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ABSTRAK

Pertumbuhan industri makanan dan minuman pada 2017 mencapai 9,23%, dibandingkan
pertumbuhan pada 2016. Salah satu bisnis industri ini yang mulai menjamur di Indonesia
adalah bisnis Café. Untuk menjadi perusahaan yang dapat memberikan keuntungan
kompetitif, Café harus memiliki kinerja efektif dan efisien. Selain faktor keuangan, faktor
nonkeuangan menjadi ukuran penting dalam penilaian kinerja perusahaan. Dalam melakukan
penilaian kinerja perusahaan, Kaplan dan Norton telah memperkenalkan suatu metode
pengukuran dengan menggunakan Balanced Scorecard.

Balanced Scorecard merupakan sebuah metode untuk mengetahui bagaimana
kinerja perusahaan saat ini agar dapat menjadi dasar dalam pembuatan strategi atau
pengambilan keputusan. Balanced Scorecard membantu perusahaan membuat strategi
berdasarkan lima perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif
proses bisnis internal, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, dan perspektif non-market.
Lima perspektif tersebut dapat digunakan untuk mengukur kinerja dari Café, khususnya terkait
kualitas layanan. Perusahaan perlu mengetahui bagaimana kinerja perusahaan agar strategi
yang disusun berdasarkan penerapan Balanced Scorecard tepat sasaran dan sesuai dengan
tujuan perusahaan, yaitu meningkatkan kualitas layanan.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui strategi dalam perancangan
Balanced Scorecard untuk peningkatan kualitas layanan. Metode penelitian yang digunakan
adalah metode deskriptif dengan teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara,
kuesioner, dan studi literatur. Metode dan teknik tersebut akan menghasilkan data primer dan
data sekunder yang dapat membantu penelitian ini. Penelitian akan dilakukan di Café N. Cafe
N menjual makanan dan minuman serta menyediakan Café dengan suasana nyaman bagi
beberapa restoran untuk menjual makanan dan minumannya bagi pelanggan. Penelitian ini
dilakukan dengan cara memperoleh data untuk mendeskripsikan karakteristikanalisa strategi
dalam perancangan Balanced Scorecard untuk meningkatkan kualitas layanan, ditawarkan
oleh Café N.

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa strategi Café N, terkait kualitas
layanan di siklus penjualan yang diberikan kepada pelanggan sudah memuaskan, tetapi strategi
tersebut tidak terlepas dari beberapa kendala dan kelemahan yang membuat pelanggan tidak
nyaman. Berdasarkan analisis SWOT, Porter’s Five Forces, BCG Matrix, teknik
SERVQUAL, dan saran pelanggan menunjukkan bahwa meskipun kinerja Café N sudah baik,
kinerja tersebut masih harus ditingkatkan. Strategi yang dihasilkan dalam perancangan
Balanced Scorecard berupa strategi jangka panjang yaitu pembuatan sistem pemesanan yang
baru dan strategi jangka pendek yaitu pembuatan area tempat menunggu di dekat pintu masuk.
Strategi tersebut dapat diterapkan dengan maksimal apabila manajemenCafé N terus berusaha
mencapai target dan tetap mengevaluasi setiap strategi yang diterapkan. Manajemen Café N
juga dapat melakukan tindakan inisiatif pada saat penerapan strategi selama tindakan tersebut
tidak menyimpang dari tujuan strategi Café N. Perancangan Balanced Scorecard dapat
membantu Café N untuk membuat pengukuran dan penerapan strategi agar lebih maksimal
dari segala perspektif yang ada pada Balanced Scorecard.

Kata kunci: Balanced Scorecard, Service Quality



ABSTRACT

The 2017 growth in the food and beverages industry was at 9.23%, higher than that of 2016.
One of the business lines mushrooming in Indonesia is the business of café. For winning
competitive advantages, cafes should jostle for effective and efficient performance. Another to
financial factors, non-financial factors are significant determinants in assessing companies’
performance. Indeed, Kaplan and Norton have introduced a measuring method of Balanced
Scorecard to asses companies’ performance.

The Balanced Scorecard figures out the company’s current performance;
therefore, implementing proper strategies and making wit decisions are possible to achiew. It
assists companies to make strategies, on the basis of financial, customers, internal business
processes, learning & growth, and non-market perspectives. These five perspectives are
applied to measure Café’s performance, service quality in particular. Café should fathom well
how its performance in order the Balance Scorecard-based strategies it establishes effectively
hit the target and align with its purpose: improving service quality.

This research is conducted to find out the strategy in Balance Scored design
to improve service quality. In addition, this research applies the descriptive method with such
collecting data techniques as observation, interview, questioner, and literature study. The
method and data collecting techniques applied generate the primer and secondary data
available for the research. The object of the research is Café N. Café N sells food & beverages
and provides convenient ambient for restaurants to offer to costumers. The research obtains
data to describe the implementation of Balance Scorecard-based analysis with a view to
improving service quality offered by Café N.

The research finds that service quality strategies implemented by Café N
result in giving services meeting customers’ needs, but the strategies bounded by a number of
weaknesses, attributable to less convenient services consumers receive. Based on the SWOT
analysis, Porter’s Five Forces, BCG Matrix, SERVQUAL techniques, and customers’
suggestions, Cafe N's performance makes the sound performance requiring constant
improvement. The Balance Scorecard-based strategies result in long-term and short-term
strategies applied by Café N’s management to improve its service quality.The long-term
strategies are the establishment a new order system, while the longterm strategies are the
establishment of waiting areas near Café N's entrance door. Those strategies can reach a
maximum result, if Café N keeps striving for reaching targets and evaluating each of strategies
it implements. Besides, Café N's management is possible to perform initiative practices as
long as such practices aligning with its objective. The Balance Scorecard-based practices help
Café N to make maximum assessment and strategies.

Keywords: Balanced Scorecard, Service Quality
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Menteri perindustrian, Airlangga Hartanto, mengatakan pertumbuhan industri
makanan dan minuman terus meningkat. Sebagai contoh pada tahun 2017
pertumbuhannya mencapai 9,23% dari tahun 2016'. Salah satu bisnis pada industri ini
yang mulai banyak berkembang di Indonesia adalah bisnis café. Pertumbuhan bisnis
café dapat diperhitungkan sebagai salah satu bisnis yang menguntungkan pada zaman
sekarang. Hal ini disebabkan oleh kebutuhan dan gaya hidup masyarakat Indonesia
yang semakin tinggi®.

Berdasarkan hasil perhitungan Badan Pusat Statistik (BPS), tingkat
konsumsi rumah tangga selama kuartal II periode April hingga Juni 2018 mencapai
angka 5,14%. Menurut kepala BPS, Suhariyato, hal ini disebabkan oleh kenaikan
penjualan eceran sebesar 6,42%?. Selain itu, Perkembangan zaman yang sangat maju
dan modern mengakibatkan kebutuhan manusia tidak hanya berupa kebutuhan pokok
seperti kebutuhan pangan, sandang, dan papan. Kebutuhan manusia sudah mulai
bertambah dengan kebutuhan informasi teknologi atau internet®.

Berdasarkan Nielsen Media Consumer View W2 2017, penggunaan
internet di Indonesia berada pada posisi ketiga sebagai media yang paling banyak
dikonsumsi (44% dari total sampel riset 54,8 juta manusia di populasi 11 kota). Selain
itu, berdasarkan Nielsen Cross Platform Report 2015 and 2017, manusia banyak yang
menggunakan internet di café’. Hal ini juga dibuktikan dengan adanya fasilitas fiee

wireless fidelity (wifi) di setiap café. Kebutuhan manusia untuk internet dan keinginan

' Yasmin, P. A. (2018). Menperin: Industri Makanan dan Minuman Tumbuh 9,23%.
https://finance.detik.com/industri/d-398 58 14/menperin-industri-makanan-dan-minuman-tumbuh-923.

2 Putra, L R. (2016). Menjamurnya Bisnis Café di Tanah Air.
https://www.merdeka.com/uang/menjamurnya-bisnis-café-di-tanah-air.html.

3 Billy, A. T. (2018). Tertinggi di Pemerintahan Jokowi, Tingkat Konsumsi Masyarakat 5,14 Persen di
Kuartal II. http://www.tribunnews.com/bisnis/2018/08/06/tertinggi-di-pemerintahan-jokowi-tingkat-
konsumsi-masyarakat-5 14-persen-di-kuartal-ii.

4 Dian, N. (2015). Kebutuhan Masyarakat Indonesia akan Internet.
https://www.kompasiana.com/annisadiand/54f400dd7455139f2b6c852c/kebutuhan-masyarakat-
indonesia-akan-internet.

5> Lubis, M. (2017). Tren Baru di Kalangan Pengguna Internet di Indonesia.
https://www.nielsen.com/id/en/press-room/2017/TREN-BARU-DI-KALANGAN-PENGGUNA-
INTERNET-DI-INDONESIA.html.



untuk memiliki gaya hidup yang mewah akhirnya mendorong masyarakat Indonesia
menghabiskan waktu di café untuk menggunakan internet.

Café N adalah sebuah perusahaan yang bergerak di bidang penjualan
makanan dan minuman. Café N menyediakan tempat berupa café untuk beberapa
restoran menjual makanan dan minumannya dengan memberikan fasilitas berupa
pelayanan dan tempat makan yang nyaman untuk pelanggan. Selain itu, café N juga
menyediakan fasilitas untuk menerima pesanan dan pembayaran dari setiap pelanggan
untuk mempermudah transaksi yang dilakukan antara pelanggan dan restoran. Variasi
menu, turnover pelanggan yang besar, dan fasilitas bagi pelanggan agar dapat
melakukan pemesanan dari mana saja menjadi tantangan tersendiri bagi café N.

Café N harus beroperasi dengan efektif dan efisien agar dapat menjadi
perusahaan yang dapat memberikan competitive advantage. Selain faktor keuangan,
faktor nonkeuangan juga menjadi ukuran yang penting dalam menilai kinerja
perusahaan. Kaplan dan Norton telah memperkenalkan suatu metode pengukuran
kinerja perusahaan dan pembentukan target stratejik dengan menggunakan Balanced
Scorecard. Metode ini dapat membantu café N untuk membentuk strategi berdasarkan
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif perspektif proses bisnis internal,
dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan®. Berdasarkan uraian diatas, peneliti

tertarik untuk meneliti mengenai Balanced Scorecard pada café N.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan, maka penulis merumuskan

beberapa pokok permasalahan sebagai berikut:

1.  Bagaimana gambaran service quality pada siklus penjualan di café N?

2. Bagaimana analisa strategi pada siklus penjualan di café N berdasarkan analisis
SWOT, Porter’s Five Forces, BCG model, dan teknik SERVQUAL?

3. Bagaimana perancangan Balanced Scorecard dalam upaya meningkatkan
service quality di café N?

4. Bagaimana pemilihan strategi dalam merancang Balanced Scorecard untuk

meningkatkan service quality di café N?

¢ Balanced Scorecard Institute; Strategy Management Group. Balanced Scorecard Basics.
https://www.balancedscorecard.org/BSC-Basics/About-the-Balanced-Scorecard.



1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, penelitian ini dilaksanakan

dengan tujuan sebagai berikut:

1.  Mengetahui gambaran service quality pada siklus penjualan di café N.

2. Mengetahui hasil analisa strategi pada siklus penjualan di café N berdasarkan
analisis SWOT, Porter’s Five Forces, BCG model, dan teknik SERVQUAL.

3. Memahami perancangan Balanced Scorecard dalam upaya meningkatkan
service quality di café N.

4.  Mengetahui pemilihan strategi dalam merancang Balanced Scorecard untuk

meningkatkan service quality di café N.

1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak terkait yang
membutuhkan, baik dalam sisi akademisi maupun praktisi. Berikut beberapa manfaat
penelitian ini.
1.  Bagi Penulis
Penelitian ini berguna untuk memberikan wawasan dan pengalaman terutama
dalam menerapkan teori-teori mengenai Balanced Scorecard.
2. Bagi Cafée N
Penelitian ini berguna untuk memberikan solusi dan menjadi sumber informasi
yang baik dalam mengembangkan café N dengan lebih baik. Balanced
Scorecard dapat membantu café N dalam mengukur kinerja baik dari sisi
keuangan dan nonkeuangan.
3.  Bagi Pembaca
Penelitian ini dapat menambah informasi dan dapat dijadikan acuan referensi
untuk penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan Balanced Scorecard

pada bisnis café, khususnya untuk siklus pendapatan café.



1.5. Kerangka Pemikiran

Balanced Scorecard merupakan sebuah metode yang diperkenalkan oleh Kaplan dan
Norton. Metode ini berguna untuk mengetahui bagaimana kinerja perusahaan saat ini
agar dapat menjadi dasar dalam pembuatan strategi atau pengambilan keputusan di
masa yang akan datang. Metode ini diharapkan dapat mmebantu café N untuk
mengetahui kinerjanya baik dari segi keuangan dan nonkeuangan.

Balanced Scorecard menerjemahkan strategi café N dalam lima
perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis
internal, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, dan perspektif non-market. Lima
perspektif tersebut dapat digunakan untuk mengukur kinerja café N khususnya pada
service quality. Hasil dari pengukuran tersebut dapat digunakan untuk melakukan
evaluasi atas service quality yang diberikan oleh café N.

Café N perlu mengetahui bagaimana kinerja café yang ada agar dapat
mengambil keputusan atau strategi terkait dengan service quality yang diberikan
kepada pelanggan. Service quality yang dimaksud merupakan kualitas jasa yang
diberikan ketika pelanggan datang hingga pesanan dari pelanggan disajikan. Café N
ingin pelanggan mendapatkan pelayanan yang terbaik saat sedang menikmati café N.
Akan tetapi café N memiliki kendala untuk mengetahui apakah pelayanan jasa yang
diberikan sudah optimal atau belum karena belum ada standar atau metode untuk
menentukan kepuasan pelanggan tersebut.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan manajemen dari
café N, café N sedang memiliki masalah terkait dengan service quality yang diberikan.
Salah satu dari masalah tersebut adalah pelayanan yang cukup lama dalam
mengantarkan pesanan pelanggan. Café N dapat menerapkan Balanced Scorecard
untuk mengukur service quality yang telah diberikan kepada pelanggan. Hasil dari
pengukuran ini dapat digunakan untuk melakukan perbaikan, mengambil keputusan,
dan menyusun strategi untuk bersaing. Balanced Scorecard dapat menjadi alat bantu
yang baik untuk mengukur service quality di café N.

Berdasarkan uraian di atas, kerangka pemikiran penulis dalam
melakukan penelitian dimulai dari mengetahui bagaimana gambaran service quality
yang diberikan kepada pelanggan pada siklus penjualan café N. Apabila pelanggan

puas, maka café N dapat meningkatkan customer satisfaction dan customer retention



yang akan meningkatkan profit café N. Tetapi apabila pelanggan tidak puas maka café

N dapat kehilangan customer retention dan potential profit dari pelanggan tersebut.

Kemungkinan pelanggan yang tidak puas dengan service quality pada siklus penjualan

di café N dapat diminimalisir dengan menggunakan balanced scorecard. Bagan

kerangka pemikiran penulis disajikan pada gambar 1.1

Gambar 1.1. Bagan Kerangka Pemikiran

Service

‘ Café N ;

v

Gain
Potential Profit

Customer
Satisfaction and
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> Pelanggan

No Customer
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Sumber : Olahan Penulis

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian

di café N mengenai “Analisa Strategi Dalam Perancangan Balanced Scorecard

Untuk Meningkatkan Service Quality (Studi Kasus Pada Café N)”
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