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Abstrak 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja Restoran Pizza Hut Palembang Indah 

Mall (PIM) dengan menggunakan Balanced Scorecard (BSC) yang dilihat dari 4 (empat) 

perspektif yaitu keuangan, pelanggan, bisnis internal dan pembelajaran dan pertumbuhan. 

Penelitian ini dilakukan terhadap laporan keuangan, pelanggan, manajemen Restoran dan data 

karyawan Restoran Pizza Hut tahun 2018 dan 2019. Hasil penelitian dari perspektif keuangan 

adalah perhitungan rasio likuiditas sebesar 84% dan 168%. Debt ratio adalah 75% dan 40%. 

Profit margin sebesar 5% yang dinilai cukup baik. ROA sebesar 13% dan 11% dinilai cukup baik. 

Rasio aktivitas adalah 203% dan 176%. Perspektif pelanggan dengan indikator kepuasan 

pelanggan dinilai baik karena hasil kecenderungan jawaban responden adalah “setuju”. 

Perspektif proses bisnis internal menunjukkan konsistensi dalam proses inovasi, operasional dan 

layanan purna jual. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dengan indikator retensi 

karyawan dinilai kurang baik karena terjadi peningkatan sebesar 5% (dari 6% menjadi 11%), 

pelatihan karyawan dan produktivitas karyawan menunjukkan hasil yang baik karena meningkat 

dari tahun sebelumnya. 

Kata Kunci: Balance Scorecard, perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses 

bisnis, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.  

Abstract 

The purpose of this study was to determine the performance of Pizza Hut Restaurant Palembang 

Indah Mall (PIM) using the Balanced Scorecard (BSC) viewed from 4 (four) perspectives, namely 

finance, customers, internal business and learning and growth. This research was conducted on 

the financial reports, customers, restaurant management and employee data for Pizza Hut 

Restaurants in 2018 and 2019. The results of the research from a financial perspective are 

calculations of liquidity ratios of 84% and 168%. Debt ratio is 75% and 40%. Profit margin of 

5% which is considered quite good. ROA of 13% and 11% is considered quite good. Activity ratios 

are 203% and 176%. The customer perspective with indicators of customer satisfaction is 

considered good because the result of the tendency of the respondent's answer is "agree". The 

internal business process perspective shows consistency in innovation, operational and after-

sales service processes. The learning and growth perspective with employee retention indicators 

is considered not good because there was an increase of 5% (from 6% to 11%), employee training 

and employee productivity showed good results because they increased from the previous year. 

Keywords: Balance Scorecard, financial perspective, customer perspective, business process 

perspective, learning and growth perspective. 



P-ISSN : 2579-969X ; E-ISSN : 2622-7940 
 
 

322                                                     Jurnal Riset Terapan Akuntansi, Vol. 7 No. 2 2023 

 

I. PENDAHULUAN 

Perkembangan bisnis restoran saat ini di 

Indonesia semakin berkompetensi dan 

berkembang pesat.  Berbagai ragam jenis 

makanan dari yang tradisional sampai 

makanan modern sudah disediakan di 

pasaran. Dengan adanya kompetisi yang 

kuat diantara penyedia makanan dan 

pengelola restoran, perlu adanya senantiasa  

kontrol  mutu  dan  peningkatan  kualitas 

dari  sisi  produk  sampai  ke pelayanannya. 

Pizza Hut merupakan salah satu restoran 

waralaba yang terkemuka di Indonesia. PT. 

Sarimelati Kencana Tbk atau yang lebih 

dikenal dengan Pizza Hut 

Indonesia merupakan perusahaan 

publik yang bergerak dalam 

bidang ritel makanan cepat saji dan 

bermarkas di Jakarta, Indonesia. 

Perusahaan ini didirikan pada tanggal 16 

Desember 1987. Perusahaan ini merupakan 

pemegang hak waralaba tunggal Pizza 

Hut di Indonesia. Pada tahun 2004, 

perusahaan ini diakuisisi oleh PT Sriboga 

Raturaya, salah satu produsen tepung terigu 

di Indonesia. Pizza Hut membuka restoran 

pertamanya di Indonesia pada 

tahun 1984 di Gedung Djakarta Theatre, 

daerah Thamrin, Jakarta Pusat. Pada 

tahun 2000, restoran Pizza Hut pertama ini 

dipindahkan ke Gedung Menara Cakrawala 

di area yang sama, hingga sekarang 

(Indonesia 2020).  

Saat ini Pizza Hut mudah ditemui 

dikota-kota besar khususnya di Kota 

Palembang. Jumlah gerai Pizza Hut hingga 

Desember 2019 di Indonesia sudah 

mencapai 515 gerai yang merupakan 

gabungan dari Pizza Hut Restaurant (PHR), 

Pizza Hut Delivery (PHD) dan Pizza Hut 

Express (PHE) yang tersebar di seluruh 

Indonesia. Restoran Pizza Hut untuk 

wilayah pemasaran di Kota Palembang  

pada saat ini mempunyai 5 (empat) cabang, 

yaitu Restoran Pizza Hut Palembang Indah 

Mall, Restoran Pizza Hut Palembang Icon 

Mall, Restoran Pizza Hut Sudirman,  

Restoran Pizza Hut Palembang Trade 

Center, dan Restoran Pizza Hut Demang 

Lebar Daun. Untuk gerai Pizza Hut 

Delivery (PHD) di Kota Palembang 

memiliki 5 cabang yaitu PHD Plaju, PHD 

Sukatani Kenten, PHD Salim Batubara, 

PHD Hasam Kasim dan PHD KM.5 

Palembang. Serta 1 (satu) gerai Pizza Hut 

Express (PHE) yang berlokasi di 

Palembang Square Mall. 

Selain menyediakan pizza, Pizza Hut 

juga menyediakan berbagai macam 

makanan dan minuman seperti pasta, salad, 

sup, nasi dan sebagainya. Konsumen bisa 

membeli langsung dan makan ditempat 

(dine in) atau bisa dibawa pulang (take 

away) selain itu pizza hut juga menawarkan 

delivery order untuk memudahkan 

pelanggannya. Adapun jumlah konsumen 

disalah satu gerai yaitu Restoran Pizza Hut 

Palembang Indah Mall, data ini diambil 3 

bulan terakhir pada Bulan Februari-April 

2020. 

 
Tabel 1 

Jumlah Bill (Konsumen)  

Periode Februari-April 2020 

Gerai Februari Maret April 
Total 

(konsumen) 

Restoran 

Pizza Hut 

PIM 

3.756 4.675 4.726 13.157 

Sumber: Restoran Pizza Hut PIM, 2020 

 

Berdasarkan tabel 1 konsumen di 

Restoran Pizza Hut PIM terus dari 

mengalami peningkatan, ditinjau dari data 

bill yang terinput baik konsumen yang dine 

in, take away dan delivery pada Bulan 

Februari sampai bulan April 2020. 

Banyaknya konsumen yang berkunjung di 

Restoran Pizza Hut PIM memepengaruhi 

besarnya pendapatan Restoran itu sendiri. 

Untuk menjaga eksistensi dan 

meningkatkan pendapatan Restoran Pizza 

Hut perlu melakukan pengukuran kinerja.  

Pengukuran kinerja amatlah vital bagi 

dunia perusahaan karena pada dasarnya 

pengukuran kinerja merupakan penilaian 

perilaku dalam melaksanakan tugas yang 

diemban untuk mencapai maksud dan tujuan 

perusahaan. Dalam melakukan pekerjaan, 

baik oleh karyawan maupun manajer, 

haruslah dapat diukur atau dinilai hasilnya. 

Hal ini dilakukan untuk mengetahui apakah 

kinerja mereka telah sesuai ataukah belum 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 

perusahaan. Jikalau kinerja mereka belum 

https://id.wikipedia.org/wiki/Perusahaan_publik
https://id.wikipedia.org/wiki/Perusahaan_publik
https://id.wikipedia.org/wiki/Ritel
https://id.wikipedia.org/wiki/Makanan_cepat_saji
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/16_Desember
https://id.wikipedia.org/wiki/16_Desember
https://id.wikipedia.org/wiki/1987
https://id.wikipedia.org/wiki/Pizza_Hut
https://id.wikipedia.org/wiki/Pizza_Hut
https://id.wikipedia.org/wiki/2004
https://id.wikipedia.org/wiki/1984
https://id.wikipedia.org/wiki/Cineplex_21_Group
https://id.wikipedia.org/wiki/Jalan_M._H._Thamrin
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta_Pusat
https://id.wikipedia.org/wiki/2000
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sesuai dengan apa yang diharapkan 

perusahaan, maka akan dilakukan tindak 

lanjut terhadap kekurangan dan kelemahan 

yang ada sehingga bisa diperoleh hasil yang 

memuaskan. Oleh karena itu, untuk 

mengetahui adanya peningkatan atau 

penurunan tingkat prestasi oleh karyawan 

maupun manajer maka diperlukan sebuah 

pengukuran kinerja (Radithya and Tin)  

(2011:3).  

Menurut Felisia (2018:54) Organisasi 

memerlukan sistem pengukuran kinerja 

yang efisien dan komprehensif. Untuk 

mengukur kinerja tidak cukup hanya 

menggunakan beberapa ukuran yang 

dipilih secara acak. Balanced Scorecard 

merupakan sistem pengukuran kinerja yang 

komprehensif, terdiri dari beberapa 

perspektif yang saling berhubungan dan 

menggambarkan kinerja tidak hanya 

keuangan tapi juga non keuangan. Dalam 

Balanced Scorecard, kinerja perusahaan 

dapat dilihat dari empat perspektif yang 

saling berhubungan, yaitu financial, 

customer, internal business process, dan 

learning and growth. Namun perspektif 

dalam Balanced Scorecard tidaklah 

terbatas hanya kepada keempat komponen 

ini. Perspektif dalam Balanced Scorecard 

dapat disesuaikan dengan kondisi 

perusahaan.  

BSC memiliki keistimewaan dalam hal 

cakupan pengukurannya yang cukup 

komprehensif karena selain tetap 

mempertimbangkan kinerja keuangan, 

BSC juga mempertimbangkan kinerja-

kinerja non keuangan, yaitu pelanggan, 

proses internal bisnis, serta pembelajaran 

dan pertumbuhan. Di samping itu, BSC 

tidak hanya mengukur hasil akhir 

(outcome) tetapi juga mengukur aktivitas-

aktivitas penentu akhir (driver). 

Pengukuran driver tersebut konsisten 

dengan dan merupakan perwujudan dari 

pendapat Porter dalam Kaplan dan Norton 

(2000) yang menyatakan bahwa “only by 

moving to the level of underlying drivers 

can the true sources of competitive 

advantage be identified” (Nurkholipah) 

(2017:5). 

Dengan adanya realitas bahwa sampai 

saat ini Restoran Pizza Hut PIM belum 

menggunakan Balanced Scorecard untuk 

mengukur kinerjanya, penulis merasa perlu 

untuk melakukan studi kualitatif terhadap 

pengukuran kinerja Restoran Pizza Hut 

PIM menggunakan metode Balance 

Scorecard. Hal tersebut akan menjadikan 

gambaran bagaimana kinerja Restoran 

Pizza Hut PIM dalam perspektif keuangan, 

perspektif pelanggan, perspektif proses 

bisnis internal dan perspektif pembelajaran 

dan pertumbuhan.  

Beberapa peneliti telah melakaukan 

penelitian terhadap penelitian BSC pada 

perusahaan seperti Felisia (2018), 

Lesmana, dkk (2018), Pasaribu dan  Aria 

(2018), Nurkholipah (2017) dan penelitian 

lainnya. Perbedaan penelitian ini dengan 

penelitian lainnya antara lain di bidang 

usaha yaitu penelitian ini pada perusahaan 

kuliner yang sudah berskala internasional 

dan dari metode penelitian, penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif yaitu data 

primer untuk kepuasan pelanggan dan 

proses bisnis, dan kuantitatif untuk 

pengukuran kinerja yang lain. 

 

2. TELAAH LITERATUR   

Grand Theory 

Teori Keagenan (Agency Theory) 

Agency Theory menjelaskan hubungan 

antara agen (pihak manajemen suatu 

perusahaan) dengan principal (pemilik 

saham). Principal merupakan pihak yang 

memberikan amanat kepada agen untuk 

melakukan suatu jasa atas nama principal, 

sementara agen adalah pihak yang diberi 

mandat. Dengandemikian agen bertindak 

sebagai pihak yang berkewenangan 

mengambil keputusan, sedangkan principal 

ialah pihak yang mengevaluasi informasi. 

Menurut Jensen & Meckling dalam 

Frederica (2018)  pada tahun 1976:5, teori 

agensi adalah “Agency relationship as a 

contract under which one or more persons 

(the principal(s)) engage another person 

(the agent) to perform some service on their 

behalf which involves delegating some 

decision making authority to the agent.” 

Dalam hal ini, secara tidak langsung 

adalah suatu kontrak dimana investor yaitu 

principal memerintah agen atau 

manajemen untuk melakukan suatu jasa 

atas nama investor. Dengan kata lain agen 

bertindak sebagai pihak yang 
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beirkeiweinangan u intu ik meingambil 

keipu itu isan, seidangkan principal atau i 

inveistor adalah pihak yang meingeivalu iasi 

informasi. 

 

Balanced Scorecard 

Balanceid Scoreicard adalah peindeikatan 

teirhadap strateigi manajeimein yang 

dikeimbangkan oleih Robeirt Kaplan and 

David Norton pada awal tahu in 1990. 

Balanceid Scoreicard beirasal dari du ia kata 

yaitu i balanceid (beirimbang) dan scoreicard 

(kartu iskor). Balanceid (beirimbang) beirarti 

adanya keiseiimbangan antara kineirja 

keiu iangan dan non keiuiangan, kineirja jangka 

peindeik dan kineirja jangka panjang, antara 

kineirja yang beirsifat inteirnal dan kineirja 

yang beirsifateiksteirnal. Seidangkan 

scoreicard (kartu i skor) yaitu i kartu i yang 

digu inakanu intu ik meincatat skor kineirja 

seiseiorang. Kartu i skor ju iga dapat 

digu inakanu intu ik meireincanakan skor yang 

heindak diwu iju idkan oleih seiseiorang di masa 

deipan. Tu iju ian dan u ikuiran scoreicard 

ditu iru inkan dari visi dan misi, Mu ila-mu ila 

Balanceid Scoreicard digu inakan u intu ik 

meimpeirbaiki sisteim peingu iku iran kineirja 

eikseiku itif. Awal peinggu inaannya kineirja 

eikseiku itif diu iku ir hanya dari seigi keiu iangan. 

Keimu idian beirkeimbang meinjadi lu ias yaitu i 

eimpat peirspeiktif, yang keimu idian 

digu inakan u intu ik meingu ikuir kineirja 

organisasi seicara u itu ih. E impat peirspeiktif 

teirseibu it yaitu i keiu iangan, peilanggan, proseis 

bisnis inteirnal seirta peimbeilajaran dan 

peirtu imbu ihan (Pasaribu i) (2018:94). 

Meinu iru it Horngrein, Datar, dan Rajan 

(2015:492) Balanceid Scoreicard dapat 

meineirjeimahkan misi dan strateigi 

peiru isahaan kei dalam satu i seit peingu iku iran 

kineirja yang meiru ipakan keirangka u intu ik 

peineirapan strateigi.  

Dan meinu iru it Hilton dan Platt 

(2015:515) meinyatakan bahwa manajeir 

meimeirlu ikan sisteim peingu iku iran kineirja 

yang tidak hanya meinggambarkan u iku iran 

keiu iangan tapi ju iga non keiu iangan seicara 

kompreiheinsif. U iku iran keiu iangan 

meinggambarkan hasil dari kineirja masa 

lampau i. Hasil ini meiru ipakan hasil yang 

peinting bagi peimilik peiru isahaan, kreiditu ir, 

karyawan seirta pihak peinggu ina laporan 

keiu iangan lainnya. Di samping kineirja 

keiu iangan, kineirja non keiu iangan ju iga peirlu i 

dipeirhatikan. Kineirja non keiu iangan 

meinggambarkan aktivitas saat ini yang 

akan meimpeingaru ihi hasil kineirja keiu iangan 

di masa yang akan datang. Oleih kareina itu i, 

peiru isahaan meimeirlu ikan sisteim 

peingu ikuiran kineirja yang dapat 

meinyeiimbangkan u iku iran keiu iangan dan 

non keiuiangan yang diseibu it seibagai 

Balanceid Scoreicard.  

E impat peirspeiktif balancei scoreicard 

meinu iru it Horngrein, Datar, dan Rajan 

(2015:500) antara lain: 

1. Financial  

Dalam peirspeiktif ini, keibeirhasilan 

strateigi diu iku ir dalam beintu ik profit yang 

dicapai peiru isahaan. U iku iran yang 

digu inakan dapat beiru ipa profit margin, 

Reitu irn on Asseits, cash flow.  

2. Cu istomeir  

Peirspeiktif ini meingideintifikasikan 

targeit peilanggan, seigmeintasi pasar seirta 

keibeirhasilan peiru isahaan dalam 

meingu iasai seigmein ini. U iku iran yang 

digu inakan dapat beiru ipa markeit sharei, 

ju imlah peilanggan baru i, tingkat 

keipu iasan peilanggan.  

3. Inteirnal bu isineiss  

Fokuis dari peirspeiktif ini adalah pada 

opeirasi inteirnal peiru isahaan yang dapat 

meimbeirikan nilai tambah bagi 

peilanggan yang pada akhirnya 

diharapkan dapat beirdampak pada 

peiningkatan kineirja keiu iangan. U iku iran 

yang digu inakan dapat beiru ipa waktu i 

produ iksi, keiteipatan waktu i peingiriman 

barang kei peilanggan.  

4. Leiarning and growth  

Peirspeiktif ini meingideintifikasikan 

keimampu ian peiru isahaan u intu ik 

meincapai proseis bisnis inteirnal 

peiru isahaan yang baik yang pada 

akhirnya dapat meiningkatkan nilai 

tambah bagi peilanggan dan peimeigang 

saham. U iku iran yang digu inakan dapat 

beiru ipa tingkat keipu iasan karyawan, 

tingkat keibeirhasilan sisteim informasi 

peiru isahaan, tingkat keimampu ian atau i 

keiahlian karyawan yang diu iku ir leibih 

lanju it meilalu ii peilatihan karyawan. 

Meinu iru it (Anthony and Govindarajan 

2007 dalam Feilisia (2018:55), dalam 

meinyu isu in Balanceid Scoreicard, peiru isahaan 
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haru is meimpeirtimbangkan keibu itu ihan dari 

para stakeiholdeirs dan meinggabu ingkannya 

dalam u iku iran-u iku iran yang 

meinggambarkan ou itcomei dan driveir 

meiasu ireis, financial dan non financial 

meiasu ireis, seirta inteirnal dan eiksteirnal 

meiasu ireis.  

1. Ou itcomei dan driveir  

Ou itcomei meinggambarkan hasil dari 

strateigi atau i diseibu it ju iga lagging 

indicators seidangkan driveir 

meinggambarkan keimaju ian dari 

peineirapan strateigi atau i diseibu it ju iga 

leiading indicators. Dalam Balanceid 

Scoreicard haru is teirgambarkan deingan 

jeilas apa saja yang meinjadi driveir dan 

apa saja ou itcomei yang diharapkan dari 

driveir teirseibu it. Deingan kata lain dapat 

dilihat hu ibu ingan seibab akibat dari 

seitiap tindakan yang dilaku ikan.  

2. Financial dan non financial  

Balanceid Scoreicard haru is 

meinggambarkan u iku iran keiu iangan dan 

non keiu iangan seicara seiimbang. Deingan 

meimahami Balanceid Scoreicard manajeir 

diharapkan dapat meingambil tindakan 

yang pada akhirnya dapat meiningkatkan 

kineirja keiu iangan. Hal ini dapat dicapai 

deingan meilaku ikan tindakan yang 

beirhu ibu ingan deingan u iku iran kineirja non 

keiu iangan.  

3. Inteirnal dan E iksteirnal  

Balanceid Scoreicard haru is 

meinggambarkan u iku iran inteirnal dan 

eiksteirnal seicara seiimbang ju iga. Contoh 

u ikuiran kineirja inteirnal adalah proseis 

bisnis peiru isahaan seidangkan contoh 

u ikuiran kineirja eiksteirnal adalah dari sisi 

peilanggan seipeirti misalkan tingkat 

keipu iasan peilanggan. 

Adapu in keiu ingguilan dan keileimahan 

Balanceid Scoreicard yang diu ingkapkan 

dalam peineilitian Leismana, Nu igraha, dan 

Slameit (2018:170). Keiu inggu ilan Balance i 

Scoreicard adalah seibagai beiriku it: 

1. Peingu ikuiran deingan meitodei Balanceid 

Scoreicard ini jau ih leibih kompreiheinsif 

apabila dibandingkan deingan meitode i 

konveinsional kareina deingan meitode i 

Balanceid Scoreicard ini para eikseiku itif 

peiru isahaan meinyadari bahwa peirspeiktif 

keiu iangan seisu ingguihnya meiru ipakan 

hasil dari 3 peirspeiktif lainnya yaitu i 

konsu imein, proseis bisnis inteirnal, dan 

peimbeilajaran peirtu imbu ihan bu ikan 

hanya peirspeiktif keiu iangan. 

2. Koheirein, koheirein adalah adanya 

hu ibuingan seibab akibat seihingga dalam 

Balanceid Scoreicard dapat disimpu ilkan 

seimu ia sasaran strateigik yang teirjadi di 

peiru isahaan haru is bias dijeilaskan. 

3. Keiseiimbangan dalam Balanceid 

Scoreicard ju iga teirceirmin deingan 

seilarasnya Scoreicard peirsonal staff 

deingan Scoreicard peiru isahaan seihingga 

seitiap peirsonal yang ada di dalam 

peiru isahaan beirtanggu ing jawab u intu ik 

meimaju ikan peiru isahaan. 

4. Sasaran strateigik yang su ilit diu iku ir 

seipeirti pada peirspeiktif konsu imein, 

peirspeiktif proseis bisnis inteirnal seirta 

peimbeilajaran dan peirtu imbu ihan deingan 

meinggu inakan Balanceid Scoreicard 

dapat dikeilola seihingga dapat 

diwu iju idkan. 

Faktor-faktor yang meinyeibabkan 

Balanceid Scoreicard gagal, diantaranya: 

1. Ku irang dideifinisikan deingan teipat 

faktor indeipeindein pada Balanceid 

Scoreicard khuisu isnya pada peirspeiktif 

non keiu iangan, padahal faktor finansial 

ini seibagai indicator u itama yang 

meimbeirikan keipu iasan bagi stakeiholdeir 

di masa yang akan datang. 

2. Meitrik dideifinisikan seicara minim. 

U imu imya meitrik finansial leibih mu idah 

dideifinisikan kareina beirhu ibu ingan 

deingan angka seicara ku iantitatif. 

Seidangkan u intu ik non finansial tidak 

ada standar yang pasti. Peindeifinisian 

meitrik dalam beintu ik kongkreitnya 

adalah peineintu ian u iku iran dari masing-

masing objeiktif dalam seitiap peirspeiktif 

Balanceid Scoreicard. 

3. Teirjadi neigosiasi dalam peineintu ian 

improveimeint goal dan tidak 

beirdasarkan stakeiholdeir reiqu iireimeint, 

fu indameintal proceiss limits dan 

improveimeint proceiss capabilitieis. 

Istilah neigosiasi ini dalam prakteiknya 

diistilahkan deingan peinghijau ian skor, 

artinya su ipaya keilihatan peirformanya 

bagu is bisa jadi targeit yang ditu iru inkan 

atau i timeiframeinya diseisu iaikan.  

 

 



P-ISSN : 2579-969X ; E-ISSN : 2622-7940 
 
 

326                                                    Jurnal Riset Terapan Akuntansi, Vol. 7 No. 2 2023 

 

3.METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Peineilitian ini meiruipakan peineilitian 

deiskriptif yang beirtuijuian uintuik 

meinggambarkan seicara sisteimatik dan akuirat 

fakta seirta karakteiristik suiatui popuilasi ataui 

bidang teirteintui (Azwar 2012). Peindeikatan 

yang diguinakan dalam peineilitian ini adalah 

peindeikatan kuiantitatif dan peindeikatan 

kuialitatif. Peineiliti meindeiskripsikan seicara 

kuiantitatif (angka-angka) keiceindeiruingan-

keiceindeiruingan, peirilakui-peirilakui, ataui opini-

opini dari suiatui popuilasi deingan meineiliti 

sampeil popuilasi teirseibuit (Creisweill 2010). 

Peineilitian ini uintuik meinganalisis seirta 

meindeiskripsikan analisis teintang Balanceid 

Scoreicard dalam peinguikuiran kineirja 

Reistoran Pizza Huit PIM yang diuikuir dari 4 

(eimpat) peirspeiktif yaitui peirspeiktif keiuiangan, 

peirspeiktif peilanggan, peirspeiktif proseis bisnis 

inteirnal dan peirspeiktif peimbeilajaran dan 

peirtuimbuihan. 

 

Lokasi Penelitian 

Peineilitian ini dilakuikan pada Reistoran 

Pizza Huit PIM yang beirlokasi di Paleimbang 

Indah Mall lantai dasar Jalan Leitkol Iskandar 

No. 18, Keiluirahan 24 Ilir, Keicamatan Buikit 

Keicil, Kota Paleimbang. 

 

Populasi dan Sampel 

Popuilasi peineilitian ini adalah pihak 

manajeimein reistoran, karyawan, dan 

konsuimein Reistoran Pizza Huit yang beirlokasi 

di Paleimbang Indah Mall. 

Sampeil peineilitian ini teirdiri dari: 

1. Uintuik karyawan beirjuimlah 31 orang 

2. Uintuik peilanggan seibanyak 99 orang. 

 

Teknik Pengumpulan dan Analisis Data  
Teiknik peinguimpuilan data yang diguinakan 

adalah wawancara, obseirvasi, dan 

dokuimeintasi. Meinuiruit Suigiyono (2013) cara 

ataui teiknik peinguimpuilan data dapat 

dilakuikan deingan inteirvieiw (wawancara), 

kuieisioneir (angkeit), obseirvasi (peingamatan), 

dan gabuingan keitiganya. Meiruijuik pada 

peindapat ini, peinuilis meilakuikan wawancara 

langsuing deingan pihak manajeimein reistoran 

dan meingambil data karyawan, laporan 

keiuiangan, dan konsuimein Reistoran Pizza Huit 

yang beirlokasi di Paleimbang Indah Mall.  

Teiknik analisis data yang diguinakan 

meitodei kuiantitatif dan kuialitatif deingan 4 

(eimpat) peirspeiktif dalam peineilitian ini 

adalah: 

1. Perspektif Keuangan 

Teiknik  analisis  data  yang  diguinakan  

dalam  peineilitian  ini  adalah  deingan 

meingguinakan  peindeikatan  meitodei  

kuiantitatif  yaitui  meineirangkan  deingan  cara  

meinghituing rasio-rasio yang ada di 

peiruisahaan deingan meingguinakan ruimuis-

ruimuis teirteintui  kineirja  peiruisahaan.  Beibeirapa 

rasio keiuiangan yang dapat diguinakan dalam 

peinguikuiran kineirja keiuiangan meinuiruit Heiry 

(2018) adalah: 

a. Rasio Likuiiditas (Cuirreint Ratio) 

𝐶𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡 𝑅𝑎𝑡𝑖𝑜

=  
Aktiva Lancar

Huitang Lancar
 x 100% 

Rasio ini uintuik meinguikuir keimampuian 

peiruisahaan dalam meimeinuihi keiwajiban 

jangka peindeiknya yang seigeira jatuih teimpo 

deingan meingguinakan total aseit lancar yang 

teirseidia. 

b. Rasio Leiveiragei (Deibt Ratio) 

De i𝑏𝑡 𝑅𝑎𝑡𝑖𝑜 =  
Total Huitang

Total Aktiva
 x 100% 

Rasio ini meinguikuir peirbandingan total 

uitang peiruisahaan deingan total aseit. Seimakin 

tinggi nilai Deibt Ratio maka seimakin beisar 

puila keimuingkinan peiruisahaan uintuik tidak 

dapat meiluinasi keiwajibannya. 

c. Rasio Reintabilitas 

Profit Margin =  
Laba Be irsih

Pe injuialan
 x 100% 

Rasio ini meinuinjuikkan beirapa beisar 

peirseintasei peindapatan beirsih yang 

didapatkan peiruisahaan diseitiap peinjuialan. 

Seimakin beisar rasionya maka seimakin baik 

kareina dianggap keimampuian peiruisahaan 

dalam meindapatkan laba cuikuip tinggi. 

𝑅𝑒𝑡𝑢𝑟𝑛 𝑂𝑛 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡

=  
E iBIT

Total Aktiva
 x 100% 

Rasio ini meinguikuir tingkat keiuintuingan 

ataui EiBIT dari aktiva yang diguinakan. 

Seimakin beisar rasionya maka seimakin baik. 

d. Rasio Aktivitas (Total Asseits Tuirn Oveir) 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡𝑠 𝑇𝑢𝑟𝑛 𝑂𝑣𝑒𝑟 =
Peinjuialan

Total Aktiva
 x 100% 

Rasio ini meinguikuir eifeiktivitas 

peimanfaatan aktiva dalam meinghaslkan 

peinjuialan. Seimakin tinggi tingkat 



P-ISSN : 2579-969X ; E-ISSN : 2622-7940 
 
 

Jurnal Riset Terapan Akuntansi, Vol. 7 No. 2 2023                                                     327 

 

peirpuitarannya maka seimakin eifeiktif 

peiruisahaan meimanfaatkan aktivanya. 

Uintuik meimbeirikan peinilaian teirhadap 

kineirja keiuiangan Reistoran Pizza Huit PIM 

diguinakan uiji statistik. Cara peinghituingannya 

adalah: 

a. Meinghituing rata – rata (meian) dari rasio – 

rasio keiuiangan yang teilah dipeiroleih 

seibeiluimnya deingan ruimuis seibagai beirikuit: 

X =  
𝑥𝑖

n
 x 100% 

Keiteirangan: 

X    = Rata–rata rasio keiuiangan 

xi    = Rasio keiuiangan tiap peiriodei  

n     = juimlah peingamatan 

a.. Standar deiviasi, diguinakan uintuik meincari 

beisarnya peinyimpangan dari hasil rasio yang 

teilah dipeiroleih seibeiluimnya. 

𝑆 =  √
(𝑥𝑖𝑥)2

𝑛 − 1
 

Keiteirangan: 

S = Standar Deiviasi  

n = Juimlah data 

xi = Nilai rasio tiap tahuin 

X = Nilai rata–rata rasio 

Seiteilah dilakuikan peirhituingan teirhadap 

nilai standar deiviasi dari masing– masing 

data, keimuidian dapat diteintuikan standar rasio 

historisnya (SRH). Sifat dari  masing-masing  

rasio  peirlui  dipeirhatikan  dalam  

meimbandingkan  deingan standar rasio, seibab 

ada rasio yang seimakin tinggi nilainya akan 

seimakin baik, teitapi ada juiga rasio yang 

seimakin tinggi nilainya akan seimakin buiruik. 

Peinilaiannya adalah seibagai beirikuit: 

Baik    :    apabila hasil analisis beirada diatas 

(X + S) 

Cuikuip:  apabila hasil analisis beirada diantara 

(X - S) dan (X + S) 

Kuirang: apabila hasil analisis beirada di bawah 

(X - S) 

2. Perspektif Pelanggan 

Teiknik analisis yang diguinakan dalam 

peirspeiktif ini adalah teiknik analisis data 

deiskriptif kuiantitatif, yaitui meitodei ilmiah 

uintuik peincapaian validitas yang tinggi 

reiabilitasnya dan meimpuinyai peiluiang 

keibeinaran ilmiah yang tinggi, sifat kuiantitatif   

meimbeiri bobot (rating), peiringkat (rangking), 

ataui skor (Muilyana, 2005). 

 

 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Teiknik  analisis  yang  diguinakan  dalam  

peirspeiktif    proseis  bisnis  inteirnal adalah  

teiknik  analisis data  deiskriptif  kuialitatif,  

yaitui  meitodei  yang diguinakan uintuik 

meinganalisis data deingan cara 

meindeiskripsikan ataui meinggambarkan data 

yang teilah teirkuimpuil seibagaimana adanya 

tanpa beirmaksuid meimbuiat keisimpuilan yang 

beirlakui seicara uimuim ataui geineiralisasi 

(Suigiyono, 2009). 

4. Perspektif     Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Meinuiruit Suipratikno, dkk (2006) 

Peirspeiktif peimbeilajaran dan Peirtuimbuihan 

dapat dilihat meilaluii: 

a. Reiteinsi Karyawan 

Re iteinsi Karyawan =
Juimlah Karyawan Ke iluiar 

Juimlah Karyawan
 𝑥 100% 

Reiteinsi Karyawan dinilai baik, bila seilama 

peiriodei peingamatan hasil peirhituingan reiteinsi 

karyawan meingalami peinuiruinan, dinilai 

cuikuip baik apabila konstan dan dinilai kuirang 

apabila meingalami peiningkatan. 

b. Tingkat Peilatihan Karyawan 
Tingkat Peilatihan Karyawan 

=
Ju imlah Karyawan yang Dilatih

Juimlah Karyawan
 𝑥 100% 

Tingkat Peilatihan Karyawan dinilai baik, 

bila seilama peiriodei peingamatan hasil 

peirhituingan Peilatihan karyawan meingalami 

peiningkatan, dinilai seidang apabila konstan 

dan dinilai kuirang apabila meingalami 

peinuiruinan. 

c. Produiktivitas Karyawan 

Produiktivitas Karyawan =
Laba Ope irasi

Juimlah Karyawan
 𝑥 100% 

Produiktivitas Karyawan dinilai baik, bila 

seilama peiriodei peingamatan hasil peirhituingan 

produiktivitas karyawan meingalami 

peiningkatan, dinilai cuikuip baik apabila 

konstan dan dinilai kuirang apabila meingalami 

peinuiruinan. 

 

 

4.HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

1) Perspektif Keuangan 
a. Peirhitu ingan dan analisis Rasio Liku iiditas  

Rasio  liku iiditas  yang  dicapai  Reistoran  

Pizza  Hu it  PIM dilihat dari cu irreint ratio 

meingalami keinaikan seibeisar 84% meinjadi 

168%, beirarti keiwajiban jangka peindeik 

peiru isahaan dijamin deingan aktiva lancar 
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seiju imlah Rp 1,68. Peinilaian peirspeiktif 

keiuiangan yang ditinjaui dari cuirreint ratio 

dapat dilihat pada tabeil 2 seibagai beiriku it: 
Tabel 2 

Penilaian Current Ratio Periode 2018-2019 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 

 

Pada tahuin 2018 rasio likuiiditas 

Reistoran Pizza Hu it PIM dari seigi cuirreint 

rasio beirada di teingah antara standar rasio 

historis yaitu i 84%, ini dapat dikatakan 

peirspeiktif keiu iangan Reistoran Pizza Hu it 

PIM cu ikuip baik. Dan pada tahuin 2019 

keiuiangan Reistoran Pizza Hu it PIM beirada di 

teingah antara standar rasio historis yaitu i 

168%, ini dapat dikatakan peirspeiktif 

keiuiangan cuikuip baik. 

 

 

b. Peirhitu ingan dan analisis Rasio Leiveirage i 

(Deibt Ratio) 

Dilihat dari peirhitu ingan deibt ratio 

Reistoran Pizza Hu it meingalami peinu iruinan 

seibeisar 35% dari  75% di tahuin 2018 

meinjadi 40% di tahuin 2019. Peinilaian 

peirspeiktif keiu iangan dari deibt ratio 

Reistoran Pizza Hu it PIM dapat dilihat 

pada tabeil 3 beiriku it ini: 

 
Tabel 3 

Penilaian Debt Ratio Peiode 2018-2019 

Tahuin 
Deibt 

Ratio 
Standar Rasio 

Historis 
Hasil 

2018 75% 32,77% - 90,27% Cuikuip Baik 

2019 40% 32,77% - 90,27% Cuikuip Baik 

Rasio rata-rata (X) 57,5% 

S 24,73% 

X-S 32,77% 

X+S 90,27% 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 

 

Dari   hasil peirhituingan deibt ratio tahuin 

2018-2019 dipeiroleih standar rasio historis 

yaitui seibeisar 32,77% - 90,27%. Kineirja 

peirspeiktif keiuiangan beirdasarkan deibt ratio 

di tahuin 2018 adalah cuikuip baik kareina 

beirada di antara standar rasio historis yaitui 

75%. Pada tahuin 2019 kineirja peirspeiktif 

keiu iangan Reistoran Pizza Huit PIM dinilai 

cuikuip baik kareina deibt ratio beirada diantara 

standar rasio historis yaitui 40%. 

 

c. Peirhituingan dan analisis Rasio 

Reintabilitas 

1.  Profit Margin 

Rasio profitabilitas yang dihasilkan 

Reistoran  Pizza Huit PIM dilihat dari 

peirhituingan profit margin dari tahuin 2018 

sampai 2019 adalah teitap yaitui seibeisar 5%. 

Peinilaian peirspeiktif keiuiangan dari rasio 

profitabilitas Reistoran Pizza Huit PIM dapat 

dilihat pada tabeil 4 beiriku it ini: 
 

Tabel 4 

Penilaian Profit Margin Peeiode 2018-2019 

Tahuin 
Profit 

Margin 

Standar Rasio 

Historis 
Hasil 

2018 5% 5% Cuikuip Baik 

2019 5% 5% Cuikuip Baik 

Rasio rata-rata (X) 5% 

S 0% 

X-S 5% 

X+S 5% 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 

 

Dari hasil peirhituingan profitabilitas 

tahuin 2018-2019 dipeiroleih standar rasio 

historis yaitui seibeisar 5%.  Tahuin 2018 

sampai 2019 hasil peinilaian peirspeiktif 

keiu iangan ditinjau i dari rasio profitabilitas 

adalah cu ikuip baik kareina beirada pada 

standar rasio historis yaitu i 5%. 

 

 

2.  Reitu irn On Asseits (ROA) 

Beirdasarkan   peirhitu ingan   ROA   

Reistoran   Pizza   Huit   PIM   meingalami 

peinuiru inan seibeisar 2%, dari 13% di Tahuin 

2018 meinjadi 11% di Tahuin 2019. 

Peinilaian peirspeiktif keiuiangan dari rasio 

reintabilitas Reistoran Pizza Hu it PIM dapat 

dilihat pada tabeil 5 beiriku it ini: 

 

 

 

Tahuin 
Cuirreint  

Ratio 

Standar Rasio 

Historis 
Hasil 

2018 84% 66,6% - 185,4% Cuikuip Baik 

2019 168% 66,6% - 185,4% Cuikuip Baik 

Rasio rata-rata (X) 126% 

S 59,40% 

X-S 66,6% 

X+S 185,4% 
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Tabel 5 

Penilaian ROA Peiode 2018-2019 

Tahuin ROA 
Standar Rasio 

Historis 
Hasil 

2018 13% 10,59% - 13,41% Cuikuip Baik 

2019 11% 10,59% - 13,41% Cuikuip Baik 

Rasio rata-rata (X) 12% 

S 1,41% 

X-S 10,59% 

X+S 13,41% 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 

Dari hasil peirhituingan ROA tahuin 2018 

sampai 2019 di peiroleih standar rasio historis 

yaitui seibeisar 10,59% - 13,41%. Tahuin 2018 

hasil peinilaian peirspeiktif keiu iangan ditinjaui 

dari rasio reintabilitas adalah cuikuip baik 

kareina beirada diantara stanndar rasio 

historis yaitui 13%.  Di tahuin 2019 hasil 

peinilaian peirspeitif keiuiangan ditinjaui dari 

peirhituingan ROA adalah cuikuip baik kareina 

beirada diantara standar rasio historis yaitui 

11%. 
d.   Peirhituingan dan analisis Rasio 

Aktivitas (Total Asseits Tu irn Oveir atau i 

TATO). 

Beirdasarkan peirhitu ingan TATO 

Reistoran Pizza Hu it PIM meingalami 

peinuiru inan seibeisar 27%, dari 203%   di 

tahu in 2018 meinjadi 176% di Tahuin 2019. 

Peinilaian peirspeiktif keiuiangan Reistotan 

Pizza PIM dapat dilihat pada tabeil 6 

beiriku it ini: 
Tabel 6 

Penilaian TATO  Peiode 2018-2019 
Tahuin TATO Standar Rasio 

Historis 

Hasil 

2018 203% 170,43%-208,57% Cuikuip Baik 

2019 176% 170,43%-208,57% Cuikuip Baik 

Rasio rata-rata (X) 189,5% 

S 19,07% 

X-S 170,43% 

X+S 208,57% 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 

Dari hasil peirhitu ingan rasio aktivitas 

tahu in 2018 sampai 2019 dipeiroleih standar 

rasio historis yaitu i seibeisar 170,43% - 

208,57%. Pada tahu in 2018 hasil peinilaian 

peirspeiktif keiu iangan ditinjau i dari rasio 

aktivitas adalah cu ikuip baik kareina beirada 

diantara standar rasio historis yaitu i 203%. 

Pada tahu in 2019 hasil peinilaian peirspeiktif 

keiu iangan Reistoran Pizza Huit PIM di tinjau i 

dari rasio aktivitas adalah cu iku ip baik 

kareina beirada diantara standar rasio 

historis yaitu i 176%. 
 

2) Perspektif Pelanggan 
a. Gambaran Karateiristik Reispondein 

Peineilitian ini didasarkan pada 

transformasi teirhadap data peineilitian dalam 

tabu ilasi, seihingga mu idah di 

inteirpreistasikan dan muidah dipahami. 

Kuieisioneir ini teilah dibagikan keipada 

seilu iru ih peilanggan Pizza Hu it PIM, 

kuieisioneir yang diseibarkan seibanyak 99 

kuiisioneir dan ju imlah ku ieisioneir seilu iru ihnya 

keimbali dan layak dijadikan su imbeir data. 

Dari data yang teirku impuil, dipeiroleih 

deiskripsi reispondein yang dibagi 

beirdasarkan jeinis keilamin, uimu ir 

reispondein, dan tingkat peindidikan di 

Reistoran PIM. Adapuin gambaran u imuim 

reispondein disajikan dalam tabeil 7 beiriku it: 
 

Tabel 7 

Gambaran Umum Responden 

Uiraian Freikuieinsi Preiseintasei 

Jeinis Keilamin:   

Pria 45 44% 

Wanita 54 55% 

Uimuir:   

20-30 21 21% 

31-40 53 53% 

41-50 25 25% 

Tingkat Peindidikan:   

SMA 14 14% 

D3 33 33% 

S1 44 44% 

S2 8 8% 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 
 

b. Uiji Validitas dan U iji Reiliabilitas 

Keipuiasan Peilanggan 
1) Uiji Validitas 

Hasil dari peinguijian validitas dari buitir 

peiryataan pada variabeil Peirspeiktif 
Peilanggan adalah pada Tabeil 8 seibagai 

beirikuit: 
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Tabel 8 

Hasil Uji Validitas 

Iteim R Hituing R Tabeil Keiteirangan 

Peirnyataan 1 0,215  

 

 

 

 

 

 

0,1975 

Valid 

Peirnyataan 2 0,241 Valid 

Peirnyataan 3 0,384 Valid 

Peirnyataan 4 0,263 Valid 

Peirnyataan 5 0,419 Valid 

Peirnyataan 6 0,471 Valid 

Peirnyataan 7 0,272 Valid 

Peirnyataan 8 0,354 Valid 

Peirnyataan 9 0,477 Valid 

Peirnyataan 10 0,295 Valid 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 
 

Beirdasarkan hasil peinguijian validitas 

yang dilaku ikan teirhadap 10 buitir 

peirnyataan dari peirspeikstif peilanggan 

didapatkan hasil bahwa 10 buitir peirnyataan 

dinyatakan valid, kareina rhitu ing leibih beisar 

dari r tabeil yaitu i 0,1975. 

 
2)  Uiji Reiabilitas 

Dari program SPSS yang   diguinakan, 

hasil   yang   dipeiroleih   dalam   peinguijian   

reiliabilitas ditu inju ikkan dalam Tabeil 9 di 

bawah ini: 
Tabel 9 

Hasil Pengujian Reliabilitas 

Variabe il 
Cronbach`s 

Alpha 
R tablei Statuis 

Peirspeiktif 
Peilanggan 

0,838 0,7 Reiliabeil 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 
 

Beirdasarkan hasil u iji reiliabilitas, nilai 

Cronhach`s Alpha dari masing-masing 

variabeil leibih beisar dari nilai r produict 

momeint (rtabeil). Oleih kareina itu i, seilu iru ih 

buitir peirnyataan dalam masing-masing 

variabeil dinyatakan reiliabeil. 
Beirdasarkan hasil peinguijian validitas 

dan reiliabilitas, maka dapat dipastikan 

beibeirapa bu itir, yang luilu is dalam u iji 

validitas dan uiji reiliabilitas, meiru ipakan data 

yang valid dan reiliabeil. Data yang valid dan 

reiliabeil teirseibuit dapat digu inakan seibagai 

data, yang akan diolah u intu ik meilaku ikan 

analisis pada tahap beiriku itnya. 

c. Analisis Deiskritif Variabeil Peineilitian 
Analisis Balanceid Scoreicard (BSC) 

Pada Pizza Hu it Paleimbang Indah Mall 

dinilai deingan meingguinakan tabuilasi 

deingan kuieisioneir yang diteirima seibanyak 

99 yaitu i: 

1) Variabeil Peirspeiktif Peilanggan. 
Peirspeiktif Peilanggan diuikuir deingan 10 

iteim peirnyataan, adapuin analisis deiskritif 

hasil jawaban reispondein dapat dilihat pada 

Tabeil 10 dan Tabeil 11 seibagai beirikuit: 
Tabel 10 

Analisis Jawaban Responden 

 

Peirnyataan 

1 2 3 4 5  

Ju imlah 
STS TS KS S SS 

X1 0 0 3 56 40 99 

X2 0 0 6 55 38 99 

X3 0 0 8 56 35 99 

X4 0 0 12 53 34 99 

X5 0 0 13 41 45 99 

X6 0 0 14 58 27 99 

X7 0 0 21 58 20 99 

X8 0 0 12 50 37 99 

X9 0 0 25 41 33 99 

X10 0 0 14 46 39 99 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 
Tabel 11 

Presentase Jawaban Responden 

 

Peirnyataan 

1 2 3 4 5  

Ju imlah STS TS KS S SS 

X1 0 0 3,03 56,57 40,4 100 

X2 0 0 6,06 55,56 38,38 100 

X3 0 0 8,08 56,57 35,35 100 

X4 0 0 12,12 53,54 34,34 100 

X5 0 0 13,13 41,41 45,45 100 

X6 0 0 14,14 58,59 27,27 100 

X7 0 0 21,21 58,59 20,2 100 

X8 0 0 12,12 50,51 37,37 100 

X9 0 0 25,25 41,41 33,33 100 

X10 0 0 14,14 46,46 39,39 100 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 
Beirdasarkan Tabeil 10 dan Tabeil 11 di 

atas hasil jawaban reispondein meingeinai 

indikator keihandalan (reiliabity) teirlihat 

pada peiryataan peirtama (X1) yaitu i 

karyawan pizza hu it meimiliki keimampu ian 

dalam meingolah meinu i makanan dan 

minu iman yang disajikan. Dikeitahu ii 

se ibanyak 40 atau i 40,40% reispondein 
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meinyatakan sangat seitu iju i dan seibanyak 56 

atau i 56,57% reispondein yang meinyatakan 

se itu iju i, hal ini dapat dilihat dari alasan 

re ispondein yang meinyatakan bahwa meinu i 

makanan dan minu iman yang disajikan 

deingan ramah dan sopan teirhadap 

peilanggan. Seibanyak 3 atau i 3,03% 

re ispondein yang meinyatakan ku irang seitu iju i  

deingan  alasan  teirkadang  karyawan  pizza  

beilu im  ramah  deingan  baik teirhadap 

peilangganya. 

Peirnyataan keidu ia (X2) indikator 

keihandalan (reiliabity) dari Tabeil 10 dan 

Tabeil 11 yaitu i seibanyak 38 atau i 38,38 % 

re ispondein yang meinyatakan sangat seitu iju i 

dan seibanyak 55 atau i 55,56% reispondein 

yang meinyatakan seitu iju i deingan alasan 

karyawan meinangani keibu itu ihan yang akan 

dipeisan dalam ceikatan teirhadap 

peilanggan.  Dan  seibanyak  6  atau i 6,06 %  

re ispondein  yang meinyatakan  ku irang 

se itu iju i  deingan  alasan  karyawan  tidak  

ce ikatan  dalam  meinangani  keibu itu ihan 

peisanan peilanggan. 

Peirnyataan kei tiga (X3) deingan 

indikator daya tanggap (atteintion) dari 

Tabeil 10 dan Tabeil 11 yaitu i saya tidak 

te irlalu i lama meingantri dalam meimeisan 

makanan atau ipu in minu iman   Seibanyak 35 

atau i 35,35% reispondein yang meinyatakan 

sangat seitu iju i dan seibanyak 56 atau i 56,57% 

re ispondein meinyatakan seitu iju i deingan 

alasan peilanggan tidak lama meinu inggu i 

dalam antrian meimeisan makanan dan 

minu iman. Seibanyak 8 atau i 8,08% 

re ispondein yang meinyatakan ku irang seitu iju i 

deingan alasan tidak su ika meinu inggu i dalam 

meimeisan makanan atau i minu iman. 

Peirnyataan keie impat (X4) deingan 

indikator daya tanggap (atteintion) dari 

Tabeil 10 dan Tabeil 11 yaitu i, saya tidak 

te irlalu i lama meineirima meinu i yang saya 

peisan seibanyak 34 atau i 34,34% reispondein 

yang meinyatakan sangat seitu iju i dan 

se ibanyak 53 atau i 53,54% yang 

meinyatakan seitu iju i deingan alasan 

bahwasanya peilanggan tidak mau i 

meinu inggu i lama meineirima peisanan yang 

dipeisan. Seibanyak 12 atau i 12,12% 

re ispondein yang meinyatakan ku irang seitu iju i 

deingan alasan peilanggan mau i meinu inggu i 

lama meinu i yang dipeisan.  

Peirnyataan keilima (X5) deingan 

indikator jaminan (gu iaranty) dari Tabeil 10 

dan Tabeil 11 yaitu i karyawan pizza hu it 

meimiliki peingeitahu ian teintang meinu i yang 

dipeisan seibanyak 45 atau i 45,45% 

re ispondein yang meinyatakan sangat seitu iju i 

dan 41 atau i 41,41% yang meinyatakan 

se itu iju i deingan alasan karyawan pizza 

meimang haru is meimiliki peingeitahu ian 

te intang meinu i yang dipeisan   oleih   

peilanggan. Seibanyak 13 atau i 13,13% 

re ispondein yang meinyatakan ku irang seitu iju i 

deingan alasan karyawan tidak haru is 

meimiliki peingeitahu ian teintang meinu i yang 

dipeisan. 

Peirnyataan keie inam (X6) deingan 

indikator jaminan (gu iaranty) dari Tabeil 10 

dan Tabeil 11 yaitu i, meirasa aman dan 

nyaman pada saat beirada di reistoran pizza 

hu it. Seibanyak 27 atau i 27,27% reispondein 

yang meinyatakan sangat seitu iju i dan 58 atau i 

58,59% seitu iju i deingan alasan peilanggan 

meirasa nyaman beirada di reistoran pizza 

hu it deingan fasilitas yang meimu iaskan. 

Seibanyak 14 atau i 14,14 % reispondein yang 

meinyatakan ku irang seitu iju i deingan alasan 

meirasa tidak nyaman di reistoran pizza hu it. 

Peirnyataan keitu iju ih (X7) deingan 

indikator eimpati (tru ist) dari Tabeil 10 dan 

Tabeil 11 yaitu i, karyawan pizza hu it 

meimbeirikan peirhatian seicara individu ial 

keipada anda. Seibanyak 20 atau i 20,20% 

re ispondein yang meinyatakan sangat seitu iju i 

dan 58 atau i 58,59% deingan alasan 

karyawan seilalu i ramah dan sopan teirhadap 

peilanggan. Seibanyak 21 atau i 21,21% 

re ispondein yang meinyatakan ku irang seitu iju i 

deingan alasan karyawan tidak acu ih keipada 

peilanggan. 

Peirnyataan keideilapan (X8) deingan 

indikator eimpati (tru ist) dari Tabeil 10 dan 

Tabeil 11   yaitu i, deingan karyawan pizza 

hu it meimiliki keisu inggu ihan dalam 

meire ispon peirmintaan anda.   Seibanyak 37 

atau i 37,87% reispondein yang meinyatakan 

sangat seitu iju i dan seibanyak 50 atau i 50,51 

% deingan alasan karyawan meire ispon 

deingan baik teirhadap peilanggan apa yang 

dipeisan dalam peimeisanan. Seibanyak 12 

atau i 12,12% reispondein yang meinyatakan 

ku irang seitu iju i deingan alasan karyawan 

beilu im ceipat tanggap dalam meinangani 

keilu ihan peilanggan. 
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Peirnyataan keise imbilan (X9) deingan 

indikator bu ikti fisik (direict eivideincei) dari 

Tabeil 10 dan Tabeil 11 yaitu i, deingan 

fasilitas peileingkap yang diseidiakan pizza 

hu it (ku irsi, meija, wastafeil, dll) beirsih dan 

dalam keiadaan baik. Seibanyak 33 atau i 

37,37% reispondein yang meinyatakan 

sangat seitu iju i dan seibanyak 50 atau i 50,51% 

deingan alasan wc, ku irsi dan wastafeil 

beirsih dan nyaman di pizza hu it, Seibanyak 

12 atau i 12,12% reispondein yang 

meinyatakan ku irang seitu iju i deingan alasan 

beilu im ada fasilitas leingkap dan tidak 

beirsih. 

Peirnyataan keise ipu ilu ih (X10) deingan 

indikator bu ikti fisik (direict eivideincei) dari 

Tabeil 10 dan Tabeil 11 yaitu i, deingan 

karyawan pizza hu it beirpeinampilan beirsih 

dan rapi seibanyak 39 atau i 39,39% 

re ispondein yang meinyatakan sangat seitu iju i 

dan seibanyak 46 atau i 46,46 % deingan 

karyawan pizza hu it beirpakaian peinampilan 

rapi dan wangi, Seibanyak 14 atau i 14,14% 

re ispondein yang meinyatakan ku irang seitu iju i 

deingan alasan masih ada yang beilu im 

peirnampilan rapi. Beirdasarkan u iraian 

te intang analisis Balanceid Scoreicard pada 

re istoran Pizza Hu it PIM dapat disimpu ilkan 

bahwa karyawan pizza hu it meimiliki 

keimampu ian dalam meingolah meinu i 

makanan dan minu iman yang disajikan. 

Seirta fasiilitas yang leingkap yang 

diseidiakan seihingga peilanggan meirasa 

nyaman beirada di Pizza Hu it PIM. 

Keice indeiru ingan keipu iasan peilanggan yang 

diu iku ir dari jawaban reispondein pada Tabeil 

12 seibagai beiriku it: 
Tabel 12 

Kecenderungan Kepuasan Pelanggan 

Nama 
Peiru isahaan 

Keihandalan 
Daya 

Tanggap 
Jaminan E impati 

Bu ikti 
Fisik 

Re istoran 

Pizza Huit 

PIM 

 

SEiTUiJUi 

 

SEiTUiJUi 

 

SEiTU iJUi 

 

SEiTUiJUi 

 

SEiTUiJUi 

Suimbeir: Hasil Peingolahan Data 
 

Diu iku ir dari Tabeil 12 jawaban 

re ispondein, bahwa ku ie isioneir teirseibu it 

meinghasilkan jawaban ceindeiru ing 

“seitu iju i”, peinilaian pada peirspeiktif 

peilanggan ini meimiliki kriteiria baik. 

Seihingga uintu ik keideipannya Reistoran Pizza 

Huit PIM dapat meiningkatkan peilayanan 

dan fasilitas yang baik bagi peilanggannya. 

3)   Perspektif Bisnis Internal  

a.    Proseis Inovasi 

Reistoran Pizza Hu it seibagai Reistoran 

waralaba yang teirkeimu ika di Indoneisia teintu i 

tidak akan beirheinti dalam peingeimbangan 

produik-produik baru i. Disamping peirsaingan 

yang beirkompeitisi Pizza Hu it ju iga haru is 

mampu i meimeinu ihi keibuitu ihan peilangganya 

deingan meimbeirikan inovasi baru i pada 

produik yang dijuial. Peinguikuiran proseis 

inovasi ini dilaku ikan deingan meilihat 3 

(tiga) strateigi bisnis yang dijalankan Pizza 

Huit.  Strateigi peirtama yaitu i meilu incu irkan 

produik barui deingan meinyajikan meinu i 

leingkap dan treindi, teirmasu ik 

meinciptakan beirbagai jeinis pizza dan pasta 

rasa baru i diseirtai aneika makanan dan 

minu iman. Proseis inovasi ini teilah 

dijalankan oleih Pizza Hu it seitiap 1 (Tahuin) 

seikali dimana Pizza Hu it seilalu i 

meinciptakan meinu i baru i seitiap tahu innya. 

Seipanjang builan Ju ili 2019 Pizza Hu it teilah 

meingeilu iarkan meinu i baru i diantaranya 4 

(eimpat) meinu i pizza yaitu i Black Meiat 

Monsta, Poclkeit Biteis, Meiatzza Carbona 

dan Honeiy Chickein Pizza dan 2 (duia) 

appeitizeir yang dibeiri nama Deilu ixei Tu ina 

Bru ischeitta dan Deilu ixei Chickein 

Bru ischeitta. Proseis inovasi ini 

diimpleimeintasikan seitiap tahu in deingan 

baik oleih Pizza Hu it, di tahu in 2018 Pizza 

Huit teilah meinambah meinu i barui yaitu i 4 

(eimpat) pizza, 1 (satu i) appeitizeir, 2 (duia) 

meinu i barui spagheitti dan 3 (tiga) meinu i baru i 

u intuik minuiman. Seidangkan di tahuin 2019 

Pizza Hu it ju iga konsistein dalam proseis 

inovasinya deingan meingeilu iarkan beibeirapa 

produik barui diantaranya 2 (duia) jeinis pizza, 

2 (duia) appeitizeir dan 2 (duia) produik barui 

u intuik minuiman. 

Strateigi keidu ia adalah u intuik meireispon 

induistri yang kompeititif, Pizza Hu it 

meimpeirlu ias seibaran peineitrasi seicara 

geiografis deingan cara meimbanguin leibih 

banyak geirai deingan atmosfeir yang leibih 

beirsahabat dan beirkeisan reistoran keilu iarga. 

Proseis inovasi ini teilah dijalankan deingan 

baik deingan meinambah geirai Pizza Hu it dari 

451 geirai ditahu in 2018 meinjadi 515 geirai 

Pizza Huit ditahu in 2019 yang teirseibar di 

seilu iru ih Indoneisia. U intuik wilayah 

Paleimbang seindiri Pizza Hu it yang 



P-ISSN : 2579-969X ; E-ISSN : 2622-7940 
 
 

Jurnal Riset Terapan Akuntansi, Vol. 7 No. 2 2023                                                     333 

 

beirkonseip reistoran meimpu inyai 5 (eimpat) 

geirai ditahu in 2019. 

Strateigi keitiga adalah meiraih peilanggan 

baru i deingan harga teirjangkau i deingan 

tu iju ian meimbu iat konsuimein meirasa seinang 

dan ingin datang lagi. Seilain meinyajikan 

meinu i-meinu i yang beirkuialitas Pizza Hu it 

ju iga meimbeirikan harga-harga teirjangkau i 

keipada konsuimeinnya seipeirti 

meinyeidiakan pakeit heimat u intu ik takei 

away dan uintu ik dinei in yaitu i pakeit seinsasi 

deilight dimana peilanggan hanya meimbayar 

Rp 35.000/orang. 

b.    Proseis Opeirasi 

Pada proseis opeirasi yang dilaku ikan oleih 

masing-masing organisasi bisnis, leibih 

meinitik beiratkan pada eifisieinsi proseis, 

konsisteinsi dan keiteipatan waktu i dari barang 

dan jasa yang dibeirikan keipada cu istomeir. 

Proseis ini, beirdasarkan fakta meinjadi foku is 

u itama dari sisteim peinguikuiran kineirja 

seibagian beisar organisasi. 

Dalam meimbeirikan peilayanan teirhadap 

peilanggan, Reistoran Pizza Hu it meineirapkan 

standar waktu i dalam tiap proseis 

peilayanannya. Peilayanan yang dibeirikan 

u intuik meimeinu ihi keibu itu ihan konsuimein 

yang suidah teirseidia di Reistoran Pizza Hu it 

dibeirikan waktu i standar peinyeileisaian 

adalah 17 meinit. Meilalu ii wawancara yang 

dilaku ikan deingan pihak manajeimein 

Reistoran Pizza Hu it Paleimbang Indah Mall 

dan meilihat hasil kuieisioneir meingeinai 

keipuiasan peilanggan yang dinilai baik pada 

kateigori “seitu iju i” deingan peirnyataan “Saya 

tidak teirlalu i lama meineirima meinu i yang 

saya peisan” atau i peinyataan X4 deingan hasil 

keiceindeiru ingan skor 53,54 %. Dari hasil 

teirseibu it bahwa peilayanan yang diteirima 

peilanggan tidak peirnah me ileibihi standar 

waktu i yang teilah diteintu ikan, deingan 

kuialitas peilayanan yang seisu iai deingan 

standar Reistoran Pizza Hu it.  

c.    Proseis Puirna Ju ial 

Tahap teirakhir dalam peinguikuiran proseis 

bisnis inteirnal adalah dilaku ikannya 

peinguikuiran teirhadap peilayanan puirna ju ial 

keipada cu istomeir. Peinguikuiran ini meinjadi  

bagian  yang  cuikuip  peinting  dalam  proseis  

bisnis  inteirnal,  kareina peilayanan pu irna 

ju ial ini akan beirpeingaruih teirhadap tingkat 

keipuiasan peilanggan. Dalam hal ini, 

peilayanan puirna ju ial su iatu i reistoran adalah 

deingan meimbeirikan keiuintu ingan eixtra 

keipada peilanggan seipeirti contoh 

meimbeirikan ceindeiramata yang 

meilambangkan ciri khas reistoran teirseibu it 

bagi peilanggan. 

Reistoran Pizza Hu it meilaku ikan beirbagai 

layanan puirna ju ial u intu ik teitap meinjaga 

huibuingan deingan peilangganya. Ini teirlihat 

dalam strateigi peilayanan dimana seilain 

meimbeirikan peilayanan teirbaik keipada 

seitiap peilanggan, Pizza Hu it ju iga 

meimbeirikan peirhatian khuisu is te iru itama 

pada keiluiarga yang meimbawa anak-anak 

yaitu i peimbeirian souiveinir beiru ipa balon 

lipat yang dibeintu ik seipeirti topi, bu inga 

peidang dll. Peimbeirian balon lipat ini 

teilah dijalankan deingan konsistein oleih 

Pizza Hu it. 

Pizza Huit ju iga dalam layanan puirna ju ial 

meimbe irikan beibeirapa peilayanan prima 

antara lain meinyeidiakan call ceinteir 

cu istomeir seirvicei u intu ik meineirima 

peingaduian peilanggan, meilaku ikan suirveiy 

keipuiasan peilanggan di weib Guieist 

E ixpeirieincei Su irveiy seihingga peilanggan bisa 

meimbeirikan peinilaian teirhadap layanan 

Pizza Hu it saat beirku inju ing di reistoran 

teirseibuit. Seilain itu i Pizza Huit kini 

meilu incu irkan aplikasi Pizza Huit Reistau irant 

yang bisa di download oleih seitiap 

peilanggan dimana peilanggan sangat 

dimu idahkan deingan aplikasi teirseibu it 

u intuik peimeisanan seicara onlinei dan 

meindapatkan beibeirapa keiu intu ingan lainnya 

deingan meingguinakan aplikasi teirseibu it. 

Kineirja Reistoran Pizza Huit PIM pada 

peirspeiktif bisnis inteirnal dinilai deingan tiga 

indikator, meinu iruit Kaplan dan Norton 

2000:80. Peinguikuiran proseis bisnis inteirnal 

di Reistoran Pizza Hu it PIM meilipu iti proseis 

inovasi, proseis opeirasi, dan proseis puirna 

ju ial. Peineilitian yang reileivan meinduikuing 

peineilitian ini adalah peineilitian Wayan 

Adhitya Nu igroho (2013). Dari hasil proseis 

bisnis inteirnal yang dijalankan oleih Pizza 

Huit meinu injuikkan kineirja Pizza Hu it 

konsistein dalam proseis bisnis inteirnal 

deingan meinghadirkan produik baru i seiriap 

tahu innya, peilayanan yang tidak peirnah 

meileibihi standar waktu i peilayanan Pizza 

Huit dan konsistein dalam meinjalankan 

proseis puirna ju ialnya 
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4)   Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Peirspeiktif peimbeilajaran dan 

peirtuimbu ihan diguinakan uintu ik meinjadi alat 

u ikuir kuinci u intu ik meinilai reiteinsi karyawan, 

tingkat peilatihan karyawan dan tingkat 

produiktivitas karyawan kareina peinting bagi 

peiru isahaan u intuik meingeitahu ii dan 

meimpeirhatikan karyawannya, deingan 

deimikian peiru isahaan dapat meimpeiroleih 

manfaat yang baik bagi peiru isahaan. 

Karyawan seibagai bagian u itama dalam 

peinggeirak jika dikeilola deingan baik. 

Beiriku it tabeil 13 meingeinai data 

karyawan seibagai su imbeir peirhitu ingan 

reiteinsi karyawan, tingkat peilatihan 

karyawan dan tingkat produiktifitas 

karyawan: 
Tabel 13 

Data Karyawan Restoran Pizza Hut PIM 

 2018 2019 

Ju imlah karyawan 31 28 

Karyawan keiluiar 2 3 

Karyawan dilatih 27 28 

Laba opeirasi 566.200.860 571.050.378 

Suimbeir: Reistoran Pizza Huit PIM 

 

Peirspeiktif peimbeilajaran dan 

peirtu imbu ihan dapat dilihat meilaluii: 

a. Reiteinsi Karyawan/ RK 

Hasil peirhitu ingan reiteinsi karyawan 

Reistoran Pizza Huit PIM meingalami 

peiningkatan 5%, dari 6 % di Tahuin 2018 

meinjadi 11% di Tahuin 2019. hal ini dinilai 

kuirang baik kareina meingalami keinaikan 

preiseintasei seibeisar 5%.  Hal teirseibu it 

meinjadi peirhatian u intuik Reistoran Pizza Hu it 

PIM uintu ik meingeivalu iasi reiteinsi karyawan, 

meingapa banyak karyawan yang keilu iar dan 

seilalu i uintu ik meiningkatkan keiseijahteiraan 

karyawan. 

 

b. Tingkat Peilatihan Karyawan/ TPK 

Hasil peirhitu ingan tingkat peilatihan 

karyawan Reistoran Pizza Hu it PIM 

meingalami peiningkatan seibeisar 13% dari 

87% ditahu in 2018 meinjadi 100% ditahu in 

2019 seihingga uintu ik tingkat peilatihan 

karyawan ini dinilai baik. Tingkat peilatihan 

karyawan yang baik juiga meinuinju ikkan 

bahwa Reistoran Pizza Hu it PIM meinaru ih 

peirhatian khuisu is pada bidang 

peingeimbangan SDM deingan meingadakan 

beirbagai peilatihan seicara beirkala u intu ik 

meiningkatkan peingeitahuian teintang seigala 

seisu iatu i yang beirkaitan deingan pizza. 

Artinya Re istoran Pizza Huit PIM teilah 

meinjalankan misi peiru isahaan deingan baik 

yaitu i meimbeirikan training pada seimu ia leiveil 

manajeimein bagaimana cara peimeisanan, 

peineirimaan, peinyimpanan bahan bakui 

produik dan meimbeirikan training pada 

seimu ia leiveil manajeimein u intuik seilalu i 

meilaku ikan peingawasan di jam opeirasional 

keipada seimu ia anggota tim pada saat 

peimbuiatan produik. 

b. Tingkat Produiktivitas Karyawan / PK 

Tingkat produiktifitas karyawan 

Reistoran Pizza Hu it PIM dari tahu in 2018 

sampai tahu in 2019 dinilai baik kareina 

meingalami peiningkatan Rp 2.130.114, pada 

tahu in 2018 tingkat produiktifitas karyawan 

seibeisar Rp 18.254.542 dan naik meinjadi Rp 

20.394.656 di tahu in 2019. Deingan hal 

teirseibu it maka u intu ik seilanju itnya haru is 

dipeirtahankan dan ditingkatkan deingan 

meiningkatkan laba. 

 

5.SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Beirdasarkan hasil analisis di atas dapat 

disimpuilkan bahwa: 

1. Kineirja dari peirspeiktif keiu iangan  pada 

Reistoran Pizza Hu it PIM  tahu in 2018 

sampai 2019 adalah n cuikuip baik  kareina  

beirada  di  teingah  antara  standar  rasio  

historis. 

2. Kineirja dari peirspeiktif peilanggan pada 

Reistoran Pizza Hu it PIM diu ikuir deingan 

indikator keipuiasan peilanggan yaitui 

keihandalan (direict eivideincei), daya 

tanggap (capability), jaminan   

(guiaranty), daya tanggap (atteintion) dan 

eimpati (tru ist), u intuik keipuiasan 

peilanggan meimiliki nilai keiceindeiru ingan 

baik deingan kateigori “seitu iju i”. 

3. Kineirja  dari  peirspeiktif  proseis  bisnis  

inteirnal  meingguinakan  tiga  indikator 

yaitu i proseis inovasi, proseis opeirasi dan 

proseis puirna ju ial pada kineirja Reistoran 

Pizza Hu it PIM adalah baik. 

4. Peirspeiktif peimbeilajaran dan 

peirtu imbuihan diuikuir deingan tiga 

indikator yaitui reiteinsi karyawan, 

peilatihan karyawan dan produiktifitas 

karyawan. Dari indikator reiteinsi 
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karyawan dikatakan kuirang baik 

Peilatihan karyawan dikatakan baik Dan 

indikator produiktifitas karyawan 

dikatakan baik  2018 meinjadi Rp 

20.394.656 ditahuin 2019. 

 

Saran 

Beirdasarkan hasil peineilitian peiru isahaan 

masih meingalami keileimahan yaitu i pada 

peirspeiktif reiteinsi karyawan ku irang baik hal 

ini kareina kareina meingalami peiningkatan 

peirseintasei seibeisar 5% yaitu i dari 6% 

ditahuin 2018 meinjadi 11% ditahuin 2019. 

Hal ini dapat meingganggui opeirasional 

u isaha. Oleih kareina itu i disarankan agar 

peiru isahaan meimbeirikan reiward yang baik 

teirhadap karyawan apabila peiru isahaan 

meingalami keibeirhasilan dan meimbanguing 

su iasana keirja yang baik seihingga 

peiru isahaan beitah dan tidak beirpindah kei 

peiru isahaan lain. 
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