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PENUTUP

Pada bab akhir ini, penulis menarik kesimpulan berdasarkan hasil
penelitian untuk evaluasi penerapan Balanced Scorecard sebagai suatu sistem
penilaian kinerja pada Matahari Supermarket dan memberikan saran-saran yang

dapat digunakan sebagai perbaikan atau penyempurnaan bagi perusahaan.

V.1. Kesimpulan

Balanced Scorecard merupakan suatu pendekatan penilaian kinerja
perusahaan yang cukup komprehensif dengan mempertimbangkan empat
perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif
proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.
Dengan pendekatan Balanced Scorecard, Matahari memperbaiki kinerja dari
masa lalu dan menentukan tindakan di masa depan sehingga tujuan
perusahaan tercapai dengan optimal. Balanced Scorecard suatu perusahaan
harus meliputi perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses
bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, karena
keempat perspektif ini merupakan rantai nilai yang terintegrasi menjadi
sistem pengukﬁran kinerja. Perusahaan bebas menentukan tolok ukur setiap
perspektif sesuai dengan strategi yang ditetapkan.

Balanced Scorecard yang digunakan oleh Matahari Supermarket,

pada dasarnya sudah sesuai dengan konsep Balanced Scorecard yang
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sesungguhnya, namun Balanced Scorecard ini belum komprehensif. Pada
rancangan Balanced Scorecard yang telah ditetapkan oleh Matahari pusat,
tidak terdapat tujuan strategis pelanggan yang ingin dicapai olch
perusahaan, namun Matahari telah memiliki aspek untuk perspektif
pelanggan dalam rancangan tersebut dan aspek pelanggan tersebut
dikelompokkan ke dalam perspektit’ keuangan. Aspek pelanggan itu dapat
dipindahkan ke dalam perspcktif pelanggan dan ada beberapa tambahan
aspek lain yang dapat dimasukkan ke dalam rancangan Balanced Scorecard
Matahari Supermarket yang menjadi indikator dalam perspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis internal, maupun pespektif pertumbuhan dan
pembelajaran untuk lebih mengoptimalkan kinerja Matahari Supermarket.
Aspek tersebut sangat penting karena dapat menunjang tercapainya tujuan

perusahaan.

V.2, Saran
Saran-saran yang dapat diberikan, yaitu:

1. Pada rancangan Balanced Scorecard Matahari Supermarket dapat
ditambahkan tujuan strategis untuk pelanggan dan mengelompokkan
indikator yang berhubungan dengan penciptaan nilai bagi pelanggan ke
dalam perspektif pelanggan, sehingga perusahaan dapat lebih optimal
dalam menilai kinerjanya. Indikator tersebut adalah customer
satisfication, customer retention, dan customer service. Pada perspektif

proses bisnis internal, Matahari Supermarket juga dapat memasukkan



91

indikator kerugian sfock tanggungan sendiri, indikator ini diukur agar
perusahaan dapat mengendalikan tingkat kerugian pada persediaan
barang. Pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, pelatihan dan
pengembangan karyawan dapat menjadi indikator yang juga dapat
memotivasi dan menambah kemampuan karyawan untuk menghasilkan
kinerja yang lebih baik lagi.

. Perusahaan sebaiknya membuat pencatatan (dokumentasi) terhadap
pengukuran kepuasan pelanggan, sehingga perusahaan dapat
mengetahui keinginan pelanggan dan kelemahan pelayanan perusahaan
kepada pelanggan, dan melakukan perbaikan.

. Perusahaan harus memberi perhatian yang lebih kepada pelanggan dan
karyawan, karena keduanya penting untuk menjaga kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perusahaan.

. Perusahaan sebaiknya dapat memberikan penjelasan mengenai penilaian
kinerja seecara transparan dan jelas kepada seluruh karyawan, sehingga
karyawan dapat memahami apa yang harus mereka lakukan untuk

pencapaian tujuan perusahaan.
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KUESIONER
Bagian I: Pendekatan terhadap Keseluruhan Pengukuran

No Pernyataan 1121314145
1 | Tolok ukur yang terdapat dalam databaseyang | | | |
| techubung dengan key sucess factor, yang . A \/

. membedakan organisasi dengan kompetitor

2 | Database yang dibangun secara terencana, tidak SN S S
- bersifat dadakan L} 2 T \/ ‘

3 } CEO mengevaluasi tidak lebih dari 20 tolok ukur N (i
‘ ' setiap bulannya untuk mengevaluasi keseluruhan L ‘
" kinerja organisasi L s Y \/

" 4 | Hampir keseluruhan tolok ukur kinerja konsisten |
dengan SBU

. 5 | Organisasi memiliki 1 set tolok ukur yang baik,
. yang seimbang antara kinerja keuangan, kinerja
. operasional, kepuasan pelanggan, kepuasan S ‘
- pegawai, kualitas produk atau jasa, kinerja S : = \/

pemasok, kinerja lingkungan/keamanan -t}

Bagian II: Jenis Tolok Ukur Spesifik yang terdapat dalam Organisasi
Tolok Ukur yang Berhubungan dengan Pelanggan

No Pernyataan 11231415
6 | Database saat ini mencakup folok ukur yang '
tepat mengenai kepuasan pelanggan/nilai \/

pelanggan seperti bisnis yang merugi, laba, dil

7 | Organisasi yang mengumpulkan data kepuasan
pelanggan dan tingkat penerimaan pelanggan
dengan menggunakan berbagai teknik seperti \/'
survei telepon, survei surat dan grup-grup fokus

8 | Survei kepuasan pelanggan yang dilakukan lebih

difokuskan pada upaya menyenangkan pelanggan \/
daripada hanya untuk memuaskan pelanggan '

9 | Hal-hal yang ditanyakan dalam survei/diskusi
tentang kepuasan pelanggan, didasarkan pada




 riset untuk mengidentifikasi kebutuhan
. pelanggan yang paling penting

10

' Organisasi menggabungkan berbagai variasi

- tolok ukur kepuasan pelanggan (soff and hard
' measure) ke dalam suatu indeks kepuasan

' pelanggan secara keseluruhan - '

Tolok Ukur Pegawai

No &

Pernyataan

11

| Survei pelanggan dilakukan paling sedikit sekali

 dalam setahun untuk menentukan tingkat

| kepuasan pelanggan dengan keseluruhan aspek
organisasi

S

- Survel pegawai bersifat anonim dan lebih dani
- 75% kuesioner dikembalikan setiap tahunnya

Organisasi melakukan riset untuk menentukan
' hal-hal penting bagi pegawai sebelum survei
' standar dilakukan

<L

 Organisasi mengumpulkan data berdasarkan

| metrik lain yang terkait dengan tolok ukur

. kepuasan pelanggan seperti absensi, jam kerja
. per minggu, permohonan mutasi, stress, dil.

15

Tolok ukur individu terhadap kepuasan pegawai
- digabungkan kedalam indeks kepuasan pegawai

- secara keseluruhan sama dengan indeks kepuasan |

 pelanggan

Tolok Ukur Keuangan

 No |

Pernyataan

16

Organisasi telah mengidentifikasi beberapa alat
 ukur kunci (4-6 alat ukur kunci) dalam
pengukuran kinerja keuangan

17

: Tolok ukur keuangan merupakan suatu gabungan

. tolok ukur keuangan jangka pendek dan jangka

- panjang




. 18 | Tolok ukur keuangan konsisten dengan T
- keseluruhan unit/lokasi yang berbeda L b A
- 19 | Organisasi mengumpulkan data keuangan S A
‘ - kompetitor utama untuk mengevaluasi kinerja A
' dan membuat berbagai tujuan organisasi f V|
' 20 | Organisasi menggabungkan kesefuruhan data !
 keuangan ke dalam 1 atau 2 ringkasan statistik |
yang merefleksikan keseluruban kinerja seperti W2
 EVA atau ROA ] ;,
Tolok Ukur Operasional
. No | Pernyataan 4 ]
21 | Organisasi telah mengembangkan 1 set tolok
| ukur operasional yang terdiri 4-6 tolok ukur \/
seperti value added per pegawai yang digunakan
 dalam semua fungsi/ lokasi
: ﬁ
22 | Beberapa tolok ukur proses yang dikumpulkan :
.} terkait Jangsung dengan karakteristik key ¥ .
= . product/service yang menjadi perhatian R4
' | pelanggan -
- 23 | Tolok ukur operasional memungkinkan
" [ organisasi untuk mencegah timbulnya problem
| bukan sekedar mengidentifikasi problem
24 Organisasi telah membuat standar yang terukur ! ,
| untuk seluruh tolok ukur kunci dalam proses ‘ \/
3 : ] :
Tolok Ukur Pemasok
| No | Pernyataan 4
25 | Organisasi memiliki sistem pemeringkatan untuk | |
 mengevaluasi kinerja pemasok ' LV
Sistem pemeringkatan pemasok merupakan L

26

. gabungan data seperti tingkat pengembalian
- produk/pengapalan barang rusak, dan soft data
- seperti tingkat kepuasan terhadap respons

- pemasok




. 27

“Kualitas produk/jasa yang dibeli dari pemasok
- diukur berdasarkan regular basis

28

' Organisasi meminta para pemasok untuk
" memproses data dan mendorong pelaksanaan
' inspeksi yang dilakukan sendiri

29

Mempertahankan price guidelines merupakan
 salah satu tolok ukur yang digunakan untuk
. mengevaluasi dan memilih para pemasok

Tolok Ukur Kualitas Produk/Jasa

L No |

Pemyataan

30

hal yang paling penting bagi pelanggan

 Karakteristik produk/jasa yang diukur adalah hal- |

| 31

| Jika 100% produk/jasa tidak dicek, maka
 sejumlah besar sample dibutubkan untuk

. meyakinkan bahwa sekuruh produk/jasa telah
- memenubhi standar

- 32

" Tolok ukur untuk jasa lebih dikaitkan dengan

- tingkat penyelesaian dari pada perilaku (seperti
| presentase terpenuhinya order atau presentase

' penerbangan yang on fime vs ‘senyum’ yang
diberikan pada saat memberi salam kepada
 pelanggan)

33

“Berbagai tolok ukur kualitas produk/jasa lebih
. digambarkan dengan angka-angka aktual dalam
. bentuk presentase produk/jasa

34

" kinerja keamanan dan lingkungan paling sedikit
' sekali dalam sebulan, dengan menggunakan
' beberapa tolok ukur yang berbeda

- Organisasi mengumpulkan data-data pengukuran |

35

"Organisasi melakukan pengukuran tingkat
 keamanan yang lebih bersifat behavior dan
| preventif

36

Tolok ukur lingkungan yang digunakan




. didasarkan pada peraturan pemerintah

- 37

- Organisasi mengumpulkan data-data mengenai
- peraturan dan tolok ukur pertanggungjawaban
- publik seperti waktu pembernian layanan

- sosial/komunitas maupun penghargaan yang

' diterima dari komunitas/kelompok sosial

38

Organisasi telah mengembangkan suatu indeks
pertanggungjawaban publik yang merupakan

gabungan tolok ukur keamanan, lingkungan, dan |

. layanan sosial/ komunitas

Bagian III: Pelaporan dan Analisa Data

No

Pernyataan

39

 Organisasi melakukan data dari berbagai bagian
ke dalam suatu laporan tunggal, kepada seluruh
- manajer kunci

40

Data digambarkan dalam bentuk grafik yang
. mudah dibaca dan dianalisis untuk
- mengidentifikasi trend dan level kinerja

- organisasi i

41

' Data kepuasan pelanggan, kepuasan pegawai,
" dan inovasi/pertumbuhan ditinjau seiring

 data keuangan, operasional, produk/jasa dan-
kinerja pemasok

' mungkin oleh pihak eksekutif oleh halnya dengan |

40

Organisasi melakukan riset untuk
. mengidentifikasi hubungan antara tingkat
| kepuasaan pelanggan dan kinerja kevangan

<

43

- Organisasi memahami hubungan antara berbagai |
tolok ukur kunci dalam keseluruhan scorecard

44

' Data kinerja dianalisis dan digunakan untuk
 membuat keputusan kunci mengenai bisnis
organisasi

| 45

Berbagai tolok ukur kunci konsisten dengan misi,

 nilai-nilai dan tujuan serta strategi jangka

SESIS




! . panjang organisasi

. 46 | Organisasi secara terus menerus mengevaluasi
' dan memperbaiki tolok ukur dan metode yang S
- digunakan untuk mengumpulkan dan melaporkan | | ' \/ ;
- data kinerja ‘ ‘ :

47 | Alat ukur otomatis dan manual diselaraskan
| secara regular untuk meyakinkan akurasi dan N N
reliabilitas data ~ | :

48 Tolok ukur dalam scorecard organisasi sama _
. dengan tujuan jangka pendek dan jangka panjang

. seperti yang telah ditetapkan selama proses ™ S \/
L - perencanaan ' :
Keterangan:
1 = sangat tidak setuju 4 = setuju
2 = tidak setuju 5= sangat setuju
3 = cukup setuju
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