Bab II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Definisi Kinerja

Kinerja adalah gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu
kegiatan/program/kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan
visi organisasi yang tertuang dalam perumusan skema strategis (strategic
planning) suatu organisasi (Bastian,Indra. 2001).

Definisi kinerja menurut para ahli oleh Pramudianto dalam Kholifahturrohmah
(2011 : 24)
a}) Menurut Keban (2000: 28) dalam Kholifahturrohmah (2011 : 24)

Performance adalah tingkat pencapaian hasil atau “the degree of

accomplishment” atau dengan kata lain "kinerja merupakan tingkat

pencapatan tujuan organisasi.
b} Menurut Simamora (1998: 81) dalam Kholifahturrohmah (2011 : 24)

Kinerja adalah kemampuan organisasi atau individu untuk dapat

melaksanakan pekerjaan sesuai dengan yang diharapkan.
¢) Menumt Legowo (1993: 35) dalam Kholifahturrohmah (2011 : 24)

Kinerja atau yang lebih populer dikenal sebagai prestasi kerja adalah sesuatu

hasil yang dicapai oleh seseorang dalam bidang pekerjaan menurut kriteria

tertentu dan berlaku dalam periode waktu yang ditetapkan.
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pengukuran/penilaian kinerja merupakan proses mencatat dan mengukur
pencapaian pelaksanaan kegiatan dalam arah pencapaian misi (mision
accomplishment) melalui hasil-hasil yang ditampilkan berupa produk, jasa,
ataupun suatu proses. Mardiasmo dalam Kholifahturrohmah  (2011:25)
mengemukakan bahwa sistem pengukuran kinerja sektor publik adalah suatu
sistem yang bertujuan untuk membantu manajer publik menilai pencapaian suatu
strategi melalui alat ukur finansial dan non finansial. Oleh karena organisasi pada
dasamya dioperasikan oleh sumber daya manusia, maka pengukuran kinerja
sesungguhnya merupakan penilaian atas perilaku manusia dalam melaksanakan
peran yang mereka mainkan dalam organisasi (Mulyadi dalam Rusdiyanto
(2011:19)). Penilaian kinerja dapat digunakan untuk menekan perilaku yang tidak
scharusnya dan untuk menstimulus serta menegakkan perilaku yang seharusnya
dilakukan, melalui umpan balik hasil kinerja pada waktunya memberikan
penghargaan, baik yang bersifat intrinsik maupun ekstrinsik.

Dengan adanya penilaian kinerja, manajemen puncak mempunyai dasar
yang objektif untuk memberikan kompensasi sesuai dengan prestasi yang
disumbangkan masing-masing pusat pertanggungjawaban kepada perusahaan
secara keseluruhan. Hal ini diharapkan dapat memberikan motivasi dan

rangsangan pada masing-masing bagian untuk bekerja lebih efektif dan efisien.
2. ‘Tujuan dan Manfaat Penilaian Kinerja

Prestasi pelaksanaan program yang dapat diukur akan mendorong

pencapaian prestasi tersebut. Pengukuran prestasi yang dilakukan secara
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menerus dan pencapaian tujuan di masa mendatang (Bastian, Indra. 2001)

Peranan pengukuran prestasi sebagai alat manajemen untuk:

a) Memastikan pemahaman para pelaksana dan ukuran yang digunakan untuk
pencapaian prestasi.

b) Memastikan tercapainya skema prestasi yang disepakati.

¢) Memonitor dan mengevaluasi kinerja dengan pembandingan skema kerja dan
pelaksanaan.

d) Memberikan penghargaan dan hukuman yang objektif atas prestasi
pelaksanaan yang telah diukur sesuai dengan sistem pengukuran prestasi yang
telah disepakati.

e) Menjadikan alat komunikasi antar bawahan dan pimpinan dalam upaya -
memperbaiki prestasi organisasi.

f) Mengidentifikasi apakah kepuasan pelanggan sudah terpenuhi.

g) Membantu_memaha:mi proses kegiatan instansi pemerintah.

h) Memastikan bahwa pengambilan keputusan dilakukan secara objektif.

1) Menunjukan peningkatan yang perlu dilakukan.

j) Mengungkap permasalahan yang terjadi.

Menurut Mardiasmo dalam Kholifaturrohmah (2011: 10), tujuan sistem

pengukuran kinerja adalah:

a) Untﬁk mengkomunikasikan strategi secara lebih baik (top down dan bottom
up).

b) Untuk mengukur kinerja finansial dan non finansial secara berimbang
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¢) Untuk mengakomodasi pemahaman kepentingan manajer level menengah dan
bawah serta memotivasi untuk mencapai geal congruence.

d) Sebagai alat untuk mencapai kepuasan berdasarkan pendekatan individual
dan kemampuan kolektif yang rasional.

Manfaat pengukuran kinerja oleh Mardiasmo dalam Kholifaturrohmah (2011: 10):

a) Memberikan pemahaman mengenai ukuran yang digunakan untuk menilai
kinerja manajemen.

b) Memberikan arah untuk mencapai target kinerja yang telah ditetapkan.

¢) Untuk memonitor dan mengevaluasi pencapaian kinerja dan
membandingkannya dengan target kinerja serta melakukan tindakan korektif
untuk memperbaiki kinerja.

d) Sebagai dasar untuk memberikan penghargaan dan hukuman (reward and
punishment) secara obyektif atas pencapaian prestasi yang diukur sesuai
dengan sistem pengukuran kinerja yang telah disepakati.

e) Sebagai alat komunikasi antara bawahan dan pimpinan dalam rangka.
memperbaiki kinerja organisasi.

f) | Membantu mengidentifikasi apakah kepuasan pelanggan sudah terpenuhi.

g) Membantu memahami proses kegiatan instansi pemerintah.

h) Memastikan bahwa pengambilan keputusan dilakukan secara obyektif,

Menurut Mulyadi dalam Riah dalam Kholifaturrohmah (2011:11) pengukuran

kinerja dimanfaatkan oleh manajemen untuk :
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b) Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutan dengan katryawan
seperti: promosi, transfer, dan pemberientian.
c) Mengidentifikasi kebutuhan pelatih dan pengembangan karyawan dan untuk
menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan karyawan.
d) Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengenai bagaimana atasan
mereka menilai kinetja mereka
e) Menyediakan dasar bagi distribusi penghargaan.
3. Indikator Kinerja
Definisi indikator kinerja adalah ukuran kuantitatif dan/atau kualitatif yang
menggambarkan tingkat pencapaian suatu sasaran atau tujuan yang telah
ditetapkan (BPKP, 2000). Sementara menurut Lohman (2003), indikator kinerja -
(performance indicators) adalah suatu variabel yang digunakan untuk
mengekspresikan secara kuantitatif efektivitas dan efisiensi proses atau operasi
dengan berpedoman pada target-target dan tujuan organisasi. Jadi jelas bahwa
indikator kinerja merupakan kriteria yang digunakan untuk menilai keberhasilan
pencapaian tujuan organisasi yang diwujudkan dalam ukuran-ukuran tertentu.
Indikator kinerja (performance indicator) sering disamakan dengan ukuran
kinetja (performance measure). Namun sebenarnya, meskipun keduanya
merupakan kriteria pengukuran kinerja, terdapat perbedaan makna. Indikator
kinerja mengacu pada penilaian kinerja secara tidak langsung yaitu hal-hal yang
sifamya hanya merupakan indikasi-indikasi kinerja, sehingga bentuknya

cenderung kualitatif. Sedangkan ukuran kinerja adalah kriteria kinerja yang
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bersifat kuantitatif. Indikator kinerja dan ukuran kinerja ini sangat dibutuhkan

untuk menilai tingkat ketercapaian tujuan, sasaran, dan strategi.
4. Pengembangan Indikator Kinerja

Penggunaan indikator kinerja sangat penting untuk mengetahui apakah
suatu aktivitas atau program telah dilakukan secara efisien dan efektif. Indikator
untuk tiap-tiap unit organisasi berbeda-beda tergantung pada tipe pelayanan yang
dihasilkan. Penentuan indikator kinerja perlu mempertimbangkan komponen
berikut:

a) Biaya pelayanan (cost of service)

Indikat_0r biaya biasanya diukur dalam bentuk biaya unit (unit cost), misalnya
biaya per unit pelayanan. Beberapa pelayanan mungkin tidak dapat ditentukan
biaya unitnyakarena output yang dihasilkan tidak dapat dikuantifikasi atau tidak
ada keseragaman tipe pelayanan yang diberikan. Untuk kondisi tersebut dapat
dibuat indikator kinerja proksi, misalnya belanja per kapita.

b) Penggunaan (utilization)

Indikator penggunaan pada dasarnya membandingkan antara jumlah pelayanan
yang ditawarkan (supply of service) dengan permintaan publik (public demand).
Indikator ini harus mempertimbangkan preferensi publik, sedangkan
pengukurannya biasanya berupa volume absolut atau persentase tertentu, misalnya
persentase penggunaan kapasitas. Contoh lain adalah rata-rata jumlah penumpang
per bus yang dioperasikan. Indikator kinerja ini digunakan untuk mengetahui

frekuensi operasi atau kapasitas kendaraan yang digunakan pada tiap-tiap jalur.
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Indikator kualitas dan standar pelayanan merupakan indicator yang paling sulit
diukur, karena menyangkut pertimbangan yang sifatnya subyektif. Penggunaan
indicator kualitas dan standar pelayanan harus dilakukan secara hati-hati karena
kalau terlalu menekankan indicator ini justru dapat menyebabkan kontra
produktif. Contoh indicator kualitas dan standar pelayanan misalnya perubahan
jumlah komplain masyarakat atas pelayanan tertentu.

d) Cakupan pelayanan (coverage)

Indikator cakupan pelayanan perlu dipertimbangkan apabila terdapat kebijakan
atau peraturan perundangan yang mensyaratkan untuk memberikan pelayanan
dengan tingkat pelayanan minimal yang telah ditetapkan.

e) Kepuasan (satisfaction)

Indikator kepuasan biasanya diukur melalui metode jajak pendapat secara
langsung. Bagi pemerintah daerah, metode penjaringan aspirasi masyarakat (need -
assessment), dapat juga digunakan untuk menetapkan indicator kepuasan. Namun
demikian, dapat juga digunakan indikator proksi misalnya jumlah komplain.

Pembuatan indikator kinerja tersebut memerlukan kerja sama antar unit kerja.

5. Balanced Scorecard

Balanced Scorecard dikembangkan pada tahun 1990 oleh Robert Kaplan
dan David Norton. Hal yang menarik adalah Kaplan seorang profesor akuntansi di
Harvard University. Mengingat apa yang digelutinya, anda mungkin curiga ia

sangat berkepentingan menjaga posisi angka-angka keuangan yang angkuh,
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finansial saja tak akan cukup untuk organisasi yang berusaha bertshan atau
bahkan bersaing di abad 21. Maka dari itu, ia dan Norton merancang suatu studi
penelitian terhadap selusin perusahaan, berusaha membedakan praktik terbaik
dalam pengukuran kinerja. Dari penelitian itulah Balanced Scorecard lahir.
Seperti halnya manusia lahir dan dewasa, begitu pula Balanced Scorecard dari
sistem pengukuran menjadi sistem manajemen strategis kemudian menjadi alat
komunikasi yang kuat dalam menjelaskan dan menyampaikan strategi. Banyak
manfaat yang telah diberikan dari karya Kaplan dan Norton dan banyak rekan
kerja mercka yang telah melakukan penelitian, menyusun, dan menerbitkan
banyak karya Balanced Scorecard terkemuka.

Dasar pemikiran di balik balanced scorecard sederhana, akan tetapi
mendalam. Ukuran keuangan selalu penting, akan tetapi harus dilengkapi dengan
indikator lain yang dapat memprediksi kesuksesan finansial di masa depan.

Dengan menjadikannya sebagai sasaran, Kaplan dan Norton mengembangkan
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Gambar 2.1
Translating Vision and Strategy: Four Perspectives
Sumber :Using the Balanced Scorecard as a Strategic Management System
by Robert S. Kaplan and David P. Norton

Pada pusat diagram kita melihat kata Vision dan Strategic. Tidak seperti
sistem pengukuran kinerja tradisional, yang memiliki kendali finansial di intinya,
Balanced Scorecard dimulai dengan visi dan strategi organisasi. Kita mencoba
menerjemahkan visi dan strategi menjadi ukuran kinerja yang dapat ditelusuri dan

digunakan untuk mengukur kesuksesan kita dalam keberhasilan implementasi visi
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masing dari keempat perspektif Scorecard yang saling terkait: keungan,
konsumen, proses internal, dan pertumbuhan serta pembelajaran pekerja.
Menurut Paul R Niven dalam Balanced Scorecard Diagnostics (2007:19)
penjelasan keempat perspektif balanced scorecard adalah sebagai berikut :
a. Perspektif Kenangan
Ukuran finansial merupakan komponen penting dari Balanced Scorecard
dalam perusahaan laba, swasta, dan nirlaba. Dalam domain perusahaan yang
mencari laba, ukuran dalam perspektif ini memberitahukan apakah pelaksanaan
strategi kita yang dirinci melalui ukuran yang dipilih dalam perspektif orang lain
mengarah pada hasil dasar yang membaik. Dalam sektor nirlaba dan sektor
publik, ukuran finansial memastikan bahwa kita sedang mencapai hasil, dan -
melakukannya dengan cara yang efisien sehingga meminimalkan biaya.
Pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tahapan dari siklus
kehidupan bisnis (Rusdiyanto. 2010) yaitu :
1.. Bertumbuh (Growth)
Perusahaan yang sedang bertumbuh berada pada awal siklus hidup
perusahaan. Mereka menghasilkan produk dan jasa yang memiliki
potensi pertumbuhan. Untuk memanfaatkan potensi ini, mereka
harus melibatkan sumber daya yang cukup banyak untuk
mengembangkan dan meningkatkan berbagai produk dan jasa baru,
membangun dan memperluas fasilitas produksi, membangun

kemampuan operasi, infrastruktur dan jaringan distribusi yang akan
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2.

mengembangkan hubungan yang erat dengan pelanggan. Tujuan
finansial keseluruban perusahaan dalam tahap pertumbuhan adalah
persentase tingkat pertumbuhan pendapatan, dan tingkat
pertumbuhan penjualan di berbagai pasar sasaran, kelompok
pelanggan dan wilayah,

Tahap Bertahan (Sustain)

Setelah melalui tahap pertumbuhan, perusahaan akan berada dalam
tahap bertahan, situasi dimana unit bisnis masih memiliki daya
tarik bagi penanaman investasi dan investasi ulang, tetapi
diharapkan mampu menghasilkan pengembalian modal yang cukup
tinggi.

Kebanyakan unit bisnis di tahap bertahan akan menetapkan tujuan
finansial vyang terkait dengan profitabilitas. Ukuran ini
menganggap investasi modal di dalam unit bisnis sudah tetap
(givens/exogenous). Ukuran yang digunakan untuk unit bisnis
seperti ini menyelaraskan laba akuntansi dengan tingkat investasi
yang ditanamkan, ukuran seperti pengembalian investasi, refurn on
capital employed dan nilai tambah ekonomis yang digunakan untuk
mengevaluasi kinerja unit bisnis tahap ini.

Tahap Penuaian (Harvest)

Dalam tahap kédewasaan dalam siklus hidupnya, tahap dimana

perusahaan ingin “menuai” investasi yang dibuat pada dua tahap
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cukup untuk pemeliharaan peralatan dan kapabilitas, bukan
perluasan atau pembangunan berbagai kapabilitas baru. Setiap
proyek investasi harus memiliki periode pengembalian investasi
yang definitif dan singkat. Tujuan utamanya adalah
memaksimalkan arus kas kembali ke korporasi. Tujuan finansial
keseluruhan untuk bisnis pada tahap menuai adalah arus kas
operasi (sebelum depresiasi ) dan penghematan berbagai kebutuhan

modal kerja.

b. Perspektif Konsumen

Saat memilih ukuran untuk perspektif konsumen dari Scorecard, organisasi

harus menjawab dua pertanyaan penting: “siapa konsumen target kita?” dan “apa -

rancangan nilai kita dalam melayani mereka?” Terdengar cukup sederhana, namun

kedua pertanyaan ini memiliki banyak tantangan bagi organisasi. Oleh Kaplan dan

Norton dalam Rusdiyanto (2010) perusahaan diharapkan membuat suatu

segmentasi pasar dan ditentukan target pasarnya yang paling mungkin untuk

dijadikan sasaran sesuai dengan kemampuan, sumber daya dan rencana jangka

panjang perusahaan, Dalam Balanced Scorecard terdapat dua kelompok

pengukuran dalam perspektif konsumen yaitu:

1.

Kelompok pengukuran inti konsumen
a. Pangsa Pasar
Mengukur pangsa pasar dapat segera dilakukan bila kelompok

pelanggan sasaran atau segmen pasar sudah ditentukan. Ukuran
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dengan perusahaan—perusahaan ini ditentukan jumlah bisnis
keselurnhan yang telah di berikan oleh perusahaan-peiusahaan ini
di dalam periode tertentu. Maksudnya, pangsa bisnis dengan
pelanggan sasaran ini dapat menurun, jikalau pelanggan
memberikan bisnis lebih sedikit kepada pemasok.

b. Kemampuan meraih konsumen baru.

Secara umum perusahaan yang ingin menumbuhkan bisnis
menetapkan sebuah tujuan berupa peningkatan basis pelanggan
dalam segmen sasaran. Akuisisi pelanggan dapat diukur dengan
banyaknya jumlah pelanggan baru atau jumlah penjualan kepada
pelanggan baru di segmen yang ada.

¢. Kemampuan mempertahankan pelanggan

Untuk meémpertahankan dan meningkatkan pangsa pasar dalam
segmen pelanggan sasaran diawali dengan mempertahankan
pelanggan yang ada di segmen tersebut. Penemuan riset pada rantai
keuntungan jasa telah menunjukkan pentingnya retensi pelanggan.
Selain  mempertahankan  pelanggan, banyak  perusahaan
menginginkan dapat mengukur loyalitas pelanggan melalui
persentase pertumbuhan bisnis dengan pelanggan yang ada pada
saat ini.

d. Tingkat Kepuasan konsumen

Retensi dan akuisisi pelanggan ditentukan oleh usaha perusahaan
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2.

kepuasan pelanggan memberikan umpan balik mengenai seberapa
baik perusahaan melakukan bisnis. Jika pelanggan menilai
pengalaman pembeliannya sebagai pengalaman yang memuaskan
barulah perusahaan dapat mengharapkan para pelanggan
melakukan pembelian ulang.

e. Tingkat Profitabilitas pelanggan

Ukuran profitabilitas pelanggan dapat mengungkapkan pelanggan
sasaran tertentu yang tidak memberikan keuntungan . Hal ini
terutama mungkin terjadi dengan pelanggan baru, dimana berbagai
usaha akuisisi masih harus dikurangkan dari marjin yang didapat
dari penjualan produk dan jasa kepada pelanggan baru.

Kelompok pengukuran diluar kelompok utama

Atribut ini di bagi dalam tiga kategori yaitu :

a. Atribut Produk / Jasa

Atribut produk dan jasa mencakup fungsionalitas produk atau jasa,
harga dan mutu. Dua segmen pelanggan antara pelanggan yang
menginginkan produsen berharga rendah yang terpercaya dengan
pelanggan yang menginginkan pemasok yang menerapkan produk,
bentuk dan jasa yang i{husus.

b. Hubungan Pelanggan

Dimensi hubungan konsumen mencakup penyampaian produk /

jasa kepada pelanggan, yang meliputi dimensi waktu tanggap dan
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produk/jasa dari perusahaan yang bersangkutan
¢. Citra dan Reputasi
Dimensi citra dan reputasi menggambarkan faktor-faktor tak
berwujud yang membuat pelanggan tertarik kepada suatu
perusahaan. Sebagian perusahaan melalui pengiklanan dan mutu
produk serta jasa yang diberikan, mampu menghasilkan loyalitas
pelanggan jauh melampaui berbagai aspek produk dan jasa yang
berwujud.
Sebagian besar organisasi akan mengatakan bahwa mereka pada
kenyataannya memang memiliki audiens konsumen target, namun
tindakan mereka mengungkapkan adanya strategi “semua hal untuk -
semua konsumen.” Guru strategi Michael Porter menunjukkan
bahwa kurangnya fokus ini akan menghalangi organisasi dalam
membedakan dirinya terhadap pesaing (Michael Porter. 2001.62-
78). Memilih rancangan nilai yang tepat merupakan hal yang tidak
kurang menantang bagi sebagian besar organisasi. Banyak yang
akan memilih salah satu dari tiga “disiplin” yang diungkapkan oleh
Treacy dan Wiersema dalam Niven (2007:20), yaitu:
o Keunggulan operasional. Organisasi yang mengejar disiplin
keunggulan operasional berfokus pada harga yang rendah,
kenyamanan, dan sering kali “tanpa embel-embel”. Wal-Mart

mewakili perusahaan yang memiliki keunggulan operasional.
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penampilan produk perusahaan mereka. Dengan terus menerus
berinovasi, mereka menawarkan produk terbaik di pasar. Nike
adalah contoh pemimjain produk dibidang sepatu atletik.

¢ Keintiman dengan konsumen Melakukan apa pun yang
diperlukan untuk memberi solusi bagi kebutuhan konsumen
yang unik akan menentukan perusahaan yang intim dengan
konsumen. Mereka tidak melihat satu kali transaksi namun
berfokus pada usaha membangun hubungan jangka panjang
melalui pengetahuan mendalam mereka tentang kebutuhan
konsumen. Dalam industri ritel, Nordstrom mewakili organisasi
yang intim dengan konsumen.

Saat organisasi mengembangkan dan bereksperimen dengan rancangan
nilai, banyak yang mengatakan sulit, bahkan tidak mungkin, untuk berfokus -
secara eksklusif pada satu hal saja. Pendekatan yang lebih praktis adalah memilih
satu disiplin di mana anda memiliki ciri yang cukup kuat, dan setidaknya
mempertahankan standar kinerja disiplin lain.

c. Perspektif Proses Internal

Dalam perspektif Proses Internal Scorecard, kita mengidentifikastkan
proses-proses kunci yang harus dikuasai organisasi untuk dapat terus
menambahkan nilai bagi konsumennya. Setiap disiplin konsumen yang
digambarkan sebelumnya akan memerlukan operasi proses internal tertentu yang

efisien untuk melayani konsumen dan memenuhi rancangan nilai kita. Tugas kita
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ukuran terbaik yang dapat menelusuri kemajuan kita, Untnk memuaskan

konsumen, anda mungkin harus mengidentifikasi seluruh proses internal, bukan

sekedar memfokuskan usaha anda pada perbaikan bertahap dalam aktivitas yang

ada. Masing-masing perusahaan memiliki seperangkat proses penciptaan nilai

yang unik bagi pelanggannya. Secara umum Kaplan dan Norton dalam

Rusdiyanto (2010) membaginya menjadi 3 prinsip dasar yaitu:

1.

Inovasi

Inovasi sebagai gelombang panjang penciptaan nilai di mana
perusahaan pertama kali menemukan dan mengembangkan
pasar baru, pelanggan baru, serta kebutuhan yang sedang
berkembang dan yang tersembunyi dari pelanggan yang ada- -
saat ini. Kemudian dengan melanjutkan gelombang panjang
penciptaan dan pertumbuhan nilai, perusahaan merancang dan
mengembangkan produk dan jasa baru yang memungkinkan
menjangkau pasar dan pelanggan baru dan memuaskan
kebutuhan pelanggan yang baru teridentifikasi. |

Operast

Proses operasi merupakan gelombang pendek penciptaan nilai
di dalam perusahaan. Dimulai dengan diterimanya pesanan
pelanggan dan diakhiri dengan penyampaian produk dan jasa
kepada pelanggan. Proses ini menitikberatkan kepada
penyampaian produk dan jasa kepada pelanggan yang ada
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3. Layanan pumna jual
Layanan purna jual mencakup garansi dan berbagai aktivitas
perbaikan, penggantian produk yang rusak dan yang
dikembalikan serta proses pembayaran,
d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Jika anda ingin mencapai hasil ambisius untuk proses internal, konsumen,
dan para pemegang saham finansial, dimanakah keuntungan itu ditemukan?
Ukuran dalam perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan dalam Balanced
Scorecard (juga disebut sebagai perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Pekerja) memungkinkan ketiga perspektif yang lain. Intinya, mereka adalah
landasan dimana seluruh rumah Balanced Scorecard dibangun. Proses belajar dan -
bertumbuh suatu organisasi berdasarkan dari 3 prinsip yaitu people, system, dan
organizational procedure (Norton dan Kaplan dalam Rusdiyanto, 2010):
B People
Tenaga kerja pada perusahaan dewasa ini lebih dituntut
untuk dapat berpikir kritis dan melakukan evaluasi terhadap
proses dan lingkungan untuk dapat memberikan usulan
perbaikan. Oleh sebab itu, dalam pengukuran strategi
perusahaan, salah satunya harus berkaitan secara spesifik
dengan kemampuan pegawai, apakah perusahaan telah
mencanangkan peningkatan kemampuan sumber daya yang
dimiliki.
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perlu ditinjau dalam menerapkan Balanced Scorecard vaitu :

1. Tingkat Kepuasan Karyawan
Kepuasan karyawan merupakan suatu prakondisi untuk
meningkatkan produktivitas, kualitas pelayanan kepada
konsumen, dan kecepatan bereaksi. Kepuasan karyawan
.menj adi hal yang penting khususnya bagi perusahaan jasa.

2. Tingkat Perputaran Karyawan (Retensi Karyawan)
Retensi karyawan adalah kemampuan perusahaan untuk
mempertahankan pekerja-pekerja terbaiknya untuk terus
berada dalam organisasinya. Perusahaan yang telah
melakukan investasi dalam sumber daya manusia akan sia---
sia apabila tidak mempertahankan karyawannya untuk terus
berada dalam perusahaannya.

3. Produktivitas Karyawan
Produktivitas merupakan hasil dari pengaruh rata-rata
peningkatan keahlian dan semangat, inovasi, perbaikan
proses internal, dan tingkat kepuasan pelanggan. Tujuannya
adalah menghubungkan output yang dihasilkan para pekerja
terhadap jumlah keseluruhan pekerja.

B System

Motivasi dan ketrampilan karyawan saja tidak cukup

untuk menunjang pencapaian tujuan proses pembelajaran dan
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memadai. Karyawan di bidang operasional memerlukan
informasi yang cepat, tepat waktu, dan akurat sebagai umpan
balik. Oleh sebab itulah karyawan membutuhkan svatu sistem
informasi yang mempunyai kualitas dan kuantitas yang
memadai untuk memenuhi kebutuhan tersebut.
B Organizational Procedure
Prosedur yang dilakukan suatu organisasi perlu
diperhatikan untuk mencapai suatu kinerja yang handal.
Prosedur dan perbaikan rutinitas harus diluruskan karena
karyawan yang sempurna dengan informasi yang melimpah
tidak akan memberikan kontribusi pada keberhasilan usaha~
apabila mereka tidak dimotivasi untuk bertindak selaras dengan
tujuan perusahaan atau apabila mereka tidak diberikan
Setelah anda mengidentifikasi ukuran dan inisiatif yang terkait dengan
perspektif konsumen dan proses internal, anda pasti menemukan gap antara
infrastruktur keahlian pekerja dalam organisasi anda saat ini (modal manusia),
sistem informasi (modal informasi), dan iklim (modal organisasi), dan tingkat
yang diperlukan untuk mencapai hasil yang anda inginkan. Ukuran yang anda
rancang dalam perspektif ini akan membantu anda menutup gap itu dan
memastikan kinerja yang dapat bertahan di masa depan.
Seperti perspektif lain dalam Scorecard, kita mengharapkan suatu bauran

ukuran hasil inti dan kendali kinerja (ukuran utama) untuk mewakili perspektif
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informasi, dan kerja sama yang erat (alignment) mungkin memiliki tempat dalam

perspektif ini.
6. Hubungan Antar Perspektif

Konsep hubungan sebab akibat mengambil peranan yang sangat penting
dalam Balanced Scorecard terutama dalam penjabaran tujuan dan pengukuran
setiap perspektif. Empat perspektif yang telah dipaparkan diatas mempunyai suatu
hubungan satun sama lain yang penjabarannya merupakan suatu strategic
objectives yang menyeluruh dan saling berhubungan. Hal tersebut dimulai dan
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dimana organisﬁsi mempunyai suatu
strategi untuk meningkatkan produktivitas dan komitmen personel. Sebagai
dampak dari peningkatan produktivitas dan komitmen dari personel akan
meningkat pula kualitas proses layanan pelanggan dan proses layanan pelanggan
akan terintegrasi. Dengan demikian kepercayaan pelanggan dan kepuasan
pelanggan akan meningkat pula yang terlihat dari perspektif pelanggan.

Dan pada akhirnya akan.berpengaruh pada perspéktif keuangan. Jadi dari
setiap perspektif memiliki peran dan hubungan yang tidak dapat dipisahkan satu
sama lain. Perspektif keuangan sangat dipengaruhi oleh tiga perspektif lainya
yaitu pembelajaran dan pertumbuhan, konsumen, serta internal bisnis. Berawal
dari meningkatnya komitmen dan produktivitas dalam organisasi yang akan
meningkatkan kualitas proses layanan pelanggan dan pada akhimya akan
menciptakan kepercayaan terhadap pelanggan.

Kepercayaan merupakan modal yang sangat penting bagi organisasi dalam
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organisasi akan mengalami Kesulitan, hal ini disebabkan karena pelanggan
merupakan salah satu faktor penunjang yang sangat penting. Paca akhirnya semua
itu bermuara pada perspektif keuangan yang berdampak pada peningkatan

pendapatan ditandai dengan meningkatnya pendapatan daerah.

7. Manajemen Pemerintahan
a. Definisi Manajemen
Secara etimologi management (di indonesia diterjemahkan sebagai
“manajemen”) berasal dari kata “manus™ (tangan) dan “agere” (melakukan), yang
setelah digabung menjadi kata “manage” (bahasa Inggris) berarti mengurus atau
“managiere” (bahasa Latin) berarti melatih (Syafiie, Inu Kencana. 1998).
Beberapa pendapat para pakar mengenai manajemen sebagai berikut
(Syafiie, Inu Kencana. 1998):‘
Menurut Frederick W. Taylor dalam Syafiie, Inu Kencana.(1998) :
The Art of Management, is defined as knowing exactly what you want to
do, and than seeing that they do it in the best and cheapest way.
Maksudnya ilmu manajemen itu dapat diterjemahkan sebagai ilmu
pengetahuan yang mandiri yang sebenarnya akan anda Kkerjakan,
selanjutnya mengkaji apakah sesuatu itu dikerjakan dengan cara terbaik
serta termudah.
Menurut Ralph Davis dalam Syafiie, Inu Kencana. (1998) :

Management is the function of the executive leadership anywhere.
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dimanapun berada.

Menurut Prof. Prajudi dalam Syafiie, Inu Kencana. (1998) :

Manajemen merupakan pengendalian dan pemanfaatan daripada semua

faktor serta sumber daya yang menurut suatu perencanaan, diperlukan

untuk mencapai atau menyelesaikan suatu tujuan kerja yang tertentu.

Manajemen baru merupakan suatu masalah yang besar setelah faktor dan
sumber daya yang paling sukar untuk dikendalikan dan didayagunakan, masuk
kedalam kancah karya, yaitu manusia. Oleh karena itu manajemen menekankan
pada pengendalian dan pendayagunaan manusia itu sendiri.

Dengan demikian manajemen dapat diartikan sebagai salah suatu proses,
yaitu serangkaian tindakan, kegiatan, atau pekerjaan yang mengarah kepada -
beberapa sasaran tertentu. Untuk melakukan serangkaian tindakan tersebut maka
dapat diidentifikasi fungsi-fungsi yang berbeda yang akan ditugaskan kepada
pejabat-pejabat (manajer) tertentu secara tertib (Salam, Dharma Setyawan. 2002).
b. Definisi Pemerintahan

Sebagai makhluk sosial, manusia membutuhkan manusia lain untuk
bekerja sama dalam memenuhi segala macam kebutuhan hidupnya. Selain itu,
manusia juga sadar bahwa tanpa bekerja sama dalam satu wadah tertentu setiap
manusia akan berbuat semaunya sehingga akan mengancam dan mengganggu
ketenteraman, keselamatan, dan .kesejahteraan manusia-manusia lainnya.
Berdasarkan akal dan pikiran yang dimilikinya itulah manusia berserikat membuat

suatu tatanan bermasyarakat yang biasa dikenal dengan istilah “negara™.
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keselamatan, dan kesejahteraan bersama diperlukan penguasa yang mengatur dan
mengelola segenap sumber daya untuk mencapai tujuan suatu negara. Penguasa
suatu negara dalam terminologi ilmu negara, ilmu politik, ilmu administrasi
biasanya dikenal dengan istilah pemerintah. Sedangkan kegiatan pemerintah
dalam menjalankan kekuasaan itegara biasanya disebut dengan istilah
pemerintahan (Salam, Dharma Setyawan. 2002).

Beberapa pendefinisian pemerintahan yaitu (Syafiie, Inu Kencana. 1998) :
Menurut U. Rosenthal dalam Syafiie, Inu Kencana. (1998) :

De bestuurswetenschap is de wetenschap die zich uitsluitend bezighoudt
met de studie van de interneen externe werking van de structuren en
prosessen van het openbaar bestuur.

Maksudnya ilmu pengetahuan adalah ilmu yang menggeluti studi tentang
penunjukan cara kerja ke dalam dan keluar struktur dan proses
pemerintahan umum

Menurut R. Mac Iver dalam Syafiie, Inu Kencana, (1998) :

Goverment is the organization of the men under authority... how men can
be governed.

Maksudnya pemerintahan itu adalah sebagai suatu organisasi dari orang-
orang yang mempunyai kekuasaan.. bagaimana manusia itu bisa
diperintah. Dengan kata lain bagi Mac Iver ilmu pemerintahan adalah
sebuah ilmu tentang bagaimana manusia dapat diperintah (a scince of how

men are governed).
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Ilmu pemerintahan adalah ilmu yang mempelajari bagaimana
melaksanakan  pengurusan  (eksekutif), pengaturan  (legislatif),
kepemimpinan dan koordinasi pemerintah dalam berbagai peristiwa dan
gejala pemerintahan, secara baik dan benar.

¢. Manajemen Pemerintahan Daerah

Manajemen Pemerintahan Daerah di Indonesia dilandasi oleh Undang-
undang Dasar 1945 yang memberikan hak otonomi yang luas, nyata, dan
bertanggung jawab. Hal ini diperkuat oleh Ketetapan MPR Nomor XV/MPR/1998
tentang Penyelenggaraan Otonomi Daerah dan Undang-Undang Nomor 22 tahun
1999 tentang Pemerintahan Daerah.

Pengakuan tentang perlunya mengevaluasi kualitas pelayanan publik mulai
berkembang secara akademik sejak dikembangkannya field baru dalam ilmu
manajemen yang dikenal dengan Manajemen Pelayanan Publik atau Public
Service Management. Bidang ini merupakan bidang baru yang berusaha
mendalami kualitas dan performansi organisasi pelayanan publik, termasuk
didalamnya adalah organisasi pemerintah daerah.

Yang paling penting untuk dimengerti adalah apakah tepat penerapan
pn'nsip-prins-ip manajemen swasta dalam manajemen pelayanan publik. Apakah

konsep-konsep dan dimensi yang ada dalam khazanah ilmum manajemen
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d. Indikator Kinerja Pemerintahan Daerah
Pengukuran kinerja Pemerintah Daerah (Pemda) harus mencakup
pengukuran kinerja keuangan dan non keuangan. Indikator Kinerja Pemda,
meliputi indikator input, indikator proses, indikator output, indikator outcome,
indikator benefit dan indikator impact.
1. Indikator Masukan (Inputs), misalnya:
a) Jumlah dana yang dibutuhkan;
b) Jumlah pegawai yang dibutuhkan;
c) Jumlah infrastruktur yang ada;
d) Jumlah waktu yang digunakan.
2. Indikator Proses (Process), misalnya:
a) Ketaatan pada peraturan perundangan;
b) Ratarata yang diperlukan untuk memproduksi atau menghasilkan
layanan jasa
3. Indikator keluaran (Output), misalnya:
a) Jumlah produk atau jasa yang dihasilkan;
b) Ketepatan dalam memproduksi barang atau jasa.
4. Indikator hasil (Outcome), misalnya:
a) Tingkat kualitas produk dan jasa yang dihasilkan;
b) Produktivitas para karyawan atau pegawai.
5. Indikator manfaat (benefit), misalnya:

a) Tingkat kepuasan masyarakat
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6. Indikator impact, misalnya:
a) Peningkatan kesejahteraan masyarakat

b) Peningkatan pendapatan masyarakat

B. Hasil Penelitian Terdahulu

Beberapa penelitian mengenai Balanced Scorecard sebagai pengukuran
kinerja organisasi publik telah dilakukan. Penelitian tersebut menunjukan bahwa
pengukuran kinetja dengan model Balanced Scorecard lebih memberikan -
informasi yang akurat, karena tidak hanya mengukur kinerja finansial saja namun

jua mengukur kinerja non-finansial. Beberapa penelitian terdahulu disajikan

dalam tabel 2.1 berikut:
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Tabel 2.1 Matrik Hasil Penelitian Terdahulu

Nama Judul perbedaan persamaan Hasil penelitian keterangan
peneliti /
tahun
Gede Pengukuran Tidak 1. Perspektif Berdasarkan hasil penelitian tersebut Mendukung terhadap
Menari |Kinerja Dengan |menggunakan |kepuasan dapat ditarik kesimpulan bahwa Balanced |judul yang diambil
Yasa dan | Konsep LAKIP sebagai |pelanggan : scorecard merupakan metode pengukuran | penulis.
IWayan |Balanced sumber data. wawancara & kinerja yang sangat baik digunakan
Suwendr |Scorecard dokumentasi karena Balanced scorecard mengangkat
a/2011 |PadaRumah 2. perspektif aspek-aspek penting yang diabaikan oleh
Sakit Umum keuvangan : péngukuran secara tradisional.
Parama Sidhi analisis laporan
Singaraja  keuangan
3. perspektif
kapasitas
karyawan &
organisasi :
penggunaan
metode, teknologi
informasi, &
sistem kerja yang
sesual
perkembangan
Zaman
4. perspektif

proses bisnis
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internal:

pelayanan yang
kompetitif.
Ahmad | Analisis Kinerja |Populasi dan Perspektif Kesimpulan yang dapat diambil melalui | Mendukung terhadap
Falah  |Dengan sampel yang keuangan : analisis yang sudah dilakukan adalah judul yang diambil
Rusdiya |Pendekatan berbeda. Return on bahwa Balanced Scorecard merupakan | penulis
nto/ Balanced Investment (ROI) |metode yang terbaik dalam melakukan
2010 Scorecard Profit Margin penilaian terhadap kinerja perusahaan,
Pada Pdam M) karena Balanced Scorecard mengangkat
Kabupaten Operating Ratio | aspek-aspek penting yang diabaikan oleh
Semarang (OR) pengukuran kinerja secara tradisional,
Current Ratio seperti aspek sumber daya manusia,
(CR) sistem yang digunakan dalam
Perspektif perusahaan, proses operasional, dan
pelanggan : aspek kepuasan pelanggan, sehingga
Retensi hasil pengukuran dengan Balanced
pelanggan Scorecard akan lebih akurat.
Aluisisi
pelanggan
Kepuasan :
pelanggan L
Profitabilitas
Pelanggan
Perspektif proses
bisnis internal:
Inovasi i
Layanan purna i
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jual

Perspektif
pembelajaran dan .
pertumbuhan : i
Kepuasan ;
karyawan i
Retensi karyawan |
Produktivitas | ; .
karyawan l i !
I Analisis Kinerja | Pendekatan Menggunakan ' Secara keseluruhan kinerja Badan Diklat ' Mer:dukung ferﬁadap '
Nyoman |Organisasi ‘dengan metode | semua perspektif | Provinsi Jawa Timur sudah baik. Namun : judul yang diambil
Suwardi |Sektor Publik ! kuantitatif {BSC i apabila dilihat dari analisis Balanced : penulis
ka/ Menggunakan i Scorecard masih ada yang perlu ;
2011 Balanced i ditingkatkan misalnya perlunya
Scorecard koordinasi yang lebih intensif antara
(Studi pada I provinsi dan Kabupaten/Kota untuk i ;
Badan i memenuhi target peserta Diklat dan i :
! Pendidikan dan j—pemanfaatan teknologi informasi,
Pelatihan dukungan sistem informasi manajemen '
Provinsi Jawa ‘ dan database senantiasa harus selalu i
Timur) : - ditingkatkan agar penerapan pengukuran
kinerja dari perspektif finansial dan non 1
finansial (Balanced Scorecard) dapat i
dilakukan dengan baik. ;
Attique |Improving Tidak memakai |Menggunakan 4 |The Balanced scorecard for any Mendukung terhadap
Ahmad/ | Government “nine step perspektif BSC Govermment function can act as the judul yang diambil i
2012 Performance: model” “Strategic Front-End” for managing penulis ;
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I Use of Balanced
' Scorecard Nine
Step Model for
e-Government
Projects

‘results. But all these functions and

« perspectives revolve around the concept
of Accountability. The balanced

: scorecard help any Government function

j to ensure the correct direction and avoids 5

and circumstances that might de-rail from
the strategic direction. This will act as

! i strategic performance management
“system for the whole Government
function. This BSC model will help attain
aligning of Government vision with
human and capital resources, and with
day-to-day operations which cannot only
be adapted to increase accountability but
also act as a commitment to positive
change for the citizens of the country.

Endy
Dwi

Putra/
2013

Penerapan
Balanced
Scorecard
Sebagai Tolok
Ukur Penilaian
Kinerja Pada
Instansi
Pemerintah”
(Studi Kasus
pada Bidang
pencegahan dan

Populasi yang
berbeda.

Teknik

pengumpulan
data yang sama

Badan f’?:ﬁﬁr?ggulangan Bencana Daerah
(BPBD) Provinsi Kepri Khusunya Kota
Tanjungpinang Pada bidang Pencegahan
Dan Kesiapsiagaan Bencana sangat
memungkinkan melakukan penilaian
kinerja dengan tolok ukur Balanced
Scorecard, Karena dengan menggunakan
tolok ukur Balanced scorecad ini seluruh
aspek dapat diukur. Setelah dilakukan
pengukuran dengan 4 (empat) perseptif
Balanced Scorecard. Kinerja Bidang

Mendukung terhadap
judul yang diambil
penulis
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D

kesiapsiagaan Pencegahan Dan Kesiapsiagaan (BPBD)

bencana badan Provinsi Kepri Khususnya Kota

penanggulangan Tanjungpinang mendapatkan tofal skor 9.

bencana daerah Dalam Balanced Scorecard dengan

Provinsi KEPRI memperoleh skor 9. Kinerja sudzh

Khusus dikatagorikan baik.

diTanjungpinang)
Taiji Therale of the | Perbedaan pada |Menggunakan These cases imply three main roles for Mendukung terhadap
Abe/ balanced objek penelitian |semua perspektif | the usefulness of the balanced scorecard  |judul yang diambi!
2006 scorecard for & ukuran BSC for japanese organizations who wish to penulis

improvement of | penelitian yang improve their management system;

management digunakan 1. making the strategy tangible

systems in 2. improving and creating capability

japanese within an organization; and

companies 3. enhancing a strategic mindset in

employees.

Ramita |Pengukuran Perbedaan pada | Menggunakan 1. hasil pengukuran kinerja unit simpan | Mendukung terhadap
Kholifat | Kinerja Dengan | objek penelitian | semua perspektif | pinjam KSU mekar surya karanganyar judul yang diambil
urrohma |Balanced & ukuran BSC dilihat dari perspektif keuangan secara penulis
h/2011 |Scorecard Pada |penelitian yang umum diinilai cukup.

Unit Simpan digunakan 2. hasil pengukuran kinerja dilihat dari

Pinjam Koperasi perspektif customer secara umum dinilai

Serba Usaha baik.

(KSU) Mekar 3. hasil pengukuran kinerja dilihat dari

Surya perspektif proses bisnis internal secara

Karanganyar umum dinilai baik.

Tahun 2010 4. hasil pengukuran kinerja dilihat dari
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perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan secara umum dinilai cukup.
3, pengukuran kinerja dalam penelitian
ini menggunakan skor -1 untuk kinerja
“kurang”, 0 untuk kinerja “cukup”, dan 1
untuk kinerja “baik”. total skor penilaian
kinerja terhadap unit simpan pinjam KSU
mekar surya karanganyar adalah 8 dari
total bobot standar 15, sehingga rata-rata
skor 8/15 = 0,53 (terletak antara 0-0,6)

6. berdasarkan hasil penilaian kinerja unit
simpan pinjam KSU mekar surya
karanganyar pada tahun 2010 diperoleh
hasil bahwa kinerja unit simpan pinjam
KSU mekar surya karanganyar secara
keseluruhan dinilai cukup baik




C. Pengembangan Hipotesis

Perspektif Konsumen (PK) dengan Perspektif Bisnis Internal (PBI)

Menurut Moh Mahsun (2013) perspektif konsumen merupakan faktor-faktor

seperti customer satisfaction, customer retention, customer profitability, dan market

share.

Saat memilih ukuran untuk perspektif konsumen dari Scorecard, organisasi
harus menjawab dua pertanyaan penting: “siapa konsumen target kita?” dan “apa
rancangan nilai kita dalam melayani mereka?”’ Terdengar cukup sederhana, namun
kedua pertanyaan ini memiliki banyak tantangan bagi organisasi. Oleh Kaplan dan
Norton dalam Rusdiyanto (2010) perusahaan diharapkan membuat suatu segmentasi
pasar dan ditentukan target pasarnya yang paling mungkin untuk dijadikan sasaran
sesuai dengan kemampuan, sumber daya dan rencana jangka panjang perusahaan.
Sedangkan perspektif bisnis internal mengidentifikasi faktor kritis dalam proses
intemnal organisasi dengan berfokus pada pengembangan proses baru yang menjadi
kebutuhan pelanggan (Moh Mahsun, 2013). Perspektif ini mencakup indikator
produktivitas, kualitas, waktu penyerahan, waktu tunggu, dan sebagainya. Indikator ini
memungkinkan kita untuk menentukan apakah proses telah mengalami peningkatan,

sejajar dengan benchmarks, dan atau mencapai target dan sasaran.

Perspektif pelanggan merupakan indikator tentang bagaimana pelanggan

melihat organisasi dan bagaimana organisasi memandang mereka (Moh Mahsun,
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H1 : Perspektif konsumen berkorelasi dengan perspektif bisnis internal.

Perspektif Konsumen dengan Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran
Menurut Moh Mahsun (2013) perspektif konsumen merupakan faktor-faktor
sepertl customer satisfaction, customer retention, customer profitability, dan market

share.

Saat memilih ukuran untuk perspektif konsumen dari Scorecard, organisasi harus
menjawab dua pertanyaan penting: “siapa konsumen target kita?”” dan “apa rancangan
nilai kita dalam melayani mereka?”’ Terdengar cukup sederhana, namun kedua
pertanyaan ini memiliki banyak tantangan bagi organisasi. Oleh Kaplan dan Norton
dalam Rusdiyanto (2010) perusahaan diharapkan membuat snatu segmentasi pasar dan
ditentukan target pasamya yang paling mungkin untuk dijadikan sasaran sesuai dengan
kemampuan, sumber daya dan rencana jangka panjang perusahaan. Menurut Moh
Mahsun (2013) perspektif pertumbuhan dan pembelajaran mengukur faktor-faktor
yang berhubungan dengan teknologi, pengembangan pegawai, sistem dan prosedur,
dan faktor lain yang perlu diperbarui.

Perspektif ini bertujuan meningkatkan kapabilitas sumberdaya manusia dan
kapabilitas sistem informasi untuk mencapai keselarasan (Kholifaturrohmah, 2011).
Ciptani dalam Kholifaturrohmah (2011) menjelaskan perspektif ini dapat

mengidentifikasi perusahaan dalam penciptaan value secara terus-menerus, terutama
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diatas dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H2 : Perspektif konsumen berkorelasi dengan perspektif pertumbuhan dan

pembelajaran.

Perspektif Bisnis Internal dengan Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Perspektif bisnis internal mengidentifikasi faktor kritis dalam proses internal
organisasi dengan berfokus pada pengembangan proses baru yang ‘menjadi kebutuhan
pelanggan (Moh Mahsun, 2013). Perspektif ini mencakup indikator produktivitas,
kualitas, waktu penyerahan, waktu tunggu, dan sebagainya. Indikator ini
memungkinkan kita untuk menentukan apakah proses telah mengalami peningkatan,
sejajar dengan benchmarks, dan atan mencapai target dan sasaran.

Menurut Moh Mahsun (2013) perspektif pertumbuhan dan pembelajaran
mengukur faktor-faktor yang berhubungan dengan teknologi, pengembangan pegawai,
sistem dan prosedur, dan faktor lain yang perlu diperbarui.

Perspektif ini bertujuan meningkatkan kapabilitas sumberdaya manusia dan
kapabilitas sistem informasi untuk mencapai keselarasan (Kholifaturrohmah, 2011).
Ciptani dalam Kholifaturrohmah (2011) menjelaskan perspektif ini  dapat

mengidentifikasi perusahaan dalam penciptaan value secara terus-menerus, terutama
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H3 : Perspektif bisnis internal berkorelasi dengan perspektif pertumbuhan dan
pembelajaran.
D. Model Penelitian

Balanced Scorecard melihat unit bisnis“d.ari empat perspektif, yaitu perspektif
keuangan, persepektif konsumen, perspektif proses internal, dan perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan. Namun seperti telah dijelaskan dalam batasan masalah,
penelitian ini hanya pada faktor non finansial saja.

Perspektif konsumen memungkinkan manajer untuk mengartikulasikan strategi
yang berorientasi pada pelanggan dan pasar yang nantinya akan memberikan
keuntungan finansial masa depan yang lebih besar. Kemudian perspektif proses
internal memberikan informasi menyangkut proses internal perusahaan yang akan
berdampak kepada kepuasan pelangéan dan pencapaian tujuan finansial perusahaan.
Sementara perspektif pembelajaran dan pertumbuhan mengidentifikasi infrastruktur

yang harus dibangun perusahaan dalam menciptakan pertumbuhan dan’peningkatan

kinerja jangka panjang.
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Gambar 2.2
Model Penelitian
Keterangan: .
X : Konsumen
Xs : Bisnis Internal
X3 : Pertumbuhan & Pembelajaran
1 : hubungan X, dengan X,
2 : hubungan X dengan X;
3 : hubungan X5 dengan X3
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