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ABSTRAK 

Persaingan ibisnis ibidang ijasa imanufakturing isangat iberpotensi iberkembang ikhususnya iarea itimur iwilayah i 

iPropinsi iJawa iTimur, imaka idiperlukan ikompetensi ibidang ijasa i iyang ikompetitif, ilevel iterbaik, itahan ipersaingan, 

imengoptimalkan isumberdaya iyang idipunyai isecara imaksimal idan itercapainya istartegi iperusahaan. iPemilihan 

iperusahaan ijasa imanufakturing isebagai iobjek ipenelitian ididasarkan ipada itrack irecord iterpercaya. iTujuan ipenelitian 

iini imengetahui i4 iprespektif iyaitu iprespektif ikeuangan, iprespektif ipelanggan, iprespektif ibisnis iinternal idan 

iprespektif ipembelajaran iserta ipertumbuhannya idengan ikaidah ibalanced iscorecard. iPengambilan iresponden iini 

imenggunakan imetode iproportionate istratified irandom isampling idengan imenggunakan irumus islovin. iHasil idari 

ipenelitian iini imenunjukkan iterdapat ibeberapa ivariasi iyang ididominasi iperencanaan itotal ibiaya iproses imanajemen 

iyang idilakukan itelah isesuai idengan istandar ipengukuran ikinerja, i4 iprespektif ipengukuran ikinerja iini itelah 

idijaminkan idalam isistem iaudit iekstenal i idan iperlu i itumbuh ikembang ieksistensi iperusahaan. 

 

Kata iKunci i: iJasa iManufakturing, iKompetitif, iStratergi iPerusahaan, iBalanced iScorecard 

 

ABSTRACT 

Bussiness iicompetition iiin iimanufacturing iisector iihas iipotential iito iidevelop, iiespecially iiin iieastern iiarea iiof 

iiEast iiJavaProvince, iiso iicompetency iiin iiservice iisector iiis iineeded, iibest iilevel, iiresistant iito iicompetition, iioptimizing 

iiresources iiowned iioptimally iiand iiachieving ii iicompany iistrategic. iiThe iiselection iiof iimanufacturing iiservice 

iicompanies iias iiresearch iiobject iiis iibased iion iitrusted iitrack iirecords. iiAim iiof iithis iistudy iiis iito iiknow ii4 iiprespctive, 

iicustomer iiprespective, iiinternal iibusiness iiprespective iiand iigrowth iilearning iiwith iibalanced iiscorecard ii iirules. 

iiUsing iiresponden iiwith iiproportionate iistratified iirandom iisampling iimethod iiusing iisolving iiformula. iiResult iiof iistudy 

iiis iiindicate iithat iithere iiare iia iinumber iivariations iidominated iiby iitotal iiplanning iicost iimanagement iiprocess iicarried 

iiout iiin iiaccordance iiwith iiperformance iimeasurement iistandarts, ii4 iiprespective iiof iithis iiperformance iimeasurement 

iihas iibeen iiguaranteed iiin iiexternal iiaudit iisystem iiand iineeds iito iigrow iiand iidevelop iithe iicompany’s iiexistence. 

 

Keywords ii: iiManufacturing iiSerive, iiCompetitive, iiCorporate iiStrategy, iBalanced iiScorecard 

 

 

PENDAHULUAN 

Memasuki iera i4.0, ipersoalan iperubahan ilingkungan ibisnis idan iindustri isemakin iberat[1]. iNasib iperusahaan 

i iditentukan ioleh itingkat ikompetensinya idalam imenyelesaikan isegala ipermasalahan iyang idihadapinya. iSalah 

isatunya iadalah ipenentuaan istrategi idan isolusi iguna ipencapaian itujuan iserta ieksistensinya idalam ipesaingan iyang 

idihadapinya. iDalam ipencapaian itujuan itersebut, iterjadi iperubahan ilingkungan ibisnis iperusahaan. iSehingga ipelaku 

ibisnis idi”paksa”untuk imengidentifikasi,  imengolah idan imemperbaiki icore ibusiness iprocess, iguna imemenangkan 

ipersaingan iyang iterjadi isaat iini. iSalah isatu istrategi ibersaing iyang idapat idilakukan iadalah idengan imeningkatkan 

ikepuasan ikonsumen iloyal iatau ipelanggan idan imengembangkan ipelayanan iyang iditawarkan. i 
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 i i Hal irasional iperlu idilaksanakan i iholistic iperformance imeasurements. iMenurut i i[2] i, ihal iini idimaksudkan 

iagar iproses ikemajuan ipekerjaan iterhadap itujuan idan isasaran iyag itelah iditentukan isebelumnya, itermasuk iinformasi i 

iatas i: iefesiensi ipenggunaan isumber idaya idalam imenghasilkan ibarang idan ijasa i; ikualitas ibarang idan ijasa i(seberapa 

ibaik ibarang ijasa idiserahkan ikepada ipelanggan iterpuaskan) i; ihasil ikegiatan idibandingkan idengan imaksud iyang idi 

iinginkan i; idan iefektifitas itindakan idalam imencapai itujuan. iSehingga iindikator ikeberhasilan idari ikinerja iorganisasi 

itercermin idari ikierja iyag idilakukan ioleh iorganisasi iitu isendiri. iMenurut i[1] iberbagai ipengaruh iperubahan iyang 

iterjadi i(bukan ihanya iperubahan iteknologi) imenuntut iperusahaan iuntuk imembuka idiri iterhadap iperubahan idan 

iberupaya iuntuk imenyusun istrategi idan ikebijakan iyang iselaras idengan iperubahan ilingkungan ibisnis iakan 

ibergantung ipada ikemampuan iperusahaan idalam imenyesuaikan idiri iterhadap iperubahan ilingungan 

Menurut i i[3], ipenilaian iukuran ikeberhasilan ikinerja iorganisasi iterbaik iatas i3 iunsur ipenting iyaitu ipenetapan 

iukuran ikinerja isecara ikuantitatif, imengevaluasi ihasil ikinerja isecara iberkelanjutan idan imengintegrasikan ihasil 

ipenetapan ikinerja idan iukurannya ike idalam istrategi iperusahaan. i iSalah isatu iperusahaan idi idaerah ipasuruan iyang 

ibergerak ipada ibidang ijasa imanfakturing i, idengan imengutamakan ikepuasan ikonsumen iloyal i/ ipelanggan idalam 

ipelayanan ijasa imanufakturing. iHal iini idapat imemberikan idampak isecara ilangsung iterhadap ikinerja idan itingkat 

ikeuntungan iperusahaan i[4]. iPosisi iperusahaan ijasa imanufakturing iini ikian ibersaing iketat ikarena ibanyak imuncul 

iperusahaan iyang ibergerak ipada ibidang igarapan iserta imemiliki ikeungulan imasing i– imasing. iDalam 

imempertahankan ieksistensinya iperusahaan imelakukan iperbaikan ikinerja isecara iterus imenerus ihingga imencapai 

itujuannya iyaitu imenjadi iperusahaaan ijasa imanufakturing iyang iberkualitas, iprofesional, ihandal idan iterpercaya. i iHal 

iyang idilakukan iperusahaan isaat iini ihanya imenggunakan iukuran ifinasial isehingga itidak imemberikan iinformasi iyang 

iakurat idan irelevan. iHal iitu idisebabkan idianggap ihal iutama isebagai irujukan isudut ipandang i ipenetapan istrategi 

iperusahaan iguna imemenangkan ipersaingan iyang iterjadi isaat iini, imaka idari iobservasi iyang itelah idilakukan iperlu 

iadanya imetode iyang itepat idari isudut ipandang iteoritis idan iaplikatif iuntuk imemenangkan ipersaingan iglobal iyang 

iterjadi isaat iini. iSehingga imenurut i[5] itinjauan iterhadap iprinsip ikualitas ipada itotal iquality imanagement idapat 

idigunakan isebagai isarana ipemahaman ipada ipenerapan iprinsip i– iprinsip ikualitas idalam iberbagai iorganisasi, 

ipemerintahan, iorganisasi inirlaba, itransportasi, ilogistic, idan iindustry. 

 

METODE 

 Penelitian idilakukan idengan ipendekatan ideskriptif ikualitatif, idata idikumpulkan imelalui iobservasi idan 

idiskusi idengan ikaryawan idan ipelanggan i[6]. iMenurut i[7] ideskriptif ikualitatif iadalah imetode ipenelitian iyang 

imengambarkan, imeringkas iberbagai ikondisi, iberbagai ivariable iyang imenjadi ipermasalahan, ikemudian imenarik ike 

ipermukaan isebagai iciri iatau igambaran itentang ikondisi, isituasi iataupun ivariable itertentu. iMenurut i[8] ipenelitian 

ikualitatif iadalah ipenelitian itentang iriset iyang ibersifat ideskriptif, iyang imemberikan igambaran idan imenjelaskan 

isecara isistematis. iDalam iartikel iini imenggunakan iBalanced iScorecard iMethod, idimana iditulis idalam iartikel i[9] 

ibahwa iBalanced iScorecard imerupakan ikonsep imanajemen iyang idapat iditerapkan ipada iorganisasi ibisnis iyang 

imenghasikan iproduk imaupun ijasa. iMenurut i[10] ibalanced iscorecard iadalah isuatu ialat istrategi iplanning iyang 

isekaligus isebagai iinstrumen ipenilaian idan ipeningkatan ikinerja itidak isemata i– imata icost ioriented iaims. iBalanced  

iscorecard idipandang icukup ikomperhensif iuntuk imemotivasi ieksekutif idalam imewujudkan ikinerja idalam ike iempat 

iprespektif itersebut i[11]. iObjek ipenelitian iini iadalah ipengukuran ikinerja iyang idiukur imelalui i4 iprespektif iyaitu  

iprespektif ikeuangan, iprespektif ipelanggan, iprespektif ibisnis iinternal idan iprespektif ipembelajaran iserta 

ipertumbuhannya. iMenggunakan iresponden iinternal isebanyak i30 iorang ipegawai itetap iperusahaan idan i33 iorang 

ikonsumen iloyal i/ ipelanggan ipengguna iperusahaan ijasa imanufakturing isecara ilangsung i5 itahun iterakhir. iAdapun 

itahapan ipenyelesaiannya i idengan imemilih iperusahaan ijasa imanufakturing iyang imempunyai itrack irecord ijumlah 

ikonsumen iloyal i/ ipelanggan iterbanyak idan iterbaik ise-pasuruan iraya idengan ikendali ikaryawan iyang iberpengalaman 
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idi ibidangnnya iselama i10 itahun ilebih imasa ikerjanya isebagai iobjek ipenelitian. iPengambilan iresponden iini 

imenggunakan imetode iproportionate istratified irandom isampling idengan imenggunakan irumus islovin. iMenurut i[12] 

iproportionate istrafied irandom isampling iadalah iteknik iuntuk imenentukan isampel ibila ipopulasi imempunyai ianggota 

iyang iberstrata isecara iproporsional. iSedangkan imetode islovin iadalah imetode iyang idigunakan iuntuk imenentukan 

ijumlah isampel i[13]. iAlasan imendasar imenggunakan imetode islovin iadalah iukuran ipopulasi itelah idiketahui i[14]. 

iMetode ipengumpulan idata ipenelitian iini iadalah idengan ikuisioner i(angket) ibertujuan iuntuk imemperoleh iinformasi 

idata iyang iterkait idengan icustomer isatisfaction iand iemployed imotivation. i 

 

HASIL iDAN iPEMBAHASAN 

 Dari idata i– idata iyang itelah idiperoleh, imaka ipengukuran ikinerja iperusahaan i ijasa imanufaktur iini idengan 

imembandingkan idari isetiap iperiode idan itarget iyang itelah iditetapkan iberdasarkan ipada i4 iprepektif ibalance 

iscorecard. iSehingga ihasil ipengukuran ikinerja isecara iholistik idapat idisajikan idalam ibentuk itabel isehingga idapat 

imudah imengetahui idan idetail itersusun isesuai i4 iprespektif ibalance iscorecard, isebagai iberikut i: 

 

Tabel i1. iHasil iPengukuran iKinerja iOrganisasi isesuai iKaidah iBalance iScorecard 

Prespektif iBalance iScorecard Indikator Keterangan 

Prespektif iKeuangan 

a. Pertumbuhan ipendapatan 

 

 

 

b. Realisasi ianggaran ipendapatan 

a. Terjadi ipertumbuhan ipendapatan ipada 

itahun i2014 i– i2019 

 

b. Teralisasinya itarget iangaran ipendapatan 

a. Terbukti idengan ialur icash iflow ipada 

itahun i2014 i i-2019 isesuai idengan ibuku 

ikeuangan iperusahaan 

b. Porsentase ipencapaian itarget ianggran 

iditahun i2014 isebesar i43,76 i% 

imengalami ikenaikan isebesar i73,91 i% 

ipada itahun i2019 isesuai idengan ilaporan 

ikeuangan iperusahan iper iperiode 

ipertahun 

Prespektif iPelanggan 

a. Pangsa ipasar 

 

 

b. Retensi ipelanggan 

 

 

 

 

c. Akuisisi ipelanggan 

 

 

 

 

d. Kepuasan ipelanggan 

a. Target ipasar isesuai idengan iyang 

iditetapkan ipertahun 

 

b. Mempertahankan ikonsumen iloyal i/ 

ipelanggan 

 

 

 

c. Peningkatan ijumlah ikonsuen iloyal i/ 

ipelanggan 

 

 

 

d. Indeks iKepuasan iMinimum imasih 

idalam irentang iPUAS i(2692,8 i– 

i3326,4) 

a. Letak ikantor ipemasaran iberada 

ididaerah ipadat iindustri idan ipelaporan 

itarget iorder iper itahun 

b. Jumlah ikonsumen iloyal i/ ipelanggan 

itetap idalam ikurun i10 itahun iterakhir 

itetap idan icenderung ibertambah idikala 

i“musim iproject” isesuai idengan ilaporan 

ipengguna ijasa imanufaktur iper itahun 

c. Mengalami ipeningkatan ijumlah 

ikonsumen iloyal i/ ipelanggan idalam i5 

itahun iterakhir isebanyak i12 ipelanggan 

isesuai idengan ihasil ipelaporan iuser 

iproject 

d. Nilai iIndeks iKepuasan isebesar i2694 

isehingga imasih imasuk idalam ikategori 

iPUAS 

Prespektif iBisnis iInternal 

a. Proses iinovasi 

 

 

 

b. Proses ioperasional ipelayanan 

a. Peningkatan iinovasi 

 

 

 

b. Peningkatan imutu ipelayanan 

a. Pemahaman iakan iteknologi ibaru 

iberbasis idigital iyang iterpantau isecara 

irealtime idan imobile iuntuk ipelaporan 

iproject iprogress 

b. Pelayanan iprima isesuai idengan istandar 

ioperasional ipelayanan iperusahaan ijasa 

iyang ihandal idan iprofessional, iberbasis 

ionline idalam ipelayanan, istand iby ion 

iwork idesk idan ipenangganan ifast 

irespond 

Prespektif iPertumbuhan idan iPembelajaran 
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 Dari ipaparan itabel i1, idiatas imenunjukkan idari i4 iprespektif isesuai ikaidah ibalance iscorecard imenunjukkan 

itingkat istrategi iperusahaan ijasa imanufakturing ilebih icenderung isangat ibaik isehingga iperlunya ipeningkatan idan 

ipengembangan iprogram ikerja iyang ijauh ilebih ibaik iguna imemenangkan ipersaingan iterjadi idi iera ikompetensi iyang 

iketat iini. iTingkat iloyalitas ikonsumen idan ikaryawan isaing imemberikan isinergi ipositif ipada itingkat ikepercayaan ibagi 

ipemakai ijasa, ihal iini imembuktikan ibahwa ikualitas ipelayanan ijasa iyang itelah idilakukan imemenuhi istandar ikualitas 

idari ipelanggan idan imemenuhi ikebutuhan idari ikaryawan isebagai iloyalilty istakeholders. 

 

SIMPULAN 

 Berdasarkan ihasil idan ipembahasan idiatas imaka idapat idisimpulkan ibahwa i: i(a) iPerencanaan itotal ibiaya idan 

ipekerjaaan iselalu iberbanding ilurus idan idiperhitungkan isecara imatang isehingga idapat imengendalikan iover 

ibudgeting idi isetiap iproses ipengerjaan iproject isesuai idengan ipencapaian istrategi iperusahaan, i(b) iTanpa idisadari 

iproses imanajemen iyang idilakukan itelah isesuai idengan istandar ipengukuran ikinerja iberdasarkan ikaidah iteori 

ibalanced iscorecard, isehingga ipermasalahan iyang iterjadi imasih idalam irules ipencapaian istrategi iyang itelah 

iditetapkan idan idisepakati ioleh iperusahaan ijasa imanufakturing idi ipasuruan iini, i(c) iDari i4 iprespektif ipengukuran 

ikinerja iini itelah idijaminkan idalam isistem iaudit iekstenal iperusahaan isehingga idapat imenjadi iportofolio iperusahaan 

iserta ikompetensi iguna imendapatkan ikepercayaan idan iloyalitas ibaik idari ipelanggan idan ikaryawan itetap 

iperusahaaan, i(d) iPerusahaan ijasa imanufakturing iini iperlu idi itumbuh ikembangkan idalam imenunjukkan 

ieksistensinya iyang itercermin idalam istrategi iperusahaan isehingga itidak ihanya imemenangkan idi idaerah ilokal 

ipasuruan iraya itetapi ijuga imemenangkan ipersaingan idi iJawa iTimur isebagai ibukti ipencapaian istrategi iperusahaan 

ikhususnya idi ibidang ijasa imanufakturing. 
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itetap 

a. Peningkatan iproduktifitas ikaryawan 

iditunjukkan ihasil ipengajian iditahun 
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ikaryawan i/ itahun imenjadi iRp. 

i57.600.000 i/ ikaryawan i/ itahun 
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