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I. PENDAHULUAN


Globalisasi telah digulirkan dengan dibukanya perdagangan bebas tingkat Asean tahun 2003 atau Asean Free  Trade Area (AFTA) dan ke depan telah menghadang perdagangan bebas tingkat dunia yang direncanakan berlaku pada tahun 2020 menuntut  perusahaan agar mampu bersaing dan berkompetisi di pasar bebas. Di masa yang disebut sebagai abad  informasi, informasi menjadi hal penting. Perusahaan yang ingin terus maju harus memiliki kemampuan menajerial yang tinggi dengan tuntutan membuat keputusan secara cepat dan tepat. Kecepatan dan ketepatan memerlukan dukungan informasi yang berupa data dan analisis terhadap situasi internal maupun situasi eksternal perusahaan. Keakuratan data merupakan kunci yang akan mempermudah manajemen dalam mengambil keputusan yang tepat. Manajemen tidak lagi hanya mengandalkan intuisi dalam mengambil keputusan, namun harus didukung data dan fakta. Terdapat banyak metode dan teknik pengambilan keputusan, baik secara kuantitatif maupun kualitatif untuk memecahkan masalah bisnis dan membuat estimasi terhadap kecenderungan lingkungan bisnis di masa depan. 

Demikian pula dalam pengukuran kinerja perusahaan terus berkembang sampai mencapai hasil yang optimal. Hasil yang optimal dalam pengukuran tersebut akan dapat memberikan informasi strategis bagi manajemen untuk mengambil keputusan. Kebutuhan informasi internal tidak hanya terfokus pada informasi keuangan, informasi lain juga dibutuhkan sebagai indikator ukuran yang lebih komprehensif. Perspektif pengendalian dalam pengukuran kinerja dapat berubah sejalan dengan kebutuhan manajemen pada keputusan informasi tersebut.

Antisipasi manajemen terhadap segala tantangan yang selalu datang memerlukan alat ukur yang lebih lengkap dan lebih komprehensif.  Perubahan dunia bisnis menyebabkan kinerja keuangan tidak lagi memadai dalam mengukur kinerja manajemen. Kekuatan menajerial perusahaan memerlukan  keputusan finansial dan non finansial dalam mengatasi permasalahan yang muncul, Kebutuhan  informasi yang lebih baik merupakan awal munculnya metode Balanced scorecard sebagai salah satu metode pengendalian yang menitikberatkan pada kelengkapan. Pengukuran kinerja selain pada aspek keuangan juga pada aspek kepuasan konsumen, aspek proses bisnis internal, dan aspek pembelajaran dan pertumbuhan.

Mengingat luasnya masalah yang dapat dimunculkan dalam penelitian ini maka penelitian ini hanya menitikberatkan pada pengukuran kinerja perusahaan dengan metode balance scorecard,  yaitu pada empat perspektif kinerja balanced scorecard, dan hubungan antar perspektif dalam membentuk kinerja manajemen secara komprehensif. Masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut : “bagaimana kinerja PT Sari Husada Tbk. dari perspektif keuangan, konsumen, proses bisnis internal., dan  pembelajaran dan pertumbuhan serta hubungan masing-masing kinerja ?”. 

II. KAJIAN TEORI

1. Sistem Pengendalian Manajemen 

Sistem pengendalian manajemen adalah suatu sistem yang digunakan untuk merencanakan berbagai kegiatan perwujudan visi perusahaan melalui misi yang telah dipilih dan untuk mengimplementasikan dan mengendalikan pelaksanaan rencana kegiatan tersebut (Mulyadi,1999:214).  

2. Sistem pengukuran kinerja

a. Definisi Kinerja

Kinerja atau performance adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang dalam suatu organisasi, sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing, dalam rangka mencapai tujuan organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum sesuai dengan moral dan etika. (Suyadi Pawirosentono,1999:2)

b. Sistem pengukuran kinerja

Menurut Mulyadi (1999:227) pengukuran kinerja adalah penentuan secara periodik efektivitas operasional suatu organisasi dan personelnya berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. Tujuan utama pengukuran kinerja adalah memotivasi personel dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar perilaku yang telah ditetapkan sebelumnya agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan oleh  organisasi.

3. Balanced scorecard 

a. Sejarah Balanced Scorecard
Pada tahun 1990, Nolan  Norton Institute bagian riset Kantor Akuntan Publik KPMG di USA yang dipimpin oleh David P Norton menyeponsori studi tentang pengukuran kinerja dalam organisasi masa depan. Studi  ini didorong oleh kesadaran bahwa pada waktu itu ukuran kinerja keuangan yang digunakan perusahaan sudah tidak memadai. Balanced scorecard digunakan untuk menyeimbangkan usaha dan perhatian manajemen kepada kinerja keuangan dan non keuangan, serta kinerja jangka pendek dan kinerja jangka panjang. Balanced scorecard ditujukan untuk memperbaiki sistem pengukuran kinerja manajemen. Balanced scorecard merupakan ukuran kinerja manajemen dengan ukuran aspek keuangan dan non keuangan. Berdasarkan pendekatan balance scorecard, kinerja keuangan yang dihasilkan oleh manajemen harus merupakan akibat diwujudkannya kinerja dalam pemuasan kebutuhan konsumen, pelaksanaan proses bisnis internal yang produktif dan efektivitas biaya dan pembangunan personel yang produktif dan berkomitmen. 

Tabel 1. Contoh Pendekatan Balanced Scorecard Untuk Perluasan Ukuran Kinerja 

	Perspektif
	Sasaran dan strategi
	Ukuran kinerja eksekutif

	Keuangan
	Share holder value
	Economic value added

Bauran pendapatan

Arus kas

Asset turn over 

biaya 

	Konsumen
	Firm equity
	Kepuasan konsumen harga dan kualitas

Konsumen baru

kenaikan pangsa pasar 

Kualitas hubungan konsumen

Kecepatan waktu layanan

	Proses bisnis internal
	Organizational capital
	Jumlah  aplikasi baru

Cycle time

On time delivery

Cycle effectivenes

	Pembelajaran dan. Pertumbuhan
	Human capital
	Skill coverage  (kapabilitas karyawan)

Komitmen karyawan


(Sumber : Mulyadi , 2001 : 133)

Ukuran kinerja non keuangan yang ditambahkan akan membuat eksekutif manajemen terpacu untuk memperhatikan dan melaksanakan usaha-usaha yang merupakan pemacu sesungguhnya bagi perwujudan kinerja keuangan. Kinerja keuangan dalam jangka panjang tidak dapat dihasilkan melalui usaha-usaha semu, tetapi harus diwujudkan melalui usaha-usaha nyata dengan  menghasilkan value bagi konsumen, meningkatkan produktivitas, cost effectiveness, proses bisnis, dan meningkatkan kapabilitas dan komitmen karyawan. 

b. Konsep Balanced Scorecard
Balanced Scorecard terdiri dari dua kata, kartu skor (scorecard) dan berimbang (balance).  Kartu skor adalah kartu yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang, kartu skor juga dapat digunakan untuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan oleh seseorang di masa depan. Melalui kartu skor, skor yang hendak diwujudkan di masa depan dibandingkan hasilnya dengan hasil kinerja sesungguhnya. Hasil perbandingan ini digunakan untuk melakukan evaluasi terhadap kinerja personel yang bersangkutan. (Mulyadi,2000:2).

Tujuan dan pengukuran Balanced scorecard bukan hanya penggabungan dari ukuran keuangan dan non keuangan melainkan merupakan hasil dari suatu proses atas bawah (top-down) berdasarkan misi dan strategi dari suatu unit usaha. Misi dan strategi tersebut harus dapat diterjemahkan dalam tujuan dan pengukuran yang lebih nyata. Dalam proses perumusan misi dan visi organisasi harus dilakukan secara bersama-sama dengan budaya dan tujuan (goal) organisasi sehingga dapat memberi motivasi kepada organisasi itu sendiri guna mencapai tujuan organisasi

c. Perspektif Pengukuran Kinerja

Kumpulan kinerja tersebut terangkum dalam empat perspektif sebagai berikut  :

1. Ukuran kinerja dari perspektif keuangan 

Balanced scorecard mempertahankan pengukuran keuangan, dengan tujuan melihat kontribusi penetapan suatu strategi pada laba perusahaan. Pada pengukuran kinerja keuangan maka perusahaan harus mendeteksi keberadaan industri yang dimilikinya. Menurut Kaplan ada tiga tahap perkembangan industri yaitu growth, sustain, dan harvest (Kaplan:1996 : 48).  Tahapan bisnis growth merupakan tahap awal dalam kehidupan perusahaan. Ciri-cirinya produk atau jasa yang diproduksi memiliki pertumbuhan potensial yang signifikan. Bisnis dalam tahapan ini mungkin memiliki cash flow yang negatif dan return on invest capital yang rendah. Investasi yang dibuat untuk masa depan mungkin menghabiskan lebih banyak kas daripada hasil yang  rata-rata dapat dihasilkan. Tujuan keuangan secara menyeluruh  akan berupa persentase tingkat pertumbuhan dalam pendapatan dan tingkat pertumbuhan penjualan.

Perusahaan secara umum berada dalam tahapan sustain, dimana mereka masih tetap menarik investasi dan reinvestasi tetapi dengan catatan mampu menghasilkan pengembalian investasi modal yang baik. Bisnis dalam tahap ini  diharapkan untuk dapat mempertahankan market share yang sudah ada dan mungkin menumbuhkan dari tahun ke tahun. Tujuan keuangan secara umum dalam tahapan ini berhubungan dengan profitabilitas. Dalam tahap harvest, merupakan tahap kematangan bisnis dimana perusahaan ingin memanen investasi yang telah ditanamkan. Tujuan keuangan menyediakan fokus pada tujuan dan ukuran dalam seluruh  perspektif ukuran kinerja. Semua ukuran harus merupakan sebuah hubungan sebab akibat yang berakhir pada peningkatan kinerja keuangan. Kartu skor haruslah menceritakan strategi, yang dimulai dengan tujuan keuangan jangka panjang, dan kemudian dihubungkan dengan proses keuangan, konsumen, proses internal, dan pada akhirnya pekerja dan sistem yang dibutuhkan dalam tujuan ekonomi jangka panjang. 

Ukuran keuangan dan non keuangan bukanlah hubungan yang saling menggantikan, namun merupakan hubungan timbal balik yang saling mempengaruhi.  Ukuran kinerja keuangan menunjukkan apakah strategi dan implementasinya mampu memberikan nilai tambah dan meghasilkan laba bagi perusahaan serta peningkatan share holder value. Aspek keuangan kemudian  dipengaruhi oleh aspek non keuangan, demikian pula sisi nonkeuangan dipengaruhi oleh sisi keuangan. Ukuran keuangan diwujudkan dalam profitabilitas, nilai tambah ekonomis, pertumbuhan penjualan atau kas yang dihasilkan, efisiensi biaya, dan share holder value. (Garrison dan Noreen., 2000: 214). Aspek yang diukur dalam perspektif ini yaitu : pangsa pasar, pertumbuhan dan bauran pendapatan, asset turn over, return on investment, dan penurunan biaya. Ukuran yang digunakan di dalam perusahaan secara umum adalah return on investment (ROI). Dari aspek ROI ini kemudian bisa ditelusuri aspek ukuran yang lain berupa peningkatan pendapatan dan penurunan modal.

2. Ukuran kinerja dari perspektif konsumen

Kepentingan konsumen digolongkan dalam hal berikut : waktu, kualitas, kinerja dan layanan. Aspek yang diukur dalam perspektif ini yaitu : kepuasan konsumen, bertambahnya konsumen baru, pertumbuhan pangsa pasar, kecepatan  respon terhadap permintaan konsumen, dan kualitas hubungan dengan konsumen. Baiknya hubungan dengan konsumen memberi indikasi tingkat loyalitas konsumen terhadap produk perusahaan, loyalitas meningkat apabila tingkat kepuasan tinggi, kepercayaan konsumen dipicu dari meningkatnya pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen.

3. Ukuran kinerja dari perspektif proses bisnis internal

Kinerja perusahaan dari perspektif proses bisnis internal yang diselenggarakan oleh perusahaan adalah segala sesuatu yang dilakukan perusahaan dalam usahanya memuaskan konsumen. Perusahaan harus memilih proses dan kompetensi yang menjadi unggulan dan menentukan ukuran untuk menilai kinerja proses dan kompetensi tersebut. Sistem pengukuran kinerja proses bisnis internal didefinisikan secara komplet sebagai rantai nilai yang dimulai dari proses inovasi, dilanjutkan waktu produksi (throughput) dan diakhiri dengan pelayanan purna jual. (Kaplan,1996 : 93).  Aspek yang diukur dalam perspektif ini yaitu : kualitas, throughput, waktu, dan biaya. Ukuran kualitas dilihat dari ukuran berikut : proses per satu juta tingkat produk cacat, yields (rasio produksi produk bagus dengan produk yang dimasukkan dalam proses), limbah, sisa, pengolahan kembali, dan pengembalian (return), serta persentase proses di bawah metode statistik. Waktu dilihat dengan menggunakan throughput time yaitu processing time ditambah inspection time, ditambah movement time, ditambah waiting/storage time. Sedangkan ukuran biaya dengan melihat biaya di setiap level proses produksi, untuk itu perusahaan perlu menggunakan sistem ABC (activity based costing. (Kaplan, 1996 : 122). Ukuran yang digunakan dalam proses produksi produk yaitu sejauh mana tingkat waktu produksi barang sampai ke tangan konsumen atau agen. Selain  itu diukur dari jumlah mesin atau teknologi baru yang diterapkan oleh perusahaan, sebab penerapan teknologi baru mengindikasikan adanya peningkatan dalam proses produksi sehingga bisa lebih efektif dan efisien. Sedangkan dalam pengembangan produk baru diukur dari jumlah inovasi terhadap produk yang berarti dua hal : pertama pengembangan dasar produk dan kedua adalah pemunculan produk hasil inovasi yang benar-benar baru dalam produksi perusahaan. 

4. Ukuran kinerja dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan

Kemampuan perusahaan dalam lingkungan bisnis yang selalu berubah sangat ditentukan oleh kompetensi dan komitmen  sumber daya manusia  dan ketersediaan sarana, prasarana, dan teknologi yang memadai. Kompetensi dan komitmen personel ditentukan oleh kualitas organisasi dalam mengorganisasi sumber daya manusia. Menurut Kaplan (1996 : 127) suatu organisasi bisnis sangat penting untuk  memperhatikan karyawan, memberi kesejahteraanya, dan memeprhatikan pengetahuan mereka karena hal ini akan meningkatkan kinerja perusahaan dari perspektif balanced scorecard yang lain.ada tiga dimensi yang perlu diperhatikan untuk melakukan pengukuran dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan yaitu : kemampuan karyawan, kemampuan sistem informasi, dan motivasi,pemberian wewenang, dan penempatan karyawan. 

d. Ukuran Hasil dan Faktor Pemicu Kinerja

Sasaran perusahaan yang dirumuskan dari penjabaran misi dan visi perlu menetapkan adanya ukuran untuk menentukan keberhasilan pencapaian sasaran. Ada dua ukuran yang digunakan yaitu :  ukuran hasil dan ukuran pemacu kinerja. Keberhasilan pencapaian sasaran ditunjukkan dengan ukuran hasil, sedang untuk mencapai hasil diperlukan pemacu kinerja yaitu ukuran yang menyebabkan hasil dicapai. Contoh kedua ukuran tersebut bisa dilihat dalam tabel berikut ini :

Tabel 2. Contoh Ukuran Hasil Dan Ukuran Pemacu Kinerja Dalam Empat Perspektif Balance Scorecard.

	Sasaran
	Ukuran hasil
	Ukuran pemacu kinerja

	Pertumbuhan ROI

Pertumbuhan pendapatan

Berkurangnya biaya
	ROI

Pertumbuhan pendapatan

Penurunan biaya
	Revenue mix

Cycle effectiveness

	Meningkatnya kepercayaan konsumen

Kecepatan layanan

Quality relationship
	Persentase pendapatan

Throughput time

Costumer retention
	Bertambahnya konsumen baru

Berkurangnya non value added time

Depth of relationship

	Meningkatnya hubungan dengan kensumen

State of the art technology
	Service error rate

Perbandingan peralatan mutakhir dengan peralatan lama


	Berkurangnya service error

Investasi dalam peralatan baru



	Meningkatnya kapabilitas personel

Menigkatnya komitmen personel
	Revenue per employee

Kepuasan personel
	Strategic of job coverage

Survai kepuasan personel


(Mulyadi : 2001 : 139)

III. METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif, menggunakan metode studi kasus menggunakan metode survai ex post facto dengan pertimbangan permasalahan yang diungkap lebih banyak bersifat deskriptif..Cara untuk memperoleh data dalam penelitian ini yaitu : dokumentasi, wawancara,  dan observasi. 

B. Teknik Analisis Data Penelitian 

1. Analisis strategi

2. Pengukuran kinerja dalam Balanced scorecard mencakup empat aspek yang diteliti : aspek keuangan, konsumen, proses bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan.

3. Analisis hubungan ke-empat perspektif Balanced scorecard  
 IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A.   Pembahasan
1. Analisis Strategi

PT Sari Husada, Tbk memiliki misi sebagai berikut : “Ikut mengembangkan kesehatan dan kecerdasan bangsa Indonesia dengan makanan bergizi”. Visi PT Sari Husada, Tbk yakni : “Menjadi pemimpin pasar di pasar susu formula dan makanan bayi (PT Sari Husada, Tbk  menyusui dunia)” dan  Budaya yang dikembangkan oleh PT Sari Husada, Tbk adalah : “ Sehat, kuat, dan terus berkembang “.

PT Sari Husada, Tbk menerapkan dua strategi yaitu strategi produksi dan strategi pemasaran. Secara umum strategi PT Sari Husada, Tbk terangkum dalam kunci sukses berikut :

Tabel 3  Kunci Sukses PT Sari Husada, Tbk 

	No
	Bidang
	Keterangan

	1
	Nama Baik
	Perintis produsen susu dan makanan bergizi di Indonesia

Reputasi dan image yang baik

	2
	Sumberdaya manusia
	Berkualitas, team work, integritas dan dedikasi

	3
	Produk dan harga
	Produk kesehatan untuk mencerdaskan generasi bangsa

Berkualitas tinggi dengan harga terjangkau

	4
	R & D
	Kemampuan pengembangan produk

Akses bahan baku terjamin

Kemampuan pengembangan mesin dan teknologi

Kinerja produksi yang produktif dan efisien

Kerjasama dengan pihak luar

	5
	Penjualan
	Marketing dan distribusi yang handal

Kemampuan bersaing

	6
	Keuangan 
	Keuangan yang sehat dan terjamin


( Sumber : Marketing )


2. Analasis Balanced Scorecard 
Penelitian dalam  setiap perspektif memberikan hasil sebagai berikut :

Tabel 4 Hasil Pengukuran Empat Perspektif Balanced Scorecard Di PT Sari Husada, Tbk.

	Perspektif
	Ukuran hasil
	Hasil 

	Keuangan
	ROI

ROE

Pertumbuhan pendapatan

Penurunan biaya

Pertumbuhan kas
	Meningkat 2,41 % atau tumbuh 7,7 %

Meningkat 4,3 % atau tumbuh 15 %

Meningkat 71,04 %

Meningkat  38,425 %

Meningkat  23,46 %

	Konsumen
	Kepercayaan konsumen

   Pertumbuhan penjualan

   Komplain

   Pangsa pasar

 
	Meningkat 33,4 %

1-2 kali per bulan
50 – 60 %

	Proses bisnis internal
	Peningkatan aktivitas 

  Dana peralatan dan   teknologi baru

Kontribusi produk baru

Cyle time

Kualitas layanan
	3 unit peralatan baru

nilai alokasi dana meningkat  10 kali lipat.

21,2 %

+  3 minggu

Peningkatan mutu dengan penerapan standar mutu ISO 9001 dan ISO 9002

Pelayanan langsung tidak tampak karena menggunakan sistem distribusi tidak langsung. 

	Pembelajaran dan pertumbuhan
	Kapabilitas karyawan

Employee satisfaction

Komitmen karyawan

Employee retention

Employee productivity

Sistem informasi
	Gaji lebih tinggi dari UMR

Tunjangan - tunjangan

Rasionalisasi karyawan 42 orang

Jumlah pelatihan meningkat sebanyak 7 pelatihan sedang peserta menurun sebanyak 30 0rang peserta

Revenue per employee meningkat sebesar 23,5 %

Aliran informasi belum menyeluruh hanya sampai tingkat manajer atas.


(Sumber PT Sari Husada , diolah)


 V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Strategi PT Sari Husada Tbk guna meningkatkan kinerja dengan dua strategi yaitu strategi produksi dan strategi pemasaran cukup berhasil dalam meningkatkan kinerja perusahaan dalam empat perspektif balanced scorecard.. 

2. Ukuran kinerja balanced scorecard dari perspektif keuangan, konsumen, proses bisnis internal dan pembelajaran dan pertumbuhan cukup baik, namun perlu memperhatikan perspektif proses bisnis dan pembelajaran. 

3. Dari ke-empat perspektif yang diteliti dan diukur dengan balanced scorecard didapatkan adanya hubungan antara kinerja keuangan dengan kinerja proses bisnis internal, konsumen, dan kinerja pembelajaran dan pertumbuhan, walaupun intensitas hubungan tidak kelihatan secara eksplisit.

B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini banyak dibatasi oleh kebijakan perusahaan yang merahasiakan sebagian data yang merupakan rahasia perusahaan dan waktu penelitian tidak sama dengan waktu pelakasanaan sehingga tidak dapat menggunakan metode survai.

C. Saran

1. Ukuran yang digunakan baru merupakan model oleh karena itu apabila PT Sari Husada Tbk, akan menggunakan balanced scorecard sebagai ukuran kinerjanya memerlukan perencanaan strategi yang tepat. 

2. PT Sari Husada Tbk. perlu lebih mengembangkan loyalitas konsumen misalnya melalui kerja sama dengan rumah sakit dan organisasi kesehatan lainnya.

3. Perlu adanya komitmen dari seluruh karyawan dari seluruh jenjang untuk memahami strategi yang dilakukan perusahaan.  
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Tujuan dari penelitian ini adalah mengukur kinerja manajemen PT Sari Husada  dengan metode balanced scorecard,  yaitu pada empat perspektif kinerja balanced scorecard, dan hubungan antar perspektif dalam membentuk kinerja manajemen secara komprehensif.


Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif, menggunakan metode survei dengan teknik ex post facto, yakni hanya mencari data yang ada tanpa memberi perlakuan atau manipulasi variabel maupun subjek yang diteliti. Analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif dan sasaran dari penelitian ini adalah mencari atau menggambarkan fakta secara faktual tentang pengendalian manajemen dan efektivitas kinerja dengan menggunakan metode balanced scorecard.


Dari hasil penelitian diketahui bahwa dari strategi PT Sari Husada  dengan dua strategi yaitu strategi produksi dan strategi pemasaran cukup berhasil dalam meningkatkan kinerja perusahaan dalam empat perspektif balanced scorecard. Ukuran kinerja balanced scorecard tahun 2000 dan 2001 dari perspektif keuangan cukup baik  dengan meningkatnya nilai ROI sebesar 2,41 % (tumbuh 7,7 %) dan ROE sebesar 4,3 % (tumbuh 15 %). Peningkatan tersebut dipicu pertumbuhan pendapatan yang lebih besar daripada pertumbuhan biaya. Demikian pula pertumbuhan nilai kas perusahaan meningkat pada tahun 2001 daripada tahun 2000 sebagai wujud peningkatan kinerja keuangan perusahaan dalam pengelolaan kas. Dari perspektif konsumen, kinerja PT Sari Husada  cukup baik dengan sedikitnya keluhan yang masuk dan banyak umpan balik serta hubungan baik dengan konsumen terbukti adanya konsultasi dari konsumen kepada perusahaan. Loyalitas konsumen cukup baik dengan dipertahankannya pangsa pasar 50 – 60 % dari total produsen makanan bayi di Indonesia. Perspektif proses bisnis internal cukup baik dengan adanya inovasi produk baru walaupun intensitas untuk tahun 2001 lebih kecil daripada tahun 2000. Peralatan baru juga mengalami pertumbuhan dengan meningkatnya jumlah anggaran yang dihabiskan yang lebih besar di banding tahun 2000. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan mengemukakan kinerja yang cukup baik tercermin dari berkurangnya jumlah karyawan pada tahun 2001 yang diindikasikan bahwa terjadi pengoptimalan terhadap sumber daya yang ada. Jumlah pelatihan yang diselenggarakan bertambah dari 91 buah pelatihan menjadi 98 pelatihan walaupun jumlah peserta menurun dari tahun.2000.





Kata Kunci :  Balanced scorecaard, Keuangan, Konsumen, Proses Bisnis, Pembelajaran dan Pertumbuhan.
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