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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan balance scorecard dan key performance
indicator terhadap produktivitas pegawai customer service. Partisipan dari penelitian ini adalah
karyawan customer service. Metode penelitian ini adalah kualitatif. Teknik pengumpulan data
dengan cara observasi, dokumentasi, dan wawancara. Analisis data kualitatif yang digunakan
meliputi tahapan analisis data yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Hasil penelitian menyimpulkan bahwa penerapan Balance Scorecard dan Key Performance
Indicator sebagai Productivity Meter pada Pegawai Customer.Service di Larissa Aesthetic
Center sudah baik. Hal ini dapat dibuktikan dengan peningkatan Pendapatan Rupiah dari
Customer service MVG pada tahun 2019 sebesar Rp. 2.201.831.000. Perspektif pelanggan,
dihitung berdasarkan retensi pelanggan, menunjukkan bahwa retensi pelanggan telah
meningkat sebesar 0,7%. Dengan demikian, dapat.disimpulkan, bahwa perspektif pelanggan
yang diukur dengan retensi pelanggan adalah baik. Penelitian ini telah memberikan kontribusi
untuk mengungkap pengaruh Balanced Scorecard pada desain sistem manajemen kinerja di
perusahaan dan organisasi nirlaba yang bermanfaat untuk evaluasi perusahaan dan studi
akademis. Untuk penelitian selanjutnya disarankan untuk memperpanjang periode pengamatan
dengan perbandingan antar tahun, menggunakan organisasi atau perusahaan yang berbeda,

serta penambahan variabel penelitian.

Kata kunci: balance scorecard, key performance indicator, produktivitas karyawan, perusahaan



Abstract

This research aims to find out the implementation of balance scorecard and key performance
indicator on customer service employee productivity. Participants of this study were customer
service employees. This method of research is qualitative. Data collection techniques by means
of observation, documentation, and interviews. Qualitative data analysis used includes the
stages of data analysis is data reduction, data display, and conclusion drawing. The research
concluded that the implementation of Balance Scorecard and Key Performance Indicator as a
Productivity Meter for Customer Service Employees in Larissa Aesthetic Center has been
good. This can be proven by the increase in Rupiah Revenue from MVG Customer service in
2019 amounting to Rp. 2,201,831,000.

A customer perspective, calculated based on customer retention, shows that the customer
retention has increased by 0.7 %. Thus, it can be concluded, that a customer perspective as
measured by customer retention is good. This research has contributed to uncovering the
influence of Balanced Scorecard on the design of performance management systems in
companies and non-profit organizations that are beneficial for corporate evaluation and
academic studies. For further research it is recommended, that it extends the observation period
by comparison between years, using different organizations or. companies, and as well as the
addition of research variables.

Keywords: balance scorecard, key performance indicator, employee productivity, company
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Dalam kondisi persaingan usaha yang saat ini semakin ketat dan sengit,

menjadikan suatu organisasi dipacu untuk terus survive dalam menghadapi
persaingan tersebut. Oleh sebab itu, organisasi memerlukan suatu keunggulan
yang lebih kompetitif dibandingkan dengan pesaing agar dapat memenangkan
persaingan dalam pasar. Beberapa faktor dapat menentukan keberhasilan suatu
organisasi terutama pada sumber daya manusia.yang ada dalam organisasi
tersebut. Hal ini dikarenakan sumber daya manusia pada suatu organisasi
merupakan aset atau hal yang terpenting-dan perannya sebagai subyek pelaksana
dalam semua aktivitas operasional organisasi sangat dibutuhkan.

Tanpa adanya sumber daya manusia dalam suatu organisasi, maka
organisasi tersebut tidak akan mencapai keberhasilan dalam tujuannya. Namun,
semakin berkembangnya teknologi saat ini menjadikan permasalahan terkait
dengan sumber-"daya manusia menjadi sorotan utama. Permasalahan yang
dimaksudkan adalah'masih banyaknya kualitas sumber daya manusia yang rendah
atau kurang baik. Kualitas sumber daya manusia dalam organisasi itu sendiri
sangat didukung dengan adanya kecukupan kebutuhan yang diinginkan oleh
karyawan. Apabila karyawan merasa tercukupi kebutuhannya maka karyawan
akan memberikan lebih tenaganya pada organisasi untuk menghasilkan tingkat
produktivitas kerja yang tinggi.

Dalam konsep manajemen, karyawan sebagai sumber daya yang terpenting
dalam organisasi diharapkan untuk lebih mampu memanfaatkan dan

meningkatkan produktivitas karyawannya. Memanfaatkan sepenuhnya sumber
1



daya manusia yang terkandung pengertian pembinaan struktur organisasi dan
pengembangan mutu tenaga kerja baik secara aktual ataupun potensial. Usaha ini
menuntut Kketerlibatan seluruh karyawan organisasi dimana setiap orang
merasakan pentingnya peningkatan produktivitas. Untuk itu, tenaga kerja manusia
sangat perlu mendapatkan perhatian yang khusus karena pemakaian tenaga kerja
manusia secara efektif merupakan kunci dari peningkatan produktivitas.

Peningkatan produktivitas kerja dilakukan oleh pribadi yang dinamis,
kreatif serta terbuka, namun tetap kritis dan tanggap terhadap ide-ide baru dan
perubahan-perubahan. Seorang pegawai yang produktif adalah pegawai yang
terampil dan mampu memahami pekerjaannya sesuai dengan apa yang diharapkan
(Sinulingga, 2014:1). Produktivitas pada suatu organisasi menjadi salah satu
komponen yang harus dimiliki, hal ini dikarenakan apabila organisasi mencapai
tujuan yang telah ditetapkan maka tingkat produktivitas kerja pada karyawan juga
harus lebih tinggi untuk mendukung pencapaian tersebut.

Sejalan dengan hal tersebut, menurut pendapat Widhiyaningrat (2015:3)
bahwa penilaian pengukuran kinerja pada dasarnya merupakan kegiatan penilaian
terhadap sejumlah aktivitas yang dilakukan individu atau kelompok yang
berkaitan dengan aktivitas operasional organisasi dalam mencapai tujuan.

Adanya penilaian Kinerja organisasi dapat mengevaluasi secara berkala
atas aktivitas-aktivitas yang telah dilakukan, sehingga pola Kkinerja yang
diharapkan dapat tercapai. Penilaian kinerja dalam era sekarang dilakukan melalui
pendekatan Balanced Scorecard, yang dimaksudkan dapat menggambarkan
kinerja jangka pendek dan jangka panjang, keuangan dan non keuangan, internal
dan eksternal. Kaplan & amp; Norton mengembangkan tolok ukur keberhasilan
organisasi yang lebih komprehensif yang dinamakan dengan Balanced Scorecard

(Soedjono, 2005:26).



Kaplan & Norton (dalam Yuwono et al., 2007:71) mengemukakan definisi
dari Balanced Scorecard yaitu:

*“.. a set of measure that gives top managers a fast but comprehensive view
of business. include financial measures that tell the results of actions
already taken. complements the financial measures with operational
measures on customers satisfaction, internal processes, and the
organization’s innovation and improvement activities—operational
measures that are drivers of future financial performance”

Sebagai penilaian kinerja Balanced Scorecard memberikan rangka
komprehensif untuk menjabarkan misi ke dalam sasaran-sasaran strategi. Sasaran-
sasaran tersebut dapat dirumuskan karena Balanced Scorecard (BSC)
menggunakan empat perspektif yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal,
serta pembelajaran dan pertumbuhan. Perspektif keuangan akan menilai akan
meniai sasara keuangan yang perlu dicapai organisasi dalam mewujudkan visinya.
Prespektif pelanggan memberikan gambaran segmen pasar yang dituju serta
tuntutan kebutuhan mereka dalam upaya. untuk mencapai sasaran keuangan
tertentu. Perspektif proses bisnis internal-memberikan gambaran proses yang
harus dibangun untuk melayani pelanggan dan untuk mencapai sasaran keuangan
tertentu. Perspektif-pembelajaran dan pertumbuhan merupakan pemacu untuk
membangun Kompetisi. personel, prasarana sistem informasi dan suasana
lingkungan Kkerja--yang diperlukan untuk mewujudkan sasaran keuangan,
pelanggan, serta proses bisnis internal (Utama, 2014:202-203).

Kaplan dan Norton (1996) menyebutkan bahwa perusahaan yang inovatif
menggunakan Balanced Scorecard sebagai alat revolusioner untuk memobilisasi
pegawai mencapai misi perusahaan dan merupakan sistem manajemen stategis
untuk mengatur tujuan dan strategi jangka panjang. Indikator dalam pengukuran
kinerja harus jelas dan terukur sehingga menghasilkan kinerja yang efektif dan

menjadi alat evaluasi bagi perusahaan. Oleh karena itu, dibutuhkan hubungan
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yang jelas antara visi, misi, dan strategi dengan kinerja yang ingin dicapai serta
indikator yang digunakan untuk mengukur kinerja. Balanced Scorecard mampu
membuat hubungan sebab-akibat yang jelas antara visi, misi, dan strategi dengan
indikator yang jelas dari perspektif yang berbeda. Lebih dari itu, hasil dari
pengukuran kinerja juga dapat dijadikan dasar untuk sistem insentif atau reward
and punishment dalam suatu perusahaan yang pada akhirnya menumbuhkan
motivasi kerja bagi karyawan.

Penggunaan perspektif Balanced Scorecard juga perlu dilakukan di
Larissa Aesthetic Center. Larissa Aesthetic Center merupakan sebuah skincare
yang menawarkan pelayanan jasa di bidang perawatan kesehatan dan kecantikan
kulit, rambut, dan tubuh. Beberapa skincare yang sekarang banyak dijumpai di
kota-kota besar adalah skincare yang mengkombinasikan pelayanan kecantikan
wajah maupun tubuh, dan konsultasi kesehatan kulit.

Indonesia merupakan_negara dengan pasar produk kecantikan yang cukup
besar, dilihat dari jJumlah populasi wanita usia 15-64 tahun yaitu sebesar 33,23%
pada tahun 2014 (Statistik.PTKPT, 2014). Keadaan ini menjadi suatu potensi
besar yang' dimanfaatkan oleh jasa industri kecantikan di Indonesia
(Kemenperin,2013)." Dengan banyaknya skincare di Indonesia, menjadikan
Larissa Aesthetic Center untuk terus berupaya mempertahankan pelanggan dan
meningkatkan pelanggan dalam organisasinya. Oleh karena itu, untuk mencapai
tujuan tersebut, tingkat produktivitas kerja pada Larissa Aesthetic Center juga
diperlukan untuk terus ditingkatkan. Untuk mengetahui tingkat produktivitas
karyawan maka perlu dilihat jumlah pengunjung Larissa Aesthetic Center selama
tiga tahun terakhir. Berikut adalah data pengunjung Larissa Aesthetic Center

tahun 2017-2019:



Tabel 1.1.

Data Pengunjung Larissa Aesthetic Center Periode Tahun 2017-2019

Bulan Tahun
2017 2018 2019
Januari 4.209 4.529 4.634
Februari 4.221 4.011 4.294
Maret 5.242 4.961 4.856
April 5.164 4.526 4.777
Mei 4.983 4.884 4.926
Juni 5.185 4.469 5.133
Juli 5.146 5.274 5.026
Agustus 5.078 4.730 4.807
September 4.553 4.597 4.518
Oktober 4411 5.057 5.222
November 4.551 4.557 4.591
Desember 4.783 4.922 5.172
TOTAL 57.526 56.517 57.956
Tabel 1.2.
Perkembangan-Pengunjung Larissa Aesthetic Center Tahun 2017-2019
Tahun P Jumlgh Perubahan Keterangan Persentase
engunjung
2017 57.526 - - -
2018 56.517 1.009 Turun 1,75 %
2019 57.956 1.439 Naik 2,55 %

Berdasarkan data tabel 1.1 di atas, terlihat bahwa terjadi fluktuasi jumlah
pengunjung Larissa Aesthetic Center selama tahun 2017 hingga 2019. Pada
tahun 2017 ke tahun 2018 terjadi penurunan jumlah pengunjung sebanyak 1.009
orang atau sebesar 1,75 %, dan pada tahun 2018 ke 2019 Larissa Aesthetic
Center mengalami kenaikan jumlah pengunjung sebanyak 1.439 orang atau

sebesar 2,55 %. Dari data ini dapat dilihat adanya ketidakstabilan jumlah
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pengunjung di Larissa Aesthetic Center. Beberapa faktor yang melatarbelakangi
ketidakstabilan ini adalah pelayanan yang diberikan tidak sesuai harapan
pelanggan maupun dikarenakan munculnya pesaing sejenis yang mampu

memberikan pelayanan yang lebih baik, seperti dari segi pelayanan pekerjanya.

Dari uraian diatas peneliti memfokuskan penelitian ini pada jabatan
Customer Service. Sebab Customer Service sebagai posisi strategi yang pertama
yang akan bertemu langsung dengan Custumer. Salah satu peran Customer
Service ialah untuk memberikan kepuasan kepada nasabah, melalui pelayanan
yang mampu memberikan kepuasan kepada nasabah. Seorang customer service
di Larissa Aesthetic Center memegang peranan sangat penting di samping dapat
memberikan pelayanan, juga harus mampu-.membina hubungan customer.
Customer service di Larissa Aesthetic Center dalam melayani para customer
selalu berusaha menarik dengan cara merayu para calon customer agar menjadi
mitra yang bersangkutan dengan berbagai cara. Oleh karena itu, tugas-tugas yang
diemban oleh customer service di Larissa Aesthetic Center merupakan tulang

punggung kegiatan oprasional dalam dunia skin care.

Setelah ‘peneliti melakukan pengamatan lapangan penting bagi peneliti
untuk mengetahui lebih jauh. Setelah melakukan observasi awal penting bagi
peneliti untuk ketahui. Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Implementation Of Balance Score Card And

Key Performance Indicator On Customer Service Employee Productivity.”

B. Tujuan Tesis

Adapun tujuan dalam penelitian dan penyusunan tesis ini memiliki tujuan
untuk menyusun, “Implementation Of Balance Score Card And Key

Performance Indicator On Customer Service Employee Productivity.”
6



C. Manfaat Tesis

Berdasarkan uraian tujuan penelitian yang dikemukakan, maka selanjutnya

manfaat penelitian ini meliputi:

1.

Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan
sumbangan pemikiran bagi institusi pendidikan tinggi dalam
melakukan rancangan manajemen Kinerja, dan sebagai bahan
pertimbangan bagi pihak-pihak yang berwenang sehingga dapat
menambah khasanah maupun kajian-kajian ilmu yang berhubungan
dengan penelitian ini, dan dapat membuktikan pengaruh Balanced
Scorecard terhadap perancangan sistem. manajemen Kkinerja di

perusahaan maupun organisasi nirlaba.

Secara Praktis
Penelitian ini dapat memberi dampak kepada perkembangan
penelitian.dalam ruang lingkup perancangan Balanced Scorecard bagi

perusahaan di Indonesia.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada

bab sebelumnya maka dalam penelitian ini dapat disimpulkan bahwa
Implementasi Balance Scorecard dan Key performance indicator Sebagai
Pengukur Produktivitas Karyawan Customer service di Larissa Aesthetic Center
sudah baik. Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya kenaikan Rupiah Revenue
dari MVG Customer service pada tahun 2019 sebesar Rp. 2.201.831.000. Pada
perspektif pelanggan yang dihitung berdasarkan retensi pelanggan menunjukkan
bahwa retensi pelanggan mengalami peningkatan sebesar 0.7%. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa pada perspektif pelanggan yang diukur dengan retensi
pelanggan sudah baik. Selanjutnya pada perspektif bisnis internal yang diukur
berdasarkan survey pelanggan puas-diketahui rata-rata skor sebesar 3.68, skor
tersebut menunjukkan bahwa. pelanggan sudah puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh Larissa Aesthetic Center. Dalam perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan yang diukur dengan jumlah paket retensi terjual menunjukkan
bahwa produktivitas atas jumlah paket retensi terjual mengalami peningkatan
sebesar 59.333, sehingga dapat disimpulkan bahwa perspektif pertumbuhan dan

pembelajaran pada Larissa Aesthetic Center sudah baik.

. Keterbatasan Penelitian
Adapun keterbatasan dalam melakukan penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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1.

Pengukuran kinerja pada penelitian ini hanya berdasar pada indikator-
indikator yang terbatas pada gambaran umum perusahaan, yaitu pada
ketersediaan data, serta survei dan wawancara yang dilakukan.

Keterbatasan pengetahuan penulis mengimplementasikan ilmunya
dalam penyusunan tesis ini, sehingga penulis belum mampu mengolah
data dan informasi yang ada dengan lebih rinci dan akurat lagi, serta

mengembangkan ide-ide yang lebih kreatif lagi.

C. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disarankan hal-hal sebagai berikut:

a.

Untuk Pimpinan Larissa Aesthetic Center

1) Pada lingkungan bisnis yang semakin kompetitif perusahaan perlu
menerapkan Balanced Scorecard dalam perencanaan strategis dan
pengukuran kinerja perusahaan agar mampu mewujudkan visi dan
misi perusahaan dengan melakukan perencanaan yang matang.

2) Dalam penyusunan rencana strategis perusahaan agar lebih
mendetail dan lebih mengarah ke ukuran yang telah dicapai dan
agarmelakukan perbaikan di tahun yang akan datang.

Bagi Peneliti Lanjutan

1) Diharapkan penelitian selanjutnya dapat memperpanjang periode
pengamatan dengan perbandingan antar tahun.

2) Diharapkan penelitian selanjutnya menggunakan organisasi atau

perusahaan yang berbeda
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