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ABSTRAK 

Penilaian kinerja berperan penting dalam dunia bisnis karena dapat 

mengukur kapabilitas sebuah perusahaan dalam beroperasi dan membantu 

meningkatkan kualitas kinerja perusahaan. Penilaian kinerja bisa dilakukan melalui 

proses audit, yaitu salah satunya melalui kegiatan audit manajemen. Audit 

manajemen merupakan suatu pemeriksaan terhadap kegiatan operasional 

perusahaan yang komprehensif, karena dapat membantu perusahaan mengetahui 

apakah kegiatan operasi yang berjalan telah efektif dan efisien baik dari aspek 

keuangan maupun non-keuangan. Agar mendapatkan hasil pengukuran yang faktual 

dan objektif, proses audit manajemen perlu menggunakan alat ukur yang bisa 

memaksimalkan proses penilaian yaitu dengan Balanced Scorecard. Balanced 

Scorecard sebagai salah satu alat ukur manajemen memiliki kelebihan yaitu mampu 

mengukur 4 perspektif (keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan 

pembelajaran & pertumbuhan) sehingga hasil skor dari Balanced Scorecard (BSC) 

dapat menggambarkan peringkat kinerja perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengukur perbandingan antara penilaian kinerja yang telah diterapkan oleh PT. 

Calista Ayu Yogyakarta dengan penilaian kinerja menggunakan Balanced 

Scorecard lalu memberikan tindak lanjut audit atas hasil penelitian. Berdasarkan 

hasil analisis data yang dilakukan pada tahun 2016 – 2017, dapat diketahui bahwa 

perusahaan melakukan penilaian kinerja yang hampir merujuk pada konsep 

Balanced Scorecard, hanya saja perusahaan tidak menggunakan tolak ukur yang 

kompleks atau lebih luas untuk aspek keuangan dan non-keuangan. Lalu dengan 

menggunakan BSC, penilaian kinerja perspektif keuangan menunjukkan kinerja 

yang Baik dengan skor 23,12 dari total bobot, lalu perspektif pelanggan 

menunjukkan kinerja Cukup Baik dengan skor 16,87 dari total bobot, perspektif 

proses bisnis internal menunjukkan kinerja Baik dengan skor 22,5 dari total bobot, 

perspektif pembelajaran & pertumbuhan menunjukkan kinerja Baik dengan skor 25 

dari total bobot, sehingga skor total BSC menunjukkan angka sebesar 87,49 yang 

berarti predikat perusahaan berada pada nilai Baik. 

 

Kata kunci : Audit Manajemen, Balanced Scorecard, Keuangan, Pelanggan,   

   Proses Bisnis Internal, Pembelajaran & Pertumbuhan. 
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ABSTRACT 

The performance assessment has an important role in the business world 

because it can measure the capability of a company to operate and help improve the 

quality of the company's performance. The performance assessment can be done 

through the audit process, one of them through the activities of the management 

audit. Management audit is an examination of the operations activities of a company 

that really compherensive, because it can help the company determine whether the 

activities of continuing operations has been effective and efficient both from the 

aspect of financial and non-financial. In order to get the factual and objective 

measurement, process management audits need to use a measuring tool that can 

maximize the assessment process, namely the Balanced Scorecard. Balanced 

Scorecard as a management measurement tools, has the advantage that is capable of 

measuring four perspectives (financial, customer, internal business processes, and 

learning & Growth) so that the score of the Balanced Scorecard (BSC) can describe 

the company performance rating so far. This study aims to compare the 

measurement between the performance assessment that has been applied by PT. 

Calista Ayu Yogyakarta with the performance assessment using a Balanced 

Scorecard and then providing follow-up of audit report. Based on the analysis 

conducted in 2016 - 2017, it is known that the company perform performance 

appraisal which is almost refers to the concept of Balanced Scorecard,but in this 

case it's just show that the company does'nt use complex or broader benchmarks for 

financial and non-financial aspects. Afterwards by using BSC, the Financial 

perspective shows Good performance with a score of 23.12 out of the total value 

weight, the Customer perspective shows Fair performance with a score of 16.87 out 

of the total value weight, Internal Business Process perspective show Good 

performance with a score of 22,5 out of the total value weight, the Learning and 

Growth perspective shows Good performance with a score of 25 out of the total 

value weight, so that the total score of BSC showed a figure of 87,49, which means 

the operational citation of the company is at Good value. 

 

Key word : Management Audit, Balanced Scorecard, Finance, Customer,  

   Internal Business Processes, Learning & Growth 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Kompetisi yang semakin ketat pada manajemen perusahaan untuk bersaing 

dalam proses bisnis, menuntut setiap perusahaan agar memproduksi produk atau 

memberikan pelayanan berkualitas dengan harga yang kompetitif. Keberhasilan 

suatu perusahaan tidak dapat dicapai begitu saja tanpa adanya usaha yang maksimal 

dari manajemen puncak dalam perusahaan yang bersangkutan. Persaingan 

membuat perusahaan perlu melahirkan inovasi teknologi alat produksi, alat 

pemasaran, alat keuangan, dan alat pengukuran kinerja. Penilaian dan pengukuran 

kinerja menjadi salah satu faktor utama dalam perusahaan dengan tujuan untuk 

memotivasi karyawan dalam mencapai sasaran organisasi dan mematuhi standar 

perilaku yang ditetapkan, agar perusahaan dapat mewujudkan visi dan misi secara 

efektif dan efisien. 

Dalam hal pelayanan, perusahaan yang bergerak di bidang jasa atau hospitality 

harus selalu mengawasi perubahan permintaan pelanggan akan tuntutan untuk 

beroperasi lebih efisien, fleksibel, dan melayani pelanggan dengan tepat waktu 

tanpa mengabaikan standar kualitas yang sesuai dengan spesifikasi pelanggan. 

Perusahaan tidak cukup hanya mengandalkan loyalitas pelanggan tanpa 

meningkatkan pelayanannya, sehingga perlu adanya inovasi dan evaluasi untuk 

mengukur kinerja operasional yang telah berlangsung lama. Entitas bisnis dalam 

bentuk apapun memerlukan sebuah pengukuran kinerja yang komprehensif 

sehingga dapat merefleksikan kebutuhan masing-masing pemangku kepentingan. 
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 2 

Penilaian kinerja berperan penting dalam dunia bisnis, karena dengan adanya 

penilaian kinerja dapat diketahui efektivitas dari pelaksanaan suatu strategi tersebut 

dan dapat mendeteksi kelebihan serta kekurangan yang terdapat dalam perusahaan.  

Secara umum, meningkatkan kualitas dan kinerja akan memperbaiki proses 

operasional bisnis lebih efisien. Serta dalam meninjau proses bisnis tersebut, 

diperlukan pengawasan dari pihak yang bertugas penuh mengidentifikasi 

kelemahan-kelemahan pada proses bisnis dan memastikan bahwa proses tersebut 

telah berjalan sesuai dengan kebijakan dan strategi yang telah ditetapkan. Bentuk 

pengawasan dan evaluasi secara internal bagi perusahaan dapat berjalan secara 

efektif dengan adanya sistem audit pada perusahaan itu sendiri.  

Agar perusahaan yang baru berkembang memegang teguh prinsip-prinsip dan 

SOP pada hakikatnya, maka diperlukan Sistem Pengendalian Internal dari dalam 

perusahaan yang pada dasarnya lebih banyak diawasi oleh Audit Internal dalam 

perusahaan atau bagian finance yang mampu melakukan proses audit. Lebih 

spesifik untuk memaksimalkan proses audit maka audit manajemen merupakan 

prosedur yang tepat untuk mengevaluasi keseleruhan hasil kinerja operasional 

perusahaan sesuai periode yang ditinjau. Meskipun diketahui bahwa realisasi dan 

frekuensi pelaksanaan audit manajemen hanya bersifat potensial atau  periodik 

dibandingkan dengan proses auditing biasa (Bayangkara, 2015). Audit manajemen 

sendiri dirancang untuk menganalisa, menilai, meninjau ulang dan menimbang 

hasil kerja perusahaan. Audit manajemen merupakan suatu pemeriksaan terhadap 

kegiatan operasional perusahaan, yang telah ditentukan oleh manajemen untuk 

mengetahui apakah kegiatan operasi tersebut dilakukan secara efektif dan efisien 

(Agoes, 2013:173). Manajemen audit memiliki percabangan audit, seperti audit 
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operasional bagi perusahaan manufaktur, audit SDM yang sering dipergunakan 

perusahaan jasa, dan Audit Kinerja. Ketiga jenis audit tersebut memiliki dasar yang 

sama yaitu mengukur ekonomis, efektivitas, dan efisiensi. Oleh karena itu, tujuan 

audit manajemen pada umumnya adalah untuk menilai efisien dan efektivitas 

organisasi. Bagian yang membedakan hanyalah fokus dan ruang lingkup auditnya.  

Menurut Rai (2015:41), audit kinerja merupakan suatu proses sistematis dalam 

mendapatkan dan mengevaluasi bukti yang secara objektif atas suatu kinerja 

organisasi, program, fungsi, atau kegiatan. Evaluasi dilakukan berdasarkan aspek 

ekonomi dan efisiensi operasi, efektivitas, dalam mencapai hasil yang diinginkan. 

Audit manajemen kinerja berfungsi untuk mengetahui apakah penggunaan sumber 

daya dalam rangka mencapai target dan tujuan telah memenuhi prinsip ekonomi, 

efisiensi, dan efektivitas, tidak melanggar ketentuan hukum, peraturan 

perundangan, dan kebijakan manajemen. Selain mengukur kinerja perusahaan, 

audit manajemen kinerja juga digunakan untuk menilai fungsi-fungsi yang ada 

dalam perusahaan terkait pola asuh manajerial untuk mengelola perusahaan. 

Pengukuran kinerja sangat penting untuk mengetahui sejauh mana keberhasilan 

suatu perusahaan dalam mencapai tujuannya baik dalam tujuan jangka pendek 

maupun tujuan jangka panjang seperti yang ditetapkan dalam sebuah strategi yang 

dibuat.  

 Pada perusahaan atau badan usaha secara umum, pengukuran yang mengacu 

pada kinerja keuangan merupakan salah satu kunci untuk melihat keberhasilan 

usaha tersebut, Manajer yang berhasil mencapai tingkat keuntungan atau Return Of 

Investment yang tinggi akan dinilai telah berhasil, padahal perusahan perlu 

meninjau seluruh aspek non-keuangan seperti kepuasan pelanggan atau kinerja 
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karyawan agar tidak menyesatkan dan memiliki gambaran operasional yang sehat 

dalam perusahaan. 

      Dalam pengukuran kinerja dibutuhkan suatu penilaian yang dapat digunakan 

menjadi landasan untuk mendesain sistem penghargaan agar personel 

menghasilkan kinerjanya yang sejalan dengan kinerja yang diharapkan oleh 

organisasi. Menurut pendapat Moeheriono (2010:61) tujuan dan manfaat 

pengukuran kinerja yaitu: (1) Menetapkan tujuan, sasaran, dan strategi organisasi, 

dengan menetapkan secara umum apa yang diinginkan oleh organisasi sesuai 

dengan tujuan, visi, misinya; (2) Merumuskan indikator kinerja dan ukuran kinerja, 

yang mengacu pada penilaian kinerja secara tidak langsung, sedangkan indikator 

kinerja mengacu pada pengukuran kinerja secara langsung yang berbentuk 

keberhasilan utama; (3) Mengukur tingkat capaian tujuan dan sasaran organisasi, 

menganalisis hasil pengukuran kinerja yang dapat diimplementasikan dengan 

membandingkan tingkat capaian tujuan dan sasaran organisasi; (4) Mengevaluasi 

kinerja dengan menilai kemajuan organisasi dan pengambilan keputusan yang 

berkualitas, memberikan gambaran atau hasil kepada organisasi seberapa besar 

tingkat keberhasilan tersebut dan mengevaluasi  langkah apa yang diambil 

organisasi selanjutnya.  

      Di dalam menghadapi persaingan di pasar global, perusahaan harus selalu 

terpacu untuk meningkatkan kinerjanya secara terus menerus. Selayaknya suatu 

pekerjaan, tentu mempunyai alat pengukuran untuk mengukur sejauh mana 

pekerjaan itu dilakukan. Berbagai cara dilakukan dalam pengukuran kinerja, salah 

satunya adalah dengan menggunakan Balanced Scorecard (BSC). Gagasan untuk 

menyeimbangkan pengukuran aspek keuangan dengan aspek non-keuangan ini 
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telah diciptakan oleh Robert Kaplan dan David Norton. Menurut Mulyadi (2010:2), 

“Balanced Scorecard ditujukan untuk memperbaiki sistem pengukuran kinerja 

eksekutif.” Balanced Scorecard merupakan konsep pengukuran yang diturunkan 

langsung dari strategi bisnis perusahaan perlu terus dipantau, karena akan 

mengarahkan karyawan terhadap faktor-faktor kunci kesuksesan perusahaan 

tersebut. Agar perusahaan bisa mencapai keberhasilan, maka perusahaan harus 

termotivasi untuk melakukan perbaikan yang berkelanjutan baik terhadap hasil 

pengukuran kinerja maupun tolak ukur kinerja itu sendiri. Tolak ukur kinerja yang 

dimaksud adalah key performance dalam Balanced Scorecard. 

Balanced Scorecard adalah suatu mekanisme sistem manajemen yang mampu 

menerjemahkan visi dan strategi organisasi ke dalam tindakan nyata di lapangan. 

Balanced Scorecard adalah salah satu alat manajemen yang telah terbukti 

membantu banyak perusahaan dalam mengimplementasikan strategi bisnisnya. 

Berdasarkan hasil riset dari beberapa penelitian ditemukan bahwa pada tahun 2004 

sekitar 57% perusahaan global bekerja dan beroperasi dengan menerapkan 

Balanced Scorecard (menurut Bain & Company). BSC digunakan secara luas 

dalam bisnis dan industri, pemerintah, dan organisasi nirlaba di seluruh dunia. 

Gartner Group menunjukkan bahwa lebih dari 50% perusahaan besar AS telah 

mengadopsi BSC. Lebih dari separuh perusahaan besar di AS, Eropa, dan Asia 

menggunakan BSC, dengan penggunaan yang semakin meningkat di daerah-daerah 

tersebut begitu pula yang terjadi di Timur Tengah dan Afrika. BSC juga telah dipilih 

oleh editor Harvard Business Review sebagai salah satu ide bisnis paling 

berpengaruh selama 75 tahun terakhir. Beberapa informasi dari sektor komersial 

adalah hak milik (paten), karena hal ini berkaitan dengan strategi perusahaan 
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tertentu. Organisasi sektor publik (pemerintah) biasanya tidak peduli dengan 

informasi kepemilikan, tetapi kemungkinan juga mereka tidak memiliki mandat 

(pendanaan yang cukup) untuk memposting informasi manajemen mereka di situs 

web.  

      Balanced Scorecard menyarankan bahwa kita memandang organisasi dari 

empat prespektif, yang mana untuk mengembangkan tujuan, ukuran (KPI), target, 

dan inisiatif (tindakan) relatif terhadap masing-masing sudut pandang ini: 

1. Keuangan : Prespektif ini memandang kinerja organisasi dan penggunaan 

sumber daya keuangan 

2. Pelanggan / Pemangku Kepentingan : prespektif ini memandang kinerja 

organisasi dari sudut pandang pelanggan atau pemangku kepentingan kunci 

lainnya yang dirancang untuk dilayani oleh organisasi 

3. Proses Internal : memandang kinerja organisasi melalui pandangan kualitas 

dan efisiensi yang terkait dengan produk atau layanan kami dan serta proses 

bisnis utama lainnya. 

4. Kapasitas Organisasi (Pembelajaran dan Pertumbuhan) : memandang 

kinerja organisasi melalui lensa modal manusia, infrastruktur, teknologi, 

budaya, dan kapasitas lain yang merupakan kunci bagi terobosan kinerja.  

      Secara filsafati dapat dikatakan bahwa alasan yang sangat mendasar untuk 

melakukan berbagai jenis kegiatan audit ialah bahwa setiap perusahaan dihadapkan 

kepada suasana kelangkaan dalam pengadaan, penguasaan, dan pemilikan berbagai 

faktor tersebut di atas dan tidak pernah ada alasan yang dapat digunaka sebagai 

dasar untuk membenarkan terjadinya inefisiensi. Perusahaan yang masih kecil – 

yang tingkat kompleksitasnya masih rendah, jumlah karyawannya belum banyak, 
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produknya sederhana – manajemen biasanya menyerahkan tugas audit kepada 

seseorang yang dipandang memiliki kemampuan dan keterampilan mengaudit. 

Penugasannya pun mungkin tidak permanen, tetapi hanya atas permintaan. 

      PT. Calista Ayu Yogyakarta merupakan perusahaan yang bergerak dibidang 

hospitality dengan membuka sebuah Restaurant Canting yang berlokasi di Lantai 4 

Rooftop Galeria Mall Yogyakarta pada tahun 2012. Restaurant berkonsep baru dan 

segar ini diadaptasi dari restaurant/ Bistro di Amerika. Perusahaan senantiasa 

menciptakan menu resep lokal dengan bahan pilihan dan tanpa bahan pengawet. 

Mengutamakan kepuasan pelanggan dalam menikmati wisata kuliner, membuat 

manajemen perusahaan tentunya bertanggung jawab penuh dalam penyajian 

layanan baik saat awal jadwal operasional restaurant maupun after sales kepada 

pelanggan. Meninjau apakah pelanggan telah mendapatkan pelayanan yang nyaman 

dan seusai dengan ekspektasi kalangan umum pada saat dining di sebuah restaurant.  

      Manajemen PT. Calista Ayu senantiasa menciptakan inovasi-inovasi baru mulai 

dari mengeluarkan menu baru tiap bulannya, menerima reservasi sesuai konsep 

pelanggan, bahkan mengadakan private event untuk menunjang eksistensi 

keberadaan restaurant. Meskipun hal tersebut tetap tidak menjamin pelayanan yang 

diberikan telah maksimal, melihat masih ada beberapa pelanggan yang mengajukan 

keluhan, kritik, dan saran pada pelayanan Restaurant sendiri, baik dari cita rasa 

makanan yang dihidangkan ataupun sikap kerja pelayan yang ada. Terlepas dari 

banyaknya beban yang perlu di awasi bagian Cost Control pada saat perusahaan 

menjalankan operasional, manajemen puncak terus mengevaluasi SDM yang ada 

agar lebih mengikuti alur Standar Operasional Perusahaan tanpa menekankan 

lingkup kerja yang keras/ketat.  

©UKDW



 8 

      Namun, dalam proses pengawasan selayaknya konsep auditing, manajemen 

puncak belum menerapkannya secara maksimal dalam PT. Calista Ayu, yang mana 

koordinasi antara pihak official dan keseluruhan anggota floor pada Restaurant 

hanya dilakukan sekurang-kurangnya 2 kali dalam sebulan, sehingga bisa saja 

terjadi kesalahpahaman (miscommunication) selama karyawan menjalankan job 

description masing-masing.  

      Oleh karena itu, manajemen puncak perlu setidaknya melakukan briefing harian 

agar mampu menyampaikan informasi yang akurat kepada setiap karyawannya. 

Agar kemampuan penilaian kinerja operasional Restaurant memberikan hasil yang 

maksimal, pihak manajemen perlu mengacu pada perspektif pengukuran yang 

ditawarkan oleh konsep Balanced Scorecard, yang mana hasil evaluasi akan 

menunjukkan temuan-temuan yang relevan untuk acuan perbaikan perusahaan 

kedepannya. Sehingga, deengan hal ini PT. Calista Ayu dapat melakukan audit 

manajemen yang lebih efektif dan efisien. Melihat permasalahan yang ada dalam 

PT. Calista Ayu Yogyakarta, maka peneliti berasumsi untuk melakukan penelitian 

yang berjudul “Penerapan Audit Manajemen Kinerja Pada PT. Calista Ayu 

Yogyakarta Menggunakan Balanced Scorecard”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Masalah yang diangkat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana sistem evaluasi penilaian kinerja yang diterapkan oleh PT. 

Calista Ayu Yogyakarta ? 

2. Bagaimana hasil audit manajemen kinerja perusahaan dengan menerapkan 

konsep Balanced Scorecard pada PT. Calista Ayu Yogyakarta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

      Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui sistem evaluasi penilaian kinerja seperti apa yang telah 

diterapkan PT. Calista Ayu Yogyakarta,  terkait acuan evaluasi atau 

perspektifnya berdasarkan Balanced Scorecard. 

2. Untuk mengetahui bagaimana hasil audit manajemen kinerja pada PT. 

Calista Ayu Yogyakarta jika menerapkan Balanced Scorecard. 

1.4 Kontribusi Penelitian 

Adapun kontribusi dari penelitian ini adalah: 

1.    Bagi perusahaan 

Diharapakan dapat memberikan informasi yang berkaitan  terhadap evaluasi 

kinerja dalam perusahaan melalui proses audit manajemen dengan menerapkan 

konsep Balanced Scorecard sehingga dimasa mendatang perusahaan lebih siap 

untuk beroperasi secara maksimal. 

2. Bagi peneliti 

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapakan dapat menambah wawasan 

keilmuan serta memberikan manfaat dalam hal implementasi dan penerapan 
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teori akuntansi terutama mengenai evalusi kinerja melalui audit manajemen 

dengan menerapkan konsep Balanced Scorecard. 

3. Bagi pihak lain yang berkepentingan 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menambah 

wawasan pengetahuan tentang penerapan audit manajemen kinerja dalam 

perusahaan dengan konsep Balanced Scorecard dan juga dapat dimanfaatkan 

sebagai bahan referensi atau pembanding yang dapat membantu dalam 

pengembangan penelitian sejenis. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

  Berdasarkan identifikasi masalah maka peneliti hanya membatasi masalah 

pada pengukuran kinerja yang merupakan 4 prespektif dalam Balanced 

Scorecard yaitu prespektif keuangan, prespektif pelanggan, prespektif proses 

bisnis internal, dan prespektif pembelajaraan & pertumbuhan, serta laporan 

keuangan tahunan yang di ambil selama 1 tahun terakhir yaitu dari tahun 2016-

2017. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

      Setelah melakukan penerapan audit manajemen melalui pengukuran dengan 

Balanced Scorecard, peneliti akhirnya menyimpulkan bahwa proses penilaian 

kinerja yang dilakukan perusahaan selama ini hampir merujuk pada konsep 

Balanced Scorecard, hanya saja perusahaan tidak menggunakan tolak ukur yang 

kompleks atau lebih luas untuk aspek keuangan dan non-keuangan serta tidak 

mengetahui definisi dan kegunaan dari BSC sendiri, sehingga jika dilihat secara 

seksama antara keempat perspektif tersebut,  ada hal-hal yang perlu di kaji lebih 

lanjut, karena PT. Calista Ayu belum pernah melakukan audit manajemen atau 

proses pengevaluasian secara independen membuat perusahaan hanya fokus pada 

evaluasi perspektif keuangan dibanding perspektif yang lain. Anggapannya bahwa 

memang perusahan tetap melakukan evaluasi pada setiap aspek diluar keuangan, 

tetapi tidak adanya tindak lanjut atas proses evaluasi membuat perusahaan hanya 

melakukan penilaian kinerja sebatas tanggung jawab dan kewajiban bukan untuk 

gerakan perubahan. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan masih menganggap 

jika kinerja perusahaan sudah baik hanya dilihat dari segi penjualan yang meningkat 

dan mampu membayar kewajiban tiap tahunnya.  

 Kemudian setelah menerapkan penilaian kinerja peneliti dapat melihat 

gambaran kinerja perusahaan secara keseluruhan melalui skor total BSC sebesar 

87,49 yang menunjukkan hasil Baik. Berikut hasil penelitian berdasarkan Balanced 

Scorecard yang dapat disimpulkan: 
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1. Perspektif Keuangan 

- Setelah menggunakan BSC diketahui kinerja keuangan yang lebih riil 

didalam perusahaan sehingga menunjukkan bahwa kondisi keuangan dari 

perusahaan berada pada predikat Baik dengan skor 23,12 dari total bobot. 

2. Perspektif Pelanggan 

- Setelah menggunakan BSC diketahui kemampuan perusahaan dalam 

mempertahankan, mengaukisisi, dan memberikan pelayanan dianggap 

Cukup Baik dengan skor 16,87 dari total bobot. Hal ini membuat 

perusahaan telah mendapatkan image yang masih kurang baik sehingga 

hanya berperan sedikit dalam membantu meningkatkan penjualan dalam 

setahun. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal. 

- Setelah menggunakan BSC diketahui bahwa kinerja perusahaan dalam 

menciptakan inovasi dan menjalankan proses operasi dinilai Baik dengan 

skor 22,5 dari total bobot. Hal ini menyatakan bahwa proses bisnis internal 

telah dijalankan dengan optimal. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

- Setelah menggunakan BSC diketahui bahwa perusahaan mampu 

mengklaim kepuasaan karyawan dan meningkatkan kompetensi karyawan 

yang dianggap Baik dengan skor 25 dari total bobot. Hal ini erat kaitannya 

dengan dampak nyata yang diperoleh pada kinerja proses bisnis internal 

di atas. 

      Dengan demikian, terdapat adanya kesinambungan dilihat dari hasil persentase 

ditiap perspektif yang mana kompetensi karyawan mempengaruhi performa proses 
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bisnis sehingga menghasilkan kualitas terbaik dalam melayani pelanggan, lalu 

pelanggan akan menilai dan memberikan feedback secara langsung yang 

tergambarkan dengan adanya peningkatan pada proporsi penjualan selama PT. 

Calista Ayu beroperasi selama setahun.  

      Oleh karena itu, hanya dengan menggunakan penilaian kinerja berbasis BSC 

perusahaan baru bisa mengetahui posisi atau ukuran kesehatan kinerjanya selama 

ini dibandingkan dengan evaluasi biasa di setiap Departemen, karena hasil BSC 

telah mampu menunjukkan angka yang riil untuk melihat persentase pertumbuhan 

aspek keuangan dan non-keuangan. Sehingga perusahaan dapat meningkatkan 

kinerja yang lebih optimal dimasa depan. 

 

5.2 Saran 

      Setelah melakukan keseluruhan penelitian, peneliti akhirnya berkesimpulan 

lalu memberikan saran sebagai berikut;  

1. PT. Calista Ayu sudah semestinya menerapkan proses audit manajemen 

untuk mengevalusi kinerja keuangan dan non-keuangan. Hal ini dapat 

dilakukan oleh pihak internal yang dipandang memiliki kemampuan dan 

keterampilan mengaudit atau dapat diserahkan kepada perusahaan 

konsultan yang dianggap kompeten. Penugasannya pun mungkin tidak 

permanen tetapi hanya atas permintaan karena audit manajemen bersifat 

opsional, namun yang perlu digaris bawahi ialah bahwa pelaksana kegiatan 

audit ini benar-benar independen, bebas dari pengaruh siapa pun dalam 

organisasi, termasuk manajemen puncak. 
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2. Agar proses audit manajemen lebih efisien sebaiknya pelaksanaan audit 

menggunakan Balanced Scorecard sebagai alat ukur untuk setiap aspek 

keuangan dan non-keuangan. Sehingga hasil temuan dan rekomendasi dapat 

menggambarkan kondisi kinerja perusahaan yang lebih faktual dan objektif 

3. Kepada penelitian selanjutnya, jika peneliti lain menggunakan objek 

penelitian yang sama dibidang jasa, sebaiknya mampu melihat 

permasalahan yang ada pada bidang jasa/pelayanan. Kedepannya untuk 

mengukur setiap perspektif BSC, peneliti tersebut dapat mengekspansi 

acuan tolak ukur karena masih banyak acuan tolak ukur yang belum penulis 

gunakan dalam penelitian ini. 
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