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ABSTRAK 

 

 Pada Auto2000 Tabanan pengukuran kinerja belum menggunakan metode 

balanced scorecard. Pengukuran kinerja yang ada saat ini antara perspektif 

keuangan dan non-keuangannya yang meliputi perspektif pelanggan, perspektif 

proses bisnis internal dan perspektif pertumbuhan & pembelajaran belum 

terintegrasi. Diantara keempat perspektif yang ada, kinerja keempatnya masih 

berdiri sendiri dan belum diintegrasikan menjadi satu kesatuan sehingga belum 

mampu untuk mengevaluasi kinerja yang ada dalam perusahaan dengan orientasi 

jangka panjang. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja berdasarkan empat 

perspektif balanced scorecard yang ada pada Auto2000 Tabanan. Teknik 

pengumpulan data pada penelitian ini melalui observasi, dokumentasi dan,  

kuisioner yang bertujuan untuk mencari data berupa data keuangan, leadtime 

service, dan net promoter score. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi yang diterapkan pada 

perspektif keuangan, perspektif proses bisnis internal dan persepektif 

pertumbuhan & pembelajaran perlu untuk dirumuskan kembali karena 

berdasarkan pengukuran kinerja pada perspektif tersebut hasilnya masih kurang 

baik. Sedangkan pada perspektif pelanggan hasil pengukuran kinerjannya sudah 

sangat baik sehingga strategi yang telah dijalankan saat ini dapat dipertahankan 

dan dimaksimalkan kembali di masa mendatang.  

 

Kata Kunci: Pengukuran kinerja, Balanced Scorecard, Perspektif Keuangan, 

Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal, Perspektif Pertumbuhan 

& Pemebelajaran. 
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ABSTRACT 

 This study aims to evaluate performance of Auto2000 Tabanan based on the 

four balanced scorecard perspectives that exist in Auto2000 Tabanan. Data 

collection techniques in this study were through observation, documentation and 

questionnaires aimed to find data in the form of financial report, leadtime 

services, and net promoter scores.. 

 In Auto2000 Tabanan performance measurement has not used the balanced 

scorecard method. Performance measurement of Auto2000 Tabanan between 

financial perspectives and non-financial perspectives which included customer 

perspective, internal business process perspective and growth & learning 

perspective hasn't been integrated. Among the fourth existing perspectives, the 

performance of the fourth is still independent and hasn't been integrated into a 

single unit to evaluate the existing strategies within the company. 

 The results show that the strategy applied to the financial perspective, 

internal business process perspective, and the learning and growth perspective 

needs to be reformulated because based on the performance measurement the 

results are still not good. Meanwhile, from the customer perspective interna the 

results of the performance measurement are very good so that the strategies that 

have been implemented today can be maintained and maximized in the future. 

 

Keywords: Performance Measurement, Balanced Scorecard, Financial 

Perspectives, Customer Perspective, Internal Business Process Perspective, 

Growth & Learning Perspective 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Kinerja perusahaan merupakan gambaran tingkat pencapaian  yang 

dihasilkan oleh perusahaan baik secara kualitas maupun kuantitas untuk 

mencapai tujuan yang diharapkan perusahaan (Moeheriono, 2012,95). 

Kinerja perusahaan dapat menjadi jawaban dari berhasil atau tidaknya 

tujuan organisasi yang telah ditetapkan perusahaan. Untuk dapat 

mengetahui hasil kerja yang dilakukan oleh perusahaan, kinerja dapat 

diukur dalam periode waktu tertentu.  

 Pengukuran kinerja perusahaan sangat bermanfaat untuk dapat 

menjadi perbandingan kinerja perusahaan periode sebelumnya dengan 

periode mendatang (Galib & Hidayat, 2018). Melalui pengukuran 

kinerja, strategi-strategi yang ada pada perusahaan dapat ditempatkan 

kedalam upaya pencapaian target tertentu, yang berkaitan dengan 

kompetensi dan proses yang telah dilaksanakan. Selain itu dengan 

pengukuran kinerja, manajemen dapat mengevaluasi strategi pada 

periode yang lalu.  

 Evaluasi strategi dilakukan dengan tujuan untuk memastikan 

strategi yang telah ditetapkan perusahaan dapat tercapai. Dengan adanya 

evaluasi strategi, perusahaan dapat mengevaluasi posisi perusahaan 

dalam upaya mencapai tujuan strategis (David & David, 2015,40). 
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 Evaluasi strategi dapat dilakukan dengan melakukan pengukuran 

kinerja yang bersifat komperhesif. Pengukuran kinerja yang bersifat 

komperhesif harus meliputi pengukuran pada perspektif keuangan dan 

perspektif non-keuangan. Pengukuran kinerja yang hanya mengukur 

aspek keuangannya saja hanya dapat digunakan untuk jangka pendek 

(Dewi Listiani, 2018). Seharusnya, dalam pengukuran kinerja juga 

memasukkan penilaian atas aset yang tidak berwujud dalam perusahaan, 

seperti mutu produk dan jasa, proses internal yang responsif, dan 

kepuasan & loyalitas pelanggan.  

 Metode balanced scorecard dapat disebut juga sebagai suatu sistem 

manajemen yang bersifat komprehensif yang dapat menggabungkan visi, 

misi, tujuan dan strategi perusahaan kedalam empat perspektif secara 

seimbang yang meliputi perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis 

internal, dan pertumbuhan & pembelajaran (Mulyadi, 2005, 79). 

Keunggulan balanced scorecard diantaranya dapat meningkatkan kualitas 

perencanaan secara signifikan. 

 Sebagai alat bantu manajemen yang terbaru, balanced scorecard 

didesain untuk dapat membantu perusahaan meningkatkan 

kemampuannya dalam melipatgandakan kinerja keuangan secara 

berkesinambungan (Sustainable outstanding financial performance) 

(Yuwono & Sukarnor, 2017). Dalam manajemen strategis, balanced 

scorecard tidak hanya dapat menjadi alat pengukuran kinerja tetapi juga 
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memiliki peranan dalam menciptakan, memilih, menerapkan dan 

mengevaluasi strategi. 

 PT. Astra International Tbk - Toyota Sales Operation atau lebih 

dikenal dengan Auto2000 merupakan dealer resmi Toyota di Indonesia. 

Sebagai dealer resmi Toyota, Auto2000 tidak hanya mendistribusikan 

kendaraan kepada pelanggan, namun juga memberikan after sales service 

berupa perawatan, perbaikan dan penyediaan suku cadang Toyota.  

 Sebagai retailer Toyota terbesar di Indonesia, Auto2000 telah 

berhasil menguasai penjualan Toyota sebesar 45%. Dalam menjalankan 

bisnisnya, Auto2000 telah melayani pelanggan melalui 126 cabang yang 

tersebar di seluruh Indonesia kecuali Sulawesi, Jawa Tengah, Papua, 

Jambi, Maluku,  Riau, D.I.Y dan, Bengkulu. Adapun salah satu cabang 

Auto2000 di Bali adalah Auto2000 Tabanan. 

 Auto2000 Tabanan merupakan cabang Auto2000 dengan fokus 

cakupan daerah penjualannya berada di Kabupaten Tabanan dan 

Jembrana. Sebagai kantor cabang, Auto2000 Tabanan tentu memiliki 

visi, misi, serta tujuannya sendiri. Salah satu tujuan yang ingin dicapai 

Auto2000 Tabanan adalah menjadi market share no.1 di Kabupaten 

Tabanan dan Jembrana.   

 Berdasarkan kondisi dilapangan, pada tahun 2019-2021 industri 

otomotif sedang berada pada fase yang suram. Sehingga penjualan 

kendaraan mengalami penurunan yang cukup tajam dari tahun biasanya. 
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Hal ini juga terlihat pada data penjualan pada Auto2000 Tabanan yang 

mengalami penurunan.  

Table 1.1  

Penjualan Mobil Auto2000 Tabanan 

Tahun Unit 

2018 545 

2019 429 

2020 141 

2021 271 

  Sumber: Auto2000 Tabanan 

 Pada tahun 2019, industri otomotif melemah sebab adanya 

pelemahan ekonomi global dampak dari perang dagang AS dan China 

kemudian pada tahun 2020-2021 penurunan ekonomi global kembali 

terjadi akibat masuknya pandemi Covid-19. Untuk mengatasi kondisi 

krisis tersebut membuat Auto2000 Tabanan memerlukan adanya evaluasi 

atas penerapan strategi yang telah ditetapkan selama ini.  

 Berdasarkan hasil penelitian Elisa Asri (2010), evaluasi strategi 

dengan metode BSC yang ada pada PT. Excelkomindo Pratama Tbk. 

dapat memberikan manfaat bagi perusahaan dalam menetapkan strategi 

bisnis dan rencana bisnis jangka panjang. Pada Auto2000 Tabanan 

pengukuran kinerja dengan metode balanced scorecard belum dilakukan, 

antara perspektif keuangan dan non-keuangan belum terintegrasi dan 

pengukuran kinerja yang ada saat ini bersifat tradisional. Sehingga, hasil 

pengukuran tersebut belum mampu untuk mengevaluasi strategi yang ada 

pada perusahaan untuk orientasi jangka panjang. 
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 Evaluasi kinerja pada Auto2000 Tabanan sangat penting dilakukan 

sebab ditengah mulai bangkitnya ekonomi akibat dampak dari Covid-19, 

Auto2000 Tabanan perlu melakukan pemetaan kembali strategi yang 

telah dijalankan selama ini. Evaluasi kinerja ini juga harus komprehensif 

dan mencakup seluruh aspek baik keuangan maupun non-keuangan 

dengan tujan agar hasil evaluasi strategi tersebut dapat menjadi umpan 

balik (feedback) bagi perusahaan yang memungkinkan perusahaan untuk 

melakukan perbaikan strategi jika strategi tersebut memiliki hasil yang 

belum memuaskan dan efisien bagi perusahaan.  

 Oleh sebab itu, dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat 

membantu Auto2000 Tabanan dalam memberikan masukan mengenai 

strategi yang telah dijalankan selama ini serta untuk kepentingan jangka 

panjang, penelitian ini juga dapat menjadi referensi arahan bagi 

perusahaan untuk merencanakan strategi yang tepat sebagai persiapan 

bagi Auto2000 Tabanan menghadapi kondisi ekonomi yang mulai 

bangkit usai pulih dari pandemi Covid-19.  
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B. Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan di atas  

maka rumusan masalah penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengukuran kinerja pada PT. Astra Internasional Tbk-

Toyota Sales Operation (Auto2000) Tabanan dengan menggunakan 

metode balanced scorecard? 

C. Batasan Masalah 

 Batasan masalah dibuat dengan tujuan untuk menghindari adanya 

pelebaran pokok masalah dalam penelitian. Fokus dari penelitian ini 

adalah untuk mengevaluasi kinerja pada PT. Astra International Tbk-

TSO (Auto2000) Tabanan berdasarkan hasil pengukuran kinerja 

menggunakan balanced scorecard. Adapun ruang lingkup pengukuran 

kinerja penelitian ini meliputi perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan & 

pembelajaran. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengukuran kinerja pada PT. Astra Internasional 

Tbk-Toyota Sales Operation (Auto2000) Tabanan dengan 

menggunakan metode balanced scorecard. 
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 Berdasarkan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Mahasiswa 

 Diharapkan penelitian ini dapat memberikan tambahan wawasan 

pengetahuan dan dapat memberikan pemahaman yang lebih jelas mengenai 

evaluasi kinerja dengan balanced scorecard pada perusahaan. 

2. Politeknik Negeri Bali 

 Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan kepustakaan 

sehingga hasil penelitian ini dapat menjadi informasi dan referensi bagi 

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan topik mengenai evaluasi 

kinerja perusahaan dengan balanced scorecard.  

3. PT. Astra International Tbk-TSO (Auto2000) Tabanan 

 Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat berupa 

referensi dan pertimbangan alternatif terkait strategi bisnis dalam 

perusahaan dengan menggunakan balanced scorecard sehingga 

diharapkan perusahaan dapat mengembangkan & meningkatakan kinerja 

dengan orientasi jangka panjang. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan  

 Berdasakan uraian dan tujuan penelitian Evaluasi Kinerja Perusahaan 

Dengan Balanced Scorecard Pada PT. Astra Internasional Tbk – Toyota Sales 

Operation (Auto2000) Tabanan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil pengukuran kinerja pada perspektif keuangan diukur berdasarkan 

indikator OPM (Operating Profit Margin), days of AR, dan days of stock. 

Ratio OPM menunjukkan hasil yang kurang baik karena berada dibawah 

rata-rata industri dimana rata-rata OPM <13% yaitu sebesar -2,486%. Pada 

indikator days of AR dikatakan sangat baik karena rata-rata perusahaan 

lebih cepat dari rata-rata industri yaitu selama 38 hari. Pada indikator 

daays of stock hasil pengukuran kinerja kurang baik karena hasilnya 

berada diatas rata-rata industri yaitu selama 34 hari.  Berdasarkan 

pengukuran kinerja tersebut, strategi yang ditelah diterapkan oleh 

perusahaan saat ini belum mampu untuk meningkatkan profitabilitas 

perusahaan. Strategi jangka panjang yang dapat diterapkan perusahaan 

untuk mengatasi kendala tersebut salah satunya dengan meningkatkan 

pengelolaan perusahaan terhadap persediaan yang ada agar dapat 

menurunkan beban operasional pada perusahaan. 

2. Hasil pengukuran kinerja pada perspektif pelanggan menggunakan 

indikator NPS (Net Promoter Score). Berdasarkan hasil analisis data 

kuisioner yang diberikan kepada pelanggan Auto2000 Tabanan,
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menunjukkan hasil yang sangat baik karena berada diatas rata-rata industri 

yaitu sebesar 70%. Hal ini dapat diartikan bahwa, strategi untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada Auto2000 Tabanan telah berhasil 

dan dapat ditingkatkan kembali dimasa depan. 

3. Hasil pengukuran kinerja pada perspektif proses bisnis internal 

menggunakan indikator SCE (Service Cycle Efficiency). Berdasarkan hasil 

perhitungan lead time service pada Auto2000 Tabanan menunjukkan hasil 

yang belum maksimal. Dimana terdapat 9% waktu pelanggan saat 

melakukan service kendaraan tidak memiliki nilai tambah. Strategi jangka 

panjang yang dapat diterapkan adalah dengan cara memperhatikan kembali 

setiap aspek kegiatan service yang belum mencapai target secara indivual 

sehingga akan berdampak terhadap pencapaian target secara total. 

4. Hasil pengukuran kinerja pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 

menggunakan indikator turnover karyawan. Ratio turnover karyawan 

menunjukkan hasil yang kurang baik karena rata-rata pada perusahaan 

cukup tinggi yang berada diatas rata-rata industri yaitu sebesar 57%. Hal 

ini dapat diartikan bahwa strategi yang ada pada perusahaan untuk 

meningkatkan loyalitas karyawan belum berhasil dicapai untuk itu 

perusahaan perlu memperbaiki strategi dalam perusahaan salah satunya 

melalui program learning and development. 
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B. Implikasi 

 Berdasarkan kesimpulan dari penelitian tentang Evaluasi Kinerja 

Perusahaan Dengan Balanced Scorecard Pada PT. Astra Internasional Tbk – 

Toyota Sales Operation (Auto2000) Tabanan. Implikasi yang dapat diterapkan 

adalah sebagai berikut : 

1. Kinerja pada perspektif keuangan dapat menunjukkan kinerja perusahaan 

secara keseluruhan. Sehingga, penting bagi perusahaan untuk 

memperhatikan kinerja pada perspektif lainnya karena apabila kinerja dari 

ketiga perspektif lainnya baik maka akan berdampak baik pula terhadap 

perspektif keuangan. 

2. Pada perspektif pelanggan ini perusahaan dapat mengetahui sejauh mana 

pelanggan dapat menerima produk dan jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan. Hasil pencapaian pada perspektif ini dapat digambarkan 

melalui indikator yang telah di tentukan, pandangan pelanggan dapat 

mempengaruhi pendapatan perusahaan. 

3. Pada perspektif proses bisnis internal indikator yang digunakan dapat 

menunjukan kepada manajemen bahwa perspektif ini dapat memberikan 

dampak langsung terhadap kinerja operasional perusahaan, yang akan 

mempengaruhi kualitas jasa yang diberikan. 

4. Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, sumber daya manusia 

merupakan faktor utama bagi kesuksesan perusahaan. Perspektif ini 

berpengaruh besar bagi perusahaan karena kinerja perusahaan bermula dari 

kapabilitas dan kualitas sumber daya manusia. 
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C. Saran 

 Saran dalam penelitian Evaluasi Kinerja Perusahaan Dengan Balanced 

Scorecard Pada PT. Astra Internasional Tbk– Toyota Sales Operation (Auto2000) 

Tabanan yaitu: 

1. Perspektif Keuangan, berdasarkan indikator pengukuran kinerja hasil yang 

diukur masih belum memuaskan. Untuk dapat meningkatkan kinerja 

perspektif keuangan, perusahaan dapat lebih meningkatkan kemampuan 

manajemen dalam mengelola stock (persediaan) yang ada. Dengan 

pengelolaan stock yang baik maka perusahaan dapat mengurangi beban 

operasional dalam perusahaan. 

2. Perspektif Pelanggan, berdasarkan indikator pengukuran kinerja hasil yang 

diukur sudah memuaskan, namun perusahaan tetap harus menjaga dan 

lebih meningkatkan kembali kualitas produk dan mutu pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggannya. 

3. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, menunjukkan pencapaian 

kinerja yang telah memuaskan namun ada beberapa kegiatan yang masih 

mengalami keterlambatan sehingga hal tersebut harus lebih diperhatikan 

agar sesuai dengan target yang telah ditentukan sebelumnya.  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan Auto2000 Tabanan masih 

belum memuaskan. Sebaiknya perusahaan memperhatikan aspek learning 

and development, karena dengan adanya program ini perusahaan akan 

dapat meningkatkan loyalitas karyawannya sehingga dalam meningkatkan 

keuntungan perusahaan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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