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ABSTRAK 

 

Pengukuran kinerja mempengaruhi perencanaan perusahaan untuk ke 
depannya. Untuk meningkatkan performa perusahaan, diperlukan sistem 
pengukuran yang dapat memberikan informasi menyeluruh yang berkaitan dan 
bermanfaat guna ketetapan strategis perusahaan. Penelitian ini bertujuan 
mengukur kinerja perusahaan di PT. XYZ dengan menggunakan pendekatan 
Balanced Scorecard (BSC).  

Penelitian ini merupakan penelitian mix method. Penelitian ini dilakukan di 
PT. XYZ yang bergerak di bidang dagang dan layanan. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, dokumentasi, wawancara, 
dan observasi. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah empat 
perspektif dalam pendekatan balanced scorecard, yaitu perspektif keuangan, 
pelanggan, proses bisnis internal, serta pertumbuhan dan pembelajaran. 

Hasil penelitian ini: dari perspektif keuangan, PT. XYZ menunjukkan 
ketidakstabilan, ditandai oleh fluktuasi dalam indikator keuangan yang 
mengindikasikan efisiensi dan profitabilitas yang belum optimal. Perspektif 
pelanggan menyoroti pertumbuhan dalam akuisisi pelanggan baru yang diimbangi 
dengan tantangan dalam mempertahankan pelanggan lama. Tingkat kepuasan 
pelanggan berada pada level yang cukup memadai, namun penurunan retensi 
pelanggan mengindikasikan bahwa strategi hubungan pelanggan memerlukan 
perbaikan untuk menciptakan loyalitas jangka panjang. Dalam perspektif proses 
bisnis internal, perusahaan telah melakukan upaya yang cukup signifikan untuk 
mengoptimalkan operasional, mengelola inovasi produk dan pelayanan serta 
meningkatkan keterampilan karyawan. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 
menunjukkan bahwa kapabilitas karyawan dan sistem informasi berperan penting 
dalam kesiapan perusahaan untuk bersaing. 

Saran untuk meningkatkan kinerja PT. XYZ, yakni efisiensi operasional 
perlu dioptimalkan dan strategi keuangan yang lebih ketat harus diterapkan. 
Memperkuat retensi pelanggan dengan program loyalitas dapat meningkatkan 
hubungan jangka panjang. Dalam proses bisnis, fokus pada inovasi dan evaluasi 
kinerja berbasis data sangat penting, bersama dengan pengembangan keterampilan 
karyawan yang sesuai kebutuhan bisnis. Investasi berkelanjutan dalam kapabilitas 
karyawan dan sistem informasi yang lebih responsif juga akan memperkuat daya 
saing perusahaan. 

 
Kata kunci: kinerja perusahaan, Balanced Scorecard (BSC) 
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ABSTRACT 

 

Performance measurement influences company planning for the future. To 
improve company performance, a measurement system is needed that can provide 
comprehensive information that is related and useful for the company's strategic 
decisions. This research aims to measure company performance at PT. XYZ using 
the Balanced Scorecard (BSC) approach. 

This research is a mix method research. This research was conducted at PT. 
XYZ which operates in the trade and service sector. The data collection 
techniques usedin this research are questionnaires, documentation, interviews, and 
observation. The analytical tools used in this research are four perspectives in the 
balanced scorecard approach, namely financial, customer, internal business 
process, and growth and learning perspectives. 

The results of this research from a financial perspective, PT. XYZ shows 
instability characterized by fluctuations in financial indicators indicating 
suboptimal efficiency and profitability. The customer perspective highlights 
growth in new customer acquisition balanced by challenges in retaining existing 
customers. The level of customer satisfaction is at an adequate level, but the 
decline in customer retention indicates that customer relationship strategies 
require improvement to create long-term loyalty. From an internal business 
process perspective, the company has made significant efforts to optimize 
operations,manage product and service innovation and improve employee skills. 
The growth and learning perspective shows that employee capabilities and 
information systems play an important role in a company’s readiness to compete. 

Suggestions for improving PT. XYZ performance, operational efficiency 
needs to be optimized, and stricter financial strategies must be implemented. 
Strengthening customer retention with loyalty programs can improve long-term 
relationships. In business processes, a focus on innovation and data-based 
performance evaluation is essential, along with developing employee skills 
according to business needs. Continued investment in employee capabilities and 
more responsive information systems will also strengthen the company’s 
competitiveness. 
 
Keywords: company performance, Balanced Scorecard (BSC) 
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