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ABSTRAK 

 

Hal yang menjadi fokus penelitian ini adalah untuk mengukur kinerja PT. 

FASTRATA BUANA CABANG PASURUAN dengan metode Balanced 

Scorecard sebagai alat ukur penilaian kinerja, yang mencakup empat perspektif 

yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, 

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Jumlah sampel spenelitian adalah 50 

orang karyawan dan 100 orang pelanggan. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah observasi, wawancara, dokumentasi, dan kuesioner. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah analisis rasio keuangan (Net Profit Margin, 

Return on Insssvestment, dan Total Asset Turn Over) untuk Perspektif Keuangan, 

Perspektif Pelanggan (Retensi Pelanggan, Akuisisi Pelanggan dan Kepuasan 

Pelanggan), Perspektif Proses Bisnis Internal (Proses Operasional dan Proses 

Inovasi) dan Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran (Retensi Karyawan, 

Produktivitas Karyawan, dan Kepuasan Karyawan). Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kinerja PT. FASTRATA BUANA CABANG PASURUAN memiliki 

pencapaian rata-rata score akhir Balanced Scorecard pada tahun 2015 sampai 

dengan tahun 2017 mencapai  pada level 4,09 yang berarti termasuk dalam kriteria 

baik karena kinerja telah sesuai dengan target perusahaan yang diharapkan. 

 

Kata kunci : Pengukuran Kinerja, Perspektif dan Balanced Scorecard 
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ABSTRACT 

 

 

Focus of this research is measures the performance of FASTRATA 

BUANA BRANCH Of PASURUAN using Balanced Scorecard method as a 

performance value indicator consisted of finance perspective, customer perspective, 

intern business process perspective and growth and  learnt perspective. The quantity 

of research’s sampling is fifty employers and one hundred customers. Researcher 

using observastion, interview, documentation and quetionnaire as data-collection 

techniques. Besides, data-analysis techniques that researcher used are finance-ratio 

analysis (Net Profit Margin, Return on Investment, and Total Asset Turn Over) for 

finance perspective, customer retention, customer ecquitition and customer 

satisfaction for customer perspective. Operational and innovation process for intern 

business process perspective. Employees retention, employees productivity and 

employees satisfaction for growth and  learnt perspective. The results of the analysis 

will demonstrate that the performance of FASTRATA BUANA BRANCH Of 

PASURUAN have achieved on the average final scores of balanced scorecard on 

the range 4,09 level of 2015th to 2017th, that mean in the good side because the 

performanced had according to company’s target as well.  

 

Keywords : Performance Measurement, Perspective and Balanced Scorecard 
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