 40 X 1 

 = 160 

Interval = (Ikmaks – Ikmin) : 5 

 = 800 – 160 : 5 

 =  128 
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1. 160 – 228   Di kategorikan sangat tidak puas 

2. 228 – 416   Di kategorikan tidak puas 

3. 416 – 544   Di kategorikan cukup 

4. 544 - 672  Di kategorikan Puas 

5. 672 – 800  Di kategorikan sangat puasa 

 Berdasarkan interval data yang didapatkan di atas, maka lama kategori di 

atas diperoleh. Berdasarkan kelima kategori inilah nantinya hasil perhitungan atas 

kuisioner yang diedarkan akan diketahui berada diposisi manakah tingkat 

kepuasan pelanggan (customer) dari PT Bumi Sarana Beton atas pelayanan yang 

diberikan. 

 Pelanggan (customer) PT Bumi Sarana Beton akan dikategorikan puas 

ketika perhitungan hasil kuisioner minimal berada pada interval 544 samapai 

dengan 672. Hasil data dari kuisioner yang disebarkan kepada pelanggan PT Bumi 

Sarana Beton  disajikan pada lampiran  

Indeks kepuasan pelanggan yang diperoleh dari penyebaran kuisioner 

adalah 633 atau berada pada kategori puas. Dari perhitungan tersebut berarti  

pelanggan sudah termasuk pada kategori puas, di mana interval nilai yang 

diperoleh minimal 544 sampai dengan 672. Hal ini berarti PT Bumi Sarana Beton 

sudah mampu mencapai indeks kepuasan pelanggan dari standar yang telah 

ditetapkan yaitu minimal pelanggan merasa puas atau berada dalam interval antara 

544 samapai  dengan 672 poin. 
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b. Citra perusahaan  

 Citra perusahaan merupakan suatu yang mendukung pelayanan perusahaan 

yang mampu menarik perhatian dan kesan dari pelanggan, citra berkaitan dengan 

image dan reputasi PT Bumi Sarana Beton sebagai salahsatu perusahaan jasa 

konstruksi yang memperdagangkan beton siap pakai yang berkualitas dengan 

tenaga kerja yang profesional. 

 Untuk mengetahui bagaimana citra PT Bumi Sarana Beton maka di 

kembangkan kuisioner yang diberikan kepada pelanggan yang ada. Data dari 

kuisioner tersebut bersifat kualitatif dan kemudian diubah menjadi data yang 

bersifat kuantitatif. Untuk mengubah sifat data tersebut dibuat skor jawaban 

sebagai berikut: 

1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1 

2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2 

3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3 

4. Jika memilih (S) diberi nilai 4 

5. Jika memilih Sangat Setuju (SS) diberi nilai 5 

 Jumlah kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan sebanyak 40 dan 

semuanya memenuhi syarat untuk diolah, sedangakan total pertanyaan dalam 

kuisioner adalah sebanyak 2 pertanyaan.  

Untuk mengetahui apakah alat ukur (kuisioner) yang digunakan tepat untuk 

mengukur apa yang ingin diukur atau tidak, maka diadakan uji validitas 

ditunjukan oleh indeks yang menunjukan seberapa jauh alat ukur benar-benar 

mengukur apa yang ingin di ukur. Untuk dapat dikatakan valid maka kolerasi 
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antara skor butir pertanyaan dalam kuisioner dengan skor total harus signifikan. 

Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson Correlation dilakukan dengan 

menggunakan program SPSS 21 for windows. Setelah dilakukan uji validitas 

ternyata seluruh butir pertanyaan dalam kuisioner untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana konsistensi 

apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 

dengan menggunakan alat ukur yang sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan 

melihat hasil dari Cronbach’s Alpha Coeffisien. Semakin tinggi harga Alpha 

(mendekati angka satu), maka kuisioner semakin relible (konsisten).  

Tabel 4.10 

Hasil Uji Realiabilitas Citra Perusahaan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on Standardized 

Items 

N of Items 

.659 .659 2 

Sumber: Output SPSS 21 

Hasil uji reliabilitas untuk 2 pertanyaan menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha 

(∝) sebesar 0,659. Ini menunjukkan bahwa kuisioner cukup reliable, apabila 

digunakan untuk mengukur kembali objek yang sama, hasil yang ditunjukkan 

relatif tidak berbeda. 

Dari 40 kuisioner yang terdiri dari 2 pertanyaan, keseluruhan nilai dari 

pertanyaan dimasukkan dalam perhitungan karena semua pertanyaan dinyatakan 
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valid. Dari data tersebut dapat ditentukan interval kepuasan untuk kemudian 

digunakan untuk mengetahui tingkat citra PT Bumi Sarana Beton. 

Ikmaks = PP X P X Emax 

 = 2 x 40 x 5 

= 400 

Ikmin = PP X P X Emin 

 = 2 X 40 X 1 

 = 80 

Interval =  (Ikmaks – Ikmin) : 5 

   = 400 – 80 : 5 

    =  64 

1. 80 – 144     Di kategorikan sangat tidak puas 

2. 144 – 208   Di kategorikan tidak puas 

3. 208 – 272   Di kategorikan cukup 

4. 272 – 336   Di kategorikan Puas 

5. 336 – 400   Di kategorikan sangat puasa 

Citra perusahaan akan dikategorikan puas ketika perhitungan hasil 

kuisioner minimal berada pada interval 272  samapai dengan 336. Hasil data dari 

kuisioner yang disebarkan disajikan pada lampiran yang diperoleh dari 

penyebaran kuisioner adalah 301 atau berada pada kategori puas. Dari perhitungan 

tersebut berarti  citra perusahaan sudah termasuk pada kategori puas, di mana 

interval nilai yang diperoleh minimal 272 sampai dengan 336. Hal ini berarti PT 

Bumi Sarana Beton sudah mampu mencapai indeks citra yang baik dari standar 
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yang telah ditetapkan yaitu minimal berada dalam interval antara 272 samapai  

dengan 336 poin.      

Hal ini berarti bahwa selama ini perusahaan telah mampu memberikan 

citra yang baik terhadap pelanggan sehingga pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan maupun barang yang ditawarkan oleh perusahaan. Untuk tetap menjalin 

hubungan yang baik kepada pelanggan maka PT Bumi Sarana Beton harus terus 

meningkatkan pelayanan maupun penawaran barang yang berkualitas sehingga 

citra perusahaan yang sudah baik tetap dipertahankan atau bahkan dapat 

ditingkatkan. 

3. Prespektif Proses Bisnis Internal 

Dalam perspektif proses bisnis internal, manajemen mengidentifikasi proses 

internal yang sangat penting untuk mencapai tujuan pelanggan (customer) dalam 

hal ini bagaimana perusahaan melaksanakan proses pelayanan terhadap pelanggan 

dan menawarkan produk yang berkualitas dimulai dengan proses inovasi serta 

pelayanan yang baik untuk meningkatkan nilai pelanggan. 

a. Proses Inovasi 

 Tingakat proses inovasi akan menetukan seberapa besar tingkat peningkatan 

kualitas produk ditawarkan. Tingkat inovasi ini sangat ditentukan oleh minat 

pelanggan terhadap produk-produk baru yang ditawarkan yang telah mengalami 

perubahan sesuai dengan perkembangan dan kebutuhan pelanggan. seberapa besar 

minat pelanggan terhadap produk-produk baru yang ditawarkan. Diamana produk-

produk tersebut telah mengalami inovasi sesuai dengan perkembangan dan 

kebutuhan yang diinginkan oleh pelanggan. 
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 Untuk mengetahui bagaimana minat pelanggan terhadap inovasi  yang 

dilakukan oleh PT Bumi Sarana Beton maka di kembangkan kuisioner yang 

diberikan kepada pelanggan. Data dari kuisioner tersebut bersifat kualitatif dan 

kemudian diubah menjadi data yang bersifat kuantitatif. Untuk mengubah sifat 

data tersebut dibuat skor jawaban sebagai berikut: 

1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1 

2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2 

3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3 

4. Jika memilih (S) diberi nilai 4 

5. Jika memilih Sangat Setuju (SS) diberi nilai 5 

 Jumlah kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan sebanyak 40 dan 

semuanya memenuhi syarat untuk diolah, sedangakan total pertanyaan dalam 

kuisioner adalah sebanyak 2 pertanyaan. 

 Untuk mengetahui apakah alat ukur (kuisioner) yang digunakan tepat untuk 

mengukur apa yang ingin diukur atau tidak, maka diadakan uji validitas 

ditunjukan oleh indeks yang menunjukan seberapa jauh alat ukur benar-benar 

mengukur apa yang ingin di ukur. Untuk dapat dikatakan valid maka kolerasi 

antara skor butir pertanyaan dalam kuisioner dengan skor total harus signifikan. 

Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson Correlation dilakukan dengan 

menggunakan program SPSS 21 for windows. Setelah dilakukan uji validitas 

ternyata seluruh butir pertanyaan dalam kuisioner untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 
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 Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana konsistensi 

apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 

dengan menggunakan alat ukur yang sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan 

melihat hasil dari Cronbach’s Alpha Coeffisien. Semakin tinggi harga Alpha 

(mendekati angka satu), maka kuisioner semakin relible (konsisten). 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Realiabilitas Inovasi Perusahaan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

.634 .635 2 

   Sumber: Output SPSS 21 

 Hasil uji reliabilitas untuk 2 pertanyaan menghasilkan nilai Cronbach’s 

Alpha (∝) sebesar 0,634. Ini menunjukkan bahwa kuisioner cukup reliable, 

apabila digunakan untuk mengukur kembali objek yang sama, hasil yang 

ditunjukkan relatif tidak berbeda. 

 Dari 40 kuisioner yang terdiri dari 2 pertanyaan, keseluruhan nilai dari 

pertanyaan dimasukkan dalam perhitungan karena semua pertanyaan dinyatakan 

valid. Dari data tersebut dapat ditentukan interval inovasi untuk kemudian 

digunakan untuk mengetahui minat pelanggan atas inovasi yang dilakukan. 

Ikmaks = PP X P X Emax 

 = 2 x 40 x 5 

 = 400 

Ikmin = PP X P X Emin 
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 = 2 X 40 X 1 

 = 80 

Interval =  (Ikmaks – Ikmin) : 5 

   = 400 – 80 : 5 

    =  64 

1. 80 – 144     Di kategorikan sangat tidak puas 

2. 144 – 208   Di kategorikan tidak puas 

3. 208 – 272   Di kategorikan cukup 

4. 272 – 336   Di kategorikan Puas 

5. 336 – 400   Di kategorikan sangat puasa 

Minat pelanggan terhadap inovasi pada perusahaan  akan dikategorikan puas 

ketika perhitungan hasil kuisioner minimal berada pada interval 272 samapai 

dengan 336. Hasil data dari kuisioner yang disebarkan disajikan pada lampiran 

yang diperoleh dari penyebaran kuisioner adalah 331 atau berada pada kategori 

puas. Dari perhitungan tersebut berarti  citra perusahaan sudah termasuk pada  

kategori puas, di mana interval nilai yang diperoleh minimal 272 sampai dengan 

336. Hal ini berarti PT Bumi Sarana Beton sudah mampu mencapai indeks citra 

yang baik dari standar yang telah ditetapkan yaitu minimal berada dalam interval 

antara 272 samapai  dengan 336 poin. 

Hal ini berarti bahwa selama ini perusahaan telah mampu memberikan 

inovasi atau perubahan yang baik kepada pelanggan sehingga pelanggan merasa 

puas atas pelayanan maupun barang yang di pasarkan oleh perusahaan.. Untuk 

tetap menjalin hubungan yang baik kepada pelanggan maka PT Bumi Sarana 
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Beton harus terus meningkatkan pelayanan maupun penawaran barang yang 

berkualitas sehingga minat terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan 

yang sudah baik tetap dipertahankan atau bahkan dapat ditingkatkan. 

b. Proses Pelayanan 

Peningkatan perspektif proses bisnis internal juga ditentukan dengan 

pengelolaan pelayanan. Proses pelayanan ini mendorong perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. Untuk dapat mengukur hal ini dapat 

dilihat dari penerapan Sistem Informasi yang digunakan oleh PT Bumi Sarana 

Beton. Secara umum PT Bumi Sarana Beton  telah menggunakan sistem informasi 

perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari penggunaan System informasi yang berbasis 

Accurate yang Laporan Accurate sendiri telah mengcover lebih dari  250 jenis 

laporan keuangan, mulai dari inventory, penjualan, pembelian, kas, dan aktiva. 

Modul-modul accurate sendiri terdiri dari buku besar, kas & Bank,persediaan 

barang penjualan, pembelian dan aktiva tetap yang memudahkan keryawan dalam 

menjalankan pekerjaanya. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

 Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran melihat bagaimana upaya suatu 

organisasi untuk menjaga intangible asset yang dimilikinya yakni karyawan. 

Pengembangan atas kemampuan dan kenyaman kerja dari karyawan atau pegawai 

menjadi poin penting dalam pembahasan perspektif ini.  Tujuan dari perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan adalah untuk menyediakan infrastruktur untuk 

mencapai tujuan dari ketiga perspektif balanced scorecard lainnya dan 
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merupakan pendorong untuk mencapai hasil yang baik sekaligus mendorong 

perusahaan menjadi learning organization dan memicu pertumbuhannya. 

 Karyawan atau  pegawai yang puas merupakan syarat bagi terciptanya 

kondisi yang dapat meningkatkan produktivitas, daya tanggap, mutu, dan layanan 

terhadap konsumen. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan atas kinerja PT Bumi 

Sarana Beton sangat ditopang oleh kinerja yang baik dari para pegawai 

perusahaan. Maka kepuasan karyawan merupakan hal yang penting untuk 

diketahui. 

 Untuk mengukur kepuasan karyawan atau pegawai dilakukan penyebaran 

kuisioner, kuisioner yang digunakan untuk mengukur kepuasan karyawan atau 

pegawai adalah pengembangan kuisioner yang telah digunakan oleh Asriyani 

dalam skripsinya yang berjudul “Pengukuran Kinerja Dengan Balanced 

Scorecard”. Pertanyaan dalam kuisioner tersebut disusun berdasarkan beberapa 

aspek yakni: 

1. Aspek keuangan, yang terdiri dari gaji atau upah, biaya pengobatan, tunjangan 

kesehatan, tunjangan hari raya, dan jaminan hari tua. 

2. Aspek non keuangan, yang terdiri dari Memberikan kesempatan kepada 

karyawan yang mampu melakukan pekerjaan yang memuaskan untuk meniti 

jenjang karir selanjutnya, Memberikan perhatian dan penghargaan jika 

karyawan memberikan kemajuan bagi perusahaan, serta melibatkan karyawan 

dalam proses pengambilan keputusan. 

 Untuk mengukur tingkat kepuasan karyawan atau pegawai maka dilakukan 

pengambilan sampel. Data dari kuisioner tersebut bersifat kualitatif dan kemudian 
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diubah menjadi data yang bersifat kuantitatif. Untuk mengubah sifat data tersebut 

dibuat skor jawaban sebagai berikut:  

1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1 

2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2 

3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3 

4. Jika memilih (S) diberi nilai 4 

5. Jika memilih Sangat Setuju (SS) diberi nilai 5  

 Jumlah kuisioner yang dibagikan kepada pelanggan sebanyak 40 dan yang 

kembali adalah 40 dan semuanya memenuhi syarat untuk diolah, sedangakan total 

pertanyaan dalam kuisioner adalah sebanyak 14 pertanyaan. Proses 

penyebarannya dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada karyawan PT 

Bumi Sarana Beton. 

Dalam menggunakan alat ukur (kuisioner) harus diketahui tepat atau 

tidaknya kuisioner yang digunakan untuk mengukur apa yang ingin diukur. Maka 

diadakan uji validitas untuk mengetahui hal tersebut. Validitas ditunjukkan oleh 

suatu indeks yang menunjukkan seberapa jauh suatu alat ukur benar-benar 

mengukur apa yang ingin diukur. Untuk dapat dikatakan valid maka kolerasi 

antara skor butir pertanyaan dalam kuisioner dengan skor total harus signifikan. 

Untuk pengujian validitas dengan metode Pearson Correlation dilakukan dengan 

menggunakan program SPSS 21 for windows. Setelah dilakukan uji validitas 

ternyata seluruh butir pertanyaan dalam kuisioner untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 
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Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana konsistensi 

apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama 

dengan menggunakan alat ukur yang sama. Uji reliabilitas dilakukan dengan 

melihat hasil dari Cronbach’s Alpha Coeffisien. Semakin tinggi harga Alpha 

(mendekati angka satu), maka kuisioner semakin relible (konsisten).  

Tabel 4.12 

Hasil Uji Realiabilitas Kepuasan Karyawan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

.781 .787 14 

  Sumber: Output SPSS 21 

Hasil uji reliabilitas untuk 14 pertanyaan menghasilkan nilai Cronbach’s 

Alpha (∝) sebesar 0,781. Ini menunjukkan bahwa kuisioner cukup reliable, 

apabila digunakan untuk mengukur kembali objek yang sama, hasil yang 

ditunjukkan relatif tidak berbeda. 

Dari 40 kuisioner yang terdiri dari 14 pertanyaan, keseluruhan nilai dari 

pertanyaan dimasukkan dalam perhitungan karena semua pertanyaan dinyatakan 

valid. Dari data tersebut dapat ditentukan interval kepuasan untuk kemudian 

digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. 

Ikmaks = PP X P X Emax 

 = 14 x 40 x 5 

 = 2800 

Ikmin = PP X P X Emin 
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 = 14 X 40 X 1 

 = 560 

Interval = 2800 – 560 : 5 

   = 448 

1. 560 – 1.008   Di kategorikan sangat tidak puas 

2. 1.008 – 1.456  Di kategorikan tidak puas 

3. 1.456 – 1.904   Di kategorikan cukup 

4. 1.904 – 2.352  Di kategorikan Puas 

5. 2.352 – 2.800  Di kategorikan sangat puasa 

Standar minimal yang ditetapkan adalah didasarkan pada skala yang 

digunakan untuk pengolahan data, dengan minimal mencapai tingkat puas atau 

berada dalam interval antara 1.904  sampai 2.352 poin. Data kuisioner tingkat 

kepuasan karyawan dapat dilihat lebih lanjut pada lampiran.Indeks kepuasan 

karyawan yang diperoleh dari penyebaran kuisioner adalah 2.032 atau berada pada 

kategori puas. Dari perhitungan tersebut berarti pegawai termasuk pada kategori 

puas, dimana interval nilai yang diperoleh  1.904 samapai dengan 2.352. Hal ini 

berarti PT Bumi Sarana Beton sudah mampu mencapai indeks kepuasan dari 

karyawan atau pegawai yang merupakan salah satu indikator untuk menilai kerja 

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Dari standar yang telah ditetapkan 

yaitu minimal karyawan merasa puas atau berada dalam interval antara 1.904 

samapai  dengan 2.352 poin. 
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4.3.2. Balance score card PT Bumi Sarana Beton 

Adapun tabel yang merangkum hasil score dari kinerja perusahaan secara 

keseluruhan dengan analisis 4 persfektif balance score card dengan standar yang 

telah di tetapkan yakni sebagai berikut: 

Tabel 4.13 

Rangkuman pengukuran kinerja dengan pendekatan balance score card 

PT Bumi Sarana Beton 

 

 

 

 

 

Persfektif Keuangan

a. Profit 152.834.487.510 166.636.658.720

b. Total cost 14.479.944.475 17.961.425.508

c. Return on asset 77,49% 85,55%

d. TATO 0,7 x 0,8 x

Persfektif Pelanggan

a. Indeks kepuasan pelanggan

Minimal IKC dapat dikategorikan puas 

ketika berada dalam interval antara 544  

sampai dengan 672 point

berada pada indeks 633 atau 

berada pada kategori puas

Persfektif Bisnis Internal

persfektif pembelajaran dan 

pertumbuhan

minimal dapat dikatakan puas ketika 

berada pada interval interval antara 

1.904 sampai dengan  2.352 poin

adalah 2.032 atau berada 

pada kategori puas

Minimal dapat dikategorikan puas 

ketika berada pada interval  272 sampai 

dengan 336.

berada pada indeks 331 atau 

berada pada kategori puas

Dilihat dari penerapan Sistem 

Informasi yang digunakan 

yang berbasis Accurate 

dilihat dari sistem informasi yang 

digunakan

3

4

a. Kepuasan Karyawan

a. Proses inovasi

b. Pelayanan purna jual

b.Citra Perusahaan

berada pada interval 301 

atau berada pada kategori 

baik

No

1. 

2

Persfektif 2015 2016

Minimal IKC dapat dikategorikan baik 

jika berada pada interval 272  samapai 

dengan 336. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN  

5.1.  Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan pada bab sebelumnya  

peneliti menarik beberapa kesimpulan dari ke empat perspektif Balanced 

Scorecard yang digunakan untuk mengukur kinerja pada PT Bumi Sarana Beton 

hal-hal yang menjadi kesimpulan peneliti antara lain: 

1. Persfektif keuangan 

Dari pengukuran persfektif keuangan yang telah dilakukan semua 

mengalami peningkatan namun terdapat salah satu peningkatan yang 

mempengaruhi laba perusahaan. Peningkatan labayang dihasilkan sekitar 108,93% 

dari tahun sebelumnya, begitu jugadengan tingkat kenaikan Retrun On Aset 

(ROA) yang mengalamikenaikan dari tahun sebelumnya yakni kenaikan ROA 

sebesar 8,06% akan tetapi dari sisi total biayayang digunakan, diharapkan 

mengalami penurunan justru mengalamikenaikan sebesar 0,24%, meskipun tidak 

begitu besar namun biaya yg di keluarkan pada tahun ini meningkat dibandingkan 

tahun sebelumnya. 

2. Persfektif pelanggan 

Dari pengolahan data yang dilakukan berupa data kualitatif dan kuantitatif dari 

kuisioner dapat dilihat bahwa pada umumnya pelanggan merasa puas dengan 

layanan jasa yang diberikan perusahaan. Dengan indeks yang dicapai sebesar 633 

point atau berada pada interval 544 sampaidengan 672 point atau dapat 

dikategorikan puas.Sedangakan pengukuran citra perusahaan menunjukkan bahwa 
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citra PT Bumi Sarana Beton dapat dikategorikan baik,karena menghasilkan indeks 

mencapai 301 point atau berada padainterval 272 sampai dengan 336 point. Jadi 

secarakeseluruhan  perspektif customer adalah baik. 

3. Persfektif Bisnis Internal 

Dari Inovasi yang dilakukan PT Bumi Sarana Beton cukup baik. Hal ini dapat 

dilihat dari tingkat inovasi yang dilakukan perusahaan yang dapat membuat 

pelanggan cukup merasa puas.Dari perspektif proses bisnis internal secara 

keseluruhan hasilnyamenunjukkan bahwa kinerja perusahaan baik. Hal ini terlihat 

padapeningkatan inovasi yang dilakukan perusahaan yang diminaticustomer, 

dengan indeks pencapaian 331 point atau berada padainterval antara 272 poin 

sampai dengan 336 point.Demikian juga dengan penerapan Sistem Informasi 

Akuntansi yg berbasis accurate yang memudahkan karyawan dalam 

menyelesaikan pekerjaanya. 

4. Persfektif pembelajaran dan pertumbuhan 

Karyawan merasa cukuppuas bekerja pada PT Bumi Sarana Beton, umumnya 

karyawanmerasa cukup puas bekerja di perusahaan. Dengan indeks yangdicapai 

pada penyebaran kuisioner adalah sebesar 2.032 poin atauberada pada  interval 

antara 1.904 sampain 2.352, dimana kepuasan karyawan menjadi hal yang penting 

karena karyawan merupakan aset berharga bagi kemajuan perusahaan, sehingga 

perusahaan harus tetap melakukan perubahan-perubahan agar tingkat kepuasan 

karyawan tercapai.  
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5.2. Saran 

 Beberapa saran yang dapat diberikan penulis berdasarkan hasil penelitian 

adalah: 

1. Perusahaan harus terus mempertahankan bahkan harus meningkatkan 

kinerjanya pada tahun-tahun yang akan datang, Perusahaan harus dapat 

menekan biaya yang digunakan dalam menghasilkan layanan jasa. Karena 

dengan mengefisienkan biaya tanpa mengurangi kualitas dari produk yang 

ditawarkan sehingga laba yang dihasilkan akan lebih besar. 

2. Perusahaan harus terus berusaha mempertahankan hubungan baik dengan 

customer bahkan lebih meningkatkan hubungan baik tersebut. Dengan cara 

lebih memperhatikan poin-poin yang ada dalam kuisioner yang dianggap 

kurang oleh customer. Dengan memperbaiki aspek-aspek yang dianggap 

kurang oleh customer maka diharapkan customer akan lebih puas dan 

indeks kepuasan customer akan meningkat. 

3. Persfektif pembelajaran dan pertumbuhan pada umumnya karyawan merasa 

cukup puas bekerja pada PT Bumi Sarana Beton, perusahaan harus tetap 

melakukan perubahan-perubahan agar tingkat kepuasan karyawan tercapai. 
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NO PERTANYAAN STS TS N S SS 

1 Jumlah gaji yang saya terima sesuai dengan 

pengorbanan fisik dan waktu yang saya berikan 1 2 3 4 5 

2 
Jumlah gaji yang saya terima memungkinkan 

saya untuk hidup layak bersama keluarga 1 2 3 4 5 

3 Jumlah gaji yang saya terima telah sesuai dengan 

peraturan dan penggajian dan pengupahan 1 2 3 4 5 

4 

Jumlah  tinjangan  kesehatan  dan  pengobatan  

yang diberikan PT Bumi Sarana Beton kepada 

saya sudah memadai 
1 2 3 4 5 

5 

Menurut saya jumlah dan sistem pengumpulan 

jaminan hari tua yang dilakuan PT Bumi Sarana 

Beton sudah cukup layak dan sesuai dengan 

peraturan yang berlaku 1 2 3 4 5 

6 

Menurut saya jumlah tunjangan hari raya yang 

diberikan oleh PT Bumi Sarana Beton sudah 

cukup layak dan memadaidan sesuai dengan 

kebutuhan saya. 1 2 3 4 5 

7 

Menurut saya jumlah asuransi kecelakaan kerja 

yang diberikan oleh PT Bumi Sarana Beton 

sudah sesuai dengan resiko kerja yang saya 

hadapi 1 2 3 4 5 

8 

Cuti yang diberikan kepada saya setiap tahun 

sudah layak, memadai, dan sesuai dengan apa 

yang telah saya lakukan untuk  PT Bumi Sarana 

Beton 1 2 3 4 5 

9 

Menurut  saya  PT Bumi Sarana Beton selalu 

diberikan kesempatan kepada karyawan yang 

hasil pekerjannya memuaskan untuk jenjang 

karier berikutnya. 1 2 3 4 5 

10 

Di tempat saya bekerja selalu memberikan 

perhatian dan penghargaan bila saya memberikan 

sumbangan yang berarti terhadap kemajuan 

perusahaan 1 2 3 4 5 

11 Menurut saya PT Bumi Sarana Beton selalu 

memberikan dorongan kerja kepada karyawan. 1 2 3 4 5 

12 
Saya selalu dilibatkan dalam proses pengambilan 

keputusan penting dalam perusahaan 1 2 3 4 5 

13 Menurut saya PT Bumi Sarana Beton selalu 

memperhatikan kenaikan gaji. 1 2 3 4 5 

14 Secara keseluruhan, saya sangat puas dengan PT 

Bumi Sarana Beton tempat saya bekerja 1 2 3 4 5 
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Lampiran :  

PT. Bumi Sarana Beton 

Hasil Kuisioner KepuasanKaryawan 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 Jumlah

1 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

2 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

4 4 3 4 4 4 5 5 4 3 4 3 4 4 5 56

5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

6 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

7 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

8 4 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 48

9 4 3 4 4 4 3 5 3 2 3 5 3 4 4 51

10 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 49

11 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 53

12 4 3 3 4 4 3 4 4 5 3 4 3 4 4 52

13 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 53

14 4 3 4 3 3 4 3 4 5 4 4 3 3 4 51

15 4 3 5 4 3 4 4 3 5 4 4 2 4 5 54

16 2 2 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 5 4 50

17 3 2 2 4 2 2 2 3 3 4 4 5 4 4 44

18 4 4 3 2 3 4 5 3 2 4 2 5 3 4 48

19 3 2 4 3 4 2 4 2 4 3 3 4 2 3 43

20 4 1 2 2 3 4 5 3 4 4 4 3 4 3 46

21 3 3 3 4 2 3 3 4 3 2 3 2 3 2 40

22 2 2 1 3 4 3 2 2 4 4 3 2 3 2 37

23 4 2 3 4 3 2 3 3 2 3 2 4 4 3 42

24 3 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 3 4 49

25 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 3 4 2 3 44

26 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

27 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

28 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

29 4 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 48

30 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

31 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

32 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

33 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

34 4 2 2 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 48

35 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

36 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

37 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

38 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

39 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

40 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 54

151 111 140 147 148 150 156 150 174 146 150 123 132 154 2032

No Responden
Pertanyaan

Kepuasan karyawan
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No Pertanyaan STS TS N S SS 

  Kepuasan Pelanggan           

1 

menurut kami selama ini PT 

Bumi Sarana Beton 

memberikan pelayanan yang 

memuaskan sesuai dengan yang 

diharapkan 

1 2 3 4 5 

2 

kami merasa tarif harga yang 

diberikan PT Bumi Sarana 

Beton sesuai dengan produk 

yang ditawarkan 

1 2 3 4 5 

3 

kami jarang dan bahkan tidak 

pernah melakukan komplain 

atas barang yang kami beli pada 

PT Bumi Sarana Beton 

1 2 3 4 5 

4 pihak PT Bumi Sarana Beton 

selalu menanggapi keluhan 

kami dengan cepat dan tepat. 

1 2 3 4 5 

  Inovasi           

1 

kami merasa puas dengan 

barang atau jasa yang 

ditawarkan oleh PT Bumi 

Sarana Beton 

1 2 3 4 5 

2 

menurut kami PT Bumi Sarana 

Beton selalu memberikan info 

produk barang atau jasa 

terbaiknya 

1 2 3 4 5 

  Citra           

1 

kami selalu mengalami 

pengalaman yang 

menyenangkan dalam interaksi 

kami dengan pihak PT Bumi 

Sarana Beton 

1 2 3 4 5 

2 

secara keseluruhan PT Bumi 

Sarana Beton merupakan 

perusahaan yang baik dan 

positif untuk para pelanggan 

1 2 3 4 5 
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Lampiran :  

PT. Bumi Sarana Beton 

Hasil Kuisioner Kepuasan Pelanggan 

 

Minat perubahan inovasi

1 2 3 4 jumlah 5 6 jumlah 7 8 jumlah

1 4 5 5 4 18 4 3 7 4 4 8

2 4 4 3 3 14 5 5 10 3 5 8

3 4 5 5 4 18 5 5 10 3 4 7

4 4 4 4 4 16 5 4 9 3 4 7

5 3 4 4 3 14 5 5 10 3 4 7

6 3 4 5 4 16 5 5 10 4 5 9

7 5 5 4 3 17 5 3 8 4 5 9

8 4 4 5 4 17 4 5 9 3 4 7

9 4 3 4 3 14 5 5 10 4 4 8

10 5 4 5 4 18 2 3 5 3 4 7

11 5 4 5 4 18 3 4 7 4 4 8

12 4 4 4 3 15 4 4 8 3 3 6

13 3 3 3 4 13 4 3 7 4 4 8

14 4 4 3 5 16 5 5 10 5 5 10

15 5 4 4 4 17 4 3 7 3 3 6

16 4 4 4 2 14 5 5 10 4 4 8

17 5 5 5 5 20 4 3 7 3 4 7

18 4 4 5 4 17 3 5 8 4 5 9

19 2 4 2 2 10 5 5 10 2 3 5

20 3 4 4 3 14 3 3 6 3 4 7

21 3 2 2 3 10 2 4 6 3 4 7

22 4 4 4 4 16 4 4 8 3 4 7

23 5 5 4 3 17 5 3 8 5 5 10

24 5 4 4 4 17 5 4 9 4 4 8

25 4 4 4 4 16 4 4 8 4 4 8

26 4 5 3 4 16 3 4 7 3 3 6

27 3 2 4 4 13 5 4 9 4 4 8

28 5 4 5 4 18 5 5 10 3 3 6

29 5 4 5 4 18 3 3 6 3 4 7

30 3 2 5 3 13 4 5 9 4 5 9

31 3 4 4 3 14 3 3 6 3 4 7

32 4 3 3 4 14 4 5 9 4 3 7

33 3 4 3 5 15 5 5 10 3 3 6

34 5 4 5 4 18 3 4 7 5 4 9

35 5 4 5 4 18 5 4 9 4 4 8

36 5 4 3 5 17 3 3 6 3 3 6

37 3 5 4 3 15 4 5 9 5 5 10

38 5 4 5 4 18 4 3 7 4 3 7

39 5 4 5 4 18 5 5 10 3 5 8

40 4 5 4 3 16 5 5 10 3 3 6

162 159 164 148 633 166 165 331 142 159 301

Nomor 

Responde

n

Pertanyaan

Kepuasan Pelanggan citra



 
 

72 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 40 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

.632 .625 4 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kepuasan Pelanggan 4.0500 .84580 40 

Kepuasan Pelanggan 3.9750 .76753 40 

Kepuasan Pelanggan 4.1000 .87119 40 

Kepuasan Pelanggan 3.7000 .72324 40 

 

 



 
 

73 

Inter-Item Correlation Matrix 

 Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan 1.000 .357 .480 .402 

Kepuasan Pelanggan .357 1.000 .234 .079 

Kepuasan Pelanggan .480 .234 1.000 .212 

Kepuasan Pelanggan .402 .079 .212 1.000 

 

Inter-Item Covariance Matrix 

 Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan .715 .232 .354 .246 

Kepuasan Pelanggan .232 .589 .156 .044 

Kepuasan Pelanggan .354 .156 .759 .133 

Kepuasan Pelanggan .246 .044 .133 .523 

 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum 

/ 

Minimum 

Varian

ce 

N of 

Items 

Item Means 3.956 3.700 4.100 .400 1.108 .032 4 

Item 

Variances 

.647 .523 .759 .236 1.451 .012 4 
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Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

15.8250 4.917 2.21750 4 

 

Hotelling's T-Squared Test 

Hotelling's T-

Squared 

F df1 df2 Sig 

8.198 2.592 3 37 .067 
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 40 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 

N of Items 

.634 .635 2 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

inovasi 4.1500 .92126 40 

inovasi 4.1250 .85297 40 

 

Inter-Item Correlation Matrix 

 inovasi inovasi 

Inovasi 1.000 .465 

Inovasi .465 1.000 
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Inter-Item Covariance Matrix 

 inovasi inovasi 

inovasi .849 .365 

inovasi .365 .728 

 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum 

/ Minimum 

Variance N of Items 

Item Means 4.138 4.125 4.150 .025 1.006 .000 2 

Item Variances .788 .728 .849 .121 1.167 .007 2 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

8.2750 2.307 1.51890 2 

 

Hotelling's T-Squared Test 

Hotelling's T-

Squared 

F df1 df2 Sig 

.030 .030 1 39 .864 
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 40 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

N of Items 

.659 .659 2 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Citra Perusahaan 3.5500 .71432 40 

Citra Perusahaan 3.9750 .69752 40 
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Inter-Item Correlation Matrix 

 Citra Perusahaan Citra Perusahaan 

Citra Perusahaan 1.000 .491 

Citra Perusahaan .491 1.000 

 

Inter-Item Covariance Matrix 

 Citra Perusahaan Citra Perusahaan 

Citra Perusahaan .510 .245 

Citra Perusahaan .245 .487 

 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum 

/ Minimum 

Variance N of Items 

Item Means 3.763 3.550 3.975 .425 1.120 .090 2 

Item Variances .498 .487 .510 .024 1.049 .000 2 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

7.5250 1.487 1.21924 2 

 

Hotelling's T-Squared Test 

Hotelling's T-

Squared 

F df1 df2 Sig 

14.249 14.249 1 39 .001 
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 40 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 40 100.0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based 

on Standardized Items 

N of Items 

.781 .787 14 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

skor jawaban  1 
3.7750 .53048 40 

skor jawaban  2 
2.7750 .57679 40 

skor jawaban  3 
3.5000 .84732 40 

skor jawaban  4 3.6750 .57233 40 

skor jawaban  5 3.7000 .60764 40 

skor jawaban  6 3.7500 .63043 40 

skor jawaban  7 3.9000 .63246 40 

skor jawaban  8 3.7500 .58835 40 

skor jawaban  9 4.3500 .94868 40 

skor jawaban  10 3.6500 .57957 40 

skor jawaban  11 3.7500 .58835 40 

skor jawaban  12 3.0750 .69384 40 

skor jawaban  13 3.3000 .60764 40 

skor jawaban  14 3.8500 .57957 40 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Squared 

Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

skor jawaban  1 47.0250 19.102 .478 .603 .762 

skor jawaban  2 48.0250 19.204 .408 .745 .767 

skor jawaban  3 47.3000 16.523 .633 .810 .741 

 skor jawaban  4 47.1250 19.394 .373 .736 .770 

skor jawaban  5 47.1000 18.964 .428 .655 .765 

skor jawaban  6 47.0500 17.792 .641 .862 .746 

skor jawaban  7 46.9000 18.656 .466 .837 .762 

skor jawaban  8 47.0500 18.408 .564 .726 .754 

skor jawaban  9 46.4500 17.023 .470 .793 .763 

skor jawaban  10 47.1500 18.900 .469 .587 .762 

skor jawaban  11 47.0500 18.869 .467 .680 .762 

skor jawaban  12 47.7250 22.512 -.212 .699 .821 

skor jawaban  13 47.5000 22.256 -.179 .824 .812 

skor jawaban  14 46.9500 17.536 .768 .850 .737 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

50.8000 21.600 4.64758 14 
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