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ABSTRAK

Nama : Ditto Hadipatria Alfrino

NPM : 0806423482

Program Studi : Manajemen Proyek

Judul : Analisis Kinerja Operasional Mall Pluit Menggunakan Metode

Balanced Scorecard Dan Risk Management

Tesis ini mencari kinerja operasional mall pluit dengan mengunakan balanced scorecard
yang dilakukan pada PT X pada tahun 2006-2009 dan disertakan analisis Risk
Management untuk mencari faktor-faktor resiko apa saha yang terjadi pada mall pluit.
Hasil penelitian ini adalah berupa hasil kinerja operasional mall pluit yang dihasilkan
pada tahun 2006-2009 yang dapat menentukan strategi apa yang akan dilakukan dari
PT.X untuk meningkatkan kinerja operasional mall pluit dan dapat mengetahui faktor-
faktor resiko apa saja yang mempengaruhi kinerja operasional mall pluit. Dengan
teridentifikasinya faktor-faktor dan analisa kinerja operasional tersebut, maka faktor-
faktor tersebut dapat menjadi pehatian khusus bagi PT X maupun bagi perusahaan
sejenis.

Kata kunci:

Balanced Scorecard, Risk Management, Kinerja Operasional Mall
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ABSTRACT

Name : Ditto Hadipatria Alfrino

Student Number : 0806423482

Study Program : Engineering Management of Civil Engineering
Thesis Title

ANALISYS OPERATIONAL PERFORMANCE PLUIT MALL BY BALANCED SCORE CARD
METHODE AND RISK MANAGEMENT

This thesis looking for operational performance at Pluit Mall using the balanced
scorecard methode is done in PT X in the year 2006-2009 and included analysis of Risk
Management to look for any risk factors happens to the Pluit mall. The result of this
research is a result of the operational performance of the mall Pluit produced in 2006-
2009 that could determine what strategies will be conducted from PT.X to improve
operational performance and to find out what risk factors are affecting the operational
performance of the Pluit Mall . By identifying the factors and analysis of operating
performance, then these specific factors may be concern to PT.X and for similar
companies.

Keywords : Balance Score Card, Risk Management, Operational Perfomance.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Pendlitian

Mal adalah tempat pusat pembelanjaan yang memfasilitas orang untuk
berbelanja dan berekreasi dalam satu gedung, bangunan mall merupakan satu
fasilitas yang mana didaamnya terjadi aktifitas jual beli antar penjual dan
pembeli, dalam ha ini terdapat aktifitas rutin dalam satu gedung pusat
perbelanjaan. Dalam = suatu gedung terdapat aktivitas operasional untuk
memberikan suatu fasilitas kepada pembeli dan penjual untuk memberikan kebut
han bagi para penyewa dan pembeli. Dalam hal ini terdapat operasional-
operasional dalam building seperti electrical, mechanical, dan fasilitas lainnya
yang harus dikelola dan dipelihara dalam pemeliharaan bangunan gedung untuk
menj aga bangunan tetap terawat.

Setiap pemilik gedung akan berusaha untuk meningkatkan kinerja
operasional dari kegiatan yang dilakukan dalam meningkatkan performa
bangunan tersebut dengan mengoptimalkan potensi dari perawatan pemeliharaan
tersebut untuk menciptakan fasilitas yang nyaman dan efektif bagi pengguna
bangunan.Dalam peningkatan kinerja operasiona terdapat pemeliharaan yang
secara prediktif saya sudah di rencanakan secara teratur dan optimal.Dasar
pemikiran di balik teknologi pemeliharaan prediktif adalah bahwa jika kita dapat
memprediks kegagalan dalam waktu maka kita dapat merencanakan tindakan
perbaikan dan mencegah mahal, atau berbahaya, insiden terjadi. Dan jika kita bisa
lakukan ini tanpa perlu menghentikan mesin. (UTILITY ENGINERING
Sutton:Sep 2007. p. 8)

Selama pengoperasian mal telah dilaksanakan pekerjaan terjadwal secara
periodic setiap tahun. Dalam pelaksanaannya selalu didapati permasalahan dalam
biaya operasional yang melebihi biaya pemasukan (service charge). Berikut ini

data biaya service charge dan biaya operasional pada tahun 2006-2009 :
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Tabel 1.1 Data Biaya Operasional dan Biaya Service Charge 2006-2009

Tahun Pemasukan Biaya Service charge(Rp) Biaya Operasional (Rp)
2006 12.996.432.000 35.875.444.000
2007 13.808.709.000 39.967.890.000
2008 16.245.540.000 31.980.540.000
2009 14.620.986.000 41.197.981.000

Sumber : Data dari perusahaan PT. X

Dari data tabel 1.1, diatas terlihat bahwa profitabilitas dalam biaya
pemasukan (biaya service charge) pada tahun 2006-2009 mengalami peningkatan
tetapi untuk biaya operasional per tahun tetap mengalami over pada biaya
pemasukan service charge penyewa per tahunnya

PT. X merupakan perusahaan pusat perbelanjaan (mal), yang mana
kegiatan utamanya adalah menyediakan ruang untuk disewakan kepada hunian
sewa (tenant occupation). Dengan semakin banyaknya bermunculan mal-mal baru
dengan letak lokasl yang lebih strategis, gedung yang lebih modern dan bagus,
dan fasilitas yang lebih lengkap, maka tingkat persaingan antar mall semakin
ketat. Seiring tingginya persaingan antar mal, tingkat hunian malnya juga akan
semakin berkurang. Ini karenatingkat penyebarannya makin meluas.

Dengan demikian, selain menghadapi masalah tingginya biaya operasional
yang harus ditanggung perusahaan, masalah yang lebih urgen dirasakan
perusahaan adalah adanya penurunan tingkat hunian sewa yang cukup signifikan
pada 2 tahun terkahir ini. Sehingga dengan tingkat hunian sewa yang semakin
berkurang maka akan membuat biaya operasional menjadi tidak efisien karena
tidak terjadinya prinsip scale of economy. Berikut ini merupakan data tingkat
jumlah unit sewayang terjua pada PT. X :
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Tabel 1.2 Data Unit yang Tersewa dan Tingkat Penjualan tahun 2006-2009

Tahun Total Unit yang Tersewa Total Penjualan (000)
2006 163 38,987,222
2007 175 42,786,655
2008 233 39,675,545
2009 210 23,744,455

Sumber : Data beradasarkan dari perusahaan PT. X

Untuk dapat tetap eksis pada industri ini, perusahaan dituntut untuk
memperbaiki performanya di semua lini atau bidang baik keuangan maupun non
keuangan, sehingga diperlukan suatu pengukuran performa yang dapat menjadi
barometer keberhasilan perusahaan dalam beberapa dimens seperti keuangan,
pemasaran, sumber daya manusia, dan proses bisnis internal. Hal ini diperlukan
karena tingkat persaingan mal yang semakin ketat sehingga perusahaan harus
memiliki competitive advantage dibandingkan perusahaan lain.

Salah satu pengukuran modern saat ini yang dapat menjelaskan performa
perusahaan dari dua sisi yaitu keuangan dan non keuangan adalah metde balance
scorecard.

Balanced Scorecard yang pertama kali dicetuskan oleh Robert S. Kaplan
dan David P. Norton pada tahun 1992 memperluas ukuran kinerja eksekutif ke
dalam empat perspektif, yaitu: perspektif keuangan, perspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelgjaran dan pertumbuhan.
Berdasarkan pendekatan balanced scorecard, kinerja keuangan yang dihasilkan
oleh eksekutif harus merupakan akibat diwujudkannya kinerja dalam pemuasan
kebutuhan pelanggan, pelaksanaan bisnis proses yang produktif dan cost effective,
dan pembangunan personal yang produktif dan berkomitmen.

Tiap ukuran dalam balanced scorecard membahas suatu aspek dari
strategi perusahaan. Dalam menciptakan balanced scorecard, eksekutif harus
memilih bauran dari ukuran yang secara akurat mencerminkan faktor kunci yang
akan menentukan strategi perusahaan; menunjukan hubungan antara ukuran-
ukuran individual dalam hubungan sebab-akibat, mengindikasikan bagaimana
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ukuran-ukuran non-keuangan mempengaruhi hasil keuangan jangka panjang; dan
memberikan pandangan luas mengenal kondisi perusahaan saat ini.

Pemikiran di atas menekankan bahwa tidak ada pengukuran tunggal yang
dapat memberikan informasi kinerja perusahaan secara jelas, sehingga perlu
diberikan perhatian yang sama terhadap semua level bisnis baik aspek keuangan
maupun non keuangan. Hal ini bermakna adanya keterkaitan yang kuat antar satu
bidang dengan bidang yang lainnya, target pemasaran yang ditetapkan oleh PT. X
untuk meningkatkan pertumbuhan pelanggan baru, akan berdampak terhadap
penjualan perusahaan, yang kemudian menyebabkan peningkatan pendapatan
perusahaan, namun peningkatan penjualan tersebut juga akan menyebabkan
peningkatan biaya operasional, dan dalam upaya meningkatkan penjualan juga
diperlukan pelayanan yang prima dari karyawan sehingga kemampuan dan
keahlian karyawanpun perlu ditingkatkan, sehingga dana yang dialokasikan untuk
pelatihanpun menjadi meningkat, yang pada akhirnya juga berdampak terhadap
beban operasional dan profitabilitas perusahaan. Oleh karena itu, diperlukan
kecermatan dan ketepatan dalam mengambil kebijakan dan strategi dalam setiap
unsur karena tindakan terhadap satu unsur akan mempengaruhi hasil atau kinerja
unsur-unsur lainnya.

Pada operasional mall terdapat resiko-resiko yang mempengaruhi kinerja
operasional  yaitu dibagi dengan dimensi  seperti  struktur,mechanical
electrical,plumbing,air  conditioning,elevator,escalator,cleaning service dan
security dan parking adalah bagian-bagian dari operasional yang sangat
mempengaruhi operasi dari mall untuk para pengunjung dan penyewa.

Maka dari itu pemikiran diatas adalah untuk meningkatkan kinerja
operasiona kita harus tahu fakor-faktor resko apa sgja yang mempengaruhi
kinerja operasional mall pluit agar kita dapat meningkatkan peforma dari
operasional dan menghindari hal-hal yang tidak diinginkan dalam operasional
mall
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12. Perumusan Masalah

PT. X merupakan perusahaan pengelola pusat perbelanjaan, yang mana
kegiatan utamanya adalah menyediakan ruang untuk disewakan kepada hunian
sewa (tenant occupation).Dengan demikian, selain menghadapi masalah tingginya
biaya operasional yang harus ditanggung perusahaan, masalah yang lebih urgen
dirasakan perusahaan adalah adanya penurunan tingkat hunian sewa yang cukup
signifikan pada 2 tahun terkahir ini. Sehingga dengan tingkat hunian sewa yang
semakin berkurang maka akan membuat biaya operasiona menjadi tidak

efisien.dan biaya pemasukan menurun dikarenakan tingkat hunian menurun.

1.2.1 Deskripsi Masalah

Dalam upaya menjadikan biaya opersional yang efisiensi dan efektif, maka
diperlukan adanya sinergi antara bagian divis terkait yang terdiri dari Divis
keuangan, Divisi pemasaran, Divisi Sumber daya manusia, Divisi proses bisnis

internal (operasional) sehingga diperoleh hasil kinerja yang optimal.

1.2.2 Signifikas Masalah

Dengan terjadi penurunan profit perusahan dan terjadinya kinerja
perusahaan yang menurun dari sis operasiona. perusahaan dituntut untuk
memperbalki performanya di semua lini atau bidang baik keuangan maupun non
keuangan, sehingga diperlukan suatu pengukuran performa yang dapat menjadi
barometer keberhasilan perusahaan dalam beberapa dimens seperti keuangan,
pemasaran, sumber daya manusia, dan proses bisnis internal

Oleh karena itu perlu dicari faktor-faktor apa sgja yang harus di cari yang
mempengaruhi kinerja operasional dari sisi finance, sdm, pemasaran, enginering
dan terciptanya strategi kinerja yang baik yang meningkatkan pelayanan serta
profit yang bertambah untuk perusahaan dan mengetahui resiko-resiko apa yang

terjadi dalam operasional.
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1.2.3 Rumusan Masalah

1.

Bagaimana Kinerja Operasional PT. X diukur dengan metode balance
scorecard

Faktor-faktor resiko apa sgja yang mempengaruhi kinerja operasiona
PT.X

Strategi apa yang efektif dilakukan untuk meningkatkan kinerja

operasional atau mengurangi beban operasional.

1.3  Tujuan Pendlitian

1.

Untuk mengetahui Kinerja Operasional PT. X diukur dengan metode
balance scorecard.

Mengetahui resiko-resiko apa sgja yang terdapat dalam operasional
mall Pluit.

Menetapkan strategi yang efektif dilakukan untuk meningkatkan

Kinerja operasional atau mengurangi beban operasional

14 Batasan Penelitian

1.

Pengukuran kinerja operasional perusahaan hanya dilakukan pada
tahun 2006-2009.

Pengukuran kinerja hanya dilakukan menggunakan metode balance
scorecard.

Divis atau departemen PT.X yang akan diteliti yaitu hanyadivisi:

- Divisi Keuangan

- Divisi Pemasaran

- Divisi Sumber Daya Manusia

- Divsi Proses bisnisinternal

Pengukuran hanya dibataskan pada pihak penyewa Mall Pluit dan
PT.X.
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15 Manfaat Pendlitian

Penelitian yang dilakukan ini diharapkan akan memberikan beberapa
manfaat sebagai berikut:
Bagi ilmu pengetahuan, diharapkan dapat memberikan informasi dan sumbangan
pemikiran dalam bidang pengukuran kinerja khususnya balanced scorecard yang
mungkin dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya. Bagi perusahaan mampu
mempertahankan dan meningkatkan profitabilitas melalui peningkatan jumlah
pelanggan baru dan efisiensi terhadap biaya operasiona dengan penerapan konsep
daya saing. Serta lebih memahami sistem strategik mangemen balanced
scorecard yang telah diterapkan oleh PT. “X”. Dan mengetahui resiko-resiko

terjadi yang mempengaruhi kinerja operasional mall pluit.

1.6  Mode Operasional Penélitian

Untuk melaksanakan suatu penelitian diperlukan langkah-langkah
penelitian yang menjamin agar kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian
tersebut dapat memenuhi kriteria valid dan reliabel. Beberapa teori memberikan
diagram proses penelitian yang berbeda-beda tetapi pada dasarnya mempunyai
esens yang sama.

Berikut adalah Gambar 1.1 merupakan model operasional penelitian yang
digunakan.
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BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pendahuluan

Setelah mendapatkan rumusan masalah seperti yang telah ditetapkan pada
bab 1, akan dilakukan suatu usaha dalam pencarian jawaban atas rumusan
masalah tersebut. Untuk mendapatkan jawaban atas rumusan masalah tersebut,
maka diperlukan suatu pemahaman akan permasalahan yang diteliti dan
diperlukan suatu dasar pemikiran ilmiah yang dilandasi teori ilmiah yang

mengacu pada kinerja operasional dengan melakukan metode bal ance scorecard.

Landasan teori dalam pencarian jawaban atas rumusan masalah akan
dibagi menjadi 3 bagian utama, yaitu:

Landasan teori dan konsep dasar pada kinerja operasional.
Landasan teori mengenai metode balance scorecard untuk
mengukur kinerja operasional, Risk management untuk mengukur
faktor-faktor resiko.

Landasan teori Metode Penelitian, berkenaan dengan penetapan
kerangka berpikir, diambil dari buku teori dasar metode penelitian.

2.2  Pengertian Tenant dalam mall

Tenant adalah salah satu pihak yang membayar sewa untuk menggunakan
atau menempati tanah, bangunan, atau properti lainnya yang dimiliki oleh orang
lain [http://www.thefreedictionary.com/tenant]. Tenant adalah penyewa ruangan
yang akan digunakan untuk melakukan proses jual beli antara penyewa di mall

dengan pengunjung yang datang ke mall.

2.3  Pengertian Manajemen Operasional dan Maintenance
Menurut Jay heizer dan barry render (2001;2), Setelah dialih bahasakan
mengemukakan tentang pengertian manajemen operasional sebagai berikut :
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10

“’Serangkaian kegiatan yang membuat barang dan jasa melalui
perubahan dari masukan menjadi keluaran, dimana kegiatan tersebut terjadi di

semua sector organisasi’’

Menurut Lee J. Krgewski dan larry P.Ritzman (2002;6) Mengemukakan
bahwa:

“ The term operations management refers to the direction and control of

the process that transform input into products and services.’’

Dari dua definisi diatas, maka dapat dibuat simpulan bahwa manaemen
operasiona adalah serangkain dengan kepemimpinan dan pengendalian terhadap
proses-proses mengubah masukan menjadi keluaran, baik dalam bentuk barang
maupun jasa, di mana semua bagian organisasi berperan serta
Operasiona Maintenance adalah pemeliharaan dan perawatan peralatan kecil
dengan menggunakan prosedur yang memerlukan pengetahuan teknis yang
terperinci peralatan atau fungs sistem dan desain. Kategori pemeliharaan
operasional biasanya terdiri dari memeriksa, membersihkan, melayani, dan
menyesuaikan, seperti yang diprosedurkan. Pemeliharaan tersebut juga termasuk
penggantian minor bagian yang tidak memerlukan orang yang melakukan
pekerjaan untuk memiliki keterampilan yang sangat teknis atau untuk melakukan
penyelarasan nternal.[ http://www.tpub.com/content/et/14084/css/14084 134.htm]

Operasiona pemeliharaan dilakukan oleh operator peralatan atau yang kita
sebut jugateknisi enginering. Tujuannya adalah tiga:

1. Untuk membuat operator menyadari keadaan kesiapan peralatan.

2. Untuk mengurangi keterlambatan dalam perawatan.

3. Untuk membuat teknisi lebih terschedule dan melakukan pekerjaan

pemeliharan secararutin.

24. Tinjauan Umum Sistem Pengukuran Kinerja
Pada perspektif penilaian kinerja yang lebih luas, Hansen dan Mowen
(1997) menyatakan sebagai berikut:
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11

“Activity performance measure exist in both financial and non financial
forms. These measures are designed to assess how well an activity was performed
and the result achieved. They are also designed to reveal if 89 constant
improvement is being realized. Measures of activity performance center on three

major dimension: (1) efficiency, (2) quality, and (3) time

Hal diatas menjelaskan bahwa aktivitas penilaian kinerja terdapat dua jenis
pengukuran yaitu; keuangan dan non keuangan. Pengukuran ini dirancang untuk
menaksir bagaimana kinerja aktivitas dan hasil akhir yang dicapai. Ada juga
penilaian kinerja yang dirancang untuk menyingkap jika terjadi kemandekan
perbaikan yang akan dilakukan. Penilaian kinerja aktivitas pusat dibagi kedalam
tigadimens utama, yaitu: (1) effisiens, (2) kualitas, (3) waktu

2.4.1. Pengertian Sistem Pengukuran Kinerja

Pengukuran kinerja merupakan komponen inti dari system pengendalian
manajemen yang penilaiannya biasa dilakukan berdasarkan data keuangan.
Pengukuran kinerja diperlukan oleh suatu perusahaan untuk dapat mengetahui
sampai dimana tingkat keberhasilan perusahaan dengan cara memperlihatkan
suatu hubungan antara perencanaan yang telah ditetapkan perusahaan dengan hasil
yang telah dicapal oleh perusahaan tersebut.

Mulyadi (1993:419) memberikan definist mengena pengukuran Kinerja,
sebagai berikut:

Penilaian kinerja adalah penentuan secara periodic efektivitas
operational suatu organisasi, bagian organisasi dan karyawannya
berdasarkan sasaran, standar, dan criteria yang ditetapkan

sebelumnya.

2.4.2. Tujuan dan Manfaat Sistem Pengukuran Kinerja

Menurut Mulyadi (1993:420), tujuan pokok pengukuran kinerja secara
umum adalah:

Untuk memotivasi karyawan dalam mencapai sasaran organisas

dan dalam mematuhi standar perilaku yang ditetapkan
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sebelumnya, agar memberikan tindakan dan hasl yang

diinginkan.

Dari beberapa keterangan diatas dapat ditarik kessmpulan bahwa sistem
pengukuran kinerja bukan hanya menyajikan hasil evaluasi, tetapi juga
memberikan informasi (feedback) bagi mangemen untuk melakukan perbaikan
(improvement) dan memberikan pedoman bagi perusahaan untuk mencapal

tujuannya.

Menurut Lynch dan Cross (2002:29), manfaat sistem pengukuran kinerja
yang bak adalah sebagai berikut:

a. Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga akan membawa
perusahaan lebih dekat pada pelanggannya dan membuat seluruh orang
dalam organisas terlibat dalam upaya memberi kepuasan kepada
pelanggan.

b. Memotivas pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari mata
rantal pelanggan dan pemasok internal.

c. Mengidentifikasi berbagai pemborosan sekaligus mendorong upaya-upaya
pengurangan terhadap pemborosan tersebut (reduction of waste).

d. Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur menjadi Iebih
konkret sehingga mempercepat proses pembel gjaran organisas .

e. Membangun consensus untuk melakukan suatu perubahaan dengan

member “reward” atas perilaku yang diharapkan tersebut.

Penilaian kinerja perusahaan dapat diukur dengan ukuran keuangan dan
non keuangan. Ukuran keuangan untuk mengetahui hasil tindakan yang telah
dilakukan dimasa lalu dan ukuran keuangan tersebut dilengkapi dengan ukuran
non keuangan tentang kepuasan customer, produktivitas dan cost effectiveness
proses bisnigiintern serta produktivitas dan komitmen personel yang akan
menentukan kinerja keuangan masa yang akan datang. Ukuran keuangan
menunjukkan akibat dari berbagai tindakan yang terjadi diluar non keuangan.
Peningkatan financial returns yang ditunjukkan dengan ukuran ROE merupakan
akibat dari berbagai kinerja operasional seperti: (1) meningkatnya kepercayaan
customer terhadap produk yang dihasilkan perusahaan, (2) meningkatnya
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produktivitas dan cost effectiveness proses hisnig/intern yang digunakan oleh
perusahaan untuk menghasilkan produk dan jasa, (3) meningkatnya produktivitas
dan komitment personel. Jadi jika mangemen puncak berkehendak untuk
melipatgandakan kinerja keuangan perusahaannya, maka fokus perhatian
seharusnya ditujukan untuk memotivasi personel dalam melipatgandakan kinerja
di perspektif non keuangan atau operasional, karena disitulah terdapat pemacu
sesungguhnya (the real drivers) kinerja keuangan berjangka panjang. Pada
perspektif penilaian kinerja yang lebih luas, Hansen dan Mowen (1997)
menyatakan sebagai berikut: “Activity performance measure exist in both
financial and non financial forms. These measures are designed to assess how
well an activity was performed and the result achieved. They are also designed to
reveal if 89 constant improvement is being realized. time

Hal diatas menjelaskan bahwa aktivitas penilaian kinerja terdapat dua
jenis pengukuran yaitu; keuangan dan non keuangan. Pengukuran ini dirancang
untuk menaksir bagaimana kinerja aktivitas dan hasil akhir yang dicapai. Adajuga
penilaian kinerja yang dirancang untuk menyingkap jika terjadi kemandekan

perbaikan yang akan dilakukan.

2.4.3. Pengukuran Kinerja Berdasarkan Metode Tradisional

Pada umumnya sasaran usaha suatu perusahaan adalah untuk memperoleh
laba. Hal tersebut dapat dipahami karena perusahaan harus berkembang dan
didirikan untuk jangka panjang (going concern). Dengan demikian pengukuran
terhadap kemampuan memperoleh laba (tingkat profitabilitas) menjadi sangat
penting. Pengukuran tingkat profitabilitas dilakukan dengan menganalisis rasio-
rasio keuangan dengan menggunakan data keuangan dengan cara menganalisis
laporan keuangan. Analisis rasio keuangan ini menggambarkan suatu hubungan
atau pertimbangan (mathematical relationship) antara suatu pos tertentu dengan
pos yang lain pada laporan keuangan. Rasio ini dapat menjelaskan atau
memberikan gambaran tentang baik atau buruknya posis keuangan suatu
perusahaan, bila dibandingkan dengan rasio perbandingan yang digunakan sebagai
standard.
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Analisis rasio-rasio keuangan dilakukan berdasarkan laporan keuangan
yang terdiri atas neraca, laporan rugi-laba, laporan arus kas, dan laporan
perubahan modal. Helfert (2000:14) menjelaskan keempat |aporan tersebut
sebagal berikut:

1. Neraca, mencatat kelompok dan jumlah kekayaan yang digunakan oleh
perusahaan, diimbangi dengan kewagjiban kepada pemberi pinjaman dan
pemilik pada suatu tanggal tertentu.

2. Laporan rugi-laba, menunjukkan hasil dari keputusan operasional
perusahaan dan akan menghasilkan laba atau rugi akuntansi bagi pemilik
perusahaan selama satu periode tertentu.

3. Laporan arus kas, member gambaran yang dinamis perubahan kas sebagai
akibat dari perubahan dalam neraca dan dari hasil usaha pada satu periode
tertentu.

4. Laporan perubahan modal, menunjukkan secara rinci mengenai perubahan
rekening pemilik yang tercatat pada awal dan akhir dalam neraca

Penygjian laporan keuangan masih terikat pada model akuntansi yang
hanya menyajikan data keuangan dan tidak menyajikan data non keuangan seperti
infformasi - tentang perkembangan kemampuan internal, kualitas produk,
keterkaitan dan alians strategi berbaga pihak eksternal.

Pengukuran Kinerja berdasarkan rasio keuangan mendorong system
pengendalian mangjemen dan operasional perusahaan dibentuk berdasarkan
target-target keuangan tanpa - mengukur  peningkatan nilai  dari  hasil
pendayagunaan intangible asset, sehingga akan menyulitkan dalam perencanaan
atau penetapan strategi jangka panjang. Karena laporan keuangan hanya
menunjukkan kinerja pada suatu periode, maka pengukuran rasio-rasio keuangan

menekankan pengukuran kinerjajangka pendek.

Menurut Riyanto (1995:329), andlisis terhadap laporan keuangan suatu
perusahaan sangat penting artinya bagi pihak yang berkepentingan terhadap
perusahaan meskipun kepentingan mereka berbeda. Sedangkan mengenai analisis
terhadap laporan keuangan dan hubungannya dengan tingkat kinerja perusahaan,
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Brigham dan Houston yang diaih bahasakan olen Wibowo (1998:294)
menyatakan:

“Analisis rasio keuangan melaporkan posisi keuangan perusahaan
pada saat tertentu maupun hasil operasinya selama periode yang
lalu. Laporan keuangan tersebut dapat digunakan untuk
membantu meramalkan laba dan deviden perusahaan di masa

mendatang”.

Analisis atau interpretasi terhadap laporan keuangan suatu perusahaan
pada dasarnya untuk mengetahui tingkat profitablitas (keuangan) dan tingkat
risiko atau tingkat kesehatan suatu perusshaan. Salah satu analisis yang sering
digunakan adalah analisis rasio keuangan. Analisis rasio seperti halnya alat-alat
analisis yang lain, merupakan aat analisis yang menggunakan future oriented oleh
sebab itu analisis harus dapat menyesuaikan faktor yang ada pada current periode
dengan faktor dimasa yang akan datang yang mungkin akan memperngaruhi
posisi keuangan dan hasil operasi suatu perusahaan. Manfaat dan kegunaan suatu
analisis rasio tergantung pada analisis dalam menginterprestasikan rasio-rasio
yang bersangkutan. Ukuran kinerja keuangan dengan menggunakan rasio-rasio
keuangan hanya menjelaskan berbagai peristiwa masa lalu atau transaksi-transaksi
yang sudah terjadi, dan hanya memberikan perspektif hasil usaha suatu periode
tertentu. Ukuran keuangan tidak memperhitungkan investasi dalam kapabilitas
jangka panjang terlebih hubungan dengan pelanggan sebagai faktor penting dalam
pencapaian keberhasilan perusahaan. Ukuran kinerja perusahaan sgja tidak cukup
untuk mengarahkan dan mengevaluasi aktivitas perusahaan dalam menciptakan
nila perusahaan di masa depan melalui investass yang ditanamkan pada

pelanggan, pemasok, pekerja, proses, teknologi, dan inovasi.

25  Pengertian Balanced Scorecard

Konsep balanced scorecard berkembang segalan dengan perkembangan
implementasinya. Balanced scorecard terdiri dari dua kata: (1) kartu skor
(scorecard) dan (2) berimbang (balanced). Kartu score adalah kartu yang

digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang. Kartu skor ini dapat juga
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digunakan untuk merencanakan skor yang hendak dicapai atau yang diwujudkan
personel di masa depan. Kata berimbang dimaksudkan untuk menunjukkan bahwa
kinerja personel diukur secara berimbang dari dua aspek: keuangan dan
nonkeuangan, jangka pendek dan jangka panjang, intern dan ekstern.

Menurut Ransford (2004) pendekatan balanced scorecard (BSC) untuk
pengukuran kinerja telah berkembang pesat selama sepuluh tahun terakhir dan
terbukti banyak digunakan saat ini dalam management strategi. Pendekatan ini
menangani kelemahan-kelemahan yang terjadi dalam sistem pengukuran berbasis
keuangan dan historis. Pendekatan yang mengadopsi banyak bentuk dalam
penerapannya ini konsep awalnya dikembangkan oleh Robert Kaplan dan David
Norton dan dipublikasikan daam Harvard Business Review tahun 1992.
Pendekatan BSC menetapkan definisi ukuran-ukuran kinerja dari empat
perspektif, tiga darinya bersifat non keuangan. Empat perspektif itu memberikan
sebuah keseimbangan diantara tujuan-tujuan jangka pendek dan jangka panjang,
sehingga disebut balanced scorecard.

1. Perspektif Keuangan - Perspektif ini tetap fokus pada pengukuran-
pengukuran keuangan secara tradisional, seperti profitabilitas, aliran kas dan
nilai pemegang saham.

2. Pergpektif Pelanggan — Banyak perusahaan saat ini lebih fokus memberikan
nilai-pada produknya untuk konsumen dibandingkan di masa lalu. Bagaimana
sebuah perusahaan beroperasi dipandang dari sudut perspektif konsumen
merupakan sebuah prioritas penting. Pendekatan BSC menggambarkan bahwa
ukuran-ukuran tertentu menggambarkan kepedulian konsumen. Ukuran-
ukuran itu umumnya fokus pada timeliness, kualitas, kinerja dan jasa serta
biaya.

3. Perspektif Bisnis Internal — Para manager harus fokus pada operas internal
sehingga organisasi mereka dapat memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen.
Perspektif ini dititikberatkan pada proses bisnis internal yang memiliki
pengaruh langsung pada kepuasan konsumen. Pengukuran kinerja yang
berhubungan dengan waktu siklus, kualitas dan produktivitas umumnya
dikenal dari perspektif ini.
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4. Perspektif Pembelajaran — Disaat konsumen dan perspektif bisnis internal
memfokuskan perhatian mereka pada parameter-parameter yang penting bagi
keberhasilan dalam persaingan, disaat yang sama perspektif pembelgaran
lebih memperhatikan keberhasilan masa depan. Perspektif ini berhubungan
dengan kemampuan perusahaan untuk berinovasi, memperbaiki dan belgar
untuk tetap berada di garis depan dalam persaingan. Ukuran-ukuran disini
berhubungan pengenalan produk atau jasa baru, penerapan teknologi baru atau

mengembangkan keterampilan baru dalam organisasi.

Tolok ukur dirancang untuk menarik para pelaku, ke arah keseluruhan visi
dan strategi yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Berikut ini merupakan gambar
merupakan model balanced scorecard Kaplan dan Norton

scorecard Kaplan dan Norton:

CUSTOMERS

INTERNAL
VISION AND STRATEGY

PROCESS

PROCESS

/ Fi NA}CI AL \
\

A 4
LEARNING AND GROWTH /

Gambar 2.1. Model Balanced Scorecard
Sumber: Kaplan dan Norton (1996:9): “Translating Strategy Into Action: The Balanced

Scorecard” Penerbit: Salemba Empat

Lebih lanjut dijelaskan oleh Ransford (2004) bahwa penerapan balance
scorecard memiliki beberapa manfaat antaralain:
1. Relevans yaitu pengukuran menggambarkan hasil yang paling penting
2. Integras yaitu pengukuran dialirkan ke bawah dari level corporate ke unit-

unit operasi

Universitas Indonesia

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



18

3. Keberlangsungan yaitu pengukuran meramalkan secara tepat trend hasil di
masa depan

4. Kemampuan Pengukuran yaitu pengukuran dihitung dari data yang sudah
tersedia

5. Kemampuan Komunikas yaitu pengukuran diterangkan dengan mudah dan
jelas pada audien internal dan eksternd

6. Timeliness yaitu pengukuran diterapkan bahkan jika dirancang untuk
digunakan dalam jangka waktu yang lebih lama?

7. Konsistens yaitu pengukuran dikaitkan dengan kinerja masa lalu dan kinerja
kompetitif

8. Kredibilitas yaitu pengukuran resisten terhadap manipulasi

9. Diferensiasi yaitu hasil pengukuran cukup beragam sehingga para user
mengetahui sasaran spesifik apa yang telah dicapai.

Sementara itu, menurut Isoraite (2008) Kaplan dan Norton menempatkan
Balanced Scorecard sebagal sebuah aat bagi organisasi untuk mengelola
permintaan-permintaan dari para pemegang saham yang terkait dan
menterjemahkan strategi ke dalam praktek (“dari strategi ke tindakan). Mungkin
para pemangku kepentingan yang terkait secara strategis dapat menjadi para
pemegang saham, konsumen atau karyawan. Permintaan-permintaan mereka
disatukan ke dalam management inti dari perusshaan di dalam perspektif
“keuangan”, “konsumen”, “pembelajaran” atau “proses. Jadi, kerangka dari

Balanced Scorecard terdiri dari empat perspektif .

Masing-masing perspektif terdiri dari sasaran, indikator dan ukuran-
ukuran strategis yang relevan untuk mencapainya. Kita seharusnya menekankan
pada fakta bahwa konsep tetap terbuka dalam menyatukan para pemangku
kepentingan atau perspektif yang relevan, contohnya, perspektif lingkungan
(Kaplan dan Norton 1997, ha . 33). Ketika mempertimbangkan mengenai BSC,
Kaplan dan Norton, tetap pada pendapat bahwa banyak perusahaan memerlukan
alat-alat yang modern dalam pengelolaan asset-asset berwujud dan kualitatifnya
(contohnya, kepuasan konsumen, kualitas proses, infrastruktur, dan teknologi).
Asset-asset yang tidak berwujud bagaimana pun kelihatan penting untuk tetap
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kompetitif di masa depan. Jadi Balanced Scorecard menyediakan ‘enablers’ yang
fokus pada pencapaian sasaran-sasaran strategis di masa depan (leading
indicators) serta hasil (lagging indicators) untuk menggambarkan efektivitas dan
efisiensi dari ukuran-ukuran di masa lalu. Strategi biasanya dapat diterjemahkan
sebagal seperangkat hipotesis sebab akibat. Sehingga di dalam BSC, sasaran-
sasaran yang relevan dan indikator yang berhubungan dikaitkan satu sama lain
mengungkapkan struktur hubungan sebab akibat ini. Hubungan demikian relevan
dalam masing-masing perspektif dan juga diantara mereka. Tujuan dari perspektif
“learning”, contohnya, bertindak sebagai ‘enablers’ bagi pencapaian sasarsan dari

perspektif ‘overarching’ lainnya (contohnya.para konsumen, keuangan).

Sherman (2007) mengungkapkan BSC memandang sebuah organisas
melalui empat lensa berbeda tetapi saling berkaitan — daalam hal kinerja masa
lalu, potensi masa depan, pandangan orang luar dan perspektif di dalam. Secara
tradisional, para pembuat keputusan telah fokus, terutama sekali tidak semata-
mata pada ukuran-ukuran keuangan seperti aliran kas, pertumbuhan penjualan dan
pengembalian moda sendiri untuk menilai kinerja sebuah perusahaan.
Bagaimanapun, fokus demikian gagal menangkap saling keterkaitan diantara
perspektif ini. Disamping itu, penggunaan ukuran-ukuran keuangan itu sendiri
tidak dan tidak dapat menangkap nilai yang dibuat oleh asest-asset tidak berwujud
(ukuran-ukuran dalam pertumbuhan dan perspektif pembelgaran) yang sering
menciptakan keuntungan kompetitif bagi sebuah perusahaan (Kaplan & Norton,
2001; Lev, 2001).

Selanjutnya, hasil-hasil keuangan yang mengecewakan sering berasal dari
masal ah-masal ah serius dalam proses bisnis inti (contohnya, ukuran-ukuran dalam
perspektif internal). Paling penting, seperti yang dicatat seorang penulis,
menggunakan ukuran-ukuran keuangan itu sendiri seperti mengendarai mobil
melalui kaca bagian belakang (Niven, 2005). Pendekatan kelihatan mengukur
penciptaaan nila dan bagaimana ukuran-ukuran ini dalam masing-masing
perspektif saling berkaitan. Perspektif konsumen “merumuskan proporsi nilai dari
keinginan-keinginan organisasi untuk digunakan dalam menghasilkan penjuaan

dan loyalitas dari konsumen target” (Kaplan & Norton, 20044, hal. 54). Jenis-jenis
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ukuran populer yang berkaitan dengan konsumen seperti kepuasan konsumen dan
ukuran retensi konsumen terhadap pelayanan perusshaan dan bagaimana
perusahaan menciptakan nilai-nilai baru. Bagaimanapun, intuk membawa proporsi
nilainya, perusashaan harus mengembangkan prosedur organisas Yyang
mengesankan, sistem produks yang efisien dan agenda pengiriman tepat waktu.
Ini adalah jenis-jenis proses bisnis interna yang perlu dipahami oleh para
karyawan untuk menyediakan barang-barang dan jasa yang berkualitas tinggi.
Akhirnya, infrastruktur sistem informasi dan group pekerja karyawan mendukung
produksi dan jasa. Kaplan dan Norton (2004a) mengelompokkan aspek-aspek
modal sumber daya manusia (ketrampilan, pelatihan dan pengetahuan), modal
infformasi  (sistem, database, networks), dan modal organisas (budaya,
kepemimpinan, penempatan, teamwork) di dalam komponen “masa depan” dari
BSC. Akibatnya, kegiatan-kegiatan penelitian dan pengembangan serta
produktivitas karyawan, kepuasan karyawan dan retensi karyawan adalah
beberapa indikator dari komponen pembelgjaran dan pertumbuhan. Kreangka
Keuangan Balanced Scorecard: (Masa lalu) Bagaimana kita memandang pada
para pemilik / pemegang saham? Pembelgjaran & Pertumbuhan (Masa depan)
Dapatkah kita terus memperbaiki dan menciptakan nilai? Internal:(Didalam) Pada
proses bisnis apa kita harus unggul? Konsumen:(Diluar) Bagaiman para

konsumen melihat kita.

Lebih lanjut dijelaskan oleh Y oung (1997:222) menjelaskan empat proses

manajemen yaitu:

1. Menterjemahkan Visi dan Strategi (Translating The Vision and Strategy)
Proses ini membantu managjer dalam mensosialisasikan visi dan strategi
perusahaan sehingga mempunyai arti bagi yang menjalankan mulai dari
tingkat atas sampai tingkat bawah.

2. Komunikasi dan hubungan (Communication and Linking)

Proses ini memberikan keleluasaan bagi manger untuk melakukan
komunikasi strategi mereka baik keatas maupun kebawah dalam organisasi
dan menghubungkan strategi tersebut pada setiap departemen maupun
pribadi.
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3. Rencana Bisnis (Business Planning)
Pada proses ini managjer membuat perencanaan dengan menetapkan target
yang akan dicapal dalam jangka waktu tertentu dan menerapkan tindakan
strategis untuk mencapainya.

4. Umpan Balik dan Pembelgjaran (Feedback dan Learning)
Proses ini memberikan perusahaan suatu kapasitas dengan apa yang
disebut pembelgaran strategis dengan mengevaluas strateginya secara

berkesinambungan.
Translating The
Vision and Strategy
. clarifying the vision
Communication naininn concenalis Feedback
i) Hil g and Learning
. communicating and
educating Balanced . articulating the shared
. — | vision
. setting goals Scorecard
. lingking reward to . supplying strategic
performance feedback
Bl . facilitating strategy review

Planning
. setting targets

. aligning strategic
initiatives

. alocating resources

Gambar 2.2. Balanced Scorecard Sebagai Suatu Kerangka Kerja

Tindakan Strategik
Sumber: Mark S.Young (1997:223): “Readings In Management Accounting” Penerbit: Prentice
Hall

2.5.1 Rasionalitas Dibalik Balanced Scorecard

Ghos (2006) mengatakan ukuran-ukuran keuangan tradisional dari kinerja
perusahaan seperti ROI, EPS dan seterusnya didasarkan semata-mata pada kinerja
masa lalu dan hasilnya memiliki nilai yang sedikit prediktif untuk management
dari sebuah organisasi. Tetapi sebuah sistem pengukuran kinerja yang efektif
harus mencakup campuran dari hasil dan ukuran proses sehingga organisas tidak

hanya menjaga score-nya tetapi juga dapat memprediksi lebih banyak seperti apa
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score itu nantinya. Lagging indicators dari kinerja bekerja dengan baik di era
industri tetapi sekarang ini menjadi tidak mencukupi bahkan sering menyesatkan
dalam menelusuri tantangan management yang kompleks disebabkan oleh arena

bisnis yang kompetitif dan berubah dengan cepat.

Perbedaan antara sistem pengukuran kinerja menurut balanced scorecard
dan perspektif tradisional adalah:

1. Pengukuran kinerja dalam perspektif tradisional hanya melaporkan apa
yang terjadi pada periode masa lalu atau saat ini, tanpa menunjukkan
bagaimana para manajer dapat memperbaiki kinerja pada periode yang
akan datang. Sedangkan balanced scorecard berusaha untuk mengatasi
kekurangan tersebut dengan menghubungkan strategi masa yang akan
datang dengan segjumlah tindakan sebagai alat pendorong keberhasilan
perusahaan pada masa kini dan masa yang akan datang.

2. Perspektif tradisional cenderung menekan pada ukuran keuangan sebagai
indikator utama mengukur Kinerja, sedangkan pada balanced scorecard
menambah aspek keuangan dengan tiga aspek non keuangan tambahan,
yaitu: pelanggan, proses bisnis internal, serta pertumbuhan dan
pembel g aran.

3. Aspek non keuangan dalan balanced scorecard lebih mudah
dikuantifikasi dan dipahami.

Sementara itu, menurut Singgih (2001) metode pengukuran BSC memiliki
kel ebihan sebagai berikut ini:

1. Adakeseimbangan antaralag indicator dan lead indicator.
BSC menggunakan tolok ukur kinerja “masa lalu” (lag indicator atau ukuran
hasil),
selain juga menggunakan tolok ukur kinerja “masa depan” (lead indicator atau
ukuran pemicu hasil). Ukuran hasil digunakan untuk mengukur pencapaian
tujuan, sedangkan ukuran pemicu adalah ukuran yang menunjukan penyebab

dicapainya ukuran hasil.
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Ada keseimbangan antara tujuan jangka panjang dan jangka pendek.
Pengukuran kinerja yang hanya memperhatikan kinerja keuangan hanya dapat
mencapal tujuan jangka pendek perusahaan. Dalam metode BSC ada
keseimbangan antara tujuan jangka pendek (financial perpective) dan tujuan
jangka panjang (customer perspective, internal business perspective dan
learning and growth perspective).

1 Ada keseimbangan antara hard objectives measures and softer more
subjective measures.

Pengukuran kinerja dengan menggunakan metode BSC, menunjukkan adanya
keseimbangan antara hard objective measures, artinya dengan menggunakan
ukuran hasil yang obyektif (ukuran-ukuran yang mudah didapatkan), yaitu
ukuran hasil pada financial perspective dengan ukuran hasil yang lebih
subyektif (ukuran-ukuran yang sulit didapatkan), yaitu ukuran hasil pada
customer, IBP, dan learning and growth perspective.

Dalan metode pengukuran kinerja BSC, ada 3 prinsp Yyang

memungkinkan strategi dapat diterjemahkan kedalam berbagai tujuan dalam

setiap perspective, dalam perencanaan strategis, yaitu sebagal berikut ini:

1

Hubungan sebab dan akibat.

Rantai sebab dan akibat harus mencakup keempat faktor BSC diatas, jadi
setiap pengukuran yang dipilih dalam BSC harus menjadi elemen dari rantai
hubungan sebab dan akibat yang mengkomunikasikan arti dari strategi pada
sebuah

2. Ukuran hasil dan ukuran pemicu kinerja.

Tolok ukur inilah yang berfungsi sebagai aat untuk mengetahui perubahan
kinerja perusahaan (lebih baik, lebih buruk, atau tetap).

Keterkaitan dengan masalah financial.

Hubungan sebab akibat semua ukuran dalam sebuah Balanced Scorecard harus

terkait dengan setiap tujuan financial perusahaan.

Universitas Indonesia

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



24

Untuk lebih jelas mengetahui keterkaitan antar unsur dalam empat
perspektif balanced scorecard pada PT. X dapat dilihat pada tabel 1.3 di bawah

ini:

Tabel 2.1. Matrik Balanced Scorecard PT. X

Zmpat Perzpeloif Ealanced Scorecard

<cuongon Mzo1ggon Bizniz Intzrnal Lerening & Growtt
- e =
Mzningkat<zn Meningkatkan Wzningkaten Wemberdayakan
- Jerautaran azet || keauasan zledvisz —(karyawan
% pelangoan dzngat <ETH
ol =
=) pelavanan prima
| | I'i_ —— R T
= W W | )
E WMemak=mumtan Mermpertahatkan Mzningkatcen Weningkatkan
1endapatsn v pelangoanidoyaltzs yrodultivitas srodulz  E— |k=puazan ketja
s —_— :
s Wy fiE karyawan
Yzningkatzzn Mening katkan J=ningkatczn efiziznsi Kenngkatkan
oza beraih pe——— pertambuhan aroduk fe—disiplin kcrja

pelangoan baru

Sumber: Data Olahan Perusahaan

Keterangan

1. Penetapan tujuan : yaitu memberikan tujuan untuk semua Perspektif
dalam balanced scorecard agar terciptanya tujuan yang dicapai

2. Empat Perspektif:
K euangan<+—Pelanggan «—»Bisnis Internal «—»learning & Growth
Keuangan «——» Pelanggan :

- Meningkatkan kepuasan pelanggan dengan pelayan prima
meningkatkan perputaran aset dan memaksimumkan pendapatan
serta meningkatkan laba bersih

- Menciptakan pertumbuhan pelanggan baru dan mempertahankan
pelanggan dapat meningkatkan laba dan memaksimumkan
pendapatan

Keuangan «—» BisnisInternal
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- Meningkatkan Efektifitas kerja dapat meningkatkan efektifitas
produksi dan menghasilkan pendapatan laba bersih yang
maksimum

Pelangan <«— Bisnisinternal

-  Meningkatkan efektivitas kerja dapat menciptakan kepuasan
pelanggan dan mempertahankan pelanggan untuk dapat diberikan
fasilitas agar dapat mencapai kepuasan dari pelanggan

Learning n Growth «— BisnisInternal «— Keuangan

- Dengan Pemberdayaan karyawan dapat meningkatkan efektivitas
kerja karyawan.

- Meningkatkan kepuasan kerja karyawan dapat menciptakan
produktivitas produksi

- Meningkatkan disiplin kerja dapat memberikan efisiens dalam
kerja.

- Dengan terjadinya kertekaitan antar Learning n Growth terhadap
bisnis internal terciptanya peningkatan laba dalam keuangan.
Dikarenakan kepuasan terhadap pelanggan

Berdasarkan pada latar belakang pemikiran di atas, maka peneliti tertarik
untuk menguji pelaksanaan pengukuran kinerja PT. X dengan metode bal ance

scorecard.

2.6. Mengemen Resiko
2.6.1. Resko

Risiko berhubungan dengan ketidakpastian ini terjadi oleh karena kurang
atau tidak tersedianya cukup informasi tentang apa yang akan terjadi. Sesuatu
yang tidak pasti (uncertain) dapat berakibat menguntungkan atau
merugikan.menurut Wideman, ketidak pastian yang menimbulkan kemungkinan
menguntungkan dikenal dengan istilah peluang (Opportunity, sedangkan ketidak
pastian yang menibulkan akibat yang merugikan dikena dengan istilah risiko
(Risk). Secara umum risiko dapat diartikan sebagai suatu keadaan yang dihadapi
seseorang atau perusahaan dimana terdapat kemungkinan yang merugikan.
Bagaimana jika kemungkinan yang dihadapi dapat memberikan keuntungan yang
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sangat besar sedangkan kalaupun rugi hanya kecil sekali? Misalnya membeli
loterel. Jika beruntung maka akan mendapat hadiah yang sangat besar tetapi jika
tidak beruntung uang yang digunakan membeli loterel relatif kecil. Apakah ini
juga tergolong Risiko? jawabannya adalah hal ini juga tergolong risiko. Selama
mengalami  kerugian walau sekecil apapun hal itu dianggap risiko.
[http://id.wikipedia.org/wiki/Manaemen_risiko].

Secara umum arti resiko dikaitkan dengan kemungkinan (probabilitas)
terjadinya peristiwa di luar yang diharapkan. Dan secara spesifik, batasan resiko
suatu proyek adalah variabilitas pendapatan sebagai dampak dari variasi aliran kas
masuk dan keluar selama umur investasi yang bersangkutan. Variasi tersebut erat
hubungannya dengan ketidaktepatan dalam pengambilan prakiraaan berbagai hal,
seperti tingkat penyerapan pasar atas produk yang dihasilkan, kemajuan teknol ogi
di masa depan, tingkat harga, kualitas, dan kuantitas peralatran dan material dan
yang lainnya.

2.6.2. Mangjemen Resiko

Mangemen risiko adalah suatu pendekatan terstruktur/metodologi dalam
mengelola ketidakpastian yang berkaitan dengan ancaman; suatu rangkaian
aktivitas manusia termasuk: Penilaian risiko, pengembangan strategi untuk
mengelolanya dan mitigasi risiko dengan menggunakan
pemberdayaan/pengelolaan sumberdaya. Strategi yang dapat diambil antara lain
adalah memindahkan risiko kepada pihak lain, menghindari risiko, mengurangi
efek negatif risiko, dan menampung sebagian atau semua konsekuens risiko
tertentu. Mangjemen risiko tradisional  terfokus pada risiko-risiko yang timbul
oleh penyebab fisik atau legal (seperti bencana alam atau kebakaran, kematian,
serta tuntutan hukum. Mangjemen risko keuangan, di sisi lain, terfokus pada
risiko yang dapat dikelola dengan menggunakan instrumen-instrumen keuangan.

[http://id.wikipedia.org/wiki/Manaemen_risiko].

Perencanaan manjemen resiko sangat dibutuhkan untuk [4] :
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- Menghapuskan atau mengurangi kemungkinan suatu ancaman yang dapat
terjadi.

- Menghapuskan atau mengurangi dampak dari suatu ancaman jika ancaman
tersebut terjadi.

- Memastikan atau meningkatkan kemungkinan dari suatu kesempatan yang
dapat terjadi.

- Peningkatan pengaruh dari suatu kesempatan jika kesempatan tersebut
terjadi.

Menurut Sam L Shafer [5], Manaemen resiko adalah suatu langkah —
langkah (fase) yang berhubungan dalam pengurusan atau pengelolaan resiko.
Yaitu :

= Risk assessment; yaitu melakukan identifikasi resiko atau hal-hal yang tidak
tentu yang memiliki dampak terhadap proyek.

» Risk Analysis; yaitu melakukan perhitungan dampak dari ketidaktentuan
(resiko) dari proyek. Pada umumnya tereselesaikan dengan mengidentifikasi
resiko dan melakukan perhitungan kemungkinan dari setiap resiko yang terjadi
dan besarnya potensial dari dampak.

» Risk mitigation; yaitu pengembangan perencanaan dari manjemen resiko.

» Risk Control; pengendalian atau penerapan perencanaan manjemen resiko.

Penilaian resiko sangat dibutuhkan dalam melakukan suatu kegiatan
proyek. Hal ini menjadi bahan pertimbangan yang sangat berguna dalam
pengambilan keputusan. Penilaian resiko meliputi [6]:

Identifikasi resiko
Memahami kebutuhan atau mempertimbangkan resiko
Menganalisis dampak dari resiko

Menetapkan sigpa yang bertanggung jawab
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yang apabila diperlihatkan dalam diagram alir dapat dilihat pada gambar berikut:

Identifikasi Resiko

Peninjauan
kembali setelah
beberapa waktu
A

\ 4
A

Apakah resiko ini dapat

Tidak Tidak perlu
Mempengaruhi hasil proyek |y pertimbangan lebih
_ lanjut
Pada bagian anda
A
a
Evaluasi dampak atau

pengaruh terhadap proyek Pengarth yang

dapat diabaikan

(evaluasi Resiko)

|

¢ Resiko dianggap penting

Tentukan siapa yang
bertanggung jawab
terhadaparesiko ini

(alokas resiko)

J

Jika bertanggung jawab
atas resiko ini, apakah anda
akan memindahkan resiko
ini kepada pihak lain

(pengurangan resiko)

Gambar 2.3 Diagram Alir Manajemen Resiko

Sumber : Modul 3 : Mangjemen Resiko
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Construction Risk Management System (CRMS) merupakan suatu model
untuk membantu kontraktor mengidentifikasi resko proyek yang secara
sistematik untuk menganalisa dan mengatur/mengelola resiko tersebut. CRMS
memberikan kerangka sistematik yang efektif untuk identifikasi kuantitatif,
mengevaluasi dan merespon terhadap resiko pada proyek konstruksi [7].

CRMS mengacu dari 4 proses berikut [8]:
Risk identification
Risk analysis and evaluation
Response management
System administration

Hubungan antara keempat proses tersebut menghasilkan Close-loop
Feedback untuk memperbaharui informasi pada sistem, dan untuk menangkap
interaksi antar proses tersebut.

CRMS mempunyai corak suatu kerangka mangemen resiko yang
sistematis, yang metodis, Objektif, analitis, yang mempunya pengukuran
kwantitatif. CRMS melibatkan definis metode, hal itu merupakan suatu jalan
yang konsisten dan tertib (rapi) dalam memperlakukan resiko proyek yang
kompleks. Metodenya objektif , tidak intuitif., dan hasilnya dapat diperiksa dan di
dokumentasikan.  dengan pengaturan resko yang Sistematik, pokok
permasalahannya dapat dianalisis dan dievaluasi. Usaha yang andlitis ini pada

gilirannya memungkinkan penilaian dampak resiko yang potensial [9].

2.6.3. ldentifikasi Resiko

Dalam mengidentifikasi risiko-risiko yang pada umumnya sering terjadi
pada jasa konstruksi berdasarkan textbook, peraturan-peraturan, undang-undang
dan literatur lainnya. Ada beberapa cara dalam mengidentifikas risiko, biasanya
lebih banyak digunakan klasifikas risiko berdasarkan sumbernya dibandingkan
dengan dampak atau kemungkinan terjadinya. Project Management-Body of
Knowledge (PM-BOK) mengkategorikan risiko berdasarkan sumbernya seperti
dibawahini :
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l

l

!

l

l

Internal Non-
Eksternal Tak External teknikal Internal Hukum (Legal)
(UTerp;e.d:kzil T(el:p:ediklsi (Internal Non- '(rIeI:nikaII
npredictable) x.erna technical) n er.na
Predictable) Technical)

Gambar 2.4 Manajemen identifikasi risiko menurut PMBOK

Sumber: PMBOK 2008

2.7  Analytic Hierarchy Process (AHP)

Analytic Hierarchy Process (AHP) Merupakan salah satu metode
pemngambilan keputusan yang dikembangkan oleh Thomas L. Saaty, seorang
professor matematika dari university of Pittsburgh, Amerika Serikat pada awal
tahun 1970-an. Perkembangan Analytic Hierarchy Process berawa sebagai
respons terhadap kebutuhan akan alokasi dan perencanaan sumber daya yang
tidak mencukupi untuk militer.

AHP merupakan suatu alat analisa yang dapat digunakan untuk membuat
keputusan pada kondisi dengan factor-factor yang kompleks, terutama jika
keputusan tersebut bersifa subjektif (Khurrum S,Bhutta danFaicul Haaq,2002 )
AHP Menghasilkan pendekatan terstruktur untuk menentukan nilai dan bobot
untuk permasalahan multi-kriteria dan menstandarisasinya. Sehingga dapa saling
dibandingkan dan dapat diambi suatu keputusan. Tabel 2.2 berikut ini
memberikan gambaran tenanting AHP sebagai aat analisa.
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Tabel 2.2 Deskripsi AHP berdasarkan Kriteria

Kriteria

Penjelasan

Prosedur

Secara bertingkat, menggunakan skala
rasio untuk mengintegrasikan kemudian
digunakan perbandingan berpasangan
dan sintesis akhir untuk menentukan

keputusan terbaik.

Situasi

Memprioritaskan pengambilan
keputusan dengan factor tidak nyata,
dengan intuisi, kualitatif, kuantitatif dan
aspek rasional

Keuntungan

Membandingkan dua criteria
berpasangan dan aspek individual
dimana tiap criteria dapat dikontrol
yang dapat memudahkan penilaian.

Kerugian

Memerlukan pelibatan semua isu dan
keterlibatan pihak ‘manajemen yang

intens.

Kategori evaluasi pemasok

Kinerja, kapabilitas, struktur bisnis dan
sistem kualitas.

Aplikas

Konflik  dengan  banyak  tujuan,
pemilihan pemasok berdasarkan banyak

factor

Sumber : Khurrum S.Bhutta dan Faizul Hag,2002.hal 128

2.7.1 Prinsip Dasar AHP

AHP dibangun berdasarkan fakta-fakta dan pemikiran fundamental yang

dilandasi oleh prinsip dasar manusia dalam berpikir analitis sebagai berikut ini

(Kirti ~ Peniwati,”The  analytic
Advancement”.2002) :

Hierarchy  Processit’s  Basic  and
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1 Pikiran Manusia mampu membandingkan dua objek berbeda terkait
dengan sifat umumnya.

2. Perbandingan berpasangan adalah cara paling akurat untuk mendapatkan
prioritas relative dari sekumpulan objek.

3. Pikiran manusia tidak konsisten, namun individu yang memiliki informasi
baik akan memiliki pemikiran yang koheren (bertalian secara logis).
Menjadi tidak konsisten penting untuk belgjar, namun menjadi konsisten
adalah |ebih penting untuk membuat keputusan.

4. Data Kuantitatif tentang masalah harus dirubah menjadi data yang dapat
diintegrasikan dengan informasi kualitatif lain yang diperlukan untuk
memikirkan rencana secara konsisten. Data kuantitatif dalam bentuk
mentah tidak dapat digunakan untuk tujuan ini, namun ditentukan dari
pengukuran yang alami. Untuk aas an ini, Dr. Saaty membuat skala
fundamental AHP dan menjaga bahwa objektivitas disetujui disbanding

subjektivias.

Secara teknis, Aplikasi AHP terdiri dari menyusun hirarki, mendapatkan
penilaian melalui perbandingan berpasangan yang akan disintesis menjadi
prioritas loka dan global, memastikan kosistenss pada tingkat yang dapat
diterima, mengevaluasi keluaran, dan membuat perubahan jika diperlukan.

2.7.2. Penyusunan Hirarki

Manusia Mempunyai Kemampuan untuk mempersepsi gagasan,
mengidentifikasinya dan mengkomunikasikan apa yang diamati. Untuk
memperoleh  pengetahuan terinci, pikiran manusia menyusun realitas yang
kompleks kedalam bagian yang menjadi elemen pokoknya dan kemudian
menyusun bagian ini kedalam bagian-bagiannya lagi, dan seterusnya secara
hirarkis (TL. Saaty,1993)

Penysunan hirarki ini merupakan tahapan paling penting daam
mengaplikasikan AHP sebagai model dari permasalahan yang ingin dipecahkan.
Dalam menysusun hirarki ini diperlukan pemikiran yang kreatif, pengumpulan

informasi, penggabungan informasi, proses mengingat, sudut pandang orang lain
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dan juga pembangunan. Dalam praktek, tidak ada prosedur baku untuk

membentuk tujuan, kriteria dan elemen lain dalam hirarki. Susunan dari hirarki

adalah multilinier dan menyusun dari atas ke bawah faktor-faktor yang bersifat

paling umum dan sedikit dapat dikontrol hingga faktor yang bersifat konkrit dan
dapat dikontrol (Kirti Peniwati, Op.cit,hal.2).

2.7.3

Langkah-Langkah AHP
Langkah-langkah dalam Analytic Hierarcy Process adalah sebagai berikut

(Elena Feridani,2005) :

1
2.
3.

2.8

Mendefinisikan permasal ahan dan merinci pemecahan yang diinginkan
Membuat hirarki dari sudaut pandang manajerial menyeruluh

Membuat matriks perbandingan berpasangan untuk kontribusi atau
pengaruh setiap elemen yang relevan atas setiap criteria yang berpengaruh
yang berada setingkat diatasnya.

Mendapatkan semua pertimbangan yang diperlukan untuk melengkapi
matriks di langkah 3. Pertimbangan dari banyak orang dapat disintesis
dengan memakai rata-rata geometrisnya

Setelah semua data perbandingan berpasangan diperoleh, dicari prioritas
dan kosistensinya diuji.

Lakukan langkah 3,4 dan 5 untuk semua tingkat dan gugusan dalam
hirarki tersebut.

Menggunakan komposisi  hirarki untuk membobotkan vector-vektor
prioritas itu dengan bobot criteria-kriteria, dan menjumlahkan semua entri
prioritas terbobot yang bersangkutan dengan entri prioritas dari tingkat
bawah berikutnya, dan seterusnya. Hasilnya adalah vektor prioritas
menyeluruh untuk tingkat hirarki paling bawah.

Mengevaluasi konsistensi untuk seluruh hirarki

Kerangka Pemikiran

Berdasakan penjelasan teori di atas, dapat dinyatakan bahwa pengukuran

kinerja perusahaan yang hanya berdasarkan pada perspektif keuangan dapat

menghasilkan penilaian yang tidak objektif, sehingga diperlukan balanced
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scorecard sebagal alat pengukuran yang terintegrasi sebagal pedoman bagi
perusahaan untuk memformulasi strategi daya saing yang lebih kompetitif. Atas
dasar pemikiran tersebut, dapat dibentuk kerangka pemikiran dalam penelitian ini
sebagal berikut:

PTX
1

Kinerja Perusahaan
| |

Penilaian Kinerja Dengan Metode Balanced

]
Empat Perspektif Balanced Scorecard
|
| 1 | ]
Perspektif Keuangan Perspektif Pelanggan Perspektif Bisnis Internal Perspektif Pertumbuahan
I | dan Pembelajaran
| |
Laporan Keuangan b Kualitas Produk Ruangan tidak
berfungsi Kepuasan Kerja
== Hubungan pelanggan I
Efektivitas kerja Pemberdayaan karywawan
- Pelayanan I
1
Penilaian Kinerja Operasional
| |

Indentifikasi Resiko-Resiko
operasional

Penilaian Resiko dengan metoda
AHP

Analisa Resiko-resiko yang
mempengaruhi kinerja operasional

Strategi peningkatan kinerja
operasional mall pluit

Gambar 2.5. Kerangka Pemikiran
Sumber : Data Olahan
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29  Hipotesa Pendlitian

Dibawah ini merupakan gambar hipotesa penelitian resko yang

mempengaruhi Kinerja operasional padamall pluit.

o *Pengamh resiko operasional terhadap Kinerja operasional mall phoat

*apakah ada pengaruh resiko terhadap kinerja operasional

Research | *Berapa besar pengaruh resiko terhadap kinerja operasional
Question

+ Analisa ranking secara kualitatif dan kuantitatif q
|+ Menggunakan pembobotan skala 1-3 dengan menggunakan metoda
konsep &
Teori | AHP )
X o
™ « X' Resiko-resiko pada operasional (independentvariable)

mi.mm l 2 § I-\meu’u 1\11-11131-_11lﬂl(.-fqpemhwfuum:’JhJ]

: Dalam penelitian ini diusulkan bahwa resiko pada operasional tidak
| berpengaruh pada kinerja operasional mall pluit.

hlpmﬁs *h,: Dalam penelitian ini diusulkan bahwa resiko pada operasional
' Fﬂﬂ'ﬂm‘iﬂ berpengaruh pada kinerja operasional mall pluit.

w -

Gambar 2.6. Hipotesa Penelitan
Sumber : hasil olahan
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Pendahuluan

Obyek pendlitian penulis dalam penyusunan tesis ini adalah PT. “X” yang
merupakan salah satu perusahaan pusat perbelanjaan (Mal) yang terdapat di
wilayah Jakarta Utara, dengan kegiatan utamanya adalah melakukan jasa sewa,
penulis melakukan penelitian berdasarkan perspektif keuangan dan non keuangan

yang berdampak pada kinerja perusahaan.

3.1.1 Segarah Perusahaan

Berdiri pada tahun 1996,Mall pluit terletak pada jalan pluit indah raya
Jakarta Utara ,mall pluit adalah pusat perbelanjaan yang mempunyai luas 83.914
m2 .bangunan terdiri dari 5 lantal bangunan yang juga memiliki lahan parkir
seluas 82.467m2 yang dapat menampung 2.300 mobil dan 2.150 motor dan
memiliki Departement store dan hypermarket sebagai penunjang kebutuhan
rumah tangga dari costumer. Mall pluit dikelola olen PT X yang mengelola smua
proses operasional dan maintanance serta pemasaran dalam sewa menyewa toko.
PT X adalah anak perusahaan yg dibawahi management coorporate PT. Y yang
bergerak di bidang properti management.

3.1.2 Vis dan Misi Perusahaan

3.1.2.1 Vis Perusahaan
Visi PT “X” adalah Menjadi mall terkemuka di indonesia yang
memberikan pelayanan terbaik dan kenyaman terhadap semua consumen
maupun penyewa dalam aktifitas jual beli nya. Dengan menciptakan mall
pusat perbelanjaan yang terlengkap dan pusat kuliner atau F &B

terbanyak di semuamall indonesia.
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3.1.2.2 Misi Perusahaan
Misi PT “X” adalah menjadi terdepan dalam bisnis properti dan yang
berkaitan dengan properti dengan dengan menjadi yang paling unggul,
profesional, dan menguntungkan sehingga menjadi pilihan pertama para
konsumen, menjadi inventass yang paling menguntungkan bagi para
pemegang saham, menjadi tempat kerja yang paling menarik dan
menantang bagi karyawan serta menjadi berkat yang nyata bagi masyrakat

dan tanah air.
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3.1.2.3 STRUKTUR ORGANISASI PT. X

Organization Structure
RPT. X
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Gambar 3.1 Struktur Organisasi PT.X
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3.2  ProsesPendlitian

Sebagal suatu metode penelitian ilmiah yang telah berkembang, penelitian
survei memiliki dasar pemikiran, prosedur dan teknik-teknik khusus yang
membedakannya dari metode lainnya. Namun juga terdapat kesamaan, antara
metode ini dengan metode lainnya, yaitu unsur-unsur ilmu yang digunakan.
Unsur-unsur tersebut adalah konsep, proposisi, teori, variabel, hipotesa, dan
definis operasional (Sofian Effendi., Masri. Singarimbun, (1989). Metode
Penelitian Survai)

Penelitian terdiri dari duatahap, yaitu tahap teorisasi dan tahap empirisasi.
Pada tahap teorisasi, diperlukan pemahaman mengenai unsur-unsur penelitian.
Pemahaman ini diperlukan karena adanya pengetahuan tentang konsep, proposisi
dan teori, maka dapat dirumuskan hubungan-hubungan teoritis dengan baik. Pada
tahap empiris, pengetahuan tentang variabel, kerangka pemikiran, penelitian
instrumen penelitian, penentuan sampel penelitian dan definisi operasional juga
diperlukan, hal ini bertujuan agar diperoleh gambaran yang jelas tentang data
yang hendak dikumpulkan.
Secara sederhana, langkah-langkah dalam penelitian adalah sebagai berikut:
1. Merumuskan masalah penelitian dan menentukan tujuan penelitian
2. Menentukan konsep serta menggali kepustakaan dan membuat kerangka
pemikiran
Penetapan strategi penelitian
Penetapan variable dan literatur yang dipakal
Pembuatan kuisioner
Pengambilan sampel
Pengolahan data
Klarifikas variabel data ke mangemen PT.X

© © N o 0 k~ W

Pengumpulan data dari perusahaan

10. Analisa data menggunakan balanced Score Card

11. Mengindentifikas faktor-faktor resiko yang terjadi pada operasiona
12. Analisaresiko menggunakan Metoda AHP

13. Klarifikas variabel resiko ke pakar
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14. Hasil dari pengukuran Analisa kinerja operasional dari Balanced Score Card
sebagai tolak ukur kinerja operasional PT.X dan untuk mengetahui dampak
resiko dari operasional adalah mengidentifikasi faktor-faktor resiko yang
mempengaruhi kinerja operasional Mall Pluit.

15. Menentukan strategi untuk meningkatkan kinerja operasional mall pluit.

16. Kesimpulan dan saran.

Berikut adalah gambar alir penelitian yang dilakukan pada Gambar 3.2

Latar belakang Perumusan Tujuan Tinjuan
masalah masalah penelitian pustaka
Penetapan Penetapan Kerangka Teori,konsep
Variable Strategi Pemikiran construct dan
dari literatur penelitian penelitian Vaiabel
penelitian
Klarifikasi
Penyusunan Variabel E%na%:rg%la Penyebaran
Penelitian awal R aa Kuesioner
Manajemen
PT.X
Hasil Kinerja
Operasiona : : .
Menggunakan Eazll Anqhs;a UJ'. ;
Metoda Balanced Dgtalgi Statistik zj/alldnas
an
Scorecard reliabilitas
Indentifikas AnalisaResiko Validas Hesll Temuan dan _ Kesimpulan
resiko dengan AnalisaResiko [ pembahasan s@rate_gl [ dan saran
Metoda AHP ke Pakar peningkatan kinerja

Gambar 3.2 Bagan Alir Pendlitian
Sumber : Data Olahan
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3.3 Metode Pendlitian

Metode penelitian yang digunakan oleh penulis dalam penyusunan Tesis
ini adalah metode deskriptif, yaitu suatu metode daam mendliti status
sekelompok manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu sistem pemikiran,
ataupun suatu peristiwa pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian deskriptif ini
adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, faktual
dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang
diselidiki (Nazir, 2005:54). Penelitian ini merupakan pendekatan ilmu ekonomi
terutama mangemen dan akuntans dengan kajian utama ilmu akuntans
manajemen, sistem pengendalian manajemen dan manajemen strategik. Secara
khusus menggunakan teori kontijensi mengenai ketidakpastian lingkungan bisnis
eksternal dan variable lainnya yaitu perencanaan strategik, kinerja perusahaan
yang diukur dengan Balanced Scorecard.

3.3.1 Metode Pengumpulan Data
M etode pengumpulan data yang digunakan oleh penulis sebagai berikut:
1. Pendlitian lapangan

Pengumpulan data di |apangan, penulis menganalisis secara langsung pada
objek yang diteliti dengan maksud untuk memperoleh data primer tentang sesuatu
yang berkaitan dengan manfaat penerapan balanced scorecard terhadap penilaian
kinerja perusahaan. Teknik-teknik pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian |apangan antara lain:

a Wawancara

Yaitu teknik pengumpulan data dengan cara tanya jawab langsung
dengan pejabat yang berwenang yang ada kaitannya dengan objek
penelitian. Dari hasil wawancara, penulis akan memperoleh data
mengenai gambaran umum dan sgarah perkembangan perusahaan,
struktur organisasi, uraian tugas dan wewenang, serta kebijakan dan
prosedur di dalam perusahaan khususnya yang menyangkut penerapan
balanced scorecard. Wawancara dalam penelitian ini dilakukan di
kantor PT. “X”
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b. Observasi

Yaitu teknik pengumpulan data dengan melakukan pengamatan
langsung terhadap obyek yang diteliti yaitu kinerja perusahaaN dengan
menggunakan alat pengukuran balanced scorecard, yaitu mengukur
kinerja perusahaan dengan menggunakan perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif internal bisnis, dan perspektif
pembelgaran dan pertumbuhan, selain itu juga penulis melakukan
penelitian terhadap dokumen-dokumen yang berhubungan dengan
penelitian yang dilakukan, dan observasi terhadap perilaku, sikap dan
kemampuan karyawan setelah diterapkannya pengukuran balanced
scorecard kemudian dituangkan dalam uraian tertulis mengenal
pel aksanaan sistem pengukuran balanced scorecard.

c. Kuesioner

Yaitu teknik pengumpulan data dengan cara membuat pertanyaan-
pertanyaan mengenai penerapan balanced scorecard dalam
perusahaan. Kuesioner ini diberikan kepada pihak-pihak yang
berhubungan dengan masalah yang diteliti.

2. Penelitian Kepustakaan
Yaitu pengumpulan data sekunder dengan cara mempelgjari teori-teori
yang berhubungan dengan masalah-masalah penerapan balanced scorecard,
sumber-sumber tertulis lainnya yang ada hubungannya dengan masalah yang
diteliti. Studi pustaka ini ditujukan untuk mendapatkan landasan teoritis dimana
hasil tersebut akan digunakan sebagal dasar untuk melakukan analisis atas data
yang diperoleh dalam penelitian lapangan yang akan menghasilkan kesimpulan

dan saran untuk penerapan balanced scorecard.

3.3.2 Responden dan Sampel

Salah satu cara yang digunakan penulis dalam memperoleh data adalah
dengan cara menggunakan data dari responden dalam perusahaan yang diteliti dan
dari pelanggan. Responden yang dipilih oleh penulis adalah orang-orang yang ahli
dan berpengalaman dalam bidang-bidang yang berkaitan dengan penerapan
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balanced scorecard dalam perusahan tersebut, sedangkan untuk data pelanggan
dipilih pelanggan yang memberikan kontribusi cukup besar terhadap pendapatan
perusahaan. Alat yang digunakan untuk mengukur data yang dihasilkan oleh para
responden adalah dengan menggunakan kuesioner, yaitu penyelidikan mengenai
masalah yang dilakukan dengan mengedarkan suatu daftar pertanyaan berupa
formulir yang digukan secara tertulis beserta pilihan jawaban yang tersedia dan

kolom jawaban.

3.3.3 Pengumpulan Data Pakar

Tahap pertama menyebarkan kuisioner kepada beberapa pakar Manajemen
Proyek, yang terdiri dari Praktisi, Dosen, maupun pelaku bisnis dalam bidang
Manajemen Proyek, yang memiliki beberapa kriteria, yang mempunyai
pengalaman dalam bidang M anajemen Proyek, di atas 10 tahun. Kuisioner ini
digunakan untuk memvalidasi variabel-variabel yang telah disusun oleh peneliti
Kinerja operasional mall pluit dan faktor-faktor resiko yang mempengaruhi

kinerjaoperasiona mall.

3.34 DataPakar

Data pakar yang telah memvalidasi tentang karakter yang dibutuhkan
dalam aktivitas Operasional mempengaruhi kinerja operasional mall.
Tabel 4.1 Data Umum Pakar |

No Pakar Pengal aman Jabatan Pendidik_an
' Kerja Sekarang Terakhir
1. | AgustinusY.G 12 tahun Praktis S2
2. | JmHoy Yam 10 tahun Praktis S2
3 | Aries Adrianto 17 tahun Praktis S1

Sumber : hasil olahan data primer

34  Variabe Penelitian

Variabel-variabel penelitian yang digunakan sebagai obyek penelitian
terdiri dari variabel analisis rasio keuangan dengan berfokus pada rasio gross
profit margin sebagai tolok ukur perspektif keuangan, sedangkan tolok ukur

operasiona dilakukan dengan mempertimbangkan variabel perspektif pelanggan,
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variabel perspektif proses bisnis internal, dan variabel perspektif pembelgaran
dan pertumbuhan.

3.5 Pemetaan Strategi Perusahaan

Strategi dipetakan pada persfektif yang ada di balanace scorecard,
merupakan strategi-strategi fungsiona pada perusahaan, yaitu strategi bidang
keuangan, strategi pemasaran, strategi operasional dan strategi sumber daya
manusia. Table berikut merupakan pemetaan strategi perusahaan dalam perspektif

Balanced scorecard

Tabel 3.1. Pemetaan strategi perusahan dalam persfektif balanced scorecard

Perspektif Strategi Perusahaan

Keuangan - Meningkatkan perputaran asset
Meningkatkan profibilitas
M emaks mukan pendapatan

Pelanggan - Meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan pelayanan prima

Internal Bisnis Proses - Menigkatkan efektifvitas kerja
operasional

Meningkatakan efisiens pada produk

Pertumbuhan dan - Meningkatkan kualitas dan
Pembelgjaran produktifitas SDM

Sumber : Data Olahan

3.6  Sasaran Strategis Perusahaan
Berikut dijabarkan sasaran strategis perusahaan untuk setiap perspektif
Balance scorecard

3.6.1 Sasaran Stratetgis perspektif keuangan
Peningkatan profibalitas(profit margin) perusahan rasio antara laba bersih

dengan penjual an perusahaan
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3.6.2

3.6.3

3.64

3.7

Peningkatan utilitasi asset perusahaan

meningkatkan efisiensi penggunaan (utilisasi) berbagai asset yang telah
diinvestasikan pada perusahaan. Ukuran pencapauannya adalah rasio
penjualan terhadap asset perusahan

Sasaran Strategis Persperktif Pelanggan
Meningkatkan jumlah pelanggan
Mempertahankan jumlah pelanggan
Meningkatkan kualitas pelayanan

Menurunkan jumlah keluhan dari pelayanan

Sasaran Strategi perspektif Internal Bisnis Proses
Kecepatan waktu respon terhadap permintaan pelanggan
Pengoperasian ruangan yang lebih efektif

Efektifitas pelayanan terhadap keluhan pelanggan

Meningkatkan produktivitas opersional

Sasaran Strategis pertumbuhan dan pembel ajaran

Meningkatkan produktivitas karyawan

meningkatakn kinerja karyawan dalam mel aksanakan pekerjaan

M eningkatknya kapabilitas karyawan

meningkatna keahlian setiap karyawan dalam bidang masing-masing
Meingkatanya kepuasan kerja

menurunkan tingkat absensi karyawan

Pengukuran Operasional Variabel Pendlitian
Pengukuran variable penelitian berdasarkan 4 perspektif Balanced Score

Card berdasarkan indikator-indikator pada operasional mall pluit yang di jelaskan
padatabel 3.2 dibawahini :
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Table 3.2. Pengukuran Kinerja Operasiona Variabel Penelitian Balanced Scored

Card

VARIABEL

PENGUKURAN

REFERENS]

GPM

L aba Sebelum Pajak
dibagi Penjualan

Sundjgja (2004)

NPM

Pgjak dibagi
Penjualan

Sundjgja (2004)

Asset Turnover

Penjualan dibagi
Total Aktiva

Sundjaja (2004)

Kepuasan Karyawan

Gaji dan
Tunjangan
Lingkungan Kerja
Fasilitas yang
diberikan
Kesempatan
Promosi
Pembagian Tugas
Penghargaan

Desler (2006)

Pemberdayaan
Karyawan

Pendidikan dan
Pelatihan
Kesesuaian

Pel atihan dan
Kebutuhan

Desler (2006)

Proses Bisnis Internal

Menigkatkan
efektifvitas kerja
operasional
Meningkatakan
Produktivitas

Freund (1984)

Gibson(1996)

Pelanggan

Meningkatkan
kepuasan
pelanggan dengan
pelayanan prima

Sofjan Assauri(2003)
Kotler(1997)

Sumber: Data Olahan

3.8

Teknik Analisa Data

Dalam penelitian ini, penulis melakukan analisa terhadap kinerja PT. “X”
berdasarkan metode balanced scorecard yang telah diterapkan mula tahun 2006.
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Untuk pengukuran kinerja perusahaan berdasarkan metode Balanced
Scorecard, penulis menggunakan teknik analisis data dengan pandangan dari
empat perspektif yaitu sebagai berikut:

1. Perspektif Keuangan
Pada perspektif keuangan, pengukuran kinerja dilakukan berdasarkan analisis
biaya operasiona, gross profit, margin, net profit margin, asset turnover.
Ketentuan pengukuran kinerja perspektif keuangan ini mengacu kepada
ketentuan pengukuran kinerja yang telah ditetapkan oleh mangemen
perusahaan, dengan ketentuan sebagai berikut:

Tabel 3.3. Penentuan Kinerja Perspektif Keuangan yang Sudah Disetujui
M anajemen Perusahaan

Indikator Measurement | Penilaian Nilal | Keterangan
<0.5% 2 Sangat Buruk
Perbandingan | 0.5% - 2.5% 4 Buruk
Penurunan  |Biayaoperasional| 2.51% - 5% 6 Cukup
Biayaoperasional| Antartahun | 5.1%- 7.5% 8 Bak

> 7.5% 10 Sangat Baik

<10% 2 Sangat Buruk
Laba sebelum 10% - 20% 4 Buruk
GPM pajak dibagi 20% - 30% 6 Cukup
penjualan 30% - 40% 8 Bak
> 40% 10 Sangat Baik
<10% 2 Sangat Buruk
Labasetelah | 1404 - 2004 4 Buruk
NPM pajak dibagi 20% - 30% 6 Cukup
penjualan 8 Baik

30% - 40%
> 40 %

10 Sangat Baik
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Asset Turnover

a7

< 5% 2 Sangat Buruk
Penjualan 506 — 10% 4 Buruk
dibagi 10% —20% 6 Cukup
total aktiva 20% -30% 8 Baik
> 30% 10 | Sangat Baik

Sumber: Pembobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Perusahaan

2. Perspektif Pelanggan

Pengukuran pada perspektif pelanggan sesual dengan target yang telah

ditetapkan oleh manaemen akan dilihat dari beberapa indikator antara lain:

pertumbuhan pelanggan, mempertahankan pelanggan, penurunan keluhan

pelanggan, dan tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran dari setiap indikator
sesual dengan target perusahaan dapat dilihat padatabel dibawah ini:

Tabel 3.4. Penentuan Kinerja Perspektif Pelanggan yang Sudah Disetujui

Manajemen Perusahaan

Keteranga
Indikator M easurement Penilaian Nilai n
Sangat
pumizh pelanggsn Customer Acquisition < 15% 2 Buruk
3 —
Persentase {tahun ini dikurangi i Custor25eg/0AchIS|t|on # 4 Buruk
Pertumbuh 25% < Customer Acquisition < K
35% 6 Cukup
a Sl 1= et 35% < Customer Acquisition 8 Baik
Pelanggan tahun lalu dibag <45% a
jumlah pelanggan >45% Customer Aquisition 10 Sangat Baik
tahun lalu
Sangat
Pelanggan loyal Customer Retention < 20% Buruk
Customer [tahun ini dikurangi 20% < Customer Retention < 40% 4 Buruk
Retention pelanggan loyal 40% < Customer Retention < 60% 6 Cukup
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tahun lalu dibag! 60% < Customer Retention < 80% 8 Baik
pelanggan loyal >80% Customer Aquisition 10 [Sangat Baik
tahun lalu
Sangat
Penurunan keluhan < 10% Buruk
Penurunan Penurunan 10% < Penurunan keluhan < 15% 4 Buruk
jumlah keluhan
Keluhan |pelanggan 15% < Penurunan keluhan < 20% 6 Cukup
Pelanggan 20% < Penurunan keluhan < 25% 8 Baik
=225% Penurunan keluhan 10 Sangat Baik
Melakukan
penyebaran
angket kepada
konsumen
Mengenai:
- Kualitas
Kepuasan | Pelayanan.
- Harga yang
pantas. 1,00 - 1,08 = Sangat Tidak Setuju Sangat
Pelanggan | - Kecepatan (STS) 2 Buruk
menyel esaikan
masal ah 1,08 - 2,60 = Tidak Setuju (TS) 4 Buruk
Semua pertanyaan
diatas 2,60 — 3,40 = Ragu-ragu (RR) 6 Cukup
diukur dengan 3,40 — 4,20 = Setuju (S) 8 Baik
skalalikert, dan
pengujian 4,20 - 5,00 = Sangat Setuju (SS) | 10 |Sangat Baik
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reliabilitas dengan
crombat

alphadan validitas
person product

moment

Sumber: Pembobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Perusahaan

3. Perspektif Bisnis Interna
Pengukuran pada perspektif bisnis internal sesuai dengan target yang telah
ditetapkan oleh mangjemen akan dilihat dari beberapa indikator antara lain:
efektivitas kerja, jumlah produk yang cacat atau gagal, efisiensi produksi.
Pengukuran dari setiap indikator sesuai dengan target perusahaan dapat dilihat
padatabel dibawah ini:

Tabel 3.5. Penentuan Kinerja Perspektif Bisnis Internal yang Sudah Disetujui

M anajemen Perusahaan

Indikator| M easurement Penilaian Nilai | Keterangan
30% < efektivitas 2 | S¥rcgpuruk
Efektivita) Ketepatan waktu 30% < efektivitas < 40% 4 Buruk
S pPanketersediad |, _ gepiivitas< 5006 | © yfpnCUkup
Kerja SDM
Yang cukup pada | 5o < efektivitas< 60% | Baik
Saat pergantian
iUl efektivitas > 60% 10 | Sengat Baik
Jumlah ruang yang 40% < Ruangan Rusak 2 |Sangat Buruk
Tidak berfungsi
0,
Jumlah | dibandingkan | S0%< Ruengen Russk< | o | Buruk
Produk
0,
cacat |dengan total ruang 30% < Rugr(;g/?n Rusak < 6 Cukup
0,
ctew gogal| yang dinesilkan | 0= RUBGNRUSKS] g Baik

Universitas Indonesia
Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



50

Indikator| M easurement Penilaian Nilai | Keterangan
Ruangan rusak < 10% 10 | Sengat Baik
Sangat Tidak
. 0
Efisens produk < 40% 5 Efisen
5 ——
Efisiensi |Jumlah ruang yang 1070 = Ef'i_;gg';' produk < | 4 ek Efisien
disewakan dibag 50% < Efisiensi produk < Cukup
Produksi dengan 60% 6 Efisien
. 60% < Efisiensi produk < .
total gaji karyawan 70% 8 Efisien
Sangat
T 0
Efisiens produk =70% 10 Efisien

Sumber: Pembobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Perusahaan

4. Perspektif Pembelgaran dan Pertumbuhan
Pengukuran pada perspektif pembelgaran dan pertumbuhan sesuai dengan

target yang telah ditetapkan oleh mangemen akan dilihat dari beberapa

Indikator antara lain: tingkat disiplin karyawan, kepuasan karyawan, dan

pemberdayaan karyawan. Pengukuran dari setiap indikator sesuai dengan
target perusahaan dapat dilihat padatabel dibawah ini:

Tabel 3.6. Penentuan Kinerja Perspektif Pembelgaran dan Pertumbuhan yang
Sudah Disetujui Mangemen Perusahaan

Indikator M easur ement Penilaian Nilai | Keterangan
Penurunan tingkat mangkir < Sangat
5% 2 Buruk
Penurunan ° Hr
5% < Penurunan tingkat
persentase mangkir < 15% 4 Buruk
tingkat mangkir 15% < Penurunan tingkat
Disiplin |karyawan mangkir <20% 6 Cukup
20% < Penurunan tingkat .
mangkir < 25% 8 Baik
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Indikator

M easurement

Penilaian

Nilai

Keterangan

>25% Penurunan tingkat
mangkir

10

Sangat Baik

Kepuasan

Karyawan

Melakukan
penyebaran
angket kepada
karyawan
mengenai:

- Gaji dan tunjangan

- Lingkungan kerja

- Fasilitas yang
diberikan

- Kesempatan
promosi

- Pembagian tugas

- Penghargaan
Semua pertanyaan
diatas
diukur dengan
skalalikert, dan
pengujian
reliabilitas dengan
crombat
aphadan vaiditas
person product

moment

1,00 - 1,08 = Sangat Tidak
Setuju (STS)

Sangat
Buruk

1,08 - 2,60 = Tidak Setuju
(TS

Buruk

2,60 — 3,40 = Ragu-ragu (RR)

Cukup

3,40 4,20 = Setuju (S)

Baik

4,20 - 5,00 = Sangat Setuju
(SS)

10

Sangat Baik

Melakukan
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Indikator M easur ement Penilaian Nilai | Keterangan

penyebaran

angket kepada

karyawan

Mengenai:

Pemberday| - Pendidikan dan
aan pelatihan

- Kesesuaian

Karyawan pelatihan dan

1,00 — 1,08 = Sangat Tidak Sangat
kebutuhan Setuju (STS) 2 Buruk
Semua pertanyaan 1,08 - 2,60 = Tidak Setuju
diatas (TS) 4 Buruk
diukur dengan 2,60 - 3,40 = Ragu-ragu (RR)| 6 Cukup
skalalikert, dan 3,40 — 4,20 = Setuju (S) 8 Baik
pengujian
reliabilitas dengan 4,20 — 5,00 = Sangat Setuju
crombat (SS) 10 |Sangat Baik
alphadan validitas

person product

moment

Sumber: Pembobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Perusahaan

Sebelum angket tersebut digunkan maka terlebih dahulu akan dilakukan
pengujian validitas dan reliabilitas.

3.9 Uji Validitas

Uji validitas adalah untuk mengukur kesamaan antara data yang terkumpul
dengan data sesunggguhnyaterjadi pada obyek yang diteliti Hasil penelitian yang
valid bilaterdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang terjadi
pada obyek. Perhitungan validitas ini dilakukan dengan rumus pearson

correlation.
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N (Z xy) — (Zx Zy)

(NZX2 - (£x)2) (NZy2 - (Zy)2)

Metode yang digunakan untuk menguji validitas adalah metode
korelasi pearson correlation, yaitu mengkorelasikan nilai masing-masing butir
atau item soa dengan nilai total item. Pengujian dilakukan dengan
membandingkan nilai korelasi product moment (rxy) dengan nilai r tabel pada a =
5% dan n = 200. Jika rxy > r tabel maka item atau butir pertanyaan dinyatakan
valid, dan jikarxy < r tabel maka item atau butir pertanyaan tidak valid dan harus

digugurkan dari kuesioner.

3.10 Uji Realibilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur konsistensi dari suatu instrumen
secara berurutan. Konsistenss menunjukkan seberapa baik item-item yang
mengukur sebuah konsep bersatu menjadi sebuah kumpulan (Sekaran, 2006).
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adal ah konsisten dari waktu ke waktu.

Daam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan
teknik Cronbach Alpha. Cronbach Alpha adalah koefisien keandalan yang
menunjukkan seberapa baik item dalam suatu kumpulan secara positif berkorelasi
satu samalain.

Menurut Sekaran (2006), semakin dekat Cronbach Alpha dengan 1,
semakin tinggi keandalan konsistensi internal. Secara umum, keandalan kurang
dari 0,60 dianggap buruk, keandalan dalam kisaran 0,70, bisa diterima, dan lebih
dari 0,80 adalah baik (Sekaran, 2006). Teknik ini merupakan teknik populer yang

sering digunakan dalam penelitian.

311 Metode Analisa Resko

Untuk mengetahui variabel-variabel yang pengaruhnya sangat besar
terhadap kinerja biaya proyek maka perlu dilakukan beberapa proses dan analisa
terhadap data yang telah didapat.
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3.11.1 AnalisaKuantitatif

Pada penelitian ini digunakan metode Analytical Hierarchy Process
(AHP), teknik ini diperkenalkan oleh Thomas L. Saaty pada periode 1971-1975.
Data kualitatif yang telah diperoleh dianalisa untuk mencari faktor risiko yang
secara umum paling berpengaruh. Dalam hal ini responden diasumsikan bahwa
responden memiliki tingkat yang sama atau hampir sama, baik dalam hal
pengalaman, jabatan, keahlian, pendidikan, maupun reputasi perusahaan tempat
dimana dia bekerja. Dengan demikian faktor-faktor diatas tidak diperhitungkan
dalam analisa data. Metode ini dipilih untuk dapat melihat peringkat faktor risiko
dari yang paling berpengaruh (dominan) sampai yang pengaruhnya paling kecil.
Secara sederhana, ada dua kriteria utama yang berpengaruh dalam menentukan
peringkat faktor risiko, yaitu: frekuensi atau peluang terjadinya faktor risiko dan
akibat/dampak atas terjadinyarisiko itu sendiri.

Menurut Mulyono (Mulyono, Sri, Teori Pengambilan Keputusan,
Lembaga Penerbit Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia, Jakarta: 1996), ada
empat tahapan utama dalam proses ini yaitu: decomposition, comperative
judgement, synthesis of priority, dan logical consistency.

- Decomposition

Setelah persoalan didefinisikan, maka perlu dilakukan decomposition yaitu

memecah persoalan yang utuh menjadi unsur-unsurnya, dan bila ingin

mendapatkan hasil yang akurat, pemecahan juga dilakukan terhadap unsur-
unsurnya sampai tidak mungkin dilakukan pemecahan lebih lanjut.
- Comper ative Judgement

Prinsip ini berarti membuat penilaian tentang kepentingan relatif dua

elemen pada suatu tingkat tertentu dalam kaitannya dengan tingkat

diatasnya. Hasil dari penilaian ini akan lebih enak bila disgjikan dalam
bentuk matriks yang dinamakan matriks pairwise comparison. Pertanyaan
yang biasa digjukan dalam penyusunan skala kepentingan adalah;

a. Elemen manayang lebih penting (penting/disukai/mungkin/..)? dan

b. Berapakali lebih penting (penting/disukai/mungkin/..)?

Daam penyusunan skala kepentingan ini, digunakan patokan tabel berikut:
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Tabd 3.7 Skala Dasar

Tingkat Kepentingan Definis
1 Sama pentingnya dibanding yang lain
3 Moderat pentingnya dibanding yang lain
5 Kuat pentingnya dibanding yang lain
7 Sangat kuat pentingnya dibanding yang lain
9 Ekstrim pentingnya dibanding yang lain

2,4,6,8 Nilai diantara i memiliki salah satu angka diatas
ketika dibandingkan elemen j, maka j memiliki

nilai kebalikannya ketika dibandingkan elemen i

- Synthesis of Priority
Dari setiap matriks pairwise comparison kemudia dicari ‘eigen vector’nya
untuk mendapatkan local priority.

- Logical Consistency
Konsistenss memiliki dua makna. Pertama adalah bahwa obyek-obyek
yang serupa dapat dikelompokkan sesuai dengan keseragaman dan
relevans. Arti kedua adalah menyangkut tingkat hubungan antara obyek-
obyek yang didasarkan pada kriteria tertentu.

Mencari Peringkat pengaruh faktor Risiko

Frekuensi Dampak

Gambar 3.4 Hirarki untuk mencari peringkat pengaruh faktor risiko[4]
Sumber: Data Olahan
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Keterangan :
A =Tidak pernah terjadi F = Tidak penting
B = Jarang G =Kexil
C = Kadang-kadang H = Sedang
D = Sering | = Buruk
E = Hampir selalu J = Sangat buruk

3.11.2 AnalisaResiko Secara Kualitatif

Berikut ini adalah berbagai daftar tabel yang dibutunkan dalam
pelaksanaan analisa kualitatif. Adapun pengukuran dari dampak faktor-faktor
ketidakpastian ini dilakukan dengan mengacu pada Standar Australia/New
Zeadland mengenai manajemen resiko (AS 4360 :1995).[2] Masing-masing tabel
memberikan masukan baik dalam pengidentifikasian serta pemberian pembobotan
terhadap tingkat pengaruh yang mungkin timbul serta frekuensi yang dihasilkan
dari dampak-dampak yang ada.

Tabel 3.7 Perkiraan Nilai Risiko — Kemungkinan

Keterangan Skenario
Hampir Pasti Sangat sering terjadi
Sangat Mungkin Peluang terjadi besar
Cukup Mungkin Tidak sering terjadi

Kemungkinan kecil | Kecil kemungkinan tetapi mungkin

Jarang Tidak diharapkan terjadi

Sumber : Australian Standard.

Tabel 3.8 Ukuran-Ukuran Kualitatif dari Akibat atau Dampak

Tingkatan Keterangan Penjelasan
1 Tidak penting Kerugian finansial kecil
2 Kecil Kerugian finansial medium
3 Sedang Kerugian finansial tinggi
4 Besar Kerugian finansial yang besar
5 Fatal Kerugian finansial yang sangat besar

Sumber : Australian Standar.

Universitas Indonesia
Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




57

Dari sini maka dapat kita analisa kualitatif terhadap tingkat pengaruh dan
frekuensi yang dihasilkan dari pencarian data. Analisa dilakukan dengan melihat
tingkat pengaruh dan frekuensi yang mempunyai jumlah responden terbanyak.
Dari sini dapat kita simpulkan jenis golongan dari tingkat pengaruh dan frekuensi.
Jenis golongan dari tingkat pengaruh dan frekuens jika dimasukkan ke dalam
matriks analisa kualitatif padatabel 3.9 maka akan kita dapatkan indeks resiko.

Tabel 3.9 Matriks Analisa Resiko Secara Kualitatif

_ Akibat / Dampak
Kemungkinan : : _
o ) Tidak Penting | Kecil Sedang Besar Fatal

Terjadinya Resiko

1 2 3 4 5

A (Hampir Pasti) S S H H H

B (Sangat Mungkin) M S S H H

C (Cukup Mungkin) L M = H H

D (Kemungkinan K ecil) L L M S H

E (Jarang) L L M S S

Sumber: Australian Standard.

Keterangan:

H (High) = resiko yang tinggi, penelitian yang rinci dan mangemen diperlukan
padatingkat senior.

S (Significant) = resiko yang berarti, diperlukan perhatian manajemen senior.

M (Medium) = resiko yang sedang, tanggung jawab manajemen harus dijelaskan.
L (Low) = resiko rendah, ditangani oleh prosedur rutin.

Dengan menggunakan tabel diatas, frekuensi yang paling sering terjadi
dan pengaruhnya yang paling sering terjadi (modus) akan diketahui tingkat
resikonya. Selain itu, dari setigp kuisioner yang digunakan akan dilihat juga
tingkat resiko dari frekuensi dan pengaruh tiap variabel.
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3.12 Variabel Pendlitian

Penelitian yang dilakukan memerlukan pengumpulan data dengan
melakukan studi dokumentasi, yaitu teknik pengumpulan data yang tidak
langsung ditujukan pada subjek penelitian, namun melalui dokumen.Variabel
adalah konsep yang mempunyai bermacam macam nilai. [35] Fungs dari variabel
adalah sebaga pembeda dan juga berkaitan saling mempengaruhi satu sama lain.
[36] Variabel dapat dibedakan menjadi variabel bebas dan variabel terikat.

Untuk mencari faktor-faktor resiko yang mempengaruhi Kinerja
operasional mall pluit penelitian ini yang menjadi variable adalah indikator
penyebab terjadi Resiko pada operasional mall Pluit. Variabel Resiko terbagi
menjadi faktor faktor variabel yaitu :
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Dimensi

: Varia Variable Resiko Reference
Operasiona
Edward D. Mills, Second edition
S1 Bangunan retak atau runtuh (1994)
Edward D. Mills, Second edition
S2 Cat interior bangunan jelek (1994)
Struktur Edward D. Mills, Second edition
S3 Interior mall rusak/pecah (kaca,celling,railing,dll) (1994)
Edward D. Mills, Second edition
A Lantai gedung rusak (1994)
ME1 Daya listrik kurang Report Enginering PT DWL
_ ME2 | Listrik tidak stabil Report Enginering PT DWL
Mechanical ME3 | Listrik padam Report Enginering PT DWL
Electrical Borehamwood: Jul 2010. Val. 28,
ME4 Kabel conductor listrik rusak/konslet Edis” 7; pg. 11, 1 pgs
MES5 Penerangan di dalam toko mati (lampu) Report Enginering PT DWL
P1 Air dari mall mati Report Enginering PT DWL
Bruce Stebbing. Buildings. Cedar
. Rapids: 2010. Vol. 104, Edis
Plumbing P2 | Instalasi pipaair russkkorosi di 5 po 40%1ppgs
P3 Pipa pembuangan air rusak Report, PT DWL
P4 Saluran pembuangan air tidak lancar Report, PT DWL
ROBIN STEIN and MATTHEW
SWEENEY, Jo Craven McGinty
E1l Lift barang tidak jalan contributed reporting for this
Elevator article.. New York Times. (Late
Edition (East Coast)). New York,
E2 Lift pengunjung tidak berfungsi N.Y.: Aug 15, 2006. pg. A.1
E3 Pintu Lift rusak Report, PT DWL
MICHAEL MCGRAW. American
School & University. Overland
. Park: Apr 2010. VVol. 82, Edisi 9;
Air Con Al | Actidak dingin /mati pg. 30
A2 Drain Ac bocor Report, PT. DWL
A3 Udara AC menimbulkan bau tidak sedap Report, PT. DWL
E1 Escalator tidak jalan Report Enginering PT DWL
Escalator E2 Handrail escalator rusak Report Enginering PT DWL
E3 Com pembatas escalator berlubang Report Enginering PT DWL
Cs1 Toilet tidak bersih SOP PT. GHP
CS2 Sampah tidak pernah dibersihkan SOP PT . GHP
) CS3 Lantai tidek bersih SOP PT . GHP
Cleaning CSA4__| Kacatoko fidek bersih SOP PT. GHP
Service Crider, Nancy Manning, Dr.P.H.,
The University of Texas School
of Public Health, 2010, 112
CS5 Tidak adanya pest control (Pengendalian hama) pages;, AAT 3413257
SP1 Tidak adaCCTV di mall SOP security PT.SPD
. SP2 Tidak ada personil security di tiap |antai SOP security PT.SPD
Security and SP3 Pengecekan customer saat masuk mall SOP security PT.SPD
Parking SP4 | Tempat parkir yang disediakan tidak mencukupi atau sedikit SOP Parking PT.SPI
SP5 Tidak ada penjaga parkir SOP Parking PT.SPI
SP6 Akses pengambilan tiket keluar masuk mobil/motor tidak adayang jaga SOP Parking PT.SPI

Sumber : Data Olahan
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BAB 4
ANALISISDAN PEMBAHASAN

4.1  Gambaran Kinerja Perusahaan
Pada subbab ini dibahas mengenai perkembangan kinerja perusahaan dari
tahun 2006-2008, berikut ini merupakan penjabaran dari beberapa indikator kinerja
perusahaan.
Tabel 4.1 Total Penjualan

2006 - 38987.222
| 2007 42.786.655 |
1 2008 39.675.545 |
2009 23.744.455

Sumber :Data Perusahaan

50,000,000 *: 18,987, 2242?‘3'& bqﬁiﬂf?ﬂ 45

40,000, Gﬂﬂ

3330@@1 211’111&5
20,000,000

10,000,000 - __

YT

Gambar 4.1 Tota Penjualan (Dalam Ribuan Rupiah)
Sumber : Data Perusahaan

Berdasarkan pada gambar 4.1 di atas dapat diketahui bahwa total penjualan
dari tahun ke tahun mengalami nilai yang cukup berfluktuasi mulai dari tahun 2006
total penjualan sebesar Rp. 38.987.222, kemudian naik pada tahun 2007 dengan
jumlah Rp. 42.786.655, pada tahun 2008 total penjualan turun menjadi Rp.
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39.675.545 kemudian pada tahun 2009 kembali terjadi penurunan penjual an menjadi
Rp. 23.744.455.
Tabel 4.2 Biaya operationa

2006 35.875.444
2007 B 39.967.890
2008 31.980.540
2009 41.197.981

Sumber : Data Perusahaan

o 4
006 2007

50,000,000 39 967,890 41,197,981

; 1 5875444

40,000,000 - 31,980,540

30,000,000 4

20,000,000 . ]

10,000,000 -

I; "7 ..-"

2008 2009

Gambar 4.2 Total Biaya operational (Dalam Ribuan Rupiah)
Sumber : Data Perusahaan
Berdasarkan pada gambar 4.2 dapat diketahui Total Biaya Operasional dari Tahun ke
tahun memiliki nilai yang berfluktuasi, pada tahun 2006 Total Biaya Operasional
sebesar Rp. 35.875.444 kemudian pada tahun 2007 nalk menjadi Rp.39.967.890,
pada tahun 2008 Total Biaya Operasional turun menjadi Rp. 31.980.540 dan pada
tahun 2009 Tota Biaya Operasional mengalami kenaikan mencapai Rp. 41.197.981.

Tabdl 4.3 Laba Usaha

2006 2.818.765
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2007 3.111.778
2008 7.695.005
2009 1.756.234

Sumber : Data Perusahaan

7695 005
8,000,000
6,000,000
4,000,000 4 2,818,765 3111778

| 1,756,234
2,000,000 —-| ; i’ 1

0 =

2006 2007 2008 2008

Gambar 4.3 Laba Usaha (Dalam Ribuan Rupiah)
Sumber : Data Perusahaan

Bardasarkan gambar 4.3 di atas dapat diketahui bahwa jumlah Laba Usaha
yang diperoleh pada tahun 2006 sebesar Rp. 2.818.765, pada tahun 2007 laba usaha
nalk menjadi Rp. 3.111.778, kenalkan laba usaha pun juga diperoleh pada tahun
2008 dengan kenaikan yang signifikan yaitu sebesar Rp. 7.695.005, dan pada tahun
2009 laba usaha mengalami penurunan yang signifikan pula yaitu menjadi sebesar
Rp. 1.756.234.

Tabd 4.4 Laba Bersih

LabaBersh Nilai
(‘000)
2006 2.289.650
2007 2.785.668
2008 5.900.670
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2009 1.456.234

Gambar 4.4 Laba Bersih (Dalam Ribuan Rupiah)

5,900,670

6,000,000 -

5,000,000

4,000,000 - _

3.000.000 4 2.289.650
1,456,234

2,000,000

1,000,000 ‘1/_!'7 , n

2,785,668

2006 2007 2008 2008

Berdasarkan pada Gambar 4.4 di atas dapat diketahui jumlah laba bersih yang

diperoleh dari tahun 2006-2009 memiliki nilai yang cukup berfluktuasi yaitu pada
tahun 2006 diperoleh laba bersih sebesar Rp. 2.289.650, kemudian pada tahun 2007
naik menjadi Rp. 2.785.668, tahun 2008 |aba bersih mengalami kenaikan yang cukup
signifikan dengan nilai sebesar Rp. 5.900.670 dan pada tahun 2009 laba bersih turun
tajam menjadi Rp. 1.456.234.

Tabel 4.5 Biaya Gaji

2.622.055
2.785.934
2.949.812
3.277.569

Sumber : Data Perusahaan
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3,000,000 4 ;
2,000,000
1,000,000 -
G T . T T T 1
2006 2007 2008 2009

Gambar 4.5 Biaya Ggji (Dalam Ribuan Rupiah)
Sumber : Data Olahan Persahaan

Berdasarkan gambar 4.5 di atas dapat diketahui bahwa biaya gaji yang harus
dikeluarkan oleh perusahaan dari tahun ke tahun juga mengalami peningkatan, pada
tahun 2006 biaya gaji perusahaan sebesar Rp. 2.622.055, lalu pada tahun 2007 naik
menjadi Rp. 2.785.934, tahun 2008 naik menjadi Rp. 2.949.812. dan pada tahun
2009 biaya gaji perusahaan nailk menjadi Rp. 3.277.569.

Tabel 4.6 Total Rent Area

|_ti Ren = Nilai
it _h-ﬂ-z-)-;
2006 7113192
i?oo7 75.577,67
2008 80.023,41
2009 88.914,90

Sumber : Data Perusahaan
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. 88,014.90
100,000 5577 7 80.02341

80,000 { labd>
60,000 -
40,000 -
20,000 -

o4

o i

2006 2007 2008 2000

Gambar 4.6 Total Rent Area (m?)
Sumber : Data Perusahaan

Berdasarkan Gambar 4.6 di atas dapat diketahui bahwa jumlah Total Rent Area
juga mengalami perluasan pada tahun 2006 seluas 71.131, 92 m?, pada tahun 2007
bertambah menjadi 75.577,67 m?, dan tahun 2008 bertambah menjadi 80.023,41 m?,
di tahun 2009 luas Rent Area menjadi 88.914,90 m?.

Tabel 4.7 Total Pelanggan

2006 163
2007 5y, W

Tibos 2|

2009 210

Sumber : Data Perusahaan
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250 - 38 210

200 - 163 175

150 A

100 o

50 4 —
0 i~ 7 T T .F

2006 2007 2008 20048

Gambar 4.7 Total Pelanggan
Sumber : Data Perusahaan

Berdasarkan pada gambar 4.7 diatas dapat diketahui bahwa jumlah pelanggan
yang yang menyewa toko di Mall Pluit pada tahun 2006 sebanyak 163 pelanggan,
kemudian pada tahun 2007 jumlah pelanggan meningkat menjadi 175 pelanggan,
pada tahun 2008 jumlah pelanggan kembali naik mencapai 233, dan di tahun 2009
jumlah pelanggan turun menjadi 210 pelanggan.

Tabel 4.8 Service Charge (IDR)

|_ | Service .| Nilai
mJOOO)
! | _a { SN

' 2006 12996432
: 2007 13.808.709 |
2008 14.620.986
' 2009 " 16.245.540

Sumber : Data Perusahaan
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_ 16,245,540
20,000,000 14,620,986
13,808,709

15,000,000 4 12,938.432 ; :
10,000,000 -

5,000,000

ﬂ _r._-" 3 = = - x _\1_.'- .
2006 2007 2008 2009

Gambar 4.8 Total Service Charge (IDR) (Dalam Ribuan Rupiah)
Sumber : Data Perusahaan

Berdasarkan pada gambar 4.8 di atas dapat diketahui total Service Charge di
Mall Pluit pada tahun 2006 sebesar Rp. 12.996.432, tahun 2007 naik dengan jumlah
sebesar Rp. 13.808.709, pada tahun 2008 Service Charge naik menjadi
Rp.14.620.986, dan pada tahun 2009 total Service Charge hingga mencapai angka
Rp.16.245.540.
Tabel 4.9 Total Asset

@ = (:000)

2006 © 340.879.675
2007 398.878.900
i?oos 210.889.790 |
250,700.890

|* 2009
Sumber : Data Perusahaan
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198 87H 900
400,000,000 - 340,879,675 -
{ 250,700,890

300,000,000 210 889790
200,000,000 4
100,000,000

|:| =

2006 2007 2008 2009

Gambar 4.9 Total Asset (Dalam Ribuan Rupiah)
Sumber : Data Perusahaan

Berdasarkan pada gambar 4.9 di atas dapat diketahui total asset di Mall Pluit
pada tahun 2006 sebesar Rp. 340.879.675, tahun 2007 naik menjadi sebesar Rp.
398.878.900, pada tahun 2008 total asset mengaami penurunan menjadi
Rp.210.889.790, dan pada tahun 2009 total asset menjadi Rp. 250.700.890.

4.2  Pengukuran Kinerja dengan Balance Scorecard

Dalam memilih tolok ukur yang digunakan dalam mengukur kinerja pada PT.
“X” dengan balance scorecard, tentu sgja harus diperhatikan keterkaitan antara visi,
misi dan strategi yang diterapkan oleh perusahaan. Berikut ini adalah pengukuran
kinerja dengan menggunakan empat perspektif sebagai tolok ukurnya.
4.2.1 Perspektif Keuangan

Pada perspektif keuangan, pengukuran kinerja dilakukan berdasarkan analisis
biaya operasional, gross profit, margin, net profit margin, asset turnover. Ketentuan
pengukuran kinerja perspektif keuangan ini mengacu kepada ketentuan pengukuran
kinerja yang telah ditetapkan oleh manajemen perusahaan, dengan ketentuan sebagai
berikut:

Hasil pengukuran kinerja yang diperoleh pada Biaya Operasiona vyaitu
sebesar 26,9%, yang mana angka tersebut didapat berdasarkan pada rumus berikut

ini.

Universitas Indonesia

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



69

Biaya Operasional
total biaya operasional selama 2 tahun
A
rein —voia fomun 2000 & 2008 —rata —rata tonun 20060 &L007

Hata — rata biaya operasional =

Kenaikun Hiayn Uperasioncl = . : :
D rara — rate tahun 2006 & 2007

Biaya Operasiona (2006) = 35.875.444

Biaya Operasional (2007) = 39.967.890

. ) . 35875444 + 39967890
Hata —rata biaya operasional 2006 & 2007 = - = 3.221.66/

o

Biaya Operasional (2008) = 31.980.540
Biaya Operasional (2009) = 41.197.981

31.980.540 + 41.197.981

Hora — rafa biaye eperasiona] 2006 5200/ = - = 4.090.235
N : ) 3.090.285 = 3.221.644 .
Eanaikwn Biaya Uperasional = —— X100 = 26

r AT bh i

Kemudian, hasil pengukuran kinerja yang diperoleh pada GPM yaitu sebesar
84,73%, yang mana angka tersebut didapat berdasarkan pada rumus berikut ini.

GPM

laba sebelum pajak

GPM = =
penjualan

total GFM selama 2 tahun
3
rata — rara 2008 & 2009 —rara — rarta 2006 &2007
rara —rara 2006 & 2007

Hata — racta GFM =

Pertumbuhan GEFM =

- 2.818.765 _
' HRYH A

M (2007) =278 _ o073

M (2007) = ogegts

0072 + 0,073

Hata — rata GEM 2006 & 2007 = 2 = 0,073
GFM (2008) 655005 0,194

T T 49675545
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GFM (2009) = 1756232 _ yora
M2 T U47444585
0,194 + 0,074
Hata — rata GEM 2008 & 2009 = 2 =0,134
0,134 — D073
Pertumbuhan GPM = e X100 =8473%

Selanjutnya, hasil pengukuran kinerja yang diperoleh pada NPM vyaitu
sebesar 69,62%, yang mana angka tersebut didapat berdasarkan pada rumus berikut

ini.

NPM
laba setelah pajak

NEM = ——
penjualan

toital NPM selma 2 tahin
2
Trata — rata 2000 & 2009 —rata —rata 2006 &2007
rata —rata 2006 & 204/

Hata —rata NFM =

Pertumbuhan NPM =

_ 2.289.650
38957222
N S il P
NEM 2007 e
- - 0,059 + 0,065
Hata — rara NPM 2006 & 200/ = : =0062
S— 59006700 |
T R T o AT 540
NEM (2009) = L9023 _ yoe
NEM (2009 == ams ¥
0,149 + 0,061
Hata — rata NEM 2008 & 2009 = _J = 1,105
_ 0,105 — VU6 _
Pertumbuhan GFM = - X1IU0 =69,62%
0,062
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Selanjutnya, hasil pengukuran kinerja yang diperoleh pada ATO yaitu sebesar
0,28x, yang mana angka tersebut didapat berdasarkan pada rumus berikut ini.

ATO

N penjualan
Al =———
rotal akiiva

rotal AT0 selma 2 tahun
2
rara — rata 20086 & A00Y — rara — rata 2006 &2007
rara —rata 006 & A0/

Hata — rata AT0 =

Pertumbuhan ATH —

ey U 9w B
ALVl = s 79678 -
P 42786655
ATO(2007)=———— — P07
A9 S 69170
0,114+ 0,107
Haita — rata ATO 2006 & 200/ = g =011
S  0cabcis
AEO(2008) = =" o33
AT0.5549. 790
i 3,744 455
AT (2009) = — = 0,095
50, SO0 U
0118+ 0,095
Hata — rata NEM 2006 &2007 = - — 0,141

berdasarkan hasil perhitungan-perhitungan diatas maka dapat digambarkan
dalam Tabel 4.10 sebagai berikuit.
Tabel 4.10. Penentuan Kinerja Perspektif Keuangan yang Sudah Disetujui
Manajemen Perusahaan

Indikator M easur ement Kinerja | Penilaian |Nilai| Keterangan
<05% | 10 | Sangat Baik

Kenaikan 0.5%-25%| 8 Baik

Kenaikan Biayaoperasional | 26,96% |2.51%-5%| 6 Cukup

Biaya operasional Antar tahun 51%-7.5%| 4 Buruk
> 7.5% 2 | Sangat Buruk
<0.5% 2 | Sangat Buruk

Lebassbelum | " fo5%-25% 4 Buruk
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FEREMPTTAN

B PEREMETIAN

Indikator M easur ement Kinerja | Penilaian |Nilai| Keterangan
GPM pajak dibagi 251%-5%| 6 Cukup
penjualan 5.1%-7.5%| 8 Baik
> 7.5% 10 | Sangat Baik
<0.5% 2 | Sangat Buruk
Laba setelah 0.5%-25%| 4 Buruk
NPM pajak dibagi 69,62% |2.51%-5%| 6 Cukup
penjualan 51%-75%| 8 Baik
> 7.5% 10 | Sangat Baik
<0.5x 2 | Sangat Buruk
Asset Turnover Penjualan 0.5x-25x | 4 Buruk
dibagi 0,28x 251x-5x | 6 Cukup
total aktiva 51x-75x | 8 Baik
> 7.5x 10 | Sangat Baik
Sumber: Pembobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Perusahaan
4.3.2 Perspektif Pelanggan
A0 FCS‘FE‘]‘II‘J fl
3':' Ri:spl. e
25 BT AETLART

Gambar 4.10. Jumlah Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumber : Data Olahan
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Dapat diketahui berdasarkan pada gambar 4.10 di atas dari 50 responden

Analisis kinerja...,

perempuan dengan jumlah sebanyak 19 responden (38%).

Universitas Indonesia

Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

jumlah responden terbanyak adalah responden yang berjenis kelamin laki-laki yaitu
sebanyak 31 responden (62%). Sisanya adalah responden yang berjenis kelamin
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Gambar 4.11. Jumlah Pelanggan Berdasarkan Usia
Sumber : Data Olahan

Dapat diketahui berdasarkan pada gambar 4.11 di atas dari 50 responden
jumlah responden terbanyak berdasarkan usia adalah reponden yang berusia 31
sampai 40 tahun dengan jumlah 23 responden (46%), jumlah responden terbanyak
kedua adalah reponden yang berusia lebih dari 40 tahun dengan jumlah 17 responden
(34%), dan jumlah paling sedikit adalah responden yang berusia di bawah 30 tahun
dengan jumliah 10 responden (20%).

20 L

15 i 13 #<2TH

(9]
=)

! F 42-4TH
- : I W 5-7 TH
| @>7 TH

g +—= : ——p— —

<2 TH 2-4TH 5-7TH >/ TH

Gambar 4.12. Jumlah Pelanggan Berdasarkan Lama Menjadi Pelanggan
Sumber : Data Olahan

Dapat diketahui berdasarkan pada gambar 4.12 di atas dari 50 responden
jumlah responden terbanyak berdasarkan lamanya menjadi pelanggan adalah
reponden yang sudah menjadi pelanggan selama lebih dari 7 tahun dengan jumlah 18
responden (36%), jumlah responden terbanyak kedua adalah reponden yang sudah
menjadi pelanggan selama 5 sampa 7 tahun dengan jumlah 13 responden (26%),

Universitas Indonesia
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selanjutnya jumlah responden terbanyak ketiga adalah responden yang sudah
menjadi pelanggan selama 2 sampai 4 tahun dan jumlah paling sedikit atau terbanyak
keempat adalah responden yang sudah menjadi pelanggan selama kurang dari 2
tahun dengan jumlah 8 responden (16%).

= 16

25 1 Pesponden Feesp onden
11 '

Feaponden

s H ARG A MURAH

LOBAR S TRATE S

PELAYAHAR HARGA LokAsl
BAIK MITRAH STRATELS

Gambar 4.13. Jumlah Pelanggan Ber dasarkan Alasan Menjadi Pelanggan
Sumber : Data Olahan

Dapat diketahui berdasarkan pada gambar 4.13 di atas dari 50 responden
jumlah responden terbanyak berdasarkan alasan menjadi pelanggan adalah sebanyak
20 responden (40%) memilih bahwa pelayanan yang baik merupakan alasan
responden untuk menjadi pelanggan, selanjutnya sebanyak 19 reponden (38%)
memilih bahwa lokas yang strategis menjadi alasan responden untuk menjadi
pelanggan. Dan terakhir sebanyak 11 responden (22%) harga yang murah merupakan
alasan responden menjadi untuk pelanggan.

Pengukuran pada perspektif pelanggan sesuai dengan target yang telah
ditetapkan oleh manajemen dilihat dari beberapa indikator antara lain: pertumbuhan
pelanggan, mempertahankan pelanggan, penurunan keluhan pelanggan, dan tingkat
kepuasan pelanggan. Pengukuran dari setigp indikator sesuai dengan target
perusahaan dapat dilihat padatabel 4.11 dibawah ini:

Nilai kinerja yang diperoleh pada Pertumbuhan Pelanggan sebesar 0,31, nilai
tersebut didapat berdasarkan pada perhitungan sebgai berikut.

Universitas Indonesia
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Pertumbuhan Pelanggan
total pelanggan selama ? tahun
4
rara —rara 2008 & 2009 —rara — rara 2006 & 2007
rarg —rara 2006 & 2007

Hata — rata pelanggan =

Perfumbuhan pelanggan =

Jumlah Pelanggan Tahun 2006 = 163
Jumlah Pelanggan Tahun 2007 = 175

_ , i ) 163 +175

Hata — rarta pelanggan Takun 2006 & 200/ . 164
Jumlah Pelanggan Tahun 2008 = 233

Jumlah Pelanggan Tahun 2009 = 210

- N 3 84 +2310
Hata — rata pelang gan Tahun 2008 & 2009 Z—E =221
il : 221164 =2ifl
e bubian pelanggan =——— =
fEn pelangga?l 169 u

Selanjutnya, nilai kinerja yang diperoleh pada Customer Retention sebesar
0,35, nilai tersebut didapat berdasarkan pada perhitungan sebgai berikut.

Customer Retention
total pelanggan loyal selama  tahun
2
rata —rate MUUH & 200Y —watn — rata 2006 K 200
Foia —rata 2008 5200

fata — raca pelanggan loyal =

Fertumbulion petang gon towal =

Jumlah Pelanggan Loyal Tahun 2006 = 151
Jumlah Pelanggan Loyal Tahun 2007 = 160

) S 151+ 160
Hata — rata pelang gan loyal tahun 2006 & 200/ = — = 1546
Jumlah Pelanggan Loyal Tahun 2008 = 217
Jumlah Pelanggan Loyal Tahun 2009 = 202
2+ 2002
Rata — rata pelanggan loyal Tahun 2006 & 2007 = ——— =210
er bt : 220-156
ertumbuhan pelanggan =——— =035
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Selanjutnya, nilai kinerja yang diperoleh pada Keluhan Pelanggan sebesar
46,7%, nilai tersebut didapat berdasarkan pada perhitungan sebgal berikut.

Keluhan Pelanggan
Keluhan

Keluhon Pelan 1=
nelunan Felanggan -
I'otal Pelang gan
total kelunan pelanggan selama 2 tafurn
2
rara — rota 2008 & /008 —rare —rata 2000 & 2007
rare — rata 2006 & 200/

Hata —rata KeluhanPelanggen =

Fertumbuhaon gelufign pelunggun —

1 ) G
Keluhan Pelanggan (2006) = = 0,073

: 4
K eluhan Pelanggan (2007) = =0,023

175
. 3 . 0,037 +0,023 ,
Hata —rata Keluhan Pelanggan 2006 & 2007 = ———— = 0,030
el Pel 2008) 1 0,604
weluhan Pela ni2 } = =l
d £l ang gea 744
Heluhan Pelanggan (2009) = = Q023
L angg B
. e | _ T 0,009 + 0,024
Hata —vata Kelunan Pelanggen 2008 & 20089 = ———— = U016
) 0,016 — 0,030
PertumbuhanKehihan Pelanggan — o XA00 = —46,/

Tabel 4.11. Penentuan Kinerja Perspektif Pelanggan yang Sudah Disetujui
Manajemen Perusahaan

Indikator M easur ement Kinerja Penilaian Nilai | Keterangan

Customer Acquisition < 10% 2 | Sangat Buruk

10% < Customer Acquisition <

Jumlah pelanggan
15% 4 Buruk
Persentase tahun ini dikurangi —
] 15% < Customer Acquisition <
Pertumbuhan jumlah pelanggan
o 0,31% 20% 6 Cukup
Pelanggan tahun lalu dibagi _
) 20% < Customer Acquisition <
jumlah pelanggan ]
25% 8 Baik
tahun lalu

25% < Customer Aquisition 10 | Sangat Baik
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Indikator M easur ement Kinerja Penilaian Nilai | Keterangan
Pelanggan loyal Customer Retention < 10% 2 | Sangat Buruk
Customer tahun ini dikurangi 10% < Customer Retention <30% | 4 Buruk
Retention pelanggan loyal 34.73% 30% < Customer Retention < 60% | 6 Cukup
. (0}
tahun lalu dibagi 60% < Customer Retention <90% | 8 Bak
pelanggan loyal 90% < Customer Aguisition 10 | Sangat Baik
tahun lalu
Penurunan keluhan < 10% 2 | Sangat Buruk
Penurunan Penurunan 10% < Penurunan keluhan < 15% | 4 Buruk
Keluhan jumlah keluhan pelanggan | 45,6% | 15% < Penurunan keluhan <20% | 6 Cukup
Pelanggan 20% < Penurunan keluhan < 25% | 8 Baik
25% < Penurunan keluhan 10 | Sangat Baik
Melakukan penyebaran 1,00 - 1,08 = Sangat Tidak Setuju 9 Sangat Buruk
angket kepada konsumen (ST9)
Mengenai: ! ) Buruk
Kepuasan ] 1,08 — 2,60 = Tidak Setuju (TS) 4
- Kualitas Pelayanan.
Pelanggan
- Hargayang pantas. Cukup
2,60 — 3,40 = Ragu-ragu (RR) 6
- Kecepatan
menyel esaikan masalah ) Baik
Semua pertanyaan diatas 3,40-4,20=Sayu () 2
diukur dengan skalalikert, 10 | Sangat Baik
dan pengujian 4,20 - 5,00 = Sangat Setuju (SS)
reliabilitas dengan crombat
3,260
alpha dan validitas person
product moment

Sumber: Pembobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Perusahaan

Uji reliabilitas untuk varaibel kepuasan pelanggan pada penelitian ini

dilakukan dengan menggunakan program SPSS vers 15.0 dan jumlah sampel

sebanyak 50 responden. Daam penelitian

ini,

untuk - mengukur

keandalan

variabelnya menggunakan tehnik koefesien Alpha Cronbach . Sekaran (2006, 182)
menyatakan bahwa koefesien Alpha Cronbach diatas 0,70 menyatakan variabel
tersebut andal .
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Hasil koefesien Alpha Cronbach pada penelitian ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan tersebut reliable dan dapat diandalkan. Dari 50 responden yang
ada menunjukkan Alpha Cronbach sebesar 0,779.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 50 100.0
Excluded
0 .0
(@) |
Total 50 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's |
Alpha N of Items
779 ‘ 3

Hasil uji validitas untuk variabel kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
adalah valid, hal ini ditunjukkan oleh hasil korelas yang tinggi antara item
pertanyaan dengan total skornya yang menghasilkan nilai signifikansi < 0,05, dengan
menggunakan uji spearman correlation. Berikut merupakan tabel 4.12 hasil uji
validitas kepuasan pelanggan:

Tabel 4.12. Hasil Uji Validitas Tingkat Kepuasan Pelanggan

Pertanyaan KorelasisSignifikansi
Kualitas Pelayan 0.846 0,000
Harga yang pantas 0.791 0,000
K ecepatan menyelesaikan masalah| 0.774 0,000

Sumber : Data Olahan
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kualitas harga kecepatan total
Spearman's rho kualitas Correlation
o 1.000 502(**) A53(*%) .846(**)
Coefficient
Sig. (2-tailed) . .000 .001 .000
N 50 50 50 50
harga Correlation
s .502(**) 1.000 .603(*%) 791(*%)
Coefficient
Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000
|
N 50 50 50 50
kecepatan Correlation
b A453(**) ! .603(**) 1.000 TT4(%%)
Coefficient
Sig. (2-tailed) .001 ‘ .000 . .000
N 50 ‘ 50 ‘ 50 50
total Correlation ‘
L5 .846(**) T91(*%) TT4(*%) 1.000
Coefficient ‘ |
Sig. (2-tailed) .000 .000 \ .000 )
N 50 50 50 50

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Setelah terbukti item pertanyaan untuk variabel kepuasan pelanggan reliable

dan valid, maka selanjutnya dilakukan pengujian statsitik deskriptif untuk

mengetahui rata-rata kepuasan pelanggan. Hasil dari pengujian statistik desktiptif

kepuasan pelanggan disajikan pada tabel 4.13 di bawah ini:

Tabel 4.13. Perhitungan Tingkat K epuasan Pelanggan

Standar

Pertanyaan Means | Devias

Kualitas Pelayanan 3,2800 | 1,01096

Harga yang pantas 3,2400 | 0,79693

K ecepatan menyelesaikan masalah | 3,2800 | 0,85809

Jumlah Skor 9,8000 | 2,23150

Kepuasan rata-rata 3,2668 | 0,74333
Sumber : Data Olahan

Universitas Indonesia
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Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
kualitas 50 1.00 5.00 3.2800 1.01096
harga 50 1.00 5.00 3.2400 .79693
kecepatan 50 1.00 5.00 3.2800 .85809
total 50 3.00 15.00 9.8000 2.23150
rata-rata 50 1.00 5.00 3.2668 .74333
Valid N (listwise) 50 |

4.3.3 Perspektif Proses Bisnis Internal

Pengukuran pada perspektif bisnis internal sesual dengan target yang telah
ditetapkan oleh mangemen dilihat dari beberapa indikator antara lain: efektivitas
kerja, jumlah produk yang cacat atau gagal, efisensi produksi. Pengukuran dari
setigp indikator sesuai dengan target perusahaan dapat dilihat pada tabel 4.14
dibawah ini:

Hasil yang diperoleh untuk kinerja produk yang cacat atau gagal produksi
pada Indikator penurunan jumlah produk cacat atau gagal sebesar 32,4%. Hasil
tersebut didapat berdasarkan pada perhitungan sebagai berikut.

EfektivitasKerja
Jumlah 5DM

Jumilah Ruang yuriy Disewakan

Efektivitas Kerja=

- ] 100
Efektivitas kerja (2006)= — =0571

s

- x 100
Efektivitas kerja (2007) = — =053

' 182

_ L
Efektivitas kerja (2008) = = 0400

: : 250

: . 1o
Efektivitas kerfa (2009)= e U444

I _ . . 057140534 +0400 + 0.444
Hata —rata efektivitas kerja (2006— 2009) = - = (L.43¢€
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Produk Cacat atau Gagal
Ruang tidak ber fungsi

Produk Cacat =
Total ruuny
total pruduk cacat selama 2 tahun
2
rara— rara 2008 & 2009 —rara — rara 2006 & 200/
rara — rara AN & 2O

Hata — rata pruduk cacat =

pertumbuhan produk cacat =

: 10
pruduk cacat (2006) = g 0,031

13
pruduk cacat (2007) = T 0,034

0,051 + 0,033

Hata — rata pruduk cacar 2006 & 2007 = = = 0,034
duk cacat (2008) 22 _ goso
ruduk cacat (2 = =0,
P ( 463
duk cacat (2009) = 0,040
L 7| u L & - = =
4 ] 404
& _ i 0,050+ 0,040
Hata — rata produk cacar 2008 & 2009= = = 0,045
, 0,045 — 0,034 ]
Pertumbuhan pruduk cacak = = X100 =342,49%

Hasil yang diperoleh untuk kinerja pada Indiketor efisiensi produk sebesar
14,9%. Hasi| tersebut didapat berdasarkan pada perhitungan sebagai berikut.

Efisiensi Produk

Ruang disewakan

Efistenst Produk = —
Gaji kar vawan
total ef isiensi produk selama 2 tahun
7
rara — rara 2008 & 2009 —rara —rarae 2006 & 2007
rara — rara 2006 & 200/

Hata — rata efisiensi produk =

pertumbuhan efisiensiproduk =

. 175
E‘ffEfE']"lSII p?"ﬂdi{k [_ED'D'E!] = m = 0,000057
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efisiensi pruduk (2007) = = 0.000067

2785934

0,000067 + 0,00006&7

Hora —rata efisiensi produk 20006 & 2007 = 5

i . “50
efisiens! pruduk (2008) = ———— =.0,000085
A.949.817
7 duk ( 3 - 0000064
o fisiensiprodur (2009) = ——— =, e
- - ; 3.277.569

Haota —rara efisiensi produk 2006 & 2009 =

0;000085 + U,000069

0,000077 — 0,000067
2.000067

Pertumbuhan efisiensi pruduk =

82

= 0,00008/

= B,000077

X100 ="14,94%

Tabel 4.14. Penentuan Kinerja Perspektif Bisnis Internal yang Sudah Disetujui

Manajemen Perusahaan

Indikator M easur ement Kinerja Penilaian Nilai| Keterangan
70% < efektivitas 2 | Sangat Buruk

Jumlah SDM 60% < efektivitas < 70% 4 Buruk

Etektivitas Dibandingkan Jumiah | 48,69% |  50% < efektivitas < 60% 6 Cukup

Kerja ru.ang yang 40% < efektivitas < 50% 8 Baik
disewakan efektivitas < 40% 10 | Sangat Baik
Jumlah ruang yang 2% < Produk cacat 2 | Sangat Buruk

Penurunan|  Tidak berfungsi 1,5% < Produk cacat t < 2% 4 Buruk

Jumlah dibandingkan 29,52 | 1% < Produk cacat < 1,5% 6 Cukup

Produk dengan total ruang 5% < Produk cacat < 1% 8 Baik
cacat yang dihasilkan Produk cacat < 0,5% 10 | Sangat Baik

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.
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Indikator M easur ement Kinerja Penilaian Nilai| Keterangan
atau gagal
N Sangat Tidak
Penurunan gaji per sewa<4% | 2 o
Efisien
4% < penurunan gaji per sewa < . o
Jumlah ruang yang 6% 4 | Tidak Efisen
0
Efisiensi disewakan dibagi
_ 0 14,29% | 6% < penurunan gaji per sewa < o
Produksi dengan - 6 | Cukup Efisien
0
total gaji karyawan
8% < penurnan gaji per sewa < o
8 Efisien

10%

10% < penurunan gaji per sewa| 10 | Sangat Efisien
Sumber: Pembaobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Perusahaan

4.3.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelgjaran

Pengukuran pada perspektif pembelgaran dan pertumbuhan sesuai dengan
target yang telah ditetapkan oleh manajemen dilihat dari beberapa indikator antara
lain: tingkat disiplin karyawan, kepuasan karyawan, dan pemberdayaan karyawan.
Pengukuran dari setiap indikator sesuai dengan target perusahaan dapat dilihat pada
tabel 4.15 dibawah ini:

Hasil yang diperoleh untuk kinerja pada Indikatordisiplin sebesar -21,55%.
Hasi| tersebut didapat berdasarkan pada perhitungan sebagai berikut.
Efisens Produk

absen

disiplin = ———
total hari

_ o tota! disiplinselama 2 tahiun
Hata — rata disiplin =

4

rata — rara 20048 & 2009 — rata — rata 2006 & 2007
rata —rata 2006 & 200/

pertumbuhan disiplin =

o ) 340 o
disiplin(2006) = m= 0,003 005
disiplin (2007) =i = 0,00285%
' 127800
_ o ) 0,003005 + 0004958
Hata — rata disiplin 2006 & 200/ = = 0,002981

2
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o _ 420 _
E.I:'Sfp."!rﬂ [:EDB;I = m == ﬂ',ﬂﬂ EjU .-"
disiplin(2009) = ﬁ = Q00237
L 0,002307 + 0,00237 o
Rata — rata disiplin 2008 & 2009 = = 0,00233Y

2
. 0,002 35339 — 0,004981
0002981

ﬁ
"y
-
“+
B
|
Loyl
=
T
=]
=]
=1,
A
o
= |

X100 =—-21,53%

Tabel 4.15 Penentuan Kinerja Perspektif Pembelgjaran dan Pertumbuhan yang Sudah
Disetujui Manajemen Perusahaan

Indikator M easur ement Kinerja Penilaian Nilai | K eterangan
Penurunan tingkat mangkir < 5 Sangat
4% Buruk
Penurunan

4% < Penurunan tingkat

persentase . 4 Buruk
mangkir < 6%

Disiplin tingkat mangkir :
6% < Penurunan tingkat
karyawan 21,55% ) 6 Cukup
mangkir < 8%

8% < Penurunan tingkat

. 8 Baik
mangkir < 10%
10% < Penurunan tingkat .
3 10 |Sangat Baik
mangkir

Melakukan 1,00-1,08=Sangat Tidek | 2 | Sangat
penyebaran Setuju (STS) Buruk
angket kepada 1,08 — 2,60 = Tidak Setuju (TS)| 4 Buruk
karyawan 2,60— 340 = Raguragu (RR) | 6 | Cukup
mengena. 3,40 — 4,20 = Setuju (S) 8 Baik

::2:22: ' E?jla::nan 3250 (4,20-5,00= Sangat Setuju (SS)| 10 |Sangat Baik

- Lingkungan
kerja

- Fasilitas yang
diberikan

- Kesempatan
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Indikator

M easur ement

Kinerja

Penilaian

Nilai |Keterangan

promosi
- Pembagian
tugas
- Penghargaan
Semua pertanyaan
diatas
diukur dengan
skala likert, dan
pengujian
reliabilitas dengan
crombat
alphadan validitas
person product

moment

Pemberdayaan

Karyawan

Melakukan
penyebaran
angket kepada
karyawan
Mengenai:
Pendidikan
dan pelatihan
Kesesuaian
pelatihan dan
kebutuhan
Semua pertanyaan
diatas
diukur dengan
skalalikert, dan
pengujian
reliabilitas dengan
crombat
alphadan validitas

person product

moment

3,10

1,00 - 1,08 = Sangat Tidak
Setuju (STS)

Sangat
Buruk

1,08 - 2,60 = Tidak Setuju (TS)| 4

Buruk

2,60 - 3,40 = Ragu-ragu (RR) | 6

Cukup

3,40 - 4,20 = Setuju (S)

8 Baik

4,20 - 5,00 = Sangat Setuju (SS)| 10

Sangat Baik

Sumber: Pembobotan Hasil Perhitungan Data yang Disetujui Preusan

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.
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Sebelum angket tersebut digunkan maka terlebih dahulu akan dilakukan
pengujian validitas dan reliabilitas. Berikut ini merupakan hasil pengujian profil
responden, validitas, dan reliabilitas.

@LAKI-LAKT S PEREMPUAN

Gambar 4.14. Profile Karyawan Berdasarkan Jenis Kelamin
Sumber : Data Olahan

Bardasarkan pada Gambar 4.14 didapat data bahwa jumlah reponden
terbanyak berdasarkan jenis kelamin adalah responden yang berjenis kelamin laki-
laki dengan jumlah 74 responden (74%), sedangkan sisanya adalah responden yang
berjenis kelamin perempuan sebanyak 26 responden (26%).

8-20TH @2I1-30TH w31-40TH & -40TH

Gambar 4.15. Profile Karyawan Berdasarkan Usia
Sumber : Data Olahan
Berdasarkan pada gambar 4.15 di dapat data bahwa jumlah responden
terbanyak berdasarkan usia adalah responden yang berusia 21 sampai 30 tahun
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dengan jumlah 37 responden (37%). Jumlah responden terbanyak kedua berdasarkan
usia adalah responden yang berusia 31 sampai 40 tahun dengan jumlah 30 responden
(30%), responden terbanyak ketiga adalah responden yang berusia lebih dari 40
tahun dengan jumlah sebanyak 22 responden (22%) dan responden paling sedikit
berdasarkan usia adal ah responden yang berusia kurang dari 20 tahun dengan jumlah
11 responden (11%).

BSMUSEDERATAT BAKADEMI @s5] 2TAIN-LATN

Gambar 4.16. Profile Karyawan Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Sumber : Data Olahan

Berdasarkan pada gambar 4.16 di dapat data bahwa jumlah responden
terbanyak berdasarkan pendidikan terakhir yang ditempuh adalah responden yang
berpendidikan S1 dengan jumlah 36 responden (36%). Jumlah responden terbanyak
kedua berdasarkan pendidikan terakhir adalah responden yang berpendedikan
akademi dengan jumlah 28 responden (28%), responden terbanyak ketiga adalah
responden yang berpendidikan SMA/Sedergjat dengan jumlah sebanyak 21
responden (21%) dan responden paling sedikit berdasarkan pendidikan terakhir
adalah responden berpendidikan selain yang disebutkan di atas atau (lain-lain)
dengan jumlah 15 responden (15%).
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HSTAF E SPY W MANAGER

Gambar 4.17. Profile Karyawan Berdasarkan Jabatan
Sumber : Data Olahan

Berdasarkan pada gambar 4.17 di dapat data bahwa jumlah responden
terbanyak berdasarkan jabatan adalah responden yang menjabat sebagai Staff dengan
jumlah 66 responden (66%). Jumlah responden terbanyak kedua berdasarkan jabatan
adalah responden yang menjabat sebagai Supervisor dengan jumlah 24 responden
(24%), responden terbanyak ketiga adalah responden yang menjabat sebagai
Manager dengan jumlah sebanyak 10 responden (10%).

B<1TH Mi3TH &4-7TH E>7TH

Gambar 4.18. Profile Karyawan Berdasarkan Lama Bekerja
Sumber : Data Olahan

Berdasarkan pada gambar 4.18 di dapat data bahwa jumlah responden
terbanyak berdasarkan lama bekerja adalah responden yang bekerja selama 4 sampai
7 tahun dengan jumlah 33 responden (33%). Jumlah responden terbanyak kedua
berdasarkan lama bekerja adalah responden yang bekerja selama lebih dari 7 tahun
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dengan jumlah 32 responden (32%), responden terbanyak ketiga adalah responden
yang bekerja selama 1 sampai 3 tahun dengan jumlah sebanyak 19 responden (19%)
dan responden paling sedikit berdasarkan lama bekerja adalah responden yang
bekerja selama kurang dari 1 tahun dengan jumlah 16 responden (16%).

Uji Reliabilitasdan Validitas K epuasan Karyawan

Uji reliabilitas untuk varaibel kepuasan karyawann pada penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan program SPSS verss 15.0 dan jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Dalam penelitian ini, untuk mengukur keandalan
variabelnya menggunakan tehnik koefesien Alpha Cronbach . Sekaran (2006, 182)
menyatakan bahwa koefesien Alpha Cronbach diatas 0,70 menyatakan variabel
tersebut andal .

Hasil koefesien Alpha Cronbach pada penelitian ini menunjukkan bahwa
kepuasan karyawan tersebut reliable dan dapat diandalkan. Dari 100 responden yang
ada menunjukkan Alpha Cronbach sebesar 0,797.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded
0 .0
(a) ;
Total 100 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
797 6

Hasil uji validitas untuk variabel kepuasan karyawan dalam penelitian ini
adalah valid, ha ini ditunjukkan oleh hasil korelas yang tinggi antara item

pertanyaan dengan total skornya yang menghasilkan nilai signifikansi < 0,05, dengan
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menggunakan uji spearman correlation. Berikut merupakan tabel 4.12 hasil uji

validitas kepuasan karyawan:

Tabel 4.16. Hasll Uji Validitas Tingkat Kepuasan Karyawan

Pertanyaan Koreasis|Signifikansi
Gagji dan tunjangan 0.708 0,000
Lingkungan kerja 0.685 0,000
Fasilitas yang diberikan 0.685 0,000
K esempatan promosi 0.679 0,000
Pembagian tugas 0.813 0,000
Penghargaan 0.598 0,000

Sumber : Data Olahan

Correlations

gaji & ‘
tunjang | lingkung ‘kesemp pembagi | pengha
an an ‘ fasilitas atan ‘ an rgaan total
Spearma  gaji & Correlation \
3 o 1.000  .530(**) .453(**) .322(**) .435(**) = .222(*) @ .708(**)
n's rho tunjangan Coefficient ‘
Sig. (2-
tailed) .000 ‘ .000 .001 .000 .026 .000
| | |
N 100 100 | 100y 100 100 100 100
|
lingkunga Correlation ‘
= .530(*%) 1.000 | .593(**) | .259(**) | .460(**) .271(**) | .685(**)
n Coefficient | ‘
Sig. (2- ‘ ‘
tailed) .000 ‘ . .000 ‘ .009 .000 .006 .000
aile
N 100 | 100 100 100 100 100 100
fasilitas  Correlation !
A53(%%) | .593(**) 1.000 .322(**) = .456(**) 173 | .685(*)
Coefficient
Sig. (2-
tailed) .000 .000 .001 .000 .086 .000
aile
N 100 100 100 100 100 100 100
kesempat Correlation
322(%*%) | .259(**) | .322(*%) 1.000 = .590(**) @ .301(**) | .679(**)
an Coefficient
Sig. (2-
tailed) .001 .009 .001 .000 .002 .000
aile
N 100 100 100 100 100 100 100
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gaji &
tunjang | lingkung kesemp pembagi = pengha
an an fasilitas atan an rgaan total
pembagia Correlation
o A435(*%) | .460(**) | .456(**) @ .590(**) 1.000 .505(**) @ .813(**)
n Coefficient
Sig. (2-
.000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 100 100 100 100 100 100 100
pengharg Correlation
o 222(%) | .271(%%) A73 1 .301(%%) | .505(*) 1.000 @ .598(**)
aan Coefficient
Sig. (2- ‘
.026 .006 .086 .002 .000 .000
tailed)
N 100 100 100 | 100 100 100 100
total Correlation
& .708(**) | .685(**) | .685(**) | .679(**)  .813(**) .598(**) 1.000
Coefficient ‘
Sig. (2- | | |
) .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed) ‘ |
N 100 100~ 100 100 100 100 100

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Nila rata-rata kepuasan karyawan sebesar 3,2248 diperoleh dari hasil

penyebaran angket yang dibagikan kepada 100 karyawan, variabel kepuasan

karyawan ini diukur dengan menggunakan skala likert dan memiliki 6 instrumen

pertanyaan yang terdiri dari: gaji dan tunjangan, lingkungan kerja, fasilitas yang

diberikan, kesempatan promosi, pembagian tugas, dan penghargaan.. Hasil dari
penyebaran angket ini disgjikan padatabel 4.17 di bawah ini:

Tabel 4.17. Perhitungan Tingkat Kepuasan Karyawan

Standar

Pertanyaan Means Devias

Ggji dan tunjangan 3,2800 1,00584
Lingkungan kerja 3,2100 0,79512
Fasilitas yang diberikan 3,2800 0,85375
K esempatan promosi 3,3100 0,95023
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Standar
Pertanyaan Means Devias
Pembagian tugas 3,1500 1,02863
Perhargaan 3,1200 0,99778
Jumlah Skor 19,3500 3,98577
Kepuasan rata-rata 3,2248 0,66386
Sumber : Data Olahan
Descriptive Statistics
N Minimum = Maximum | Mean | Std. Deviation
gaji & tunjangan 100 1.00 5.00 ‘ 3.2800 1.00584
| |
Lingkungan 100 | 1.00 5.00 3.2100 ‘ 79512
Fasilitas 100 1.00 5.00 | 3.2800 ; 85375
Kesempatan 100 | 2.00 5.00 3.3100 ‘ .95023
Pembagian 100 1.00 5.00 3.1500 1.02863
Penghargaan 100 | 1.00 5.00 | 3.1200 .99778
Total 100 10.00 | 28.00 19.3500 | 3.98577
|
rata-rata 100 ‘ 1.67 ‘ 4.67 3.2248 | 66386
Valid N (listwise) 100 ‘ ‘

Uji Reliabilitasdan Validitas Pember dayaan K aryawan

Hasil koefesien Alpha Cronbach pada penelitian ini menunjukkan bahwa
pemberdayaan karyawan tersebut reliable dan dapat diandalkan. Dari 100 responden
yang ada menunjukkan Alpha Cronbach sebesar 0,749.

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded
0 .0
(a)
Total 100 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.
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Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.749 2

Hasil uji validitas untuk variabel pemberdayaan karyawan dalam penelitian
ini adalah valid, hal ini ditunjukkan oleh hasil korelasi yang tinggi antara item
pertanyaan dengan total skornya yang menghasilkan nilai signifikansi < 0,05, dengan
menggunakan uji spearman correlation. Berikut merupakan tabel 4.18 hasil uji

validitas kepuasan karyawan:

Tabel 4.18. Has| Uji Validitas Pemberdayaan Karyawan

Pertanyaan Koreasis|Signifikansi
Gagji dan tunjangan 0,859 0,000
Lingkungan kerja 0,882 0,000

Sumber : Data Olahan

Correlations

gaji &
tunjangan lingkungan total
Spearman'srho  gaji & Correlation Coefficient
) 1.000 549(**) | .859(**)
tunjangan
Sig. (2-tailed) . .000 .000
N 100 100 100
lingkungan Correlation Coefficient .549(**) 1.000 .882(*%)
Sig. (2-tailed) .000 . .000
N 100 100 100
total Correlation Coefficient .859(*%) .882(**) 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .
N 100 100 100

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Sementara itu untuk Nila rata-rata pemberdayaan karyawan sebesar 3,1350
diperoleh dari hasil penyebaran angket yang dibagikan kepada 100 karyawan,
variabel pemberdayaan karyawan ini diukur dengan menggunakan skala likert dan
memiliki 2 instrumen pertanyaan yang terdiri dari: Pendidikan dan pelatihan,
Kesesuaian pendidikan dan pelatihan. Hasil dari penyebaran angket ini disgjikan
padatabel 4.19 di bawah ini:

Tabel 4.19. Perhitungan Tingkat Pemberdayaan Karyawan

Pertanyaan Means| Standar Deviasi
Pendidikan dan pelatihan 3,1200 1,01782
Kesesuaian pendidikan dan pelatihan | 3,1500 1,04809
Jumlah Skor 6,2700 1,84695
Kepuasan rata-rata 3,1350 0,92347

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum | Mean ‘ Std. Deviation
gaji & tunjangan 100 1.00 5.00 | 3.1200 | 1.01782
lingkungan 100 1.00 ‘ 5.00 3.1500 | 1.04809
total 100 2.00 10.00 6.2700 | 1.84695
rata-rata 100 1.00 5.00 3.1350 | 92347
Valid N (listwise) 100 | ‘

Setelah dilakukan perhitungan kinerja dari setiap perspektif kinerja dengan
menggunakan balanced scorecard, maka diperoleh hasil pengukuran tungga

balanced scorecard sebagai berikut:

Tabel 4.20. Kinerja PT. “X” dengan Balance Scorecard

Per spektif Pengukuran Bobot Nilai
Per spektif Biaya Operasional 6,25% 2 0,125
Keuangan GPM 6,25% 10 0,625
(25%) NPM 6,25% 10 0,625
ATO 6,25% 6 0,375
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Per spektif Pengukuran Bobot Nilai

Per spektif Pertumbuhan Pelanggan 6,25% 10 0,625

Pelanggan Customer Retention 6,25% 6 0,375

(25%) Penurunan Keluhan 6,25% 10 0,625
Kepuasan Pelanggan 6,25% 10 0,625

Per spektif EfektivitasKerja 8,33% 8 0,664

Proses Bisnis Produk Cacat 8,33% 2 0,166
I nternal Efisens Produksi 8,33% 2 0,166
(25%)

Per spektif Disiplin 8,33% 10 0,833
Pertumbuhan Kepuasan Karyawan 8,33% 6 0,498
pembelajaran Pember dayaan Karyawan 8,33% 6 0,498
(25%)

100% 100% 6,825

Sumber : Data Olahan

Hasil analisis perhitungan kinerja- PT. “X” dengan metode balanced
scorecard pada tahun 2006-2009 maka dapat dinyatakan perusahaan memiliki
kinerja yang cukup, namun jika dilihat dari empat perspektif, perspektif pelanggan
dan keuangan yang lebih tinggi dibandingkan perspektif proses bisnis interna dan
pembelgjaran. Nilai ini menggambarkan bahwa perusahaan masih terfokus untuk
meningkatkan kinerja perusahaan hanya dari sis keuangan, sehingga perusahaan
berusaha semaksima mungkin untuk menygjikan sis bailk dalam laporan
keuangannya. Namun kinerja perusahaan yang hanya terfokus pada sisi keuangan
sga hanya bersifat jangka pendek karena mangemen perusahaan memiliki

keterbatasan kemampuan untuk mempertahankan tingkat keuntungan atau efisiens
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biaya jika mangemen hanya terfokus pada angka-angka keuangan sgja. Menyadari
hal tersebut.

Rendahnya kinerja PT. “X” salah satu faktornya disebabkan oleh perspektif
proses bisnis internal dan pembelgjaran dari empat perspektif yang diteliti, Hasll
peneitian menemukan bahwa rendahnya kinerja perusahaan terutama disebabkan
oleh tidak berjalan optimalnya proses bisnis internal, yang ditandai oleh tingginya
persentase jumlah produk yang cacat dan rendahnya efisiensi, serta rendahnya
tingkat disiplin karyawan. Sehingga untuk mengantisipasi hal ini di tahun-tahun
mendatang, manajemen perusahaan perlu melakukan perbaikan proses kualitas
produksi, dan melakukan control dan perbaikan secara regular atas setiap ruangan.
Selain itu, perlu adanya komunikas yang intens antara lintas departemen agar
terciptanya kerjasama dan komitmen bersama dalam menerapkan balanced
scorecard.

Rendahnya kinerja perspektif proses bisnis internal berdasarkan hasil temuan
penelitian ini, telah menunjukkan bahwa perusahaan terlalu fokus terhadap faktor
eksternal daripada faktor internal. Sehingga tidak melahirkan hasil kinerja yang
seimbang. Oleh karena itu, komitmen mangemen dalam penerapan balanced
scorecard perlu disosialisasikan terhadap seluruh karyawan secara kontinyu, dalam
hal ini visi dan misi perusahaan harus dapat dimengerti oleh semua karyawan untuk
selanjutnya diimplementasikan secara konsisten. Dengan demikian, dapat dicapai
kestabilan kinerja dari empat perspektif yang diteliti.

4.3 AnalisisResiko dengan AHP (Analitycal Hierarchy Process)

Andis Mangemen risko dilakukan dengan metode AHP (Analytical
Hierarchy Process) menggunakan Software Windows Excel dengan cara proses
AHP yang dihasilkan dari kuesioner. Berdasarkan dampak dan frekuensi dalam

metode ini, faktor-faktor yang paling tinggi tingkat resikonya adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.21. Hasil Metode AHP

Sektor Risiko Tingkat Kerugian

LP5 Biaya operasional meningkat (menggunakan genset)
ER 3 Pengunjung harus mengantri untuk naik atau turun lantai
AR?2 Kenyamanan pengunjung berkurang
ER1 Tenant mengalami kerugian
AJ1l Kebersihan Menurun
ER 2 Mengganggu aktivitas pengunjung berjalan-jalan di mall
BR1 Menimbulkan korban jiwa
RK 1 Terganggunya operasional mall
AR 3 Penurunan jumlah pengunjung secara signifikan
BR 4 Berkurangnya minat tenant

Sumber Data Olahan

Berdasarkan pada hasil di atas, dapat diketahui bahwa pada indikator Biaya
operasional meningkat memiliki tingkat kerugian tertinggi pertama. Pada indikator
Pengunjung harus mengantri untuk naik atau turun lantai memiliki tingkat kerugian
tertinggl kedua. Kemudian pada indikatoringkat kerugian Kenyamanan pengunjung
berkurang merupakan idikator yang memiliki tingkat kerugian tertinggi ketiga
Selanjutnya, pada indikator Tenant mengalami kerugian merupakan indikator yang
memiliki tingkat kerugian tertinggi keempat. Kemudian pada indikator Kebersihan
Menurun merupakan indikator yang memiliki tingkat kerugian tertinggi kelima.
Seedangkan indikator Mengganggu aktivitas pengunjung berjalan-jalan di mall
merupakan indikator yang memiliki tingkat kerugian tertinggi keenam. Selanjutnya
pada indikator Menimbulkan korban jiwa merupakan indikator yang memiliki tingkat
kerugian tertinggi ketujuh. Kemudian, indikator Terganggunya operasiona mall
memiliki tingkat kerugian tertinggi ke delapan. Selanjutnya indikator Penurunan
jumlah pengunjung secara signifikan merupakan indikator yang tingkat kerugian
tertinggi kesembilan dan pada indikator Berkurangnya minat tenant merupakan

indikator yang memiliki peringkat kesepuluh dari 27 indikator yang diuji.
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Dampak Frekuensi
Dimensi Varia Indikator tdk pernah jarang kadang2 | sering selalu | tdk pernah | jarang | kadang2 | sering selalu
1 2 8 4 5 1 2 3 4 5
RK 1 | Terganggunya operasional mall
Risko RK 2 | Kerusakan padafasilitas pendukung (lift, eskalator, ac dan barang-barang lainnya)
Kebakaran RK 3 | Meningkatnya biaya perawatan gedung
RK 4 | Memberikan rasa trauma pada pengunjung
LP1 | Penjualan makanan dan minuman tergannggu (pada pengguna pendingin/freezer)
Risko LP2 | Kerusakan padafasilitas barang elektronik
Listrik LP3 | Sistem pengamanan terganggu
Padam LP4 | Barang hilang meningkat (pencopetan dll)
LP5 | Biayaoperasiona meningkat (menggunakan genset)
AJ1 | Kebersihan Menurun
Risiko Air AJ2 | Dayatarik pengujung berkurang
Tidak Jalan | AJ3 | Tidak berfungsinya properti (air mancur, atau properti lainyayang membutuhkan air)
AJ4 | Perawatan taman terganggu
LR 1 | Distribusi barang tergangnggu
RiskoLift LR 2 | Rasaaman pengunjung berkurang
Rusak
LR 3 | Kemudahan mengakses lokasi/lantai dengan cepat terganggu
AR 1 | Pengunjung cepat pulang
Risko AC
Rusk AR 2 | Kenyamanan pengunjung berkurang
AR 3 | Penurunan jumlah pengunjung secara signifikan
Risiko ER1 | Tenant mengalami kerugian
Eskalator ER2 | Mengganggu aktivitas pengunjung berjalan-jalan di mall
Rusak ER 3 | Pengunjung harus mengantri untuk naik atau turun lantai
Risko BR1 | Menimbulkan korban jiwa

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.
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Dimensi

Bangunan
Runtuh

Dampak Frekuensi
Varia Indikator tdk pernah jarang kadang2 | sering selalu | tdk pernah | jarang | kadang2 | sering selalu
1 2 8 4 5 1 2 3 4 5
BR2 | Kerugian materil
BR 3 | Pengefisiensian karyawan
BR 4 | Berkurangnyaminat tenant
BR5 | Kerusakan kedaraan pengunjung yang sedang diparkir

Sumber : Data Olahan
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4.4  AnalisisDaya Saing
Andis daya saing sangat diperlukan agar perusahaan dapat tetap eksis
ditengah persaingan yang semakin ketat pada industri mal, yang ditandai dengan
semakin banyaknya bermunculan mal-ma baru. Pengukuran kinerja yang telah
dilakukan dengan metode balance scorecard menunjukkan bahwa kinerja
perusahaan masih perlu ditingkatkan lagi. Namun yang terpenting, hasil dari
pengukuran balance scorecard tersebut dapat dijadikan sebagai pedoman bagi
perusahaan dalam menentukan kemampuan daya saing. Berdasarkan hasil
pengukuran balance scorecard dapat dinyatakan posis perusahaan saat ini
dibandingkan dengan pesaing memiliki beberapa kelemahan dan kekuatan sebagai
berikut:
1) Hargaproduk
Harga yang ditawarkan oleh perusahaan cukup tinggi jika dbandingkan dengan
harga yang ditawarkan pesaing, tingginya penetapan harga yang dilakukan
perusahaan tidak terlepas dari kondis internal perusahaan yang mana bisnis
belum dilaksanakan secara efektif dan efisien, ha ini terbukti dari masih
tingginya tingkat kegagalan produk dan besarnya biaya operasional. Sehingga
perusahaan tidak dapat menurunkan harga untuk dapat bersaing dengan harga
pesaing. Oleh karena itu, mangemen perusahaan perlu melakukan perbaikan
dengan kondisi bisnis interna perusahaan atau menguatkan komponen yang lain
dalam menarik hati pelanggan seperti memberikan tingkat pelayanan yang
maksimal kepada pelanggan.
2) BiayaOperasiond
Biaya operasiona perusahaan saat ini dapat menjadi faktor penghambat bagi
perusahaan untuk dapat bersaing dengan kompetitor karena semakin tingginya
tingkat kegagalan produk dan kurang efisiennya perusahaan dalam menjalankan
kegiatan operasionalnya. Jika hal ini tidak segera dilakukan perbaikan maka akan
mengganggu kemampuan keuangan perusahaan dan mempengaruhi tingkat
profitabilitas perusahaan. Yang akhirnya berpotenss membuat perusahaan
menjadi merugi bahkan bangkrut. Untuk itu, optimalisas atas beban ggji,
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perampingan jumlah karyawan serta memperkecil biaya biaya pemeliharaan
mutlak perlu dilakukan, sehingga daya saing perusahaan dapat ditingkatkan.
Tingkat Pelayanan

Kualitas pelayanan perusahaan saat ini dapat menguatkan daya saing perusahaan
dimata pesaing. Sehingga walaupun harga produk perusahaan lebih tinggi
dibandingkan pesaing, dengan kualitas layanan yang lebih baik tetap memberikan
daya tarik tersendiri bagi pelanggan. Hal ini dapat menjadi kekuatan bersaing
bagi perusahaan dengan mengedepankan strategi pelayanan. Mal pluit memiliki
beberapa potensi yang dapat dikembangkan guna memajukan kembali tingkat
loyalitas pelanggan terhadap mal pluit, yaitu dengan memiliki SDM yang
berpengalaman, lokasi yang strategis, gedung yang baru dan mode on dan telah
memiliki brand image tersendiri untuk mal / pusat belanja di daerah pluit Jakarta
utara. Potensi ini sangat menguntungkan jika pihak mangemen mal pluit
melakukan beberapa renovas pada tingkat pelayanan, fasilitas, kisaran harga,
dan pemasaran.

Untuk membangkitkan loyalitas pelanggan pada mal pluit, pihak manaemen
harus melakukan beberapa perubahan pada setiap kelemahan-kelemahan yang
telah ada. Diantaranaya dengan melakukan pengefisienan karwayan, perencanaan
ulang tentang harga yang akan ditawarkan kepada pelanggan / konsumen dan
pemilik toko di dalam mega mal pluit. Dan sebagai sarana untuk menarik animo
pelanggan dan penyewa ruangan, pihak manajemen harus mengadakan pameran
— pameran seperti dibidang IT (informas teknologi) yang memang sedang
menjadi trademarking pada kalangan masyarakat khususnya pelagjar dan
executive. Mengadakan acara jumpa fans / konser musik yang memang sedang
menjadi tren centre dalam bidang pemasaran, bazar makanan juga sedang sangat
diminati oleh masyarakat Indonesia dan ini dapat menjadi peluag untuk
mendapatkan perhatian dari pelanggan. Dengan membuat acara-acara seperti ini,
mega mall pluit sudah pasti akan dapat menarik animo pengunjung untuk datang
kembali ke mega mal pluit dan ini akan meningkatkan pendapatan dan loyalitas
dari pelanggan.
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Untuk hal pelayanan pihak manajemen mega mall pluit harus Iebih meningkatkan
pelayanan terhadap pelanggan/konsumen diantaranya keamanan, hal ini dapat
dilakukan dengan cara memberikan pelatihan khusus pada setiagp penjaga
keamanan / satpam dan kepada petugas parkir. Dengan memberikan pelatihan —
pelatihan akan menghasilkan karyawan-karyawan yang berkualitas dan ini sangat

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
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BAB 5
TEMUAN DAN BAHASAN

51  Pendahuluan

Bab selanjutnya menjelaskan temuan dari dari pengolahan data pada bab 4.
Hasil temuan ini terbagi menjadi 4 kelompok yaitu hasil dari Perhitungan Kinerja
menggunakan balanced score card dan risk management menggunakan metode
AHP dan selanjutnya akan dilakukan pembahasan berdasarkan hasil validasi akhir
terhadap para pakar dan studi literatur.

52  Temuan
Setelah dilakukan pengumpulan dan analisa data, tahap selanjutnya adalah
memaparkan temuan yang didapat berdasarkan analisa tersebut. Berikut adalah
uraian temuan dalam analisa data yang tel ah dilakukan.
5.2.1 Perspektif Keuangan
Baerdasarkan hasil pengukuran yang dilakukan pada komponen perspektif
keuangan menghasilkan sebagai berikut:
- Biaya Operasional(bobot 6,25%) — mendapat nilai sebesar 2 x
6,25% = 0,125 dengan kenaikan ratarata 26,9 % > 7,5 % - ini
adalah nilai pengukuran kinerja Sangat Buruk
- Gross Profit Margin (bobot 6,25%)- mendapat nilal sebesar 10 x
6,25%= 0,625. dengan pertumbuhan ratarata 84,73 %.> 40 %
adalah nilai pengukuran kinerja Sangat Baik
- Net Profit Margin (bobot 6,25%)- mendapat nilai sebesar 10 x
6,25% = 0,625 dengan pertumbuhan rata rata 69,62 % > 40%
adalah nilai pengukuran kinerja Sangat Baik
- Aset Turn Over (bobot 6,25%)- mendapat nilai sebesar 2 x
6,25% = 0,125 dengan pertumbuhan ratarata 28 % >20%,< 30%
adalah nilai pengukuran kinerja Baik

103 Universitas Indonesia

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



104

5.2.2 Perspektif Pelanggan

Pertumbuhan Pelanggan (bobot 6,25%) — mendapat nilai
sebesar 6 x 6,25% = 0,375 dengan hasil pengukuran kinerja rata
31 % > 25% ,< 35 - ini adalah nilai pengukuran kinerja Cukup
Customer Retention (bobot 6,25%) — mendapat nilai sebesar 4 x
6,25% = 0,250 dengan hasil pengukuran kinerja35 % > 20 %
<40% - ini adalah nilai pengukuran kinerja Buruk
Penurunan Keluhan Pelanggan, (bobot 6,25%) — mendapat nilai
sebesar 4 x 6,25% = 0,250 dengan hasil pengukuran kinerja12,8
% > 10 % <15 % - ini adalah nilai pengukuran kinerja Buruk
Kepuasan Pelanggan, (bobot 6,25%) — mendapat nilai sebesar 6
X 6,25% = 0,375 dengan hasil pengukuran kinerja 3,27 > 2,6 <
3,40- ini adalah nilai pengukuran kinerja Cukup

5.2.3 Perspektif Proses Bisnis Interna

Efektivitas Kerja, (bobot 8,33%) — mendapat nilai sebesar 6 x
8,33% = 0,499 dengan hasil pengukuran kinerja48,6 % > 40 %
<50% - ini adalah nilai pengukuran kinerja cukup

Penurunan Jumlah Ruang Tidak Berfungsi/gagal, (bobot
8,33%) — mendapat nilai sebesar 4 x 8,33% = 0,333 dengan hasil
pengukuran kinerja 32,4 % > 30 % <40% - ini adalah nilai
pengukuran kinerja Buruk

Efisensi Produksi, (bobot 8,33%) — mendapat nilai sebesar 4 x
8,33% = 0,333 dengan hasil pengukuran kinerja47,4 % > 40 %
<50% - ini adalah nilai pengukuran kinerja Tidak Efisien

5.2.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelgjaran

Disiplin, (bobot 8,33%) — mendapat nilai sebesar 8 x 8,33% =
0,666 dengan hasil penurunan tingkat mangkir 22,08 % > 20 %
<25 % - ini adalah nilai pengukuran kinerja Baik
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- Kepuasan Karyawan, (bobot 8,33%) — mendapat nilai sebesar 6
X 8,33% = 0,499 dengan hasil pengukuran mendapat nilai  3,2248
> 2,60 < 3,40 - ini adalah nilai pengukuran kinerja cukup

- Pemberdayaan Karyawan, (bobot 8,33%) — mendapat nilai
sebesar 6 x 8,33% = 0,499 dengan hasil pengukuran mendapat
nila 3,1350 > 2,60 < 3,40 - ini adalah nilai pengukuran kinerja

cukup

525 AnalisaResko ( Risk Management)

Dari Perhitungan Dampak dan Frekuensi resiko yang terjadi di Mall Pluit
dapat menjelaskan criteriatingkat resiko dengan menggunakan data hasil
pengol ahan kualitatif frekuensi dan tingkat dampak yang menghasilkan sebagai
tabel dibawah ini (masukan Tabel 4.36).

Dari Tabel tersebut yang merupakan hasil analisa AHP dapat terlihat urutan
variable yang memiliki tingkat resiko tertinggi yaitu :
1. Variabel AC2-Kebocoran padaInstalasi di Ruangan Penyewa,sebesar

41,02 %

2. Variabel P4-Luapan air pada saluran pembuangan ,sebesar 40,51%.
3. Variabel P1-Suplai Air ke Ruang Penyewa Tidak Lancar,sebesar 39,48 %

5.3 Pembahasan
Berdasarkan temuan diatas, maka dapat dilihat bahwa terdapat beberapa
temuan yang menarik. Untuk detail pembahasannya adalah sebagai berikut :

Dari temuan diatas baik Balance Scorecard mau Analisa resiko,terlihat
keduua cara analisis tersebut saling mendukung dan mempunya korelasi yang
erat,yang dapat ditunjukan sebagai berikut:

1. Dari Temuan Perspektif Keuangan terlihat hasil Alokasi Biaya
Operasiona Pemeliharaan sangat buruk kinerjanya,dengan kenaikan
pertahun hanya 26,9%.sedangkan di Komponen Margin kinerjanya sangat
baik,begitu pula pada Aset Turn Over kinerja Baik.
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Hal tersebut diatas menunjukan bahwa perusahaan menjaankan strategi
“Dengan biaya Kecil mendapatkan Keuntungan besar”,namun strategi
tersebut berdampak pada tidak baik pada kinerja Pemeliharaan Mall Pluit
yang terlihat pada hasil Analisa resiko yang menempati ranking tertinggi
reslkonya adalah Kebocoran Instalass AC,Luapan Air Pada Saluran
Pembuangan dan Suplai Air ke Ruang Penyewa, yang pada dasarnya itu
terjadi karena lemahnya Operasi Pemeliharaan,yang biayanya ditekan
seminimal mungkin oleh mangjemen.

Pada biaya operasional terdapat biaya utility yang di dibayar oleh penyewa
diluar biaya service charge penyewa yaitu biaya tagihan listrik,air,dan gas
untuk membiayal biaya operasional .

. Dari Perspektif Pelanggan ,ditemukan bahwa pada prinsip kinerjanya
kurang memuaskan,karena nilai  kinerja tertinggi hanya cukup,ha ini
didukung oleh temuan pada Analisis Resiko seperti Kualitas Penjualan
Penyewa Menurun,Distribusi  barang terganggu dan Kenyaman
Pengunjung Terganggu,yang kesemuanya itu disebabkan dampak dari
lemahnya Operasional Pemeliharaan. Yang ditunjukan pada tabel criteria
tingkat resiko diatas,yang didominasi oleh kerusakan dan tidak baik nya
pemeliharaan mall.

. Pada Perspektif Proses bisnis interna efektivitas kerja kinerjanya
cukup,Efisiensi Produksi kinerjanya ditunjukan sebagal Tidak Efisien serta
Penurunan Kerusakan Ruangan sangat kecil atau kinerjanya Buruk.

Hal tersebut di buktikan pada temuan Anilsis Resiko yang tercantum pada
tabel diatas.yang berdampak buruk padakinerja Mall Pluit.

. Pada Perspektif Pertumbuhan dan Pembelgaran, yang merupakan
indicator kinerja karyawan seperti Disiplin,Kepuasan dan Pemberdayaan
Karyawan terlihat hasilnya rata-rata cukup sampa bak. Walaupun
Perspektif ini tidak langsung terlihat dampaknya terhadap tingkat resiko
yang timbul pada pemeliharaan Mall,namun perspektif ini memepunyai
andil dalam lemah kinerja pemeliharaan Mall.
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54 Kesimpulan
Dari pembahasan hasil temuan diatas, dapat dsimpulkan sebagal berikut:
Penghematan biaya operasional pemeliharaan Gedung untuk
mendapatkan Profit yang baik,akan melemahkan kinerja Operasional
Pemeliharaan itu sendiri
Tidak Baknya kinerja Operasina Pemeliharaan,menyebabkan
penurunan pada Kepuasan Pengguna/Penyewa,Kwalitas Gedung dan
Kenyaman Pengunjung dan itu semua akan menjadi resiko yang tidak
baik bagi bisnis mall,yang pada prinsipnya adalah penyewaan ruangan
,dengan menurunnya tingkat pertumbuhan pelanggan/penyewa
Penghematan biaya Opersional Pemeliharaan mengakibatkan
Efektivitas kerja menurun,Efisienss Produksi tidak baik, Tingkat
kerusakan Fisik Gedung bertambah dan Etos kerja Karyawan menurun.
Untuk itu dapat disarankan sebagai berikut:
Perusahaan tidak menjadikan Operasiona Pemeliharaan sebagai salah
satu sector yang memberikan Profit/keuntungan,tetapi menjadikan
Operasional Pemeliharaan sebagal pelayanan pada pelanggan untuk
mengangkat keuntungan di sector lain.
Perusahaan mengalokasikan Biaya Operasional Pemeliharaan yang
berimbang dan realistic dengan tujuan memperkecil resiko yang akan
timbul serta mendukung tercapainya sasaran untuk mendapatkan
keuntungan yang baik.
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BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesmpulan

Dari hasil temuan dan pembahasan yang dilakukan pada bab sebelumnya
maka untuk mencapai tujuan penelitian kesimpulan yang dapat ditarik
berdasarkan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Setelah dilakukan pengukuran kinerja, maka dapat dilihat bahwa dari 14
indikator  Buruk,sangat buruk, cukup,baik dan sangat baik dari 14
perspektif , ada 1 indikator yang sangat buruk, 3 indikator yang buruk, 6
indikator yang hanya menghasilkan cukup,2 indikator menyatakan baik
dan 2 indikator menyatakan sangat baik pada kinerjanya.

Kinerja

Indikator Sangat | Buruk Cukup Baik Sangat

Kinerja Buruk Baik

Perspektif Keuangan
Biaya Operasional v
Gross Profit Margin N
Net Profit Margin v
Aseet Turn Over v/

Perspektif Pelanggan

Pertumbuhan Pelanggan v
Customer Retention v
Penurunan Keluhan v

K epuasan Pelanggan v/

Perspektif Proses Bisnis Internal

Efektivitas Kerja v/

Produk tidak berfungsi v
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Efisiensi Produksi v/

Perspektif Pertumbuhan dan Pembelgjaran

Disiplin v/
K epuasan Karyawan v
Pemberdayaan J

Karyawan

. Strategis PT. X miningkatkan kinerja

Inisiatif strategis yang dilakukan untuk masing-masing perspektif pada

balance Scorecard, antaralain :

A. Untuk perspektif keuangan
Melakukan upaya efisiensi biaya operasional yang selau
meningkat tiap tahunnya
Meningkatkan rasio laba operasi dalam penjualan agar
lebih baik kedepannya tidak hanya mempertahankan nilai
penjualan yang samatiap tahunnya.
Walaupun untuk Asset Turn Over sudah baik tetapi
meningkatkan kembali utilisasi aset melalui peningkatan
penjualan agar dapat hasil yang maksimal dan meningkat
tiap tahunnya.

B. Untuk Perspektif Pelanggan
Meningkatkan pertumbuhan pelanggan dengan pemasaran
yang baik dan memberikan kualitas yang bak bagi
pelanggan.
Meningkatkan kualitas pelayanan dan menurunkan jumlah
keluhan pada pelanggan, dengan meningkatkan pelayanan
yang berkualitas dan cepat dalam menyelesaikan masalah
dari pelanggan.

C. Untuk Perspektif proses bisnisinternal
Meningkatkan perawatan yang teratur agar kualitas dari
ruangan tidak mengalami kerusakan atau tidak berfungsi
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Melakukan peningkatan efektivitas kerja karyawan agar
menciptakan efisiensi dalam operasional.
Meningkatkan performa kerja agar terciptanya perawatan

utility yang baik.

D. Untuk Perspektif Pertumbuhan dan Pembelgaran

Melakukan upaya peningkatan kepuasan karyawan dalam
hal pemberian tunjangan atau bonus untuk karyawan yang
memiliki kinerja yang baik dalam hal ini untuk memacu
motivasi karyawan agar kerjalebih baik.

Melakukan realisasi pelatihan kepada karyawan  dan
memberikan  studi-studi  yang menyangkut tentang
operasional  mall agar  meningkatkan  performa
pengoperasioan mall yang baik.

3. Resko- resko dalam operasional mall pluit berdasarkan ranking tingkat
resiko adalah sebagi berikut :

NO | Variabel | KETERANGAN

1 AC2 Instalasi AC bocor

5 P4 Saluran pembuangan air tidak
lancar

3 P1 Instalas air kurang lancar

4 E1l Lift barang tidak berfungsi

5 ME2 Listrik Tidak Stabil

6 AC1 AC Tidak dingin dan tidak
berfungs

- P3 Kualitas air dari penyewa
menurun

P2 Terjadi kebocoran instalasi air

8
pada toko

9 C+A Kaca bagian luar toko tidak
bersih

10 | CS2 Mall Kurang Bersih

Untuk andlisa resiko pada operasiona mall pluit dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut :

1. Sering terjadinya kerusakan dari utility mall yang membuat kerugian

dari penyewa seperti halnya dalam tingkat resiko yang sudah dianalisa
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menggunakan metode AHP yaitu tingkat pertama pada kebocoran
instalas AC dan tingkat kedua terjadi instalas yang tidak baik pada
pembuangan air yang menyebabkan air sering meluap.

2. Sering terjadinya kebocoran pada instalasi air mel uapnya pembuangan
air dikarenakan tidak lancar, dan tidak bagusnya kualitas air yang
diberikan.

3. Sering terjadinya listrik tidak stabil membuat alat-alat dari pelanggan
sering mengalami kerusakan.

4. Untuk kenyamanan pelanggan sangat terganggu dengan sering
terjadinya AC yang tidak berfungsi dengan baik

5. Untuk faslitas lift barang yang sering tidak berfungs membuat
pendistribusian barang penyewa terhambat hal ini sangat mengganggu
operasional penyewa.

6. Pada sisi cleaning service sering terjadinya tidak ada pengontrolan
daam kebershan dan kuaitas pembershan yang kurang baik
berdampak kepada kebersihan mall sangat kurang.

6.2 SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan Kesimpulan diatas maka dapat
disampaikan saran saran sebagal berikut:
1. Pihak Mangemen harus mengutamakan pelayanan yang maksima pada
penyewa melalui peningkatan standar operasi dan pemeliharaan pada
sector mekanikal dan elektrikal seperti Air Conditioner,lift serta

pemeliharaan utility mall yang lain.

2. Untuk meningkatkan kinerja Peralatan,perlu di wujudkan Standar
operasional yang baku dan melaksanakan standar kendali mutu yang
ketat pada pengadaan dan pemasang alat,dengan resiko adanya
penambahan cost namun akan berdampak baik untuk peningkatan
pelayanan pada pelanggan/penyewa yang akan mengangkat kinerja mal

secara keseluruhan.
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3. Peningkatan mutu SDM vyang berkerja di bidang Operas dan
Pemeliharaan mulai dari proses procurement sampai replacement,guna
mencapal standar operasional yang ditetapkan manajemen untuk mencapai

kinerja yang lebih baik
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LAMPIRAN 1 ANGKET PERLENGKAPAN

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 1-1: Angket Perlengkapan ||

KUESIONER PELANGGAN PT. X

Dengan Hormat,

Bersamaini saya Ditto Hadipatria Alfrino, mahasiswa semester akhir pada salah satu
perguruan tinggi, yang sedang dalam penelitian mengenai survei kepuasan pelanggan
terhadap PT. X bermaksud untuk meminta ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi
angket ini akan dapat membantu perolehan data yang lebih akurat. Atas ketersediaan waktu
Bapak/Ibu/Saudara saya menyampaikan ucapan terimakasih
Petunjuk Pengisian: Lingkarilah pilihan yang mewakili jawaban anda
A. Data Responden

1. JenisKelamin:

a Laki-laki b. Perempuan
2. Usia
a  <30tahun c. 31-40 tahun
b. >40tahun
3. Sudah berapa lama menjadi pelanggan:
a <2tahun c. 5— 7 tahun
b. 2-4tahun d. > 7 tahun
4. Alasan memilih mall ini:
a. pelayanan baik c. Lokasi strategis
b. harga murah

Petunjuk pengisian:
Pilihlah salah satu jawaban dengan memberi tanda silang (x) pada kotak :

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Netral (N)

4 = Setuju ()

5 = Sangat Setuju (SS)
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|| Lampiran 1- 2: (Lanjutan) ||

1. Menurut saya, produk yang dihasilkan

perusahaan ini berkualitas baik

2. Menurut saya, harga sewa yang
ditawarkan sangat kompetitif

3. Menurut saya, perusahaan cepat dan
tanggap dalan menyelesaikan masalah
pelanggan
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LAMPIRAN 2 ANGKET PEGAWAI

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 2 - 1: Angket Pegawai ||

KUESIONER PEGAWAI PT. X

Dengan Hormat,

Bersama ini, saya Ditto Hadipatria Alfrino, mahasiswa semester akhir pada salah
satu perguruan tinggi, yang sedang dalam penelitian mengenai survei kepuasan kerja
pegawai pada PT. X, bermaksud untuk meminta ketersediaan Bapak/lbu/Saudara untuk

mengisi angket ini

Adapun jawaban Bapak/Ibu/Saudara semata-mata hanya akan digunakan untuk
keperluan ilmu pengetahuan dan tidak akan mempengaruhi keberadaan bapak/ibu/Saudara

di perusahaan.
Atas ketersediaan waktu Bapk/lbu/Saudara saya menyampaikan ucapan terimakasih.
Petunjuk Pengisian: Lingkarilah pilihan yang mewakili jawaban anda

B. Data Responden
1. Jenis Kelamin:

a. Laki-laki b. Perempuan

2. Usia:
C. <20 tahun c. 31-40 tahun
d. 20-30 d. >40 tahun
3. Pendidikan Terakhir:
b. SMU/Sederajat c. Akademi
b. S1 d. Lainnya........

4. Posisi/jabatan saat ini:

a. Staf c. Manajer
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|| Lampiran 2 - 2 : (Lanjutan) ||

b. Supervisor

5. Berapa lama bekerja:
a. < 1tahun c. 4-7 tahun
b. 1-3 tahun d. >7 tahun

Petunjuk pengisian:

Pilihlah salah satu jawaban dengan memberi tanda silang (x) pada kotak :

1 = Sangat Tidak Puas (STP)
2 = Tidak Puas (TP)

3 = Cukup Puas (CP)

4 = Puas (P)

5 = Sangat Puas (SP)
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|| Lampiran 2 - 2 : (Lanjutan) ||

Apakah anda merasa puas dengan gaji dan

tunjangan yang ditetapkan oleh perusahaan

2. Apakah anda merasa puas dengan
lingkungan kerja dimana anda berada

3. Apakah anda merasa puas dengan fasilitas-
fasilitas yang diberikan oleh perusahaan

4. Apakah anda merasa puas dengan
pendidikan dan pelatihan yang diadakan
perusahaan

5. Apakah anda merasa puas dengan sistem
informasi yang diberikan perusahaan

6. Apakah anda merasa puas dengan
kesempatan  promosi  jabatan = yang
diberikan oleh perusahaan

7. Apakah anda merasa puas dengan

pembagian tugas (job discription) di

perusahaan

8.

Apakah anda merasa puas dengan

pemberian penghargaan hasil kerja

Karyawan
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LAMPIRAN 3 ANGKET RESIKO

|| Lampiran 2 - 2 : (Lanjutan) ||
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LAMPIRAN QUISIONER

RESIKO OPERASIONAL MALL PLUIT

Dimensi Dampak Frekuensi
Operasional Yaratle veriable Tge Tida.'k Kecil Sedang Buruk SEEE - Jarang Kadang- sering selalu
penting ) 3 4 buruk pernah 2 kadang 4 5
1 5 1 3
S1 Bangunan retak atau runtuh
Struktur S2 Cat interior bangunan jelek/memudar
S3 Interior mall
sS4 lantai gedung rusak
ME1 Daya listrik kurang
ME2 Listrik tidak stabil
Mechanical ME3 Listrik padam
Electrical
ME4 Kabel conductor listrik rusak/konslet
MES Penerangan di dalam toko mati (lampu)
P1 Air mati atau tidak lancar
Plumbing P2 Instalasi pipa air rusak,korosi,dll
P3 Kualitas air tidak bagus
P4 Saluran pembuangan air tidak lancar
E1 Lift barang tidak berfungsi
Elevator E2 Lift pengunjung tidak berfungsi
E3 Pintu Lift rusak
AC1 Ac tidak dingin/mati
Air Con AC2 Drain Ac bocor
AC3 Udara AC menimbulkan bau tidak sedap
ES1 Escalator tidak jalan
Escalator ES2 Handrail escalator rusak
ES3 Com pembatas escalator berlubang
Cleaning Cs1 Toilet tidak bersih
Service CS2 Sampabh tidak pernah dibersihkan
CS3 Lantai tidak bersih

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




Ccs4 Kaca shopfront toko tidak bersih
CS5 Tidak adanya pest control (Pengendalian
SP1 Tidak Ada CCTV di mall

Security SP2 Tidak ada personil security di tiap lantai

and SP3 Pengecekan customer saat masuk mall
) SP4 Tempat parkir yang disediakan tidak

Parking SP5 Tidak ada penjaga parkir di area parkiran

SP6 Pos Pembayaran tiket keluar mobil/motor

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




LAMPIRAN 4 DATA RESPONDEN PELANGGAN PT.X

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 4 - 1 : Data Responden Pelanggan ||

DATA KUISONER PELANGGAN PT X

NAMA TENANT L | P | <30thn | 31-40thn | >40 | <2thn | 2-4thn | 5-7thn | >7thn
1| Gramedia 1 1 1
2 | Matahari 1 1 1
3 | Pizza Hut 1 1 1
4| Serta 1 1 1
5| FJSquare 1 1 1
6 | Bakmi Naga 1 1 1
7 | Little Angel 1 1 1
8 | M photo Studio 1 1 1
9 | Venusa 1 1 1
10 | Gallop 1 1 1
11 | Cool teen 1 1 1
12 | Hobby Craft 1 1 1
13 | Couture vers 1 il 1 1
14 | Parco 1 1 1
15 | Fuji Restaurant 1 1 1
16 | Nail pia 1 il 1
17 | Daytona 1 1 1
18 | Studio Tas 1 1 1
19 | Tawan Restauran 1 1 1
20 | Yakun Kaya Toast 1 1 1
21 | Sylvana Salon 1 1 1
22| Folli Follie 1 1 1
23| Snack zone 1 1 1
24 | Kidz Station 1 1 1
25| Semesta Jaya 1 1 1
26 | Comforta 1 1 1
27 | Piyo Boutique 1 1 1
28 | Rudi Hadisuwarno 1 1 1
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|| Lampiran 4 - 2 : (Lanjutan) ||

29 | King Koil 1 1 1

30 | World Of Music 1 1 1

31 | Kafe Betawi 1 1 1

32 | Timezone 1 1 1

33 | KFC 1 1 1

34 | Baskins robbins 1 1 1

35 | Mister Baso 1 1 1

36 | Fantasy Kingdom 1 1 1

37 | Etude House 1 1 1

38 | Peter F saerang 1 1 1

39 | Dante Cofee 1 1

40 | Depot 369 1 il 1

41 | Little Penang 1 1 1

42 | Hanamasa 1 1 1

43 | Dandis Nail & Spa 1 1 1

44 | Her & Her 1 1 1

45 | Aneka Citra Snack 1 1 1

46 | Cintya Lingerie 1 1 1

47 | Deboliva 1 1 1

48 | Florence 1 1 1

49 | Mc Donalds 1 1 1

50 | Red Bean 1 1 1
31| 19 10 23 17 11 13 18
31| 19 10 23 17 11 13 18

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




LAMPIRANS DATA KEPUASAN PELANGGAN

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 5 - 1 : Data Kepuasan Pelanggan ||

Hasil perhitungan responden Pelanggan PT. X

Kepuasan Pelanggan

No 1 2 3| Tota | RATA
1 4 4 4 12 4

2 4 4 4 12 4

3 5 4 4 13 4.333
4 3 4 4 11 3.667
5 4 4 5 13 4.333
6 4 3 3 10 3.333
7 3 B 3 9 3

8 4 4 2 10 3.333
9 2 3 3 8 2.667
10 2 3 3 9 3
11 4 4 5 13 4.333
12 3 3 3 9 3
13 2 2 2 6 2
14 4 4 3 ‘M) 3.667
15 3 ) 2 8 2.667
16 ) 4 4 13 4.333
17 5 5 5 15 5
18 3 3 3 9 3
19 3 3 3 9 3
20 3 3 3 9 3
21 4 4 4 b 4
22 5 5 5 s 5
23 3 3 3 9 3
24 2 4 4 10 3.333
25 8 2 4 9 3
26 3 3 3 9 3
27 3 3 3 9 3
28 4 4 4 12 4
29 2 3 3 8 2.667
30 2 3 3 8 2.667
31 4 3 3 10 3.333
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|| Lampiran 5- 2 : (Lanjutan) ||

32 2 2 3 7 2.333
33 2 3 3 8 2.667
34 4 2 3 9 3
35 2 3 3 8 2.667
36 2 3 3 8 2.667
37 3 3 3 9 3
38 4 4 3 11 3.667
39 1 1 1 3 1
40 2 3 3 8 2.667
41 3 2 2 7 2.333
42 2 4 4 10 3.333
43 3 3 3 9 3
44 3 B 3 9 3
45 3 3 3 9 3
46 4 4 4 12 4
47 5 2 5 12 4
48 4 g 2 9 3
49 4 4 3 11 3.667
50 5 3 3 11 3.667

Total 164 162 164

Rata-rata 3.280 | 3.240 | 3.280

Total Rata-rata 9.800

Total rata-ratadibagi 3 3.2667

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



LAMPIRAN 6 DATA KEPUASAN KERJA PEGAWAI PT X

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 6 - 1 : Data Kepuasan Kerja Pegawai Pt X ||

Hasil perhitungan Kuisioner Responden Pegawai

PT. X
K epuasan Kerja Karyawan
1 2 3 4 5 6| TOTAL | RTA
1 4 4 4 3 3 22 3.67
2 4 4 4 5 5 5 27 4.50
3 5 4 4 4 4 3 24 4.00
4 3 4 4 4 4 3 22 3.67
5 4 4 5 5 5 3 26 4.33
6 4 4 3 4 4 5 24 4.00
7 3 3 3 4 4 3 20 3.33
8 4 4 2 2 1 1 14 2.33
9 2 2 3 3 3 4 17 2.83
10 3 3 3 2 1 1 13 2.17
11 4 4 5 4 4 2 23 3.83
12 3 3 3 3 2 4 18 3.00
13 2 2 2 3 3 3 15 2.50
14 4 4 3 2 4 3 20 3.33
15 3 3 2 3 1 3 15 2.50
16 5 4 4 5 4 2 24 4.00
17 5 5 5 3 2 3 23 3.83
18 3 3 3 4 4 5 22 3.67
19 3 3 3 5 2 3 19 3.17
20 3 3 3 3 4 4 20 3.33
21 4 4 4 5 5 5 27 4.50
22 5 5 5 5 5 3 28 4.67
23 3 3 3 3 3 4 19 3.17
24 2 4 4 2 3 5 20 3.33
25 3 3 4 4 4 3 21 3.50
26 3 3 3 3 3 2 17 2.83
27 3 2 3 3 2 3 16 2.67
28 4 3 4 2 3 2 18 3.00
29 2 2 3 3 2 4 16 2.67
30 2 2 3 4 2 3 16 2.67
31 4 3 3 3 3 3 19 3.17
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|| Lampiran 6 - 2 : (Lanjutan) ||

2.83
2.33
3.00
2.83
2.50
2.50
3.17
1.83
2.67
2.50
2.83
3.50
3.50
2.67
4.33
3.50
3.00
4.33
3.67
3.50
3.83
4.17
3.83
4.00
3.33
3.50
3.33
2.83
2.50
3.83
3.00
2.33
3.50
2.50
4.33
4.00
3.50

17
14
18
17
15
15
19
11
16
15
17
21
21

16
26
21

18
26

22
21

23
25

23
24
20
21

20
17
15
23
18
14
21

15
26
24
21

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55

56
57

58

59
60
61

62
63
64
65

66
67
68

., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.
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|| Lampiran 6 - 3 : (Lanjutan) ||

69 3 3 3 5 2 2 18 3.00
70 3 3 3 3 4 4 20 3.33
71 4 4 4 4 5 5 26 4.33
72 5 5 5 5 5 3 28 4.67
73 3 3 3 3 3 3 18 3.00
74 2 4 4 2 3 3 18 3.00
75 3 2 4 4 4 4 21 3.50
76 3 3 3 2 3 3 17 2.83
77 3 3 3 3 2 2 16 2.67
78 4 4 4 2 3 3 20 3.33
79 2 3 3 3 2 2 15 2.50
80 2 3 3 4 2 2 16 2.67
81 4 3 3 3 3 3 19 3.17
82 2 2 3 3 3 2 15 2.50
83 2 3 5 2 2 3 15 2.50
84 4 2 3 2 3 2 16 2.67
85 2 3 3 3 3 2 16 2.67
86 2 3 3 4 3 3 18 3.00
87 3 3 3 2 2 2 15 2.50
88 4 4 3 3 3 3 20 3.33
89 1 1 1 3 2 2 10 1.67
9 2 3 3 3 3 3 17 2.83
91 3 2 2 2 2 2 13 2.17
92 2 4 4 2 2 2 16 2.67
93 3 3 3 4 4 4 21 3.50
94 3 3 3 4 4 4 21 3.50
9%5 3 3 3 3 2 2 16 2.67
9% 4 4 4 4 5 5 26 4.33
97 5 2 5 3 3 3 21 3.50
98 4 3 2 3 3 3 18 3.00
99 4 4 3 5 5 5 26 4.33
100 5 3 3 5 3 3 22 3.67

Total 328 321| 328 331| 315| 312

Total

dibagi

100 328| 321| 328 331| 315| 3.12 19.35

Total

rata-

rata 3.2250
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LAMPIRAN 7 DATA PEMBERDAYAAN KARYAWAN

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 7 - 1: Data Pember dayaan K aryawan ||

Hasil Perhitungan Kuisioner Responden Pegawai

PT. X
Pemberdayaan Karyawan
1 2 TTL RATA
1 3 3 6 3
2 s 4 5 2.5
3 4 4 8 4
4 3 3 6 3
5 3 4 7 35
6 4 4 8 4
7 3 4 7 35
8 4 2 6 3
9 3 3 6 3
10 3 2 5 2.5
11 4 4 8 4
12 3 3 6 3
13 2 2 4 2
14 4 2 6 3
15 3 3 6 3
16 4 4 8 4
17 5 3 8 4
18 4 4 8 4
19 2 5 7 el
20 3 3 6 3
21 1 2 3 15
22 3 2 8 4
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|| Lampiran 7 - 2 : (Lanjutan) ||

15
2.5
2.5

35

15
2.5
2.5
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3.5

3.5
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15
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2.5
35
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10
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23
24
25
26
27
28
29
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31

32

33

35

36
¥4

38
39
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41
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46
47
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59

., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja..



|| Lampiran 7 - 3: (Lanjutan) ||

35
35
35

25
2.5
35
35

35

2.5

2.5
a8

4.5

2.5

2.5

10

10

10

10

60
61

62

63

65
66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
76
77

78
79
80
81

82

83

85

86
87

88
89

90
91

92
93
94
95
96
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|| Lampiran 7 - 3 : (Lanjutan) ||

97 4 4 8 4
98 3 3 6 3
99 3 3 6 3
100 3 4 7 35

Totd 312 | 315 | 623 163.3

Totd

dibagi
100 312|315 6.27

Total

rata-rata 3.1350

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



LAMPIRAN 8 DATA HASIL QUISIONER PEGAWAI PT X

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



HASIL KUISIONER DATA KARYAWAN PT.X

|| Lampiran 8 - 1 : Data Hasil Quisioner Pegawai Pt X H

USIA

Pendidikan

JABATAN

LAMA BEKERJA

NIK

Nama

o

20t
hn

21-
30
thn

30-
40
thn

>40t
hn

SMuU/
SEDER
AJAT

AKA
DE
Ml

S1

Dan
lain2

Staf

Super
visor

Man
ager

<1thn

1_
3thn

4-
7thn

>7t
hn

96080

Vincensius Irwan, SE

—

97016

Otto Henrik Sinamo,
SH

02004

Hendri Mulyawan, ST

96048

Ali Suroso

96064

Hadi Hapriyadi A.

96075

Mulyato

96060

Hendri Yudianto

[ N N =

N N

03005

Asep Priyanto, SE

99004

Edwin

99007

Dedi Mulyana

05009

Rizal Adhitia, SE

01003

Harry Tovan BK

00009

Ahmad Maulani

97013

Adi Sucahyo

00028

Agus Muslim

01021

Rahmat Bahri

RlRr|lR|R|R|RP|RP|R~

02030

Ook Riswanto

04007

llan Zaelani Ruslan

03001

Ir. Satija Wijana

96011

Kairul Raharjo

r|\r -\ (\r|\r |\ |r\\{r |[r|\r|r|r|(r|\r|r|;r |[;r- ([’
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21

96022

Aditia Jaya

“ Lampiran 8 - 2 : (Lampiran) ||

1

22

96034

Suharmoyo

23

96035

Sunarto

24

96040

Junani

25

96043

Inassius Ponidi

26

96045

Kadam

27

96049

Ahmad Daimumi Fi’li

28

96050

Rustiono

RlRr|R|R|RP|RP|[R|R

29

96058

Roni

30

96066

Bahrudin

=

31

96068

Achmad Fauzi

=

32

96076

Budiman

33

96077

Eka Putranta

34

96083

Agus Muslim

35

97007

Suryana

36

99002

Budi Purnomo

BR R

37

00004

Bambang Riyanto

38

00005

Budi Santoso

39

00006

Mohammad Syafei

40

00007

Riwan Hermawan

41

00019

Karsono

42

00020

Nurhasan Sodri

43

00021

Sunandar

44

00022

Sunarno

45

00023

Slamet

46

02003

Rosidin

r\|\r|\r ;-\ |\—\|\r|\r\\r|\r|\r\|\r|\r|\r.|\r|\r|r|(r|\r|r|r|r|\r|H—|™

RiRPR|IRPR|RP|R|RP|R|R
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47

02014

Chrisdian S.
Nurdianto

—

H Lampiran 8 - 3: (Lampiran) “

48

02016

Yudi Irmawan

-

49

03014

Mujahidin

—

50

04004

Dani Eryanto
Suherman

51

04005

Beni Ade Diana

52

04009

Insan Permana

[ B N N S ==

53

04012

Suherman

54

04019

Resa Sadikin

55

04021

Roni Supratman

e

56

04022

Muhammad Ramlan

57

96072

Radiyo

58

96036

Suyono

59

96059

Sugiono

60

96062

Marjuki

61

96069

Sunaryo

62

96070

Cahyo Martanto

63

96103

Munasir

64

96104

Sugito Nugroho

65

97012

Daryanto

66

99006

Moh. Nurazis

67

99008

Hari Suprapto

68

00001

Zaenal Arifin

69

00018

Ikrar Abdillah

70

03016

Budi Supriono

71

03017

Suparyadi

r|\r|\r |\ |\r\r|\r\\r|\r|\r|r |r|\r|r|rC|[r|([r|Fr|’/|*
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|| Lampiran 8 - 4 : (Lampiran) ||

72 | 03021 | Nanang Suryana L 1 1 1 1

73 | 03026 | Sunarto L 1 1

74 | 04027 | Purwanto L 1

1 96031 | Winasri Efendi P 1 1 1

2 | 96041 | Husnita P 1 1

3 | 96019 | Ellily, SE =) 1 1

4 | 97018 | Dewi Gunarsa, SE P 1

5 | 03020 | Evi Wijaya, SE P 1 1
6 | 84007 | pow Mula 5 1 1|1 1

7 | 00030 | Inge Febriana, SE P 1 1

8 | 05006 | Suryani P

9 | 84005 | B. Novita Lili Lestari P 1

10 | 00029 | Helen Lily Zoekifli, SE | p | 1 1 1

11 | 96014 | Merry Martha K. =] 1 1 1

12 | 96020 | Ralina Ginting, SE P 1 1 1 1

13 | 84002 | Helvy p| 1 1
14 | 00014 | Saadiah P 1

15 | 02020 | Rusmega Silitonga =) 1 1 1

16 | 05007 | Qe Hindawatl » 1 1 1
17 | 97001 | Fifi Wahjudi, SE P il 1 1

18 | 96006 | Lenny Rosita P 1 1 1

19 | 96082 | Irmala Dewi P 1 1 1
20 | 02032 | Kusmala P 1 1

21 | 96065 | Desvalinda Firdawati | p 1 1 1 1

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




H Lampiran 8 - 5: (Lampiran) H

22 | 84003 | Sri Marlena P 1 1

23 | 05008 | Silvia =) 1 1

24 | 00032 | Renny Anggraini, SH | p 1 1 1 1

25 | 84008 | Meity Nadia Angraini P 1 1 1 1

26 | 00033 gl_LlJ_rhayan Hartono, X 1 1 1 1
Total 11 | 37 | 30 22 21 28 | 36 15 66 24 10 16 19 33 32

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




LAMPIRAN 9 DATA KRITERIA DAMPAK RESIKO

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



Hasil Quisioner Kriteria Dampak Resiko
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|| Lampiran 9 - 2 : (Lampiran) ||

3
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|| Lampiran 9 - 3: (Lampiran) ||

KRITERIA DAMPAK

BOBOT | 0.078467 | 0.1358 | 0.281389 | 0.558955 1
Variabel | Tidak Sangat | Bobot Total
Resiko Penting | Kecil Sedang | Buruk Buruk

1 2 3 4 5
AC2 0 0 1 22 27 39.578
AC1 0 0 5 21 24 37.145
ME3 0 0 2 26 22 37.096
P3 0 0 4 23 23 36.982
ME4 0 0 4 24 22 36.540
CS2 0 0 8 20 22 35.430
P4 0 0 7 23 20 34.826
SP1 0 0 4 28 18 34.776
E3 0 0 8 24 18 33.666
MES 0 2 8 21 19 33.261
AC3 0 2 13 13 22 33.196
S1 0 0 9 25 16 32.506
SP4 0 0 12 24 14 30.792
SP6 0 0 11 28 11 29.746
ME2 2 4 7 23 14 29.526
CS3 0 0 18 19 13 28.685
El 0 2 17 17 14 28.557
Csl 0 0 14 30 6 26.708
P2 0 P 22 17 10 25.829
P1 0 2 19 20 9 25.797
ME1 0 4 20 19 7 23.791
CS5 0 0 20 27 B 23.720
ES1 0 11 16 13 10 23.262
SP2 0 1 20 27 2 22.855
SP5 0 26 19 4 22.072
ES2 2 13 14 11 10 22.010
SP3 0 11 17 17 5 20.780
A 3 7 20 17 3 19.316
S3 6 8 20 10 6 18.775
CHH4 0 15 12 17 3 17.916
E2 0 0 16 16 4 17.446
ES3 1 8 31 8 2 16.360
S2 0 28 9 10 3 14.924

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



LAMPIRAN 10 DATA KRITERIA DAMPAK FREKUENSI

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



Hasil Quisioner Kriteria Frekuensi
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., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja..



|| Lampiran 10 - 2 : (Lampiran) ||

KRITERIA FREKUENSI

Bobot 0.07846 | 0.1358 0.2813 | 0.5589 1

Variabel Kadang-

Resiko Tdk Pernah | Jarang kadang Sering Selalu Bobot Total

1 2 3 4 5

Cs4 2 5 16 17 10 24.83802
ES3 3 6 14 17 10 24.48968
ME2 6 7 14 13 10 22.62526
El 3 5 18 18 6 22.03798
SP2 0 7 23 19 1 19.0396
P4 7 7 19 11 6 18.99242
SP3 7 8 13 19 3 18.91162
SP5 5 13 12 16 4 18.4757
P1 1 11 21 16 1 17.42196
SP4 9 12 12 12 5 17.41814
S2 9 17 12 7 16.18484
sS4 9 10 18 4 16.15764
S3 13 10 11 13 3 15.73798
P2 11 12 14 10 3 15.01986
AC2 13 11 12 12 2 14.59618
P3 8 17 16 5 4 14.23158
CS5 13 10 18 7 2 13.35368
ME1 7 25 11 4 3 12.27412
Cs1 12 11 19 8 0 12.25122
AC1 11 15 16 8 0 11.87206
E3 12 20 13 5 0 10.10892
SP6 11 20 15 4 0 10.03416
CS3 13 14 21 2 0 9.94628
ES1 10 21 16 3 0 9.8139
ME3 12 22 14 2 0 8.98512
E2 17 12 21 0 0 8.87072
Cs2 11 21 18 0 0 8.77826
SP1 13 21 16 0 0 8.37258
AC3 12 29 6 3 0 8.24422
ME4 19 18 13 0 0 7.59204
S1 9 38 2 0 1 7.42914
ES2 25 21 4 0 0 5.9385
MES5 22 26 2 0 0 5.81952

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




LAMPIRAN 11 KRITERIA TINGKAT RESIKO

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 11 - 1 : Kriteria Tingkat Resiko ||

HASIL ANALISA TINGKAT RESIKO

H

Y

H

(%]

L

i
11
13
13

IH
17
1§
19

21
22
23
24
24
2H
7

E}|

33
33

35

37

41

47

43

45

47

BOBOT  Resiko

12
26

26.54491268

13
11

19

23.05679063

19

14
20.36236646

12
31

0.47204

28.1623

Bobot Total

0.21845 |M

0.10197 |L

, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 2 : (Lampiran) ||

10
11]
12)
13
14
15
16
17
18
19
20
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2
23
2
25
26
27,
28
29
30
31]
32
33

34
35)
36
37

38
39
40

41

4

43

44

45

46

47

48

49

50

BOBOT  Resiko

12
B

2716855888

2
U

34.20266247

n

A

3496341328

L)

13

39.11224384

15
19
3

2711447146

Bobot Total

0472048

0.21845|M

010197 |L

, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 3 : (Lampiran) ||

NO

10
11

12
13
14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46
47
48
49
50

BOBOT Resiko

33
15

40.51743805

2]
2

37.34965166

28
15

36.60969805

32

14

39.48230644

Bobot Total

047204 |

0.21845 |M

010197 |L

, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 4 : (Lampiran) ||

NO

33.67469808
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, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 5: (Lampiran) ||
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, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 6 : (Lampiran) ||

NO

BOBOT  Resiko

13
28

27.95010688

13
16
12

19.85537084

14
16
12

24.88780465

Bobot Total

0.47204 (S

0.21845 |M

0.10197 |L
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, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 7 : (Lampiran) ||

NO
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BOBOT  Resiko

18
U

3107647047

I3
Al

35.55359766

19
19
1

30.37164846

2
7

35.55376925

n
J

33.94907887

Bobot Total

047204 f§

0.21845 |

0.10197 L

, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 8 (Lampiran) ||
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i

318018

BOBOT Resiko

17
Kl

31.81642409

2%
16

35.300185%5

1
il

30.86430%6

U
0

3475142406

19
Iy

3312593649

Bobot Total

0472048

0.21845]M

010097 L
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U

33
3
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4

4

Q

8

4
3

4

4

4

4

50

, Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.

Analisis kinerja...



|| Lampiran 11 - 9: (Lampiran) ||

HASIL ANALISA RANKING TINGKAT RESIKO

BOBOT 0.10197 | 0.218452 0.472036 ’ 1
NO BOBOT
VARIABLE LOW MEDIUM | SIGNIFICANT TOTAL
RESIKO
1| AC2 0 0 17 33 41.025
2| P4 0 2 15 33 40.517
3|P1 0 4 14 32 39.482
4| E1 1 1 17 31 39.345
5| ME2 1 4 13 32 39.112
6 | AC1 0 4 17 29 37.898
7| P3 0 2 21 27 37.350
8| P2 0 7 15 28 36.610
9 | CS2 0 7 17 26 35.554
10 | CS4 2 2 21 25 35.554
11 | SP4 0 8 16 26 35.300
12 | ME3 0 1 27 22 34.963
13 | SP2 0 6 20 24 34.751
14 | ME4 0 4 24 22 34.203
15 | CS1 0 5 23 22 33.949
16 | E3 0 4 25 21 33.675
17 | SP1 0 2 29 19 33.126
18 | SP6 0 5 27 18 31.837
19 | SP5 0 3 30 17 31.816
20 | CS5 0 8 24 18 31.076
21 | SP3 2 8 21 19 30.864
22 | CS3 0 11 19 19 30.372
23 | AC3 1 9 23 17 29.925
24 | S1 0 7 31 12 28.162
25 | ES3 2 7 28 13 27.950
26 | ME5 2 8 28 12 27.169
27 | ME1 3 13 19 15 27.114
28 | S4 3 9 26 12 26.545
29 | ES1 7 12 16 14 24.888
30 | E2 0 16 27 7 23.240
31| S3 7 19 11 13 23.057
32| S2 14 9 19 8 20.362
33 | ES2 12 16 13 9 19.855

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



LAMPIRAN 12 HASIL UJI VALIDITAS&

HASIL UJI STATISTIK DESKRIPTIF

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.



|| Lampiran 12 - 1 : Hasil Uji Validitas & Hasil Uji Statistik Deskriptif ||

KEPUASAN PELANGGAN

Hasil Uji Validitas

Correlations

\ * kecepata |
kualitas harga n total
Spearman’s kualitas Corre.la.tion 1.000 502(**) 276 825(**)
rho Coefficient
Sig. (2-tailed) <l .000 .052 .000
N 50 50 50 50
harga Correlation o ok
9 - 502(**) 1.000 164 .683(**)
Sig. (2-tailed) .000 . . 255 .000
N 50 50 50 50
kecepatan Correlation 276 ‘ 164 ‘ 1000 666(**)
Coefficient
Sig. (2-tailed) .052 255 | . .000
N 50 | 50 | 50| 50
total Correlation - o "
Coefficient .825(*%) .683(**) ‘ .666(**) 1.000
Sig. (2-tailed) .000 | .000 .000
N 50 | 50 50 50

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Case Processing Summary

N

Cases Valid

(a)
Total

Excluded

50 100.0

\
0, 0
50 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha

N of ltems

779

3

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




KEPUASAN KARYAWAN

Correlations

|| Lampiran 12 - 2 : (Lampiran) ||

gaji &

tunjan | lingkun kesemp pemba penghar

gan gan fasilitas atan gian gaan total
Spearma gaji & Correlation .530(** " e | -435(*F w | -708(**
n’s rho tunjangan Coefficient 1.000 ) 453(7) - .322(7) ) 222(%) )

Sig. (2- 000 000  .001  .000  .026  .000

tailed)

N 100 100 100 100 100 100 100
lingkunga Correlation | .530(** - e | -460(F s | -085(**
n Coefficient ) 1.000 @ .593(**) | .259(**) ) 271(*%) )

Sig. (2-

tailed) .000 .000 .009 .000 .006 .000

N 100 100 100 100 100 100 100
fasilitas Correlation | .453(** .593(** et | -A56(* .685(**

Coefficient ) ¥ 1.000  .322(*%) ) 173 )

Sig. (2- \

) .000 .000 .001 .000 .086 .000
tailed)

N 100 100 | 100 \ 100 100 100 100
kesempat Correlation | .322(** | .259(** ey | 590(**‘ e | BTI(H
an Coefficient ) ) 322(™) L )‘ 301() )

Sig. (2-

tailed) .001 .009 | .001 ‘ ‘ .002 .000

N 100 400 __ 100 100 100 100 100
pembagia Correlation | .435(** .460(** b, o \ oo | -813(**
e Coefficient ) ) A456(*%) | .590(**) 1000‘ .505(**) )

Sig. (2- 000 .000 ‘ 000 000 000 000

tailed)

N 100 100 ‘ 100 100 | 100 100 100
pengharg Correlation o | 2710 ey | 505(** .598(**
- B Coefficient .222(*%) ) \ A73 | .301(*%) | ) 1.000 )

Sig. (2- 026 006 086 002 .00 000

tailed) ‘ | \

N 100 100 100 100 100 100 100
total Correlation | .708(** | .685(** L e | -B13(%F -

Coefficient ) ‘ .685( )} .B79(**) ) .598(**) | 1.000

Sig. (2- 000 000 000 000 000  .000

tailed) ‘ \

N 100 \ 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Excluded

(a)
Total

100
0
100

100.0
.0
100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Analisis kinerja...,

Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha

N of ltems

797

6

PEMBERDAYAAN KARYAWAN

|| Lampiran 12 - 3: (Lampiran) ||

Correlations

gaji &
tunjangan lingkungan total
Spearman’s rho gaji & tunjangan Correlation 1.000 549(**) 859(**)
Coefficient ’ ’ ’
Sig. (2-tailed) . .000 .000
N 100 100 100
lingkungan Correlation i o
Coefficient .549(**) 1.000 .882(*)
Sig. (2-tailed) .000 . .000
N 100 100 100
total Correlation cun o
Coefficient .859(**) .882(*") 1.000
Sig. (2-tailed) .000 .000 .
N 100 100 100

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Case Processing Summary

N | %
Cases Valid 100 ‘ 100.0
Excluded !
0 0
(a) |
Total 100 | 100.0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha

N of Items

.749

2

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.




|| Lampiran 12 - 4 : (Lampiran) ||

Hasil Uji Statistik Deskriptif

KEPUASAN PELANGGAN

Descriptive Statistics

N | Minimum | Maximum | Mean | Std. Deviation
kualitas 50 1.00 5.00 3.2800 1.01096
harga 50 1.00 5.00 3.2400 79693
kecepatan 50 \ 1.00 5.00 3.2800 .85809
total 50 3.00 15.00  9.8000 2.23150
rata-rata 50 1.00 500  3.2668 74333
Valid N (listwise) 50 |

KEPUASAN KARYAWAN

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum |  Mean Std. Deviation
gaji & tunjangan 100 | 1.00 5.00 3.2800 1.00584
lingkungan 100 | 1.00 500 3.2100 79512
fasilitas 100 | 1.00 500  3.2800 85375
kesempatan 100 | 2.00 5.00 3.3100 95023
pembagian 100 | 1.00 5.00 3.1500 1.02863
penghargaan 100 | 1.00 5.00 3.1200 99778
total 100 | 10.00 28.00  19.3500 3.98577
rata-rata 100 1.67 | 4.67 3.2248 66386
Valid N (listwise) 100 | ! \ \

PEMBERDAYAAN KARYAWAN

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
gaji & tunjangan 100 1.00 5.00 3.1200 1.01782
lingkungan 100 1.00 5.00 3.1500 1.04809
total 100 2.00 10.00 6.2700 1.84695
rata-rata 100 1.00 5.00 3.1350 .92347
Valid N (listwise) 100

Analisis kinerja..., Ditto Hadifatria Alfrino, FT Ul, 2011.
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