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ABSTRAKSI

Sistern pengukuran kine{a merupakan bagian dari plaming &
@netl yang ponting bagi kebertrasitan badan usaha. $istem p€qguh.|ran
kinerja hadisional mengukur kinerja socara finansial dan cenderung
mengendalikan para pokorja urfrrk menoapai hasil terterfir dengan beke{a
sesuai ins{ruksi yang diberikan. Senpihrya ruang liqgkup pengukuran
menyebabkan sistem tradisional ini hlrar€ akurat dan objekf.if dalam
menilai kine{a seluruh badan usaha yarg konpleks, dan sistem ini tidak
mernotivasi terjadinya @nti.rarous itflIrpvernent dan inrcvation yang
saryat dip€,rlukan badan usaha urfuk dapat borhasil.

Sobagian badan usaha menitikSeratksn padafmrc*zl t Bastretarrt
dibandirykan operational ,?ttasthamsrrt sedangfian sebagian lagi
berpondapat jrkn oprational *easureneat baik maka olomalis faarcial
akan mengikutinya . Para axautive m€fiyadsri tidak ada satu ukuran yang
dapat monilai kosoluruhan kinerja badan w*ry fimrcial dan operatiorutl
,rreeutut et Bnt safita-sarna p€rding dan dibu!.rhkan urnrk menitai kine{a
secara kesolunrhan.

Manajer membuhrtrkan bahtwd wreard sebap.i sistem
pengukuan kinerja yang menyofunbangkan kinerja finansial dan non
finansial. Bahned toreard menilai kinerja dari enpat perspektif yang
berboda. Dalam tiap porspoktif akan diterfirkan d; dirk; sei.ud"[
erltiml sumss faaor yang saqgat menerdukan keberhasilan badan usalm.

Balatwd wreurd mmgukur kinerja dari ompat perspoktif yaitu :
cttstorrEr perspctfue, tntamal busbuts prsyncttw, irrrovation &
barniry serta, financial prqrectila. Dtlarn anstonur
per$rectlae akan dinilai o*fins delfuery prtonutw, atstorr&rr
otnplaints dan sabs reann ywlg diterima badan tsaln - Intornal busWss
prqndlie akan mengukur cyeh ttru, nrrter of deleatve uni* fun
poduaivity. Sedangftan intptation & Iearaing prryatue akan menilai
utorker tralning yang dilaksanakaq ne* prcdua devebpnunt tnu, &n o/o
relefrte from rcw podua yang diporoleh badan usaha. fubt growth
ratfo, pofit ,flarytn on sales, ash Jbws dat ROA akan diutor dalam
financial perspeotive.

Kemajuan toknologi dan globalisasi perdagaqgrn me,nyebabkan
konsumen sernakain jeli dalam mennbeli zuahr prodrk karena tersodia
baryaknya pilihan. Irtrormasi-informasi yang diperoleh dalam a$bter
perspectite akan menjadi masukan bagi manajer urerk meningkatkan
kinerja dan pelayar,an kepada konsumon sehingga dengan kepuasan
konsumen akan menrberikan nilai tambah badan usaha di mata konsumen.
IIal ini akan mombarfir badan usaba untuk memenangkan persaingan yar4g

ketat dalam infuskim'a.
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Kinerja custorr*,r penpeve tidak dapat terlepas dari kinerja
intcnal busitsts prtlEcttve- Penhgfcatan-poningftatan ddan itucrrul
prqrectbe otomatis akan meningkdkan pelayanan dan kopuasan
konzumon. Penelitian dan pongsrnbangan yary dilaksanakan dalam
Iilrptad,ot A har-ntA perspedbe akan monpergaruhi tgt percpeabe
lafurya. Setiap aldivitas dalam badan usalu tidak dapat terlepas dari
altivitas lairnya" oleh karena ihl evaluasi setiap aldivitas akan memotivasi
dan meningkatkan kine,rja badan usaha socara kosoluruhan.

Balatw wreard lobih laqiut me[pe*snalkan orpat proses
manajorial yang sangat diporlukan urfirk mencapai visi badan usaha.
Errpat proso* rnanajeriat tersobut akan menyelaraskan slpt urm Mlotrs
yaqg dilaksanakan dangn bng-term rtabp yang tolah diletapkan
sehingga tidak akan horltdi I& oJ goal @tglter@ yaqg menghanbat
poncapaian fujuan badan usaha.


