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Motto 

 Takut akan Tuhan adalah permulaan pengetahuan, tetapi orang bodoh menghina 

hikmat dan didikan. (Amsal 1:7) 

 Jangan takut, sebab Aku  menyertai engkau, jangan bimbang, sebab Aku ini 

Allahmu ; Aku akan meneguhkan, bahkan akan menolong engkau ; Aku akan 

memegang engkau dengan tangan kanan-Ku yang membawa kemenangan. 

(Yesaya 41 :10) 

 Apapun juga yang kamu perbuat, perbuatlah dengan segenap hatimu seperti 

untuk Tuhan dan bukan untuk manusia. (Kolose 3:23) 

 Yesus kenal kamu lewat hati bukan lewat wajah. Yesus sayang kamu lewat kasih 

yang nyata bukan lewat janji manis. Karena itu, tempatkan dia ditempat terindah 

dalam hatimu. 

 Sebab Aku ini mengetahui rancangan-rancangan apa yang ada padaku mengenai 

kamu, demikianlah Firman Tuhan, yaitu rancangan damai sejahtera dan bukan 

rancangan kecelakaan, untuk memberikan kepadamu hari depan yang penuh 

harapan.(Yeremia 29:11) 
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ABSTRAK 

Selama ini yang umum digunakan dalam perusahaan adalah pengukuran 

kinerja tradisional yang hanya menitikberatkan pada sektor keuangan saja. 

Pengukuran kinerja dengan sistem ini menyebabkan orientasi perusahaan hanya 

pada keuntungan jangka pendek dan cenderung mengabaikan kelangsungan hidup 

perusahaan dalam jangka panjang. Pengukuran kinerja yang menitikberatkan pada 

sektor keuangan saja kurang mampu mengukur kinerja harta-harta tak tampak 

(intangible assets) dan harta-harta intelektual (sumber daya manusia) perusahaan. 

Dengan Non Keuangan perusahaan dapat mengukur seberapa besar berbagai unit 

bisnis menciptakan nilai bagi pelanggan perusahaan pada saat ini dan yang akan 

datang, dan seberapa banyak perusahaan harus meningkatkan kapabilitas internal 

dan investasi di dalam sumber daya manusia, sistem dan prosedur yang 

dibutuhkan untuk meningkatkan kinerja yang akan datang Kaplan dan 

Norton(1996 : 7). 

Dengan menggunakan keuangan dan Non Keuangan diharapkan dapat 

mengukur kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen secara komperhensif 

dengan melihat 4(empat) perspektif antara lain: perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. Keunggulan penerapan Keuangan dan Non-Keuangan adalah untuk 

dapat dijadikan sebagai dasar dalam perbaikan strategis 

Dari hasil analisis yang digunakan menunjukkan bahwa berdasarkan 

perspekif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, konsep balanced scorecard serta hasil 

pengukurannya menunjukkan bahwa kinerjaToko Buku Taman Pustaka Kristen 

dinilai baik. 

 

 

Kata Kunci : Keuangan dan Non Keuangan, Perspektif Keuangan, Perspektif 

Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal, dan Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif menyebabkan 

perubahan besar dalam hal persaingan, produksi, pemasaran, pengelolaan sumber 

daya manusia, dan penanganan transaksi antara perusahaan dengan konsumen dan 

perusahaan dengan perusahaan lain. Persaingan yang bersifat global dan tajam 

menyebabkan terjadinya penciutan laba yang diperoleh perusahaan-perusahaan 

yang memasuki persaingan tingkat dunia. Hanya perusahaan yang mempunyai 

keunggulan yang mampu memuaskan atau memenuhi kebutuhan konsumen, 

mampu menghasilkan produk yang bermutu, dan cost effective (Srimindarti, 

2004). 

Perubahan-perubahan tersebut mendorong perusahaan untuk 

mempersiapkan diri agar bisa diterima di lingkungan global. Kunci persaingan 

dalam pasar global adalah kualitas total yang mencakup penekanan-penekanan 

pada kualitas produk, kualitas biaya atau harga, kualitas pelayanan, kualitas 

penyerahan tepat waktu, dan kepuasan-kepuasan lain yang terus berkembang guna 

memberikan kepuasan terus menerus kepada pelanggan.  

Dengan adanya persaingan global, perusahaan dihadapkan pada penentuan 

strategi dalam pengelolaan usahanya. Penentuan strategi akan dijadikan sebagai 

landasan dan kerangka kerja untuk mewujudkan sasaran – sasaran kerja yang telah 

ditentukan oleh manajemen. Oleh karena itu dibutuhkan suatu alat untuk 

mengukur kinerja sehingga dapat diketahui sejauh mana strategi dan sasaran yang 
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telah ditentukan dapat tercapai. Penilaian kinerja memegang peranan penting 

dalam dunia usaha, dikarenakan dengan dilakukanya penilaian kinerja dapat 

diketahui efektivitas dari penetapan suatu strategi dan penerapannya dalam kurun 

waktu tertentu. Penilaian kinerja dapat mendeteksi kelemahan atau kekurangan 

yang masih terdapat dalam perusahaan, untuk selanjutnya dilakukan perbaikan 

dimasa mendatang.  

Penilaian atau pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor penting 

dalam perusahaan. Selain digunakan untuk menilai keberhasilan perusahaan, 

pengukuran kinerja juga dapat digunakan sebagai dasar untuk menentukan sistem 

imbalan dalam perusahaan, misalnya untuk menentukan tingkat gaji karyawan 

maupun reward yang layak. Pihak manajemen juga dapat menggunakan 

pengukuran kinerja perusahaan sebagai alat untuk mengevaluasi periode yang 

lalu.  

Selama ini yang umum digunakan dalam perusahaan adalah pengukuran 

kinerja tradisional yang hanya menitikberatkan pada sektor keuangan saja. 

Pengukuran kinerja dengan sistem ini menyebabkan orientasi perusahaan hanya 

pada keuntungan jangka pendek dan cenderung mengabaikan kelangsungan hidup 

perusahaan dalam jangka panjang. Pengukuran kinerja yang menitikberatkan pada 

sektor keuangan saja kurang mampu mengukur kinerja harta-harta tak tampak 

(intangible assets) dan harta-harta intelektual (sumber daya manusia) perusahaan. 

Selain itu pengukuran kinerja dengan cara ini juga kurang mampu bercerita 

banyak mengenai masa lalu perusahaan, kurang memperhatikan sektor eksternal, 
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serta tidak mampu sepenuhnya menuntun perusahaan ke arah yang lebih baik 

Kaplan dan Norton(1996 : 6).  

Manajemen strategik tradisional hanya berfokus ke sasaran-sasaran yang 

bersifat keuangan dimana ukuran keuangan hanya menjelaskan berbagai peristiwa 

masa lalu, hal ini dikarenakan Keuangan kurang memadai untuk menuntun dan 

mengevaluasi perjalanan yang harus dilalui perusahaan dalam menciptakan masa 

depan melalui investasi yang ditanamkan pelanggan, pemasok, pekerja, proses, 

teknologi, dan inovasi. Dengan Non Keuangan perusahaan dapat mengukur 

seberapa besar berbagai unit bisnis menciptakan nilai bagi pelanggan perusahaan 

pada saat ini dan yang akan datang, dan seberapa banyak perusahaan harus 

meningkatkan kapabilitas internal dan investasi di dalam sumber daya manusia, 

sistem dan prosedur yang dibutuhkan untuk meningkatkan kinerja yang akan 

datang Kaplan dan Norton(1996 : 7). 

Toko Buku Taman Pustaka Kristen merupakan suatu perusahaan yang 

menjual berbagai macam jenis barang bersifat rohani, dan selain itu juga adalah 

untuk memberikan pelayanan kepada konsumen sesuai dengan kebutuhan 

konsumen. Untuk mengetahui apakah yang menjadi tujuan tersebut dapat tercapai 

perlu evaluasi secara terus menerus. Selama ini sistem penilaian Kinerja Toko 

Buku Taman Pustaka Kristen masih sederhana yaitu dengan menggunakan 

laporan keuangan. Keputusan dalam mengambil kebijakan maupun dalam 

menentukan strategi hanya menggunakan laporan keuangan yang memberikan 

informasi terbatas.  Dengan menggunakan keuangan dan Non Keuangan 

diharapkan dapat mengukur kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen secara 
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komperhensif dengan melihat 4(empat) perspektif antara lain: perspektif 

keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan. Keunggulan penerapan Keuangan dan Non-

Keuangan adalah untuk dapat dijadikan sebagai dasar dalam perbaikan strategis. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk 

mengadakan penelitian tentang analisis pengukuran kinerja pada Toko Buku 

Taman Pustaka Kristen yang berada di Yogyakarta dengan judul : “Analisis 

Pengukuran Kinerja Keuangan dan Non-Keuangan Studi Kasus Pada Toko 

Buku Taman Pustaka Kristen”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka rumusan masalah yang 

akan diteliti adalah sebagai berikut : 

a. Bagaimanakah kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika diukur dengan 

Perspektif Keuangan? 

b. Bagaimanakah kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika diukur dengan 

Perspektif Pelangan? 

c. Bagaimanakah kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika diukur dengan 

Perspektif Proses Bisnis Internal? 

d. Bagaimanakah kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika diukur dengan 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan? 
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1.3 Batasan Masalah 

Untuk mendapatkan hasil akhir yang baik dan sesuai dengan yang 

diinginkan serta tidak menyimpang dari permasalahan yang ditinjau, maka 

batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Pespektif keuangan yang diteliti hanya beberapa faktor yang terkait dengan 

rasio keuangan yaitu meliputi variabel ROA (Return On Asset), ROE (Return 

On Ekuitas), dan TATO (Total Asset Turnover).Periode pengamatan dalam 

Perspektif Keuangan adalah periode tahun 2008-2012. 

b. Responden yang diteliti adalah pelanggan dan karyawan Toko Buku Taman 

Pustaka Kristen sendiri. 

 

1.4 Tujuan Penelitian  

Tujuan Penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian adalah : 

a. Untuk mengetahui bagaimana kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika 

diukur dengan Perspektif Keuangan. 

b. Untuk mengetahui bagaimana kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika 

diukur dengan Perspektif Pelanggan. 

c. Untuk mengetahui bagaimana kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika 

diukur dengan Perspektif Proses Bisnis Internal. 

d. Untuk mengetahui bagaimana kinerja Toko Buku Taman Pustaka Kristen jika 

diukur dengan Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan. 

 

 

©UKDW



 
 

21 
 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian adalah : 

a. Bagi Penulis 

Penulis dapat memperoleh gambaran untuk dapat memahami lebih lanjut 

mengenai penerapan Keuangan dan Non-Keuangan sebagai suatu sistem 

pengukuran kinerja perusahaan. 

b. Bagi Organisasi 

Diharapkan dengan penelitian ini dapat menolong efektivitas organisasi dan 

mendorong penerapan untuk tujuan strategis serta dapat memberikan masukan 

berupa pemikiran tentang sistem manajemen strategic yang komprehensif dan 

seimbang dengan menggunakan Keuangan dan Non-Keuangan, yang 

memberikan instrument baru yang cukup menjanjikan untuk diterapkan sebagai 

pengukuran kinerja organisasi. 

c. Bagi Pembaca 

Manfaat bagi pembaca dapat dijadikan bacaan untuk menambah wawasan ilmu 

pengetahuan khususnya akuntansi manajemen dan menjadi bahan 

pertimbangan bagi pihak-pihak yang mengadakan penelitian yang menyangkut 

kinerja manajemen. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis Pengukuran Kinerja Keuangan 

dan Non-Keuangan pada Toko Buku Taman Pustaka Kristen dapat diambil 

kesimpulan untuk masing-masing perspektif sebagai berikut: 

1. Kinerja TPK di ukur dengan Perspektif Keuangan 

Dalam perspektif keuangan, secara umum kinerja perusahaan dalam 

perspektif keuangan dinilai cukup baik. Karena ROA (return on asset), ROI 

(return on investment), dan TATO (total asset turn over) mengalami 

peningkatan setiap tahunnya. 

2. Kinerja TPK di ukur dengan Perspektif Pelanggan 

Dalam perspektif pelanggan, kinerja perusahaan dinilai baik. Karena 

bedasarkan hasil kuisioner kepuasan pelanggan Toko Buku Taman Pustaka 

Kristen diperoleh rata-rata skor 4.14, di mana nilai skot rata-rata tersebut di 

antara interval 1-5 pada skala Likert yang berarti perusahaan telah mampu 

memuaskan pelanggannya. 

3. Kinerja TPK di ukur dengan Perspektif proses bisnis internal, kinerja 

perusahaan dinilai baik. Karena berdasarkan hasil kuisioner proses bisnis 

internal Toko Buku Taman Pustaka Kristen diperoleh skor rata-rata 3.78, di 

mana skor rata-rata tersebut berada di antara interval 1 – 5 pada skala Likert 

yang berarti karyawan mendekati puas terhadap proses bisnis internal yang 

diberikan perusahaan. 
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4. Kinerja TPK di ukur dengan Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, kinerja perusahaan dinilai 

baik. Karena berdasarkan hasil kuisioner kepuasan karyawan Toko Buku 

Taman Pustaka Kristen diperoleh rata-rata 3.93, dimana nilai skor tersebut 

berada di antara interval 1 – 5 pada skala Likert yang berarti perusahaan telah 

mampu memuaskan karyawannya. 
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6.2 Saran 

Dari hasil pembahasan dan kesimpulan penelitian diatas, ada beberapa saran 

yang disajikan penulis yaitu sebagai berikut: 

6.2.1 Saran Untuk Organisasi 

1. Peningkatan produktivitas karyawan agar ditinjau kembali mengingat 

terdapat sedikit jawaban karyawan yang tidak puas dengan kesempatan 

promosi, pengawasan dan rekan kerja. 

2. Penambahan fasilitas atau tempat yang mendukung dan menambah 

kenyamanan bagi konsumen terutama ruang baca. 

3. Pengukuran Kinerja Keuangan dan Non Keuangan dengan menggunakan 

perspektif harus ditinjau ulang secara berkala untuk mengetahui 

perkembangan perusahaan.  

 

6.2.2 Saran untuk penelitian Selanjutnya 

1. Responden penelitian diperluas tidak hanya dalam satu ruang lingkup 

2. Pengukuran Variabel pada perspektif keuangan tidak hanya 

menggunakan ROA,ROE, dan TATO  serta menambah tahun 

penelitiannya.  
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