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ABSTRAK

RIA ARIYANI. NIM 2411907595. Analisis Balanced Scorecard Sebagai Alat Ukur
Kinerja Perusahaan Pada PT Pegadaian (Persero) Cabang Bogor.

Perkembangan dunia bisnis yang pesat dan globalisasi mengakibatkan terciptanya
persaingan antar perusahaan semakin tinggi dan kompetitif. Oleh karena itu, pengukuran
kinerja merupakan faktor penting bagi perusahaan sebagai upaya menilai prestasi. Adapun
permasalahan yang dihadapi masih banyak perusahaan yang berfokus hanya pada aspek
keuangan saja dan mengabaikan kinerja non keuangan karena dianggap sulit dalam
pengukurannya.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kinerja perusahaan pada PT
Pegadaian (Persero) Cabang Bogor jika diukur dengan metode Balanced Scorecard yang
memiliki empat perspektif yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal,
pembelajaran dan pengembangan. Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif
dengan metode penelitian berupa dokumentasi, observasi, wawancara, dan kuesioner.
Pemilihan sampel dilakukan menggunakan teknik sampel jenuh dengan 30 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kondisi kinerja perusahaan pada PT Pegadaian
(Persero) Cabang Bogor jika diukur menggunakan metode Balanced Scorecard termasuk
dalam kondisi Cukup Baik. Perspektif keuangan dinilai menggunakan rasio keuangan
yaitu Net Profit Margin (NPM) dalam kondisi Baik, Return On Investment (ROI) dalam
kondisi Kurang Baik, dan Return On Equity (ROE) dalam kondisi Cukup Baik. Perspektif
pelanggan dinilai menggunakan indikator customer acquisition, customer retention,
market share, dan ketiganya dalam kondisi Sangat Baik. Perspektif proses bisnis internal
dalam kondisi Cukup Baik dan dinilai dengan indikator proses inovasi dan proses operasi.
Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dinilai dengan indikator retensi karyawan dan
produktivitas karyawan dalam kondisi Sangat Baik.

Kata Kunci: Kinerja, Pengukuran Kinerja, Balanced Scorecard



ABSTRACT

RIA ARIYANIL. NIM 2411907595. Analysis of the Balanced Scorecard as a
Measuring Tool for Company Performance at PT Pegadaian (Persero) Bogor
Branch.

The rapid development of the business world and globalization have resulted in higher
and more competitive inter-company competition. Therefore, performance measurement
is an important factor for companies as an effort to assess achievement. As for the
problems faced, there are still many companies that focus only on financial aspects and
ignore non-financial performance because they are considered difficult to measure.

This study aims to determine and analyze company performance at PT Pegadaian
(Persero) Bogor Branch when measured by the Balanced Scorecard method which has
four perspectives, namely financial, customer, internal business processes, learning and
development perspectives. The type of research used is descriptive with research methods
in the form of documentation, observation, interviews and questionnaires. The sample
selection was carried out using a saturated sample technique with 30 respondents.

The results showed that the condition of the company's performance at PT Pegadaian
(Persero) Bogor Branch, if measured using the Balanced Scorecard method, was in Fairly
Good condition. The financial perspective is assessed using financial ratios, namely Net
Profit Margin (NPM) in good condition, Return On Investment (ROI) in Unfavorable
condition, and Return On Equity (ROE) in Fairly Good condition. The customer
perspective is assessed using the indicators of customer acquisition, customer retention,
market share, and all three are in very good condition. The internal business process
perspective is in Fairly Good condition and is assessed by indicators of the innovation
process and operational processes. The growth and learning perspective is assessed by
indicators of employee retention and employee productivity in Very Good condition.

Keywords: Performance, Performance Measurement, Balanced Scorecard

Vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan
rahmat, taufik, dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian dan
skripsi ini tepat pada waktunya. Shalawat dan salam penulis haturkan kepada Nabi
Muhammad SAW yang telah menyelamatkan kita dari masa jahiliah ke masa sekarang
yang dipenuhi ilmu pengetahuan.

Penelitian dengan judul Analisis Balanced Scorecard Sebagai Alat Ukur Kinerja
Perusahaan Pada PT Pegadaian (Persero) Cabang Bogor ini disusun guna memenuhi
persyaratan ujian memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Jurusan Manajemen Sekolah
Tinggi llimu Ekonomi GICI. Alasan pemilihan judul tersebut karena masih banyak
perusahaan yang hanya berfokus pada aspek keuangan saja dan mengabaikan kinerja non
keuangan sebab dianggap sulit dalam pengukurannya. Oleh karena itu, penulis
menggunakan metode Balanced Scorecard untuk pengukuran kinerja perusahaan agar
hasil yang didapatkan lebih detail pada setiap perspektifnya.

Dalam proses penulisannya, tentunya penulis dibantu oleh banyak pihak. Oleh
karena itu, pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada:

1. Bapak H. Nurdin Rifa’i, SE., M.Sc., M.AP selaku Ketua Yayasan Nusa Jaya Depok
yang telah berusaha untuk selalu mengembangkan Sekolah Tinggi lImu Ekonomi
GICI ini dengan baik.

2. lbu Prof. Dr. Sri Gambir Melati Hatta, SH selaku Ketua Sekolah Tinggi lImu
Ekonomi GICI yang telah mengelola kampus dengan cukup baik.

3. lbu Altatit Dianawati, S.Si., MM selaku Ketua Jurusan Manajemen dan Dosen
Pembimbing Skripsi Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk
memajukan jurusan ini hingga kini telah mendapatkan Akreditasi B dan telah dengan
sabar bersedia membimbing dan mengarahkan penulis dari awal hingga penulis
selesai menyusun skripsi.

4. Seluruh Bapak dan Ibu dosen Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI khususnya jurusan
Manajemen yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah dengan penuh
ketekunan dan dedikasi yang tinggi mengajar penulis hingga penulis bisa menjadi

seorang Sarjana Ekonomi seperti sekarang ini.

vii



5. Para staf/karyawan Sekolah Tinggi IImu Ekonomi GICI yang telah melayani penulis
dengan sepenuh hati.

6. Rekan-rekan mahasiswa angkatan 2019 yang telah bersama-sama penulis menjalani
masa perkuliahan di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI selama empat tahun dengan
penuh suka cita.

7. Ibu Kiki Retnowati, SE selaku Pimpinan PT Pegadaian (Persero) Cabang Bogor yang
telah memberikan izin kepada penulis untuk melakukan penelitian.

8. Ayahanda Mustopa serta Ibunda Rumsiah tercinta yang telah memberikan doa dan
dukungan kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan perkuliahan dan
penyusunan skripsi ini dengan baik.

9. Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang telah
memberikan dorongan yang luar biasa selama proses pembuatan skripsi ini.

Penulis menyadari bahwa masih terdapat keterbatasan dalam penyusunan skripsi ini.

Oleh karena itu, kritik dan saran sangat diharapkan untuk membantu perbaikan di masa

mendatang. Semoga laporan ini dapat memberikan manfaat bagi para pembaca.

Depok, 07 Agustus 2023

Penulis,

RIA ARIYANI
NIM: 2411907595

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR JUDUL ..ottt sttt i
LEMBAR PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN ......ccocooiiiieenene e i
LEMBAR SIDANG ......coiiieiicte ittt sttt sre e s enee s i
PERNY ATAAN. ..ottt ettt bbbttt b bbbt ne e iv
ABSTRAK .ottt re e reenes vV
ABSTRACT ..ttt b et b e s e e st e et et et e re e reebeena et nee e vi
KATA PENGANTAR ..ottt bbb vii
DAFTAR TSI ..ottt bbb nes iX
DAFTAR TABEL .....ooiiiiiiiiee sttt Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt re e Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt xiii
BAB | PENDAHULUAN ......cooiiiie ettt 1
1.1 Latar Belakang ........ccocveieieiiiieiiieseeeee s 1
1.2 Identifikasi Masalah ... s 4
1.3 Pembatasan Masalah .............cccooeiiiiiiiiiie e 5
1.4 Perumusan MasSalah ... s 5
1.5 Tujuan Penelitian .........ccooieiiiiiii s 6
1.6 Manfaat PENelitian ..........cccovvieiiiiiiciseee e s 6
1.6.1 Bagi PeNEIIti....c..ocviiiiiiiieee 6

1.6.2 Bagi Perusanaan...........ccccveoeiieiecie i 6

1.6.3 Bagi Penelitian Selanjutnya ...........ccooiiiiiiniiiieee e 6

1.7 Sistematika PENUIISAN .....c..ooviiiiiiiiiicicieee e s 6
BAB 1 TINJAUAN PUSTAKA . ..ottt 8
P IV o Fo L= o R =T o SRS 8
0 S L - SO PROPPSR 8

2.1.2 Pengukuran KINEIJa .......cociiiiiriiieiene et 8

2.1.3 Manfaat Pengukuran Kinerja.........ccccceovevveiiiiieieeie e 9

2.1.4 Prinsip-Prinsip Pengukuran Kinerja.........ccovvevreeienene e 9

2.1.5 Kelemahan Pengukuran Kinerja Tradisional ...........c.ccccccevveviennen. 10

2.1.6 Balanced SCOrecard ............ccooveviienieeie e e 11

2.1.7 Rumus Pengukuran Balanced Scorecard.............ccccovevvivieivenieennenn. 15

2.2 Penelitian Terdahulu .........ccooieiiec e 17
2.3 Kerangka KONSeptual ..........ccoueiviiiiiiieciie e 18
BAB [1l METODOLOGI PENELITIAN. ..ot 20
3.1 Tempat dan Waktu Penelitian ..o 20
3.2 Jenis dan Metode Penelitian............coooevieiiiinniniese e 20
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian ... 21
3.3.1 POPUIASE .ttt 21

30302 SAMPEL . 21

3.4 Teknik Pengumpulan Data...........ccccceevieiieiieeiieiic e 21



3.5 Teknik ANALISIS Data......coooeeeeeeeeeeeeeee e, 22

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......cooiiieieieieee e 25
4.1 Gambaran Umum Perusanaan...........cccccevererenenininnisieiene e 25
4.2 DESKITPST DALA........eeueeiieieieiesics s 26
4.3 Analisis Data Balanced SCOrecard...........cocvveneieneninieeienese e 28

4.3.1 Perspektif Keuangan..........cocoeiieieieiineneseseseeeeeee s 28
4.3.2 Perspektif Pelanggan ..........ccccovevviiiiicie e 31
4.3.3 Perspektif Proses Bisnis Internal ............cocoovviviiiicnicncicnen 34
4.3.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran..............cccocevvviveinennns 36
4.4 Analisis Data KUESIONET ........ccueiiiieiieiieie et 41
4.4.1 Karakteristik ReSPONAEN.........ccccvvieiieiiiieceese e 41
4.4.2 ANGKa PENafSITaN.........cccoiiiiiiiieieeee s 43
4.5 Pembahasan Hasil Penelitian ..o 47

BAB V SIMPULAN DAN SARAN ......ccotiiiiiitie ettt 50
5.1 SIMPUIAN .ot 50
0.2 SAFAN....ceieeetee ettt aneas 50

DAFTAR PUSTAKA ..ot 52

N | A N SR 54



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Penjualan dan Laba Bersih PT. Pegadaian...........c.cccceveveneiencnennnnnn. 2
Tabel 1.2 Data KPI Pegadaian 2022 ...........cccooueieeieiiieiiesie e se e see s sne e e 2
Tabel 1.3 Nasabah Pegadaian Cabang Bogor 2022 ............ccccevveveieienenincnece 3
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ............cooiiiiiiii s 17
Tabel 3.1 Jadwal Pelaksanaan Penelitian............ccccooiieniiiiinienicrc e 20
Tabel 4.1 Laporan Keuangan PT Pegadaian ...........ccccceevvevveieiieseenie e e 26
Tabel 4.2 Data Nasabah PT Pegadaian .............ccccooeririniniiineeec e 27
Tabel 4.3 Data Karyawan PT Pegadaian.............cccccveveiiieiieie s 27
Tabel 4.4 NPM PT Pegadaian CP BOQOr ........ccooiviiiiiiieiiee e 28
Tabel 4.5 Penilaian Net Profit Margin (NPM) ..o 29
Tabel 4.6 ROI PT Pegadaian CP BOQOr..........coeiiieiiiriininiesisee e 29
Tabel 4.7 Penilaian Return On INVESIMENL..........ccooviiiiiiiiiisieeee s 29
Tabel 4.8 ROE PT Pegadaian CP BOQOTr.........cccoieiieiiriininiesieeeeesese e 30
Tabel 4.9 Penilaian Return On Equity (ROE) .......ccccviiieiiciecie e 30
Tabel 4.10 Total Rasio PT Pegadaian CP BOQOr ...........cccovviiiiiieieic e 30
Tabel 4.11 Customer Acquisition PT Pegadaian CP BOQOr ..........c.ccccevevveiveennene. 31
Tabel 4.12 Customer ACQUISITION ...........couiirieiieiee s 31
Tabel 4.13 Customer Retention PT Pegadaian CP BOQOr.........c.ccccccveveveeineennenn 32
Tabel 4.14 Customer REtENTION........cccviviiieiieie e 32
Tabel 4.15 Pangsa Pasar PT Pegadaian CP BOQOr...........cccceovevieiicic i, 33
Tabel 4.16 Penilaian Pangsa Pasar..........ccccoveieiireieniiineseseeeeese s 33
Tabel 4.17 Hasil Pengukuran Perspektif Pelanggan .........cccccovveveeviiiciiciecnen, 33
Tabel 4.18 Inovasi PT Pegadaian (Persero) Cabang Bogor...........ccccoevveninvninnne. 35
Tabel 4.19 Proses Operasi PT Pegadaian CP BOQOr..........ccccceeveieeveiic i, 36
Tabel 4.20 Penilaian Perspektif Bisnis Internal ............ccoccooviniininincicee, 36
Tabel 4.21 Daftar Karyawan PT Pegadaian CP Bogor...........ccccccvveviiiicieccieenen, 36
Tabel 4.22 Penilaian Perputaran Karyawan ............ccocoevinenninnenene e 38
Tabel 4.23 Produktivitas Karyawan PT Pegadaian CP BOQOr .............ccccovevennen. 38
Tabel 4.24 Penilaian Produktivitas Karyawan ............c.ccocovnnnenencnencsesens 39
Tabel 4.25 Hasil Balanced SCOreCard...........ccovvvieiineniniseeieeese s 39
Tabel 4.26 Pembobotan KPI PT Pegadaian CP BOQOr ..........ccccvvevenienenciiiee 40
Tabel 4.27 Jenis Kelamin ...t s 41
TADEI 4.28 USIA ..ottt ettt nre e enee e 41
Tabel 4.29 Pendidikan Terakhir ..o 42
Tabel 4.30 Lama BeKErJa .......ccooviiiiiiiiiieceee s 42
Tabel 4.31 Pelatinan ..o e 43
Tabel 4.32 Angka Penafsiran Perspektif Keuangan............ccoceovveneniiencinnnnn. 44
Tabel 4.33 Angka Penafsiran Perspektif Pelanggan ............ccccooeviiiiiiiiiciiccins 45
Tabel 4.34 Angka Penafsiran Perspektif Proses Bisnis Internal ...............cc.co..c.... 46
Tabel 4.35 Angka Penafsiran Perspektif Pembelajaran dan Pengembangan........ 46

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Pencapaian KPI Pegadaian 2022 ............ccocoeveieienencienennnnn 3
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual ............cccoveiiieiiiii i 19
Gambar 3.1 Kantor PT Pegadaian (Persero) CP BOQOr ........cccccevvveieieenieeinsieenee 20
Gambar 3.2 Metode Analisis Data Miles and Huberman ............ccccooeevivinicnnnnns 23
Gambar 4.1 Tingkat Perputaran Karyawan............ccocceeeereniieneenesieeseeseseeseenens 38

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Keterangan Penelitian ............cccocoiiniiiiieicicce e 54
Lampiran 2 Kartu Bimbingan SKIipSi.........cccevviieiieiiiic e 55
Lampiran 2 Kuesioner PENEITIAN ..........cccoviiiiiiieieseeesee e 56
Lampiran 3 Pertanyaan dan Hasil WawanCara ............ccccccceveveeveieeseeieseeseenens 59
Lampiran 4 Hasil OULPUL SPSS...........coooiiiiiiee e 61
Lampiran 5 Data-Data Penelitian...........cccooeieiiiininiieeeee e 63
Lampiran 6 Daftar Riwayat Hidup.........cccocoiieiiiiiiiececc e 68

Xiii



