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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja PT. Matahari Department Store 
Tbk dengan menggunakan Balanced Scorecard yang memakai empat perspektif yaitu: 
perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. 

Pengukuran pada perspektif keuangan dengan melihat pertumbuhan pendapatan, 
ROI dan Profit Margin. Sedangkan pada perspektif pelanggan, proses bisnis, 
pembelajaran dan pertumbuhan menggunakan kuesioner, dan data primer dan sekunder 
yang berasal dari PT. Matahari Department Store Tbk (MDS). 

Hasil analisis menunjukkan bahwa: 1) Perspektif keuangan MDS, yang dilihat 
dari pertumbuhan pendapatan, ROI dan profit margin menunjukkan kinerja MDS sudah 
baik. 2) Perspektif pelanggan mencerminkan kinerja karyawan yang baik terhadap 
pelayanan customer termasuk layanan kartu MCC dan VOC. 3) Perspektif Internal 
Bisnis, yaitu inovasi perusahaan dan layanan purna jual, secara keseluruhan kinerja 
manajemen perusahaan menunjukkan hasil yang baik. 4) Perpektif pembelajaran dan 
pertumbuhan mengenai tingkat kepuasan karyawan memperlihatkan hasil yang baik. Hal 
ini terbukti dengan adanya penghargaan yang diberikan oleh perusahaan kepada 
karyawan yang berprestasi melalui Customer Service All Star. Selain itu, perusahaan 
juga memberikan pelatihan kepada karyawan. 

 
Kata kunci : Balanced Scorecard, kinerja manajemen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan semakin modernnya perkembangan zaman, menyebabkan 

timbulnya berbagai usaha bisnis yang tentunya mempunyai tujuan untuk memuaskan 

pelanggan. Salah satu bisnis yang berkembang di perkotaan adalah retail.  Hal ini 

menimbulkan terjadinya persaingan yang ketat dari masing-masing pengelola bisnis 

retail. Dengan banyaknya retailer-retailer tersebut, pelanggan akan mendapatkan 

semakin banyak pilihan dalam menentukan retailer mana yang akan dikunjungi yang 

sesuai dengan kebutuhan dan yang dapat memberikan perasaan puas baik dari segi 

mutu dan harga produk maupun pelayanan (service) yang diberikan. Hanya 

perusahaan yang memiliki keunggulan pada tingkat global yang mampu memuaskan 

atau memenuhi kebutuhan konsumen dan mampu menghasilkan produk yang 

bermutu serta cost effective (Mulyadi, 2001).  

Matahari Department Store merupakan sebuah badan usaha yang bergerak di 

bidang retail. Yang berarti adalah Matahari Department Store sebagai bisnis yang 

menjual barang dan jasa pada konsumennya untuk kegunaan pribadi, keluarga dan 

rumah tangga. Sebagaimana ditulis Norton dan Kaplan (1996) “If you can’t measure 

it, you can’t  manage it”. Yang berarti bahwa kita tidak dapat mengelola apapun yang 

tidak terukur. Untuk memenangkan persaingan tersebut, perusahaan dalam 
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menjalankan strateginya membutuhkan suatu pengukuran kinerja yang berguna untuk 

menilai berhasil atau tidaknya strategi tersebut bagi perusahaan.    

Pada penelitian ini, peneliti memilih Matahari Department Store. Sebagai jaringan 

department store yang memiliki banyak cabang di Indonesia,  Matahari Department 

Store memiliki komitmen dalam memberikan kualitas, kinerja, tanggung jawab serta 

daya tarik menjadi tempat pilihan belanja bagi keluarga Indonesia. Matahari 

Department Store merupakan department store yang pertama kali didirikan yaitu pada 

tahun 1958 dan sampai saat ini memiliki 95 gerai di seluruh Indonesia.  

Penilaian kinerja memegang peranan penting dalam dunia usaha, dikarenakan 

dengan dilakukannya penilaian kinerja dapat diketahui efektivitas dari penetapan 

suatu strategi dan penerapanya dalam kurun waktu tertentu. Penilaian kinerja yang 

paling mudah dan umumnya dilakukan oleh perusahaan adalah pengukuran yang 

berbasis pada pendekatan tradisional yaitu pengukuran kinerja yang bersumber dari 

informasi keuangan perusahaan saja. Seperti yang disebutkan di atas bahwa 

keuntungan dari pengukuran kinerja yang bersumber dari informasi  keuangan adalah 

sangat mudah dilakukan sehingga pada umumnya perusahaan menggunakan alternatif 

tersebut. Akan tetapi pengukuran kinerja berdasarkan pendekatan tradisional tersebut 

juga mempunyai beberapa kelemahan, yaitu ketidakmampuan didalam mengukur 

kekayaan-kekayaan perusahaan yang sifatnya tidak berwujud (intangible assets) 

maupun kekayaan intelektual (sumber daya manusia). Contohnya adalah penelitian 

tentang Penerapan Balanced Scorecard sebagai pengukur kinerja manajemen pada 
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Rumah sakit Umum Indramayu oleh Nani dan Raharjo (2008). Dalam penelitian 

tersebut, peneliti mendapatkan bahwa Rumah sakit Umum Indramayu masih 

menerapkan pengukuran kinerja manajemen tradisional, yang hanya menitikberatkan 

pada penilaian kinerja keuangan.  

Balanced Scorecard (BSC) adalah kumpulan ukuran kinerja yang terintegrasi 

yang diturunkan dari strategi perusahaan yang mendukung strategi perusahaan secara 

keseluruhan (Tunggal, 2001). Melalui Balanced Scorecard kelemahan-kelemahan 

tadi yaitu ketidakmampuan didalam mengukur kekayaan-kekayaan perusahaan yang 

sifatnya tidak berwujud (intangible assets) maupun kekayaan intelektual (sumber 

daya manusia) dapat diantisipasi dengan melakukan pengukuran pada masing-masing 

perspektif, sehingga kelemahan yang disebutkan di atas dapat dikurangi.  

Dalam melakukan pengukuran Balanced Scorecard ini, perlu diperhatikan adanya 

empat perspektif yang saling terkait. Pengukuran keempat perspektif tersebut adalah : 

perspektif keuangan, perspektif pelanggaan, perspektif proses bisnis internal dan 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Dengan demikian, penggunaan konsep 

Balanced Scorecard yang diperkenalkan oleh Robert S. Kaplan dan David P. Norton 

(2001), diharapkan dapat mengurangi kelemahan-kelemahan yang ada pada 

pengukuran kinerja yang hanya berorientasi pada aspek keuangan saja.  

Perbedaan yang terdapat dalam konsep ini adalah digunakannya informasi non 

keuangan sebagai alat ukur kinerja selain informasi keuangan perusahaan sehingga 
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tidak menekankan pada pencapaian tujuan jangka pendek saja melainkan dapat 

mengukur penyebab-penyebab terjadinya perubahan di dalam perusahaan. 

Mengetahui keadaan yang sesungguhnya perlu dilaksanakan penelitian lebih lanjut, 

yaitu untuk menilai kinerja manajemen Matahari Department Store berdasarkan 

perspektif BSC. 

Penulis tertarik meneliti di PT. Matahari Department Store Tbk karena merupakan 

salah satu perusahaan ritel yang terkenal di Indonesia dan belum pernah diadakan 

penelitian mengenai pengukuran kinerja manajemen dengan menggunakan 

pendekatan balanced scorecard. Maka. Berdasarkan hal-hal tersebut di atas, maka 

penulis tertarik meneliti “ Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Pengukur 

Kinerja Manajemen pada PT. Matahari Department Store Tbk“. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : “Bagaimana 

kinerja PT. Matahari Department Store Tbk bila diukur dengan konsep Balanced 

Scorecard?”  
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Mengetahui kinerja PT. Matahari Department Store Tbk dengan menggunakan 

Balanced Scorecard. 

2. Memberikan sebuah alternatif sistem penilaian kinerja yang dapat memberikan 

pemahaman manajemen tentang kinerja perusahaan secara tepat dan menyeluruh 

serta dapat diimplementasikan pada PT. Matahari Department Store Tbk 

3. Untuk memberikan nilai tambah bagi manajemen perusahaan jika pengukuran 

kinerja perusahaan dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard. 

 

1.4 Batasan Masalah  

Dalam menyusun skripsi ini, penulis membatasi permasalahan hanya pada beberapa 

hal, yaitu : 

1. Dalam melakukan pengukuran Balanced Scorecard ini, perlu diperhatikan adanya 

empat perspektif yang saling terkait. Pengukuran keempat perspektif tersebut 

adalah: perspektif keuangan, perspektif pelanggaan, perspektif proses bisnis 

internal dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 

2. Penelitian dilakukan pada PT. Matahari Department Store Tbk 

3. Waktu penelitian dimulai pada Maret 2011 
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1.5  Manfaat  Penelitian 

Kegunaan penelitian adalah : 

1.  Bagi perusahaan, sebagai bahan evaluasi bagi manajemen  Matahari Department 

Store untuk menilai kinerja perusahaan dan sebagai pertimbangan untuk 

mengambil keputusan dalam meningkatkan kualitas jasa. 

2. Bagi karyawan PT. Matahari Department Store Tbk dapat memahami dan 

melaksanakan strategi perusahaan.  

3. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan kepribadian 

peneliti dalam melakukan pengambilan keputusan dan juga sebagai alat untuk 

menerapkan teori yang telah diperoleh selama kuliah dalam kehidupan. 
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BAB V 

KESIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN PENELITIAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengukuran kinerja perusahaan dengan menggunakan konsep 

Balanced Scorecard yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Hasil pengukuran pada perspektif keuangan MDS, yaitu pertumbuhan pendapatan, 

ROI dan profit margin diperoleh hasil bahwa kinerja perusahaan dikatakan baik 

jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya. 

2. Hasil pengukuran pada perspektif pelanggan mencerminkan kinerja karyawan 

yang baik terhadap pelayanan customer termasuk layanan kartu MCC dan VOC 

3. Hasil pengukuran Perspektif Internal Bisnis, yaitu inovasi perusahaan dan layanan 

purna jual, secara keseluruhan kinerja perusahaan menunjukkan hasil yang baik..  

4. Hasil pengukuran perpektif pembelajaran dan pertumbuhan mengenai tingkat 

kepuasan karyawan menunjukan hasil yang baik. Perusahaan selalu memberikan 

penghargaan kepada karyawan yang berprestasi. Contohnya adalah Customer 

Service All Star. Selain itu, perusahaan juga memberikan pelatihan kepada 

karyawan.  

 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang diperoleh, saran-saran yang 

diajukan bagi manajemen MDS adalah sebagai berikut : 
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1. Perusahaan harus  mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

customer sehingga dapat menimbulkan kepuasan yang mengakibatkan customer 

lebih loyalitas menjadi pelanggan MDS.  

2. Melalui proses internal bisnis, perusahaan harus mempertahankan kinerja 

maksimal yang telah dicapai. Dengan tetap dipertahankan adanya training oleh 

perusahaan kepada para karyawan sehingga meningkatkan kualitas SDM yang 

handal dalam bekerja mencapai tujuan perusahaan dalam memaksimalkan laba. 

3. Tetap mempertahankan image Matahari yang telah terkenal di mata customer 

dengan adanya diskon di setiap event.  

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Pada perspektif keuangan, penulis memakai data keuangan PT. Matahari 

Departement Store Tbk selaku MDS Pusat, sedangkan untuk penelitian pada 

karyawan dan customer, penulis memakai data MDS Cabang Mal Malioboro. Hal 

ini dikarenakan penulis kesulitan mendapatkan akses untuk meneliti data 

keuangan MDS Mal Maliboro.  
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