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ABTRAKSI

Penelitian ini dilakukan pada PT. Alp Petro Industry yang terletak di jalan raya Legoksari Gempol Jawa Timur. Jenis penelitian ini adalah penelitian studi kasus dan lapangan yaitu penelitian dengan karakteristik yang berkaitan dengan latar belakang dan kondisi saat ini dari suatu subyek yang diteliti, serta interaksinya dengan lingkungan. Subyek penelitian individu, kelompok, lembaga atau komunitas tertentu.


Hasil penelitian berdasarkan analisis balanced scorecard pada perusahaan PT. Alp Petro Industry dari masing perspektif adalah Perspektif keuangan baik al ini nampak pada hasil pengukuran ketiga indikator yang digunakan yaitu return on invesment bernilai positif dan cenderung naik dari tahun ke tahun, profit margin on sales yang diperoleh dari penjulan selama 3 tahun juga cenderung meningkat, dan growth rate in sales mengalami fluktuasi setiap tahunnya. Perspektif pelanggan , kinerja PT. Alp Petro Industry selama tahun 2006 – 2008 secara keseluruhan baik berdasarkan indikator custumer retention dan number of new custumer yang cenderung turun ari tahun ke tahun  , namun hal ini tidak diikuti dengan indikator number of complaint yang semakin baik setiap tahunnya serta on time delevery yang semakin baik dari tahun ke tahun. Perspektif bisnis inernal kinerja PT. Alp Petro Industry selama tahun 2006 sampai dengan 2008 secara keseluruhan baik, hal ini didasarkan atas dua indikator yaitu yeild rate dan idle capacity menunjukkan bahwa perusahaan menunjukkan berusaha semaksimal mngkin untuk menekan kapasitas produksi yang terbuang. Sedang perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan kinerja PT. Alp Petro Industry selama 2006 sampai dengan 2008 baik yang didasarkan atas hasil perhitung ketiga indikator yaitu employee productivity, employee training dan absensi yang rasionya semakin baik dari ahun ke tahun, sedang untuk employee turn over berfluktuasi hal ini dikarenakan adanya karyawan yang meninggal dan mengundurkan diri.

Key word : balanced scorecard, Perspectif Finacial, Custumer, Internal Bisnis and learning and growth     

PENDAHULUAN
Latar Belakang Permasalahan

Kondisi ekonomi yang cepat berubah-ubah menuntut peran aktif dari paramanajemen dalam mengambil kebijakan perusahaan. Pengambilan kebijakan strategis sangat tergantung pada hasil analisis yang dilakukan pihak manajemen. Berkaitan dengan kondisi tersebut sudah selayaknya suatu perusahaan melakukan penilaian kinerja perusahaan.


Dalam melakukan pengukuran terhadap kinerja keuangan perusahaan dengan menggunakan input laporan keuangan, dapat dilakukan dengan berbagai macam metode analisis. Salah satu . metode yang umum digunakan adalah analisis rasio keuangan. Jenis rasio keuangan yang digunakan meliputi: rasio likuiditas, rasio aktifitas, rasio leverage, rasio protitabilitas dan rasio nilai pasar. Dalam penerapannya, analisis rasio keuangan terdapat berbagai kelemahan dan keterbatasan. Keterbatasan utamanya adalah dengan hanya digunakan data nilai keuangan historis tanpa  dipertimbangkannya nilai pasar dari asset yang dimiliki. Akibatnya, data yang digunakan terkadang tidak mencerminkan nilai sebenamya dan juga tidak memperhitungkan biaya atas penggunaan dana (cost of fund). Selain analisis rasio keuangan, metode yang digunakan dalam melakukan pengukuran terhadap kinerja keuangan perusahaan adalah metode Economic Value Added (EVA). Besaran variabel yang digunakan meliputi: biaya modal hutang, biaya modal saham, biaya modal rata-rata tertimbang.

Kurangnya kesadaran manajemen tentang tujuan utama perusahaan sebagai institusi pencipta kekayaan menyebabkan rendahnya kemampuan perusahaan dalam menghasilkan financial return dalam jangka panjang. Padahal untuk memasuki lingkungan bisnis yang kompetitif, perusahaan harus memiliki kemampuan besar untuk menghasilkan financial return. Untuk memenuhi tuntutan tersebut di atas telah dikembangkan konsep baru dalam penilaian kinerja yang disebut Balance 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." Balance Scorecard digunakan untuk menyeimbangkan usaha dan perhatian eksekutif ke kinerja keuangan dan non keuangan, serta kinerja jangka pendek dan kinerja jangka panjang.   Balance Scorecard adalah sekumpulan ukuran kinerja yang mencakup empat perspektif : keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta belajar dan berkembang. Kata "balance" dalam balance scorecard berarti bahwa dalam pengukuran kinerja harus terdapat keseimbangan (balance) antara ukuran keuangan dan ukuran non keuangan (ukuran operasional).

Hasil studi tersebut diterbitkan dalam sebuah artikel berjudul :".Balance Scorecard-Measures That Driver Performance " dalam Havard Business Review (Januari-Februari 1992). Hasil studi tersebut menyimpulkan bahwa untuk mengukur kinerja eksekutif di masa depan, diperlukan ukuran komprehensif yang mencakup empat perspektif: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta belajar dan berkembang. Penerapan balance score card dalam sistem perencanaan laba jangka panjang akan membangkitkan kesadaran seluruh personel perusahaan, bahwa hakikat tujuan dibangunnya organisasi perusahaan adalah untuk menciptakan kekayaan. Jika manajemen telah memiliki kesadaran bahwa perusahaan mereka merupakan institusi pencipta kekayaan, namun karena tidak memiliki alat memadai untuk menciptakan kekayaan, kemampuan manajemen dalam menghasilkan outstanding returns dalam jangka panjang adalah rendah.

Balance Scorecard memfokuskan perhatian dan usaha seluruh personel perusahaan justru ke perspektif non keuangan, yang menjadi pemacu sesungguhnya kinerja keuangan. Kurangnya kemampuan manajemen dalam menciptakan outstanding financial returns dapat dengan mudah diatasi melalui penerapan Balance scorecard.  Balance scorecard tetap menggunakan perspektif finansial. ukuran kinerja finansial memberikan petunjuk apakah strategi perusahaan, implementasi dan pelaksanaannya memberikan kontribusi atau tidak kepada peningkatan laba perusahaan. Tujuan finansial biasanya berhubungan dengan profitabilitas, yang diukur misalnya laba operasi, return on capital employed (ROCE) atau yang paling  baru, nilai tambah ekonomis (economic value added). Dalam perspektif pelanggan Balance scorecard, para manajer mengidentifikasi pelanggan dan segmen pasar dimana unit bisnis tersebut akan bersaing dan berbagai ukuran kinerja unit bisnis di dalam segmen sasaran. Perspektif ini biasanya terdiri atas beberapa ukuran utama yang terdiri atas kepuasan pelanggan, retensi pelanggan, akuisisi pelanggan baru, profitabilitas pelanggan, dan pangsa pasar di segmen sasaran. Perspektif Proses Bisnis Internal Perspektif ini mengacu pada proses-proses kerja yang dilakukan dalam organisasi. Dalam perspektif ini kinerja organisasi diukur dari bagaimana organisasi dijalankan dan apakah organisasi dapat mengoperasikan produk atau jasa secara efektif dan efisien sesuai yang disyaratkan organisasi atau yang menjadi tuntutan pelanggan (Kurnianto, 2003 ;38). Perspektif belajar dan berkembang mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun perusahaan dalam menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja jangka panjang. Perspektif pelanggan dan proses bisnis internal mengidentifikasi faktor-faktor yang paling penting untuk mencapai keberhasilan saat ini dan masa depan.
Berdasarkan latar belakang masalah di atas permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah: "Bagaimana kinerja perusahaan PT Alp Petro Industry Pasuruan ditinjau dari empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal serta perspektif belajar dan berkembang". Tujuan penelitian ini adalah untuk   mengetahui  kinerja     perusahaan    PT Alp Petro Industry bila ditinjau dari empat perspektif Balanced Scorecard sebagai berikut : perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif  proses bisnis internal serta perspektif  belajar dan berkembang. 

METODE PENELITIAN

Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini pada PT. ALP Petro Industry yang beralamatkan di Jl. Raya Kebonsari, Desa Legok – Gempol kabupaten Pasuruan Jawa Timur. Obyek dalam penelitian ini lebih ditekankan pada bidang operasional, khususnya pelaksanaan audit mutu internal sebagai usaha dalam meningkatkan kualitas produk bersaing (ISO 9001:2008).

Metode Analisis
Untuk memudahkan proses analisis, maka metode analisis yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis dengan menggunakan  4  (empat) perspektif  Balanced scorecard, yang dideskripsikan sebagai burikut:

1.   Financial Perspective
Merupakan ukuran kinerja dari sudut pandang keuangan yang berdasarkan atas konsekuensi ekonomi yang dilakukan, yang diukur antara lain :

a. Return On investment (ROI) adalah suatu ukuran kinerja dalam perspektif keuangan yang mencoba mengukur efektifitas pemakaian total sumber daya oleh perusahaan. ROl dapat diukur dengan menggunakan formula :

        Laba Bersih
Return On Investment (ROI) =                         x 100%
        Total Aktiva
 (Weston & Copeland, 1995 : 240)
b. Profit Margin On Sales (PMOS), menunjukkan seberapa besar laba yang diperoleh oleh perusahaan untuk tingkat penjualan tertentu. PMOS dapat dihitung dengan formula : 
  laba Bersih                     
Profit Margin On Sales (PMOS) =                       x 100%       
   Penjualan

 (Warsono,2002 : 35 )

c.   Growth Rate In Sales (GRS).
Pengukuran  ini dimaksudkan  mengetahui  pertumbuhan penjualan dengan   membandingkan prosentase kenaikan dari periode sebelumnya. Sales Growth. dihitung dengan formula:
         Sales th x -sales th y
Growth Rate In Sales (GRS)  =                                     x 100%
   Sales th y                    
 (David, 2002 : 162) 

2.   Customer Perspective                                                                         
Perspektive ini mengidentifikasikan pelanggan dan segmen pasar dimana unit bisnis tersebut akan bersaing dan berbagai ukuran kinerja unit bisnis di dalam segmen pasar, yang diukur antara lain :

a. Customer retention yaitu merupakan salah satu indikator dalam perspektif pelanggan   yang   mengukur  seberapa  besar   perusahaan mempertahankan pelanggan lama. Formula yang digunakan sebagai berikut:
    Jumlah Pelanggan Lama
Customer Retention =   ____________________ x 100%
  Total Order

(Kaplan dan Norton, 2000 ; 61)
b. Number of new customer (NONC), yaitu merupakan ukuran kinerja untuk mengetahui  seberapa  besar  kemampuan  perusahaan  dalam   mendapatkan pelanggan baru. Formula yang digunakan sebagai berikut:
            Jumlah Pelanggan Baru
NONC =                                                   x 100 %

                 Total Jumlah Pelanggan Lama 
 (Kaplan dan Norton, 2000 ; 61)

c. Number  of complaint,   yaitu   merupakan   ukuran   kinerja  yang   mengukur seberapa banyak pelanggan yang melakukan komplain terhadap perusahaan. Formula yang digunakan sebagai berikut :
      Jumlah Complain
Number Of Complain =                                  x 100%
                                                         Total Produksi 

(Kaplan dan Norton, 2000 : 61 - 62)
d. On time delivery, yaitu merupakan ukuran kinerja untuk mengetahui seberapa besar kemampuan perusahaan dalam memenuhi jadwal  pengiriman yang ditentukan sebelumnya. Formula yang digunakan adalah sebagai berikut:
  Pengiriman Tepat Waktu
On Time Delivery =    ____________________    x 100%
         Total Pengiriman
(Mulyadi, 2001 : 241)                                                                   

3.   Internal Business Process Perspektive                                                    
Salah satu ukuran kinerja balance scorecard yang menelusuri tentang berbagai proses baru yang harus dikuasai dengan baik oleh sebuah perusahaan agar dapat memenuhi berbagai tujuan pelanggan dan finansial, yang diukur antara lain :

a.   Cycle time., yaitu merupakan ukuran kinerja untuk siklus waktu yang efektif dalam menghasilkan produk. Cycle Time diukur dengan Manufacturing Cycle Effectiveness (MCE). Rumus yang digunakan adalah :
Waktu Produksi                                            
 MCE =

   Wkt proses I wkt inspeksi I wkt penyimpanan I wkt pengiriman
  (Kaplan dan Norton, 2000 : 101)
b.  Yield  rate,   yaitu   merupakan   ukuran   yang   digunakan   untuk   mengukur kemampuan    perusahaan    dalam    menghasilkan    produk    sesuai   dengan kemampuan kapasitas yang ada. Rumus yang digunakan:          
                                      Actual Capacity
Yield Rate =                                 x 100%
                                       Max Capacity
(Kaplan dan Norton, 2000 : 103)
c. Idle capacity, yaitu merupakan ukuran kinerja yang digunakan untuk                               mengukur besarnya kapasitas yang menganggur atau tidak terpakai. Rumus yang digunakan adalah :
                                 Kapasitas prod. Maksimal - Kapasitas Prod yang digunakan
IdleCapacity=                                                                                      x100%
 Max Capacity
(Kaplan dan Norton, 2000 : 105-106)

4.   Learning and Growth Perspektive
Perspektive ini mengidentifikasikan struktur yang harus dibangun perusahaan dalam menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja jangka panjang. yang diukur antara lain :                                                                               
a.  Employee Productivity yaitu ukuran kinerja yang digunakan untuk mengukur produktivitas karyawan. Rumus yang digunakan adalah :
                                                                      Total Produksi
Employee Productivity =                                          -              x 100%
Total Tenaga kerja x Jam Jerja
(Husein,2001 : 173)
b. Employee turnover yaitu mcrupakan ukuran kinerja untuk mengukur tingkat perputaran tenaga kerja dalam setahun. Rumus yang digunakan adalah:     

Tot. pekerja yang keluar dalam setahun 

Employee Turn Over =                                                                  x 100%
 Total pekerja
 (Hariadi, 2002 : 429)
c. Absensi,  yaitu  merupakan  suatu  ukuran  kinerja yang  digunakan  untuk menentukan banyaknya ketidak hadiran karyawan.

      Rumus yang digunakan :       

   Jumlah ketidak hadiran per periode                   

Absenteeism =                                                                     x 100% 
Jumlah hari kerja per periode 

 (Panggabean, 2002 : 20)                                                               
d. Employee training yaitu merupakan suatu ukuran kinerja yang digunakan untuk mengukur banyaknya tingkat pelatihan yang diberikan oleh perusahaan dengan cara membandingkan jumlah pelatihan tahun sekarang dengan tahun sebelumnya.

PEMBAHASAN HASIL PENEL1TIAN
Penilaian Kinerja

Kinerja perusahaan adalah hasil dari banyak keputusan individual yang dibuat secara terus-menerus oleh manajemen. (Helfert, 1997;670).Penilaian kinerja adalah penentuan secara periodik efektivitas operational suatu organisasi, bagian organisasi, dan personelnya, berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya.

Tujuan utama penilaian kinerja adalah untuk memotivasi personel dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar perilaku yang telah ditetapkan sebelumnya, agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkah oleh organisasi. Standar perilaku dapat berupa kebijakan manajemen atau rencana formal yang dituangkan dalam rencana strategi, program, dan anggaran organisasi. (Mulyadi dan Johny, 2001 ;353).

Balance scorecard menyediakan kerangka komprehensif dan koheren untuk menilai kinerja organisasi, untuk menilai apakah kinerja keuangan yang dicapai oleh organisasi merupakan kinerja sesungguhnya. Balance scorecard menghubungkan kinerja keuangan dalam kinerja organisasi dalam memuaskan kebutuhan pelanggan, dalam membangun proses yang cost effective, dan dalam membangun personal yang produktif dan berkomitmen. Kinerja keuangan dalam Balance scorecard dapat dianalisis, apakah berasal dari keunggulan yang dibangun oleh organisasi dalam perspektif pelanggan, proses bisnis internal, serta belajar dan berkembang.
Manfaat Penilaian Kinerja

Penilaian kinerja dimanfaatkan oleh organisasi untuk :

a.
Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melalui pemotivasian
personel secara maksimum.

b.
Membantu pengambilan keputusan yang berkaitan dengan penghargaan personel, seperti : promosi, dan pemberhentian.

c.
Mengidentifikasi   kebutuhan   pelatihan   pengembangan   personel   dan   untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan personel.

d.  Menyediakan suatu dasar untuk mendistribusikan penghargaan. (Mulyadi dan               Johny, 2001;353)

Ukuran Kinerja dari Perspektif Keuangan
Ukuran kinerja keuangan menunjukan apakah strategi, sasaran strategik, inisiatif dan implementasinya mampu memberikan kontribusi dalam menghasilkan laba bagi perusahaan. Dalam penerapan balance scorecard untuk pengukuran kinerja dari  perspektif keuangan, perusahaan perlu menentukan  sasaran strategik yang berkaitan dengan kemampuan perusahaan dibidang keuangan untuk bertahan hidup, berhasil,  sejahtera dan kemudian menentukan ukuran hasil (outcome measures) untuk setiap sasaran strategik tersebut. (Mulyadi dan Jonny, 2001;347).
Ukuran Kinerja dari Perspektif Pelanggan
Dalam lingkungan bisnis customer yang memegang kendali, manajemen puncak mulai berkepentingan untuk mengukur kinerja perusahaan dari perspektif customer. Balance Scorecard menuntut manajer untuk menerjemahkan visi organisasi ke dalam sasaran-sasaran strategik yang benar-benar ditujukan untuk memuaskan kebutuhan customer.

Kepentingan customer umumnya dapat dikelompokan ke dalam empat golongan; waktu, kualitas, kinerja dan layanan, serta biaya. Waktu yang menjadi kepentingan customer adalah lead time-waktu yang diperlukan oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan customer. Kualitas bagi customer diukur dari tingkat produk cacat yang dikembalikan oleh customer. Kualitas juga diukur dari ketepatan waktu penyerahan produk (on-time delivery), keakuratan prakiraan penyerahan produk yang dilakukan oleh perusahaan. Kombinasi kinerja dan layanan mencerminkan kemampuan produk untuk menciptakan value bagi customer. Disamping  waktu, kualitas, kinerja dan layanan, perusahaan masih berkepentingan terhadap biaya produk yang dihasilkan. bagi customer, biaya produk yang dikeluarkan oleh produsen merupakan harga yang harus dibayarkan kepada penjual, dan harga ini hanya merupakan salah satu komponen biaya bagi customer.

Dalam penerapan balance scorecard untuk pengukuran kinerja dari perspektif customer, perusahaan perlu menentukan sasaran strategik yang berkaitan dengan waktu, kualitas, kinerja dan layanan, serta biaya, dan kemudian menentukan ukuran hasil (outcome measures) untuk setiap sasaran strategik tersebut. (Mulyadi dan Johny, 2001;344)
Ukuran Kinerja dari Perspektif Proses Bisnis Internal
Kinerja perusahaan dari perspektif customer diperoleh dari proses bisnis internal yang diselenggarakan oleh perusahaan. Perusahaan harus memilih proses dan kompetensi yang menjadi unggulannya dan menentukan ukuran-ukuran untuk menilai kinerja proses dan kompetensi tersebut.

Dalam penerapan balance scorecard untuk pengukuran kinerja dari perspektif proses bisnis internal, perusahaan perlu menentukan sasaran strategik yang berkaitan dengan cycle time, kualitas, keterampilan karyawan, produktivitas, dan kemudian menentukan ukuran hasil (outcome measures) untuk setiap sasaran strategik tersebut.
Ukuran Kinerja dari Perspektif  Belajar dan Berkembang

Dalam penerapan balance scorecard untuk pengukuran kinerja dari perspektif belajar dan berkembang, perusahaan perlu menentukan sasaran strategik yang berkaitan dengan kompetensi dan komitmen personel, ketersediaan prasarana, sarana, teknologi, dan kemudian menentukan ukuran hasil (outcome measures) untuk setiap sasaran strategik tersebut. (Mulyadi dan Johny, 2002;347).

Penerapan Balanced Scorecard Dalam Mengukur Kinerja   Perusahaan dengan ke empat (4) prespektif sebagai berikut :

1.   Perspektif Keuangan
Dari hasil perspektif keuangan perusahaan PT Alp Petro Industry dalam keadaan baik. hal ini tampak pada hasil pengukuran ketiga indicator perspektif keuangan dalam balanced scorecard yang digunakan yaitu return on investment bernilai positif dan cenderung naik dari tahun ketahun yaitu 38,33 % ; 41,80%; 46,15% dari profit margin on sales yang diperoleh dari setiap penjualan selama 3 tahun juga cenderung naik yaitu 20,77%; 22,04%; 23,62% dan sedangkan growth rate in sales mengalami fluktuasi setiap tahunnya yaitu 13,25% ; 7,55% ; 9,12%. Secara keseluruhan dilihat dari hasil perspektif keuangan perusahaan dalam keadaan baik.
2.    Perspektif Pelanggan
Hasil analisis perspektif pelanggan, PT Alp Petro Industry selama tahun 2006 sampai 2008 secara keseluruhan dari empat yaitu indicator customer retention sebesar 12,22% ; 11,89% ; 11,10%, indicator number of new customer sebesar 1,95% ; 4,63% ; 1,89%, indicator number of complaint sebesar 0,022% ; 0 ,017%; 0,014% serta indicator on time delivery sebesar 92,29%; 92,70%; 96,41%. Dari hasil ini terlihat ada satu indicator dari perspektif pelanggan yang kurang baik, namun secara keseluruhan penilaian terhadap persepektif pelanggan  perusahaan PT Alp Petro Industry cukup baik.
3.    Perspektif Bisnis Internal
Perspekif bisnis internal, kinerja PT Alp Petro Industry selama tahun 2006 sampai 2008 secara berurutan dinilai dari tiga indicator yaitu indicator cycle time sebesar 0,713%; 0,702%; 0,690% indicator yield rate sebesar 79,51%; 85,51% ; 92,49% , indicator idle capacity sebesar 20,5% ; 14,6% ; 7,5%. Dari tiga indicator perspektif bisnis internal terdapat satu indicator yang kurang baik, namun secara keseluruhan persepektif bisnis internal perusahaan PT Alp Petro Industry sudah cukup baik.

4.   Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Hasil dari perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan dari ernpat indicator dari tahun 2006 sampai 2008 secara berurutan yaitu indicator employee productivity sebesar 13,84 ; 15,24 ; 16,64, indicator employee turn Over sebesar 0,016%; 0,025%; 0,008%, indicator employee training sebesar 3 kali, 4 kali, 4 kali, dan indicator absensi sebesar 17,37%; 15,51%, 10,32%. Dari ernpat indicator penilaian perspektif pembelajaran dan pertumbuhan secara keseluruhan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan  PT Alp Petro Industry dalam keadaan baik.

Kesimpulan

Dari pengukuran kinerja manajemen yang diterapkan berdasarkan analisis balanced scorecard pada PT Alp Petro Industry maka beberapa hal yang menjadi kesimpulan dari masing-masing perspektif ukuran adalah sebagai berikut:
b.   Financial Perspective
Hasil analisis perspektif keuangan PT Alp Petro industry  baik hal ini dilihat indikator yang telah diukur, karena telah terlihat bahwa perusahaan berusaha untuk meningkatkan laba dan tetap menjaga likuiditasnya agar tetap aman dalam kelangsungan perusahaan.
b.   Customer Perspective
Hasil analisis perspektif pelanggan, PT Alp Petro Industry secara keseluruhan masih baik yang ditunjukkan dari  indicator customer retention  yang cenderung turun, dan number of new customer yang cenderung turun dari tahun ketahun namun hal ini tidak diikuti dengan indicator number of complaint yang semakin baik setiap tahunnya serta on time delivery yang semakin baik dari tahun ke tahun. Hal ini berarti perusahaan telah berusaha untuk memuaskan keinginan dari para pelanggan perusahaan.
c.    Internal Business Process Perspective                                                    

Hasil analisis perspekif bisnis internal PT Alp Petro industry secara keseluruhan baik, hal ini ditunjukkan  dengan semakin baiknya dua indicator yaitu yeild rate   dan   idle  capacity,   hal   ini   menunjukkan  bahwa  perusahaan   telah berusaha semaksimal  mungkin untuk menekan  kapasitas produksi   yang terbuang.
d.    Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Hasil analsisi perspektif pembelajaran dan pertumbuhan PT Alp Petro Industry  secara keseluruhan baik, hal ini ditunjukkan dengan tiga indicator yaitu employee productivity, employee training, dan absensi yang rasio perhitungannya semakin baik dari tahun ketahun. Sedangkan untuk indicator employee turn over berfluktuasi hal ini dikarenakan adanya karyawan yang meninggal dan mengundurkan diri.
Saran

Beberapa    saran    yang    dapat    diambil    dari    hasil    penelitian    pada    PT Alp Petro industry sebagai berikut:
a.   Bagi Perusahaan
Dari hasil penelitian terdapat beberapa indicator yang perlu diperhatikan perusahaan yaitu indicator growth rate in sales, customer retention, number of new customer, cycle time, dan employee turn over karena pada indikator ini terjadi fluktuasi pertumbuhan bahkan pada indicator custormer retention dan cycle time rasio perhitungannya yang mendapat penilaian kurang baik.

      b.  Bagi Peneliti Selanjutnya.

Bagi   peneliti   selanjutnya   diharapkan   agar   dalam   penggunaan  metode Pengukuran  kinerja perusahaan tidak hanya terbatas pada tolak ukur time. series saja, melainkan menggabungkan antara time series dan cross section, dan dalam mengukur kinerja perusahaan hendaknya menggunakan metode lain seperti analisis ratio dan Iain-lain.
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