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ABSTRAK

Putri Aprilya Ningtias. 301 14 11 085. 2018. Pengukuran Kinerja PT
Angkasa Pura Il (Persero) Bandara Depati Amir Menggunakan Pendekatan
Balanced Scorecard.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana balanced scorecard
diterapkan untuk pengukuran kinerja pada PT Angkasa Pura Il (Persero) Bandara
Depati Amir dengan pendekatan ini kinerja perusahaan akan diukur melalui empat
perspektif kinerja yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif
proses bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Metode
penelitian menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif yang
berupa pengumpulan, penyajian dan penganalisaan data yang diperoleh dari studi
lapangan, dan didukung oleh teori-teori yang diperoleh dari studi kepustakaan.

Berdasarkan analisa data yang telah di dapat dengan menggunakan
pendekatan balanced scorecard, maka diperoleh simpulan: (1) perspektif
keuangan yaitu NPM (Net Profit Margin), ROA (Return On Asset), ROE (Return
On Equity), TATO (Total Asset Turnover), dan Current Ratio menunjukkan
bahwa kinerja keuangan dapat dikatakan baik;(2) perspektif pelangan yaitu dalam
memperoleh pelanggan baru dan mempertahankan jumlah pelanggan
menghasilkan angka yang baik dengan didukung kepuasan pelanggan selama 3
tahun terakhir;(3) perspektif proses bisnis internal yaitu proses inovasi, operasi
dan pelayanan purna jual yang diberikan oleh perusahaan sudah baik;(4)
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran yaitu perusahaan dikatakan sudah
mampu mencapai kepuasan dari karyawan untuk bekerja lebih baik, dan
perusahaan termasuk perusahaan yang sangat peduli terhadap kualitas yang
dimiliki oleh karyawan.

Kata Kunci: Balanced Scorecard, Pengukuran Kinerja
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ABSTRACT

Putri Aprilya Ningtias. 301 14 11 085. 2018. Measuring Performance of PT
Angkasa Pura Il (Persero) of Depati Amir Airport Using Balanced Scorecard
Approach.

The purpose of this study is to determine how balanced scorecard
approach is applied for performance measurement at PT Angkasa Pura Il
(Persero) of Depati Amir Airport. With this approach, the company performance
is measured through four performance perspectives namely financial perspective,
customer perspective, internal businesss process perspective, and growth and
learning perspective. This study used qualitative descriptive approach in the form
of collecting, presenting, and analysing data obtained from field study, and
supporting it with library research.

Based on the analysis using balanced scorecard approach, it was
concluded that: (1) from the financial perspective that covers NMP (Net Profit
Margin), ROA (Return On Asset), ROE (Return On Equity), TATO (Total Asset
Turnover), and Current Ratio, it was found that the financial performance of the
company is good, (2) from the customer’s perspective, Which means in terms of
acquiring new customers and maintaining the number of customers, the value was
high and supported by customer satisfaction for the last three years; (3) from the
internal business perspective, the processes of innovation, operation, and after-
sales service quality are of good rate; (4) from the perspective of growth and
learning, it can be said that the company has high employee satisfaction which
leads to better performance, and the company shows that it cares about employee
quality.

Keywords: Balanced Scorecard, Performance Measurement

vii



KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan rasa puji dan syukur kehadirat Allah SWT, karena
atas segala rahmat dan karunia-Nya jualah akhirnya penullis dapat menyelesaikan
penyusunan skripsi ini, untuk memenuhi syarat guna mencapai gelar Sarjana
Ekonomi pada Fakultas Ekonomi Program Studi Akuntansi Universitas Bangka
Belitung.

Skripsi ini berjudul “Pengukuran Kinerja PT Angkasa Pura II
(Persero) Bandara Depati Amir Menggunakan Pendekatan Balanced
Scorecard”, dengan menyadari segala keterbatasan atas kemampuan dan ilmu
pengetahuan yang penulis miliki, maka dalam penyusunan skripsi ini juga tidak
terlepas dari kekurangan-kekurangan, baik itu dalam isi/materi atau susunan
kalimatnya, untuk itu penulis mohon dimaklumi atas kekurangan-kekurangan
tersebut, serta segala kritik dan saran maupun masukan lainnya dari semua pihak
akan penulis terima dengan senang hati demi perbaikan skripsi ini kearah yang
lebih sempurna.

Pada kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih
serta penghargaan yang sebesar-besarnya kepada semua pihak yang telah
membantu serta membimbing penulis, sehingga penyusunan skripsi ini dapat
terselesaikan, yaitu:

1. Bapak Dr. Ir. Muh Yusuf, M.Si selaku Rektor Universitas Bangka Belitung.
2. Ibu Dr. Reniati, S.E., M.M selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas

Bangka Belitung.

viii



Bapak Karmawan, S.E., M.Sc selaku Wakil Dekan 1, Plt. Ketua Jurusan
Akuntansi Fakultas Ekonomi Universitas Bangka Belitung dan Dosen
Pembimbing Utama yang telah membimbing, mengarahkan, memberi
masukan dan motivasi kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

Bapak Suhaidar, S.E., M.Si selaku Wakil Dekan Il Fakultas Ekonomi
Universitas Bangka Belitung.

Ibu Duwi Agustina S.E., M.Sc selaku Dosen Pembimbing Pendamping yang
telah berkenan menyediakan waktu untuk membimbing dan mengarahkkan
dalam penyusunan skripsi ini.

Dosen dan seluruh staf pengajar pada Fakultas Ekonomi Universitas Bangka
Belitung, khususnya pada program akuntansi yang telah membuka pikiran
dan wawasan keilmuan kami.

Seluruh Staf AAK, AUK, dan Perpustakaan Universitas Bangka Belitung
yang telah mambantu dalam proses perkuliahan sampai proses skripsi ini.
Keluarga tercinta, terutama Bapak Cipto Nugroho dan lbu Reny Purnama
Sari yang paling hebat di dunia ini, yang tidak pernah lelah dalam
memberikan kasih sayang dan segala dukungan moral maupun materil, doa,
kesabaran, pengorbanan dan motivasinya sehingga skripsi ini dapat
terselesaikan dengan baik. Serta kepada keponakanku Kenan dan Fattar yang
selalu mampu menjadi tempat beristirahat dan melepas penat yang luar biasa.
Teman-teman Akuntansi 3 (AK3) angkatan 2014 yang telah memberikan

dukungan, bantuan dan motivasi, serta kenangan yang tak terlupakan selama



masa kuliah. Terima kasih karena telah menjadi bagian perjalanan hidup ini

dan telah sama-sama berjuang dalam mencapai gelar sarjana ini.

10. Terima kasih yang paling dalam kepada Fikri Firmansyah orang yang masih
ada untuk semua perjalananku.

11. Pihak lain yang tidak dapat penulis sebut satu per satu yang telah membantu
penulis memperoleh gelar sarjana.

Akhir kata penulis mengharapkan semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi
semua pihak dan dapat menambah khasanah pengetahuan kita dan semoga
Universitas Bangka Belitung ini dapat tumbuh dan berkembang sesuai dengan
perkembangan dan kemajuan ilmu pengetahuan sehingga dapat memberikan
kebanggaan tersendiri bagi Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, terutama bagi

generasi yang akan datang.

Balunijuk, Juni 2018
Penulis,

Putri Aprilya Ningtias



DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ... Error! Bookmark not defined.

PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI ..Error! Bookmark not

defined.
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ... iv
ABSTRAK .t Vi
ABSTRACT .ttt bbbt st sbe e beenneas vii
KATA PENGANTAR ..ot viii
DAFTAR IS Xi
DAFTAR TABEL ...t XV
DAFTAR GAMBAR ... .o XVi
BAB 1 PENDAHULUAN ... 1
I.1 Latar Belakang Masalah ...........cccccooiiiiiiiiiiiieee 1
1.2 RUMUSAN MaSalah ..o 4
1.3 Batasan Masalah ... 4
L4 Tujuan Penelitian..........ccoveiii it 5
1.5 Kontribusi Penelitian ..o 5
[.5.1  KONtribuSi TEOTITIS ..ocvviveiiieiiiiiieie e 5
1.5.2  Kontribusi Praktis..........cocooviiiiriiiiicccee e 5

Xi



BAB I e 8
LANDASAN TEORI ...ttt 8
2.1 KiNerja Perusaaan............couiiriiieiieieiese e 8
2.1.1 Definisi KINEA ..c..ooviiviiiiiiiiiieieieee e 8

2.1.2 Pengertian Pengukuran Kinerja.........c.cccceevivieiieenesiesecse e 9

2.1.3 Elemen Pokok Pengukuran Kinerja..........cccccveveieeieiiieieesiecnnnn, 10

2.1.4 Tujuan dan Manfaat Pengukuran Kinerja ...........ccccceevvevvernennnnnn. 11

2.1.5 Karakteristik dalam Pengukuran Kinerja .........cccoeverencncnene. 12

2.1.6 Cara Mengukur Kinerja yang Tepat..........ccoovvvirrnniienenenenn 13

2.1.7 Hambatan Sistem Pengukuran Kinerja............cccoeeevveieivenneennnn, 14

2.2 Balanced SCOreCard ...........ccooiiieiiiiieiciseeese s 14
2.2.1 Pengertian Balanced Scorecard ............cccoceveveveiieiiciie e, 14

2.2.2 ViSHAAN MIST .ot 16

2.2.3 Membangun Balanced Scorecard ...........c.ccoovivviiinniieninenenn 17

2.2.4 Balanced Scorecard Sebagai Sistem Manajemen Strategis......... 19

2.2.5 Keunggulan Balanced Scorecard........c.cccocevvvveveeiieiine e, 22

2.2.6 Faktor-faktor Kegagalan Balanced Scorecard ...............cccccveeneee. 24

2.2.7 Tujuan dan Manfaat Balanced Scorecard.........c..ccccoevevveiiinennnn. 25

2.2.8 Keberhasilan Penerapan Sistem Balanced Scorecard................. 26

xii



2.3 Perspektif Balanced SCOreCard..........cccooviievviieiieieee e 29
2.3.1 Perspektif Keuangan ..........cccccveveiieieiiieiiee e 29

2.3.2  Perspektif Pelanggan...........ccocvieieiiniiiiiiieeeee s 31

2.3.3 Perspektif Proses Bisnis Internal ............ccccooveiiiiiniieniinen, 33

2.3.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan.............ccccccooverinnnne. 34

2.4 Penelitian Terdanulu..........ccccoooiiiiiiiiie s 35

2.5 Rerangka PEMIKIFaN ........c.ccoveviiiiiieie e 39
BAB T ... 43
METODE PENELITIAN ....ooiii e 43
3.1 Pendekatan Penelitian..........c.cooiiiriiieiiiiieiese s 43
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian ..........ccccccviveiieii i 43

3.3 FOKUS PENEIITIAN ... 44
I 0[1] [ A B e . ey T 44

3.5 Teknik Pengumpulan Data ..........cccoeeieiiiiniieiieeeeeee s 45

3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional ............cccccoceviiiniinnnne. 46
3.6.1 Perspektif Keuangan ..o 46

3.6.2 Perspektif Pelanggan .........cccocveiiiiiiieiiie e 47

3.6.3 Perspektif Proses Bisnis Internal ............cccccoeeviiieiiic e, 48

3.6.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan...........c.ccccccooveiennn. 49

3.7 Teknik AnaliSis Data.......cccovvirieiriiiieeseses e 49



HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......coooiiiiiiieeeee e 53
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ... 53
4.1.1 Profil PT Angkasa Pura Il (Persero) Bandara Depati Amir ........ 53

4.1.2 Visi dan Misi Angkasa Pura Il ..........c.ccooviiiinicnenciccee 56

4.1.3 Nilai-nilai PErusahaan .............ccoceoveieiiniiiineineseseseeesees 57

4.1.4 Arti Logo Angkasa Pura l.........c.cccoevieieiieiiiie i 58

4.1.5 Struktur Organisasi PT Angkasa Pura Il Bandara Depati Amir.. 60

4.2 Pengukuran Kinerja dari 4 (empat) Perspektif Balanced Scorecard...... 64
4.2.1 Perspektif KeUANGaN.........ccooeiiieiiiiieiiseseeeee s 64

4.2.2 Perspektif Pelanggan ..........ccccooveviiiiiiiie e 69

4.2.3 Perspektif Proses Bisnis Internal .............ccccooovevviiiiiiiciieceen, 71

4.2.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan..............cccccooveieenen, 75

BAB Vet 84
PENUTUP ... nneas 84
5.1 KESIMPUIAN......eiiiiiiie e 84

5.2 Keterbatasan Penelitian ...........cooeieiiiiiiiiicee s 86

5.3 SAIAN ...t 87
DAFTAR PUSTAKA et 88

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Penelitian Terdaulu.............ccooiiiiiiiiii e 35
Tabel 1V. 1 Perhitungan Net Profit Margin.................cooviiiiiiiiiiie, 65
Tabel 1V. 2 Perhitungan Return On ASSetS.........oovvviiiiiiiiiiieieieeeeeeeen, 66
Tabel 1V. 3 Perhitungan laba bersih...............ocooiiiiiiiiiiie, 67
Tabel 1V. 4 Perhitungan Return On EQUIty.............ccoooiiiiiiiie 67
Tabel 1V. 5 Perhitungan Total Asset TUrNOVE.............ovviiiiiniiiiiiiienann.. 68
Tabel IV. 6 Data ANgKULaN........ ..o, 69
Tabel IV. 7 Perhitungan Akuisisi Pelanggan.....................ccoocvviiiiiniinnnn.. 69
Tabel IV. 8 Perhitungan Retensi Pelanggan.................ccoooviviiiiiiiiininn., 70
Tabel 1V. 9 Rangkuman Hasil Pengukuran Kinerja...................coooooiiienin.. 80

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 11. 1 Perspektif Pelanggan — Ukuran Utama...........cccoccevveveinnennnnnnne. 33
Gambar I1. 2 Rerangka PEMIKIFAN..........ccoiiiiiieeseeee s 40
Gambar 1. 1 Model Interaktif.............coooiiiiiiiii e, 50
Gambar 111. 2 Tahapan Analisis Data................cooovviiiiiiiiiiiiiiee 53
Gambar IV. 1 Logo Perusahaan................cooiiiiiiiiiiiiiiiiiieea 58
Gambar IV. 2 Struktur OrganisSasi............coeueeeeieeeieeteienaaaeeeeeenene 60

XVi



	HAL DEPAN
	BAB I
	BAB II
	BAB III
	BAB IV
	BAB V
	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN

