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Abstract 

The research purpose was to measure performance of STIENU Jepara using 4 
aspects: customer, growth and learning, internal business, and finance. The unit 
analysis was STIENU Jepara. The data was collected using questionnaires, interview 
and documentation from 60 employees (lecture and staff) and 90 students. Meanwhile 
the performance was measured using Balance Scorecard approach. The research 
revealed that customer aspect, which is evaluate based on average score of customer 
perception to service quality, has meet expectation. Concurrently, according to growth 
and learning, STIENU Jepara has been able to create growth and performance 
improvement in the long term. At the same time, the internal business aspects, in which 
case was assessing innovation and after sales service, demonstrate high score. The last, 
by virtue of financial aspect, at 2007/2008 and 2009/2010 exhibited income realization 
interval above 100% and the expense realization interval below 25%. Meantime, at 
2008/2009 the income realization interval was between 75%-100% and the expense 
realization interval was between 25%-49,99%.  
Keywords: balance scorecard, customers, growth and learning, internal business, 
financial aspect.  
 
Abstrak 

Penelitian bertujuan mengukur kinerja STIENU Jepara dari empat aspek: 
pelanggan, pertumbuhan dan pembelajaran, bisnis internal, dan aspek keuangan. Unit 
analisis adalah STIENU Jepara, sedangkan data diperoleh dari 60 pegawai (karyawan 
dan dosen) dan 90 mahasiswa. Data-data yang diperlukan dikumpulan dengan 
dokumentasi dan wawancara, sedangkan model pengukuran kinerja yang digunakan 
adalah balanced scorecard. Hasil analisis menunjukkan bahwa dari aspek pelanggan 
yang diukur dengan kualitas pelayanan, persepsi pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan rata-rata telah memenuhi harapan. Berdasarkan aspek pertumbuhan dan 
pembelajaran, STIENU Jepara telah mampu menciptakan pertumbuhan dan 
peningkatan kinerja dalam jangka panjang. Berdasarkan aspek bisnis internal yang 
diukur dengan inovasi dan layanan purna jual, memperlihatkan skor yang tinggi. 
Berdasarkan aspek keuangan, pada tahun 2007/2008 dan 2009/2010 menunjukkan 
interval realisasi penerimaan berada di atas 100% serta interval realisasi pengeluaran 
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di bawah 25%. Sedangkan pada tahun 2008/2009 menunjukkan interval realisasi 
penerimaan berada antara 75% - 100% serta interval realisasi pengeluaran berada 
antara 25%- 49,99%.  
Kata Kunci: balance scorecard, pelanggan, pertumbuhan dan pembelajaran, bisnis 
internal, aspek keuangan 
 
Pendahuluan 

Pendidikan nasional bertujuan mencerdaskan kehidupan bangsa dan 
mengembangkan manusia Indonesia seutuhnya, yaitu manusia yang beriman dan 
bertaqwa terhadap Tuhan Yang Maha Esa dan berbudi pekerti luhur, memiliki 
pengetahuan dan keterampilan kesehatan jasmani dan rohani, kepribadian yang mantap 
dan mandiri serta rasa tanggung jawab kemasyarakatan dan kebangsaan. Oleh karena 
itu, tujuan pendidikan nasional pada hakekatnya menekankan pada kualitas pendidikan. 
Kualitas pendidikan khususnya pada lembaga pendidikan tinggi, akan dapat terwujud 
bila didukung oleh berbagai faktor. Faktor yang dimaksud meliputi seluruh unsur 
sivitas akademika, sarana dan lain sebagainya. Keseluruhan sistem tersebut saling 
berkaitan dan saling mendukung dalam mencapai tujuan. 

Kondisi pendidikan tinggi dewasa ini dirangkum dengan sangat tepatnya oleh 
menteri tenaga kerja ketika memberikan pidatonya pada peringatan 40 tahun 
Universitas Andalas bulan September 1996 (Tilaar, 1997: 181), antara lain dikatakan 
bahwa setiap tahun perguruan tinggi di Indonesia menghasilkan sekitar 135.000-
150.000 sarjana baru, sementara yang tertampung lapangan kerja hanya 40.000-65.000 
orang. Ironisnya menurut Menaker, ialah dengan meningkatnya tenaga penganggur 
lulusan pendidikan tinggi, pada saat yang sama kurang lebih 60.000 orang tenaga kerja 
dari luar negeri memasuki Indonesia dan dunia usaha mengeluarkan sekitar US$ 3 
miliar setahun untuk itu. Sungguh suatu tamparan yang luar biasa terhadap sistem 
pendidikan tinggi negara Indonesia, apabila data yang dikemukakan tersebut ternyata 
benar.  

Kritik yang dikemukakan tersebut memang sulit untuk dibantah karena memang 
dalam kenyataannya tidak ada keserasian antara pasokan pendidikan tinggi dan 
kebutuhan tenaga berpendidikan tinggi dalam pembangunan nasional. Di satu pihak 
terlihat seakan-akan terjadi suatu pemborosan yang luar biasa dalam investasi 
masyarakat dan pemerintah untuk sistem pendidikan tinggi nasional dengan adanya 
pengangguran yang banyak dihasilkan pendidikan tinggi setiap tahun, di pihak lain 
sekian miliar US dolar dihamburkan untuk menggaji tenaga kerja asing. Tentunya yang 
diharapkan adalah lulusan perguruan tinggi yang dihasilkan dapat menciptakan 
lapangan kerja yang bermanfaat dan sesuai dengan kebutuhan pembangunan nasional. 
Peningkatan kemampuan intelektual bangsa secara kuantitatif tentunya perlu segera 
diikuti dengan peningkatan kualitatif.  

Perguruan tinggi akan dianggap berhasil jika mampu mengukur efektivitas 
organisasinya, yaitu: tingkat keberhasilan organisasi dalam usaha untuk mencapai 
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tujuan dan sasarannya. Efektivitas ini sesungguhnya merupakan suatu konsep yang 
luas, mencakup berbagai faktor di dalam maupun di luar organisasi.  

Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT) memiliki kewajiban 
untuk mengawasi dan membina mutu pendidikan tinggi, seperti yang dinyatakan 
dengan jelas UU Nomor 2 Tahun 1989 Tentang Sistem Pendidikan Nasional dan 
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 60 Tahun 1999 Tentang Pendidikan 
Tinggi. Tugas dan kewajiban BAN seperti yang dinyatakan dalam perundangan yang 
berlaku dan surat keputusan pembentukannya paling tidak akan menyangkut perizinan 
serta pembinaan penyelenggaraan dan pelaksanaan perguruan tinggi di Indonesia. 

Di samping evaluasi eksternal yang dilakukan oleh BAN-PT, dibutuhkan juga 
evaluasi internal yang dilakukan sepenuhnya oleh perguruan tinggi Data dan informasi 
untuk evaluasi internal diperoleh dari unit-unit kerja yang ada, seperti BAAK, BAU, 
lembaga penelitian, lembaga pengabdian kepada masyarakat, perpustakaan dan Iain-
lain. Menurut Azra (2000) dibutuhkan evaluasi internal secara terus menerus dan 
berkesinambungan, di samping evaluasi eksternal yang saat ini dilakukan oleh Badan 
Akreditasi Nasional.  

Balanced scorecard merupakan suatu solusi menarik dalam pengukuran kinerja 
organisasi. Pendekatan balanced scorecard menerjemahkan visi dan strategi 
organisasi/lembaga pendidikan ke dalam seperangkat ukuran komprehensif yang 
memberikan kerangka kerja bagi pengukuran dan sistem manajemen strategi. Balanced 
scorecard melengkapi seperangkat ukuran finansial kinerja masa lalu dengan ukuran 
pendorong (drivers) kinerja masa depan yang meliputi perspektif pelanggan, perspektif 
bisnis internal serta perspektif proses pembelajaran dan pertumbuhan. Scorecard 
mengukur kinerja perusahaan pada beberapa perspektif secara seimbang, yaitu: 
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta 
perspektif proses pembelajaran dan pertumbuhan. 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Nahdlatul Ulama Jepara merupakan usaha jasa 
yang tingkat kontak dengan pelanggannya tinggi, sudah seharusnya mempersiapkan 
suatu strategi yang matang agar persepsi terhadap kualitas jasa yang diberikan kepada 
pelanggan (dalam hal ini adalah mahasiswa) sesuai dengan harapan. Kualitas harus 
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti 
bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi pihak penyedia jasa 
(perguruan tinggi), melainkan berdasarkan sudut pandang pelanggan (mahasiswa). 

Kualitas perlu dipahami dan dikelola dalam seluruh bagian organisasi serta 
diperlukan suatu metode untuk menilai hasil yang telah dicapai. Dalam hal ini yang 
sangat perlu dilihat sebagai pedoman untuk penilaian suatu kinerja adalah, karyawan 
dan dosen yang membantu perkembangan pekerjaan tim, kebanggaan, integrasi, 
menarik dan mempertahankan karyawan dan dosen yang sangat berketrampilan, usaha 
manajemen untuk mendorong dan memberi ganjaran terhadap perilaku kewirausahaan, 
usaha manajemen mengantisipasi masa yang akan datang dan mendesain program dan 
jasa untuk memastikan keberhasilan masa yang akan datang, memuaskan pelanggan 
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(mahasiswa) secara konsisten, memastikan integritas keuangan untuk modal dan asset 
di seluruh kampus, serta memberikan jasa dalam keadaan yang cost effective. 

Sehubungan dengan hal tersebut, pada penelitian ini diaplikasikan pengukuran 
kinerja STIENU dengan pendekatan balanced scorecard. Berdasarkan uraian tersebut, 
maka dapat dirumuskan permasalahan penelitian ini adalah: (1) Bagaimana kinerja 
STIENU Jepara dilihat dari aspek pelanggan? (2) Bagaimana kinerja STIENU Jepara 
dilihat dari aspek pertumbuhan dan pembelajarannya? (3) Bagaimana kinerja STIENU 
Jepara dilihat dari aspek bisnis internalnya? (4) Bagaimana kinerja keuangan STIENU 
Jepara dalam 3 tahun terakhir apabila ditinjau dari aspek pendapatan dan belanja? 
 
Telaah Pustaka Dan Model Penelitian 
Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard merupakan suatu bahasa yang mengkomunikasikan misi dan 
strategi, kemudian menginformasikannya kepada seluruh pekerja tentang apa yang 
menjadi penentu sukses saat ini dan masa yang akan datang. Banyak orang berfikir 
bahwa suatu pengukuran merupakan alat untuk mengendalikan perilaku. 

Balanced scorecard digunakan untuk mengartikulasikan strategi bisnis dan antar 
departemen dalam organisasi untuk mencapai tujuan bersama, bukan untuk 
mempertahankan posisi suatu individu atau unit organisasi dan keharusan untuk tunduk 
kepada rencana yang telah lebih dahulu ditetapkan sebagaimana sistem pengendalian 
tradisional. Balanced scorecard digunakan lebih sebagai sarana komunikasi, informasi 
dan proses belajar.  

Balanced Scorecard terdiri dari 2 suku kata yaitu kartu nilai (scorecard) dan 
balanced. Maksudnya adalah kartu nilai untuk mengukur kinerja personil yang 
dibandingkan dengan kinerja yang direncanakan, serta dapat digunakan sebagai 
evaluasi. Serta berimbang (balanced) artinya kinerja personil diukur secara berimbang 
dari dua aspek: keuangan dan non-keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, intern 
dan ekstern. Karena itu jika kartu skor personil digunakan untuk merencanakan skor 
yang hendak diwujudkan di masa depan, personil tersebut harus memperhitungkan 
keseimbangan antara pencapaian kinerja keuangan dan non-keuangan, kinerja jangka 
pendek dan jangka panjang, serta antara kinerja bersifat internal dan kinerja eksternal 
(fokus komprehensif). 

Pada awal perkembangannya, BSC hanya ditujukan untuk memperbaiki sistem 
pengukuran kinerja eksekutif. Sebelum tahun 1990an eksekutif hanya diukur kinerja 
mereka dari perspektif keuangan, sehingga terdapat kecenderungan eksekutif 
mengabaikan kinerja non keuangan seperti kepuasan pelanggan, produktifitas, dan 
kefektifan proses yang digunakan untuk menghasilkan produk dan jasa, dan 
pemberdayaan dan komitmen karyawan dalam menghasilkan produk dan jasa bagi 
kepuasan pelanggan. 

BSC menerjemahkan visi dan strategi perusahaan kedalam tujuan konkrit 
terorganisasi di sepanjang jalur 4 perspektif yang berbeda: finansial, pelanggan, proses 
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internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan. Prinsip dasar BSC adalah memfokuskan 
pada pelanggan, proses internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan sekarang, 
perusahaan akan mengamankan posisi finansial masa depannya. Mengenali 
keseimbangan antara pengukuran jangka pendek dan menengah ini penting bagi 
perusahaan yang ingin cenderung menginginkan kesuksesan finansial jangka pendek 
yang seringkali juga diinginkan oleh para pemegang saham. 

Hansen & Mowen (2000: 397) memberikan pengertian Balanced Scorecard, 
adalah “A strategic management system that defines a strategic based responsibility 
accounting. The Balanced Scorecard translates an organization's mission and strategy 
into operasional objectives and performance measures for four different perspective: 
the financial perspective, the customer perspective, the internal business process 
perspective, and the learning and growth (infrastructure) perspective”. 

Menurut Barbara Gunawan (Majalah Manajemen, 2000: 36) bahwa akuntansi 
manajemen kontemporer yang makin terintegrasi dan berevolusi dari aspek-aspek yang 
semula bersifat operasional dan taktikal seperti quality control circle, business process 
reengineering, dan activity based costing, menuju aspek-aspek yang makin strategik 
seperti total quality management, activity based budgeting, dan mencapai titik 
kulminasi dalam bentuk balanced scorecard akan segera direalisasikan. 

Asumsi dasar dalam penerapan BSC adalah pada dasarnya organisasi adalah 
institusi pencipta kekayaan, karena itu semua kegiatannya harus dapat menghasilkan 
tambahan kekayaan, baik secara langsung maupun tidak langsung. 
 
Perspektif Keuangan 

Tujuan keuangan menjadi fokus tujuan dan ukuran di semua perspektif scorecard 
lainnya. Setiap ukuran terpilih harus merupakan bagian dari hubungan sebab akibat 
yang pada akhirnya akan dapat meningkatkan kinerja keuangan. Bagi sebagian besar 
organisasi/lembaga pendidikan, tema finansial berupa peningkatan pendapatan, 
penurunan biaya dan peningkatan produktivitas, peningkatan pemanfaatan aktiva, dan 
penurunan resiko dapat menghasilkan keterkaitan yang diperlukan di antara keempat 
perspektif scorecard. 

Pengukuran kinerja keuangan akan menunjukkan apakah perencanaan dan 
pelaksanaan strategi memberikan perbaikan yang mendasar bagi keuntungan 
perusahaan. Perbaikan-perbaikan ini tercermin dalam sasaran-sasaran yang secara 
khusus berhubungan dengan keuntungan yang terukur, pertumbuhan usaha, dan nilai 
pemegang saham. 

Tujuan keuangan mungkin sangat berbeda untuk setiap tahap siklus hidup bisnis. 
Kaplan dan Norton (1996 ; 48) mengidentifikasikan tiga tahapan dari siklus kehidupan 
bisnis, yaitu : bertumbuh (growth), bertahan (sustain), menuai (harvest). 
 
Perspektif Pelanggan 

Dalam perspektif pelanggan balanced scorecard, perusahaan/ lembaga 
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pendidikan tinggi melakukan identifikasi pelanggan dan segmen pasar yang akan 
dimasuki. Segmen pasar merupakan sumber yang akan menjadi komponen penghasil 
tujuan keuangan organisasi/lembaga pendidikan. 

Setelah mengidentifikasi dan menentukan segmen pasar, unit bisnis perusahaan 
dapat menetapkan tujuan dan ukuran untuk segmen sasaran tersebut. Kaplan dan 
Norton menemukan bahwa organisasi biasanya memilih dua kelompok ukuran untuk 
perspektif pelanggan. Kelompok pertama disebut customer core measurement group 
(kelompok pengukuran pelanggan utama). Kelompok pengukuran ini terdiri dari ukuran 
pangsa pasar (Market share), retensi pelanggan (Customer retention), akuisisi 
pelanggan (Customer acquisition), kepuasan pelanggan (Customer satisfaction), serta 
profitabilitas pelanggan (Customer profitability). Semua ukuran tersebut di atas 
mungkin dapat dikelompokkan dalam suatu rantai hubungan sebab-akibat. 

Kelima ukuran di atas mungkin tampak terlalu generik untuk semua jenis 
organisasi/lembaga pendidikan. Untuk mendapat hasil yang maksimum, setiap ukuran 
tersebut harus disesuaikan dengan kelompok pelanggan sasaran yang diharapkan 
memberi pertumbuhan dan profitabilitas yang paling besar. 

Kelompok kedua adalah mengukur proposisi nilai pelanggan (Measuring 
customer value propositions) yang menyatakan atribut yang diberikan perusahaan 
kepada produk dan jasanya untuk menciptakan loyalitas dan kepuasan pelanggan dalam 
segmen pasar sasaran. Proposisi nilai adalah sebuah konsep penting dalam memahami 
faktor pendorong pengukuran utama kepuasan, akuisisi, retensi, serta pangsa pasar dan 
pangsa rekening pelanggan. Atribut tersebut menurut Kaplan dan Norton dapat dibagi 
dalam tiga kategori, yaitu : 

1. Atribut produk/jasa (mencakup fungsionalitas produk dan jasa, harga, dan 
mutu). 

2. Hubungan pelanggan (mencakup penyampaian produk/jasa kepada pelanggan 
yang meliputi dimensi waktu tanggap dan penyerahan, serta bagaimana perasaan 
pelanggan setelah membeli dari perusahaan yang bersangkutan). 

3. Citra dan reputasi (menggambarkan faktor-faktor tak berwujud yang membuat 
pelanggan tertarik kepada suatu organisasi/lembaga pendidikan). 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam total kualitas manajemen. 
Oleh sebab itu, identifikasi pelanggan perguruan tinggi dan kebutuhannya merupakan 
aspek penting. 

Kepuasan merupakan suatu tingkat perasaan pelanggan yang diperoleh pelanggan 
setelah menikmati suatu yang dirasakan. Apabila dijabarkan, kepuasan pelanggan 
merupakan perbedaan antara apa yang diharapkan pelanggan (nilai harapan) dengan 
realisasi yang diberikan perusahaan dalam usaha memenuhi harapan pelanggan (nilai 
persepsi).  
 
Perspektif Proses Bisnis Internal 

Pada perspektif proses bisnis internal menurut Kaplan dan Norton (1996: 92), 
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"para manajer melakukan identifikasi berbagai proses yang sangat penting untuk 
mencapai tujuan pelanggan dan pemegang saham”. Organisasi/lembaga pendidikan 
biasanya mengembangkan tujuan dan ukuran-ukuran untuk perspektif tersebut setelah 
merumuskan tujuan dan ukuran untuk perspektif keuangan dan pelanggan. Urutan 
tersebut memungkinkan organisasi/lembaga pendidikan memfokuskan pengukuran 
proses bisnis internal kepada proses yang akan mendorong tercapainya tujuan yang 
ditetapkan untuk pelanggan dan pemegang saham. 

Untuk balanced scorecard, Kaplan dan Norton menyarankan agar para manajer 
menentukan rantai nilai internal lengkap yang diawali dengan: (1) Inovasi (Unit bisnis 
meneliti kebutuhan pelanggan yang sedang berkembang atau yang masih tersembunyi, 
dan kemudian menciptakan produk atau jasa yang akan memenuhi kebutuhan tersebut). 
(2) Operasi (Tempat di mana produk dan jasa diproduksi dan disampaikan kepada 
pelanggan). (3) Layanan purna jual (Layanan kepada pelanggan setelah penjualan atau 
penyampaian produk dan jasa). 
 
Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

Penilaian terhadap aspek pembelajaran dan pertumbuhan ini terdiri dari tiga 
kelompok utama, yaitu: (1) Kemampuan pegawai, (2) Kemampuan sistem informasi, 
dan (3) Motivasi, pemberdayaan dan kerjasama. 

 
Penelitian Terdahulu 

Beberapa penelitian lain yang relevan dengan penelitian ini antara lain : 
1. Cahyono (2000, dalam Aji, 2006) mengenai penerapan BSC di sektor publik. Hasil 

analisis tersebut adalah bahwa untuk kinerja organisasi sektor publik diperlukan 
banyak pendekatan selain pendekatan keuangan yang menjadi kendala. Jadi 
pendekatan non keuangan dapat diterapkan di organisasi ini. Sebenarnya secara 
tidak langsung organisasi sektor publik sudah menerapkan pengukuran kinerja BSC 
akan tetapi belum mengetahui apa yang hendak dipakai dalam mengukur kinerjanya. 

2. Endah Kusuma (2003, dalam Aji, 2006) melakukan penelitian dengan judul 
“Penerapan BSC Sebagai Alat Ukur Kinerja Pada Organisasi Nirlaba” (Studi Kasus 
Pada Yayasan Setoran Semarang). Hasil penelitian menyebutkan bahwa selama 
tahun 2000-2002 masing-masing perspektif yang diterapkan pada yayasan tersebut 
mengalami peningkatan yaitu perspektif pembelajaran dan pertumbuhan naik 
sebesar 11%, perspektif proses bisnis internal sebesar 74%, perspektif 
klien/pelanggan sebesar 68% dan perspektif keuangan 63%.  

3. Jandri Sitanggang (2001) melakukan penelitian dengan judul “Pengukuran Kinerja 
Perguruan Tinggi Dengan Pendekatan Balanced Scorecard Studi Kasus Pada STIE 
Taman Siswa Jakarta” Kesimpulannya adalah STIE Taman siswa berada dalam 
kondisi baik. 
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Kerangka Pemikiran 
Kerangka pikir penelitian dalam pengukuran kinerja STIENU Jepara dengan 

empat aspek dalam pendekatan BSC, disajikan pada gambar 1. 

Gambar 1 
Kerangka Pemikiran 

 
 
Metode Penelitian 
Definisi Operasional Variabel 

Variabel penelitian bersifat interdependensi, yaitu tidak memiliki ketergantungan 
satu dengan lainnya. Variabel penelitian meliputi: perspektif pelanggan, perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif 
keuangan. Berikut ini dijelaskan variabel penelitian dan dimensinya. 
1. Perspektif Pelanggan 

Sasarannya adalah memberikan kepuasan kepada mahasiswa atas pelayanan yang 
diberikan. Kualitas layanan terdiri atas lima dimensi yaitu : 

a. Tangibility (Tampilan fisik dan media komunikasi). Indikator: lokasi, tempat 
belajar, Fasilitas komputer, fasilitas perpustakaan, ruang dosen, alat belajar, 
ruang tunggu, penampilan karyawan dosen, tempat parker, anjungan mahasiswa. 

b. Reliability (Pelayanan yang terpercaya). Indikator: penawaran mata kuliah, 
jadwal perkuliahan dan ujian, metode mengajar, penilaian perkuliahan, 
perhitungan indeks prestasi, buku wajib dan buku tambahan, bimbingan KRS. 

c. Responsiveness (Ketanggapan dalam memberikan layanan). Indikator: 
administrasi PMB, penyelesaian surat keterangan, fasilitas layanan, keluhan 
proses administrasi, keluhan kebersihan. 

Keuangan 
- Pendapatan 
- Belanja 

Pelanggan 
- Kepuasan Layanan 

Proses Bisnis Internal 
- Inovasi 
- Layanan Purna Jual 

Pertumbuhan & Pembelajaran 
- Kepuasan Kerja 
- Perputaran Pegawai 

Kinerja 
STIENU Jepara 
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d. Assurance (Jaminan pelayanan). Indikator: keramahan dosen dan karyawan, 
kemampuan dan pengetahuan dosen dan karyawan, sopan santun dosen dan 
karyawan 

e. Empathy (sikap peduli dan penuh perhatian). Indikator: karyawan mengenal 
mahasiswa, dosen mengenal mahasiswa, karyawan dan dosen memberikan 
pelayanan. 

2. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Sasarannya adalah mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun STIENU 
Jepara dalam menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja jangka panjang 
yang sumber utamanya datang dari manusia, sistem dan prosedur. Pengukurannya: 
a. Tingkat kepuasan pegawai. Indikatornya dari Minnesota (dalam Wijaya, 

1997) yang terdiri dari 20 pertanyaan. 
b. Tingkat perputaran pegawai. Ukuran yang digunakan adalah data 

kepegawaian dari tahun 2007 sampai dengan 2010. 
3. Variabel Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal 

Sasarannya adalah pengembangan akademik yang berkelanjutan. Untuk mengukur 
variabel kinerja proses bisnis internal didasarkan pada dua indikator, yaitu inovasi 
dan layanan purna jual. Indikator Inovasi diukur dengan indikator: aplikasi 
computer, laboratorium akuntansi, UPT keuangan dan perbankan, UPT 
kewirausahaan, pembayaran uang kuliah. Indikator layanan purna jual: kesempatan 
menjadi dosen, dan bursa tenaga kerja.  

4. Variabel Kinerja Perspektif Keuangan 
Sasaran kinerja keuangan, yaitu membatasi pengeluaran sesuai dengan yang 
dianggarkan. Data yang diperlukan: data sekunder rencana pendapatan dan belanja 
serta realisasi pendapatan dan belanja dana terhitung mulai tahun 2007/2008 sampai 
dengan tahun anggaran 2009/2010. 
Untuk sektor penerimaan, semakin tinggi tingkat pencapaian (realisasi) maka 
semakin tinggi nilai yang akan diberikan, karena hal tersebut menunjukkan bahwa 
usaha menghasilkan pendapatan semakin baik. Sebaliknya untuk sektor 
pengeluaran, semakin rendah tingkat pencapaian maka semakin tinggi skor nilai 
yang didapat, hal tersebut dimungkinkan karena terjadi penghematan yang 
sekaligus meningkatkan pendapatan.  

 
Populasi Dan Teknik Pengambilan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh tenaga edukatif maupun non 
edukatif STIENU Jepara berjumlah 61 orang serta mahasiswa STIENU Jepara 
sebanyak 898 orang. Untuk tenaga edukatif dan nonedukatif, semuanya diambil sebagai 
responden, sedangkan untuk mahasiswa, jumlah sampel yang akan diambil 
menggunakan rumus Slovin (Sugiyono, 1999: 62) : 

1. 2 +
=

dN
Nn

 . . . . . .   (1) 
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Keterangan :  
N = Populasi 
n = Sampel 
d = kesalahan dalam pengambilan sampel 

Berdasarkan rumus (1) dapat diketahui jumlah sampel mahasiswa sebesar n = 
89,98 (dibulatkan 90). Pengambilan sampel dilakukan secara proporsional berdasarkan 
angkatan dan jurusan.  

 
Jenis dan Sumber Data 

Jenis data penelitian meliputi data primer yang diperoleh secara langsung dari 
jawaban responden melalui kuesioner atau wawancara dan data sekunder dari laporan 
keuangan STIENU Jepara yang dikumpulkan dengan dokumentasi.  
 
Metode Analisis dan Prosedur Analisis 

Metode analisis dalam pengukuran kinerja menggunakan pendekatan balance 
scorecard. Untuk memberi gambaran prosedur analisis dengan langkah yang berurutan, 
dapat dilihat pada gambar 2. 

Gambar 2 
Prosedur Analisis dengan Pendekatan Balance Scorecard 
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Hasil dan Pembahasan 
Pada bagian hasil dan pembahasan dijelaskan mengenai profile responden 

(pegawai dan mahasiswa STIENU Jepara), hasil pengujian validitas dan reliabilitas 
variabel, dan terakhir mengenai hasil analisis dari empat aspek BSC. 

 
Profil Responden (Dosen & Karyawan STIENU Jepara) 

Profil responden yang dijelaskan meliputi: jenis kelamin, umur, pendidikan dan 
masa kerja. Secara berurutan, disajikan pada tabel 1 hingga 4. 

Tabel 1 
Umur Responden 

Umur (tahun) Frekuensi (orang) Persentase 
< 30 13 21.31 

31 – 40 28 45.90 
41 – 50 11 18.03 

> 50 9 14.75 
 Total 61 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2011 

Tabel 1 menunjukkan bahwa sebagian besar responden yaitu sebanyak 28 orang atau 
45,90 % berumur antara 31 sampai dengan 40 tahun, kemudian responden berumur di 
bawah 30 tahun sebanyak 13 orang atau 21,31 % dari jumlah responden, yang berumur 
antara 41 sampai 50 sebanyak 11 orang atau 18,03 %, sedangkan yang paling sedikit 
berumur di atas 50 tahun sebanyak 9 orang atau 14,75 %, dari jumlah responden.  

Tabel 2 
Pendidikan Responden 

Pendidikan Frekuensi (orang) Persentase 
SD 1 1.64 
SLTP 1 1.64 
SLTA 7 11.48 
D3 4 6.56 
S1 24 39.34 
S2 24 39.34  
Total 61 100  

Sumber : Data primer yang diolah, 2011 

Tabel 2 menunjukkan bahwa pendidikan terakhir dari responden yaitu lulusan S1 
dan S2 merupakan lulusan terbanyak, masing-masing sebanyak 24 orang atau 39,34 %, 
kemudian lulusan SLTA sebanyak 7 orang atau 11,48 %, kemudian lulusan D3 sebanyak 
4 orang atau 6,56 % sedangkan lulusan terendah adalah lulusan SD dan SLTP masing-masing 
sebanyak 1 orang atau 1,64% dari jumlah responden. 
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Tabel 3 
Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Frekuensi (orang) Persentase 
Laki - laki 47 77.05  
Perempuan 14 22.95 
Total 61 100 

 Sumber : Data primer yang diolah, 2011 

Tabel 3 menunjukkan bahwa 47 orang atau 77,05 % adalah laki-laki dan 14 orang 
atau 22,95 % adalah perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
adalah laki-laki. 

Tabel 4 
Masa Kerja Responden 

Masa Kerja  Frekuensi (orang) Persentase 
 1 – 4  30 49,18 
5 – 8  7 11,48 
9 – 12  6 9,48 
> 12  18 29,59 
Total 61 100 
Sumber : Data primer yang diolah, 2011 

Tabel 4 menunjukkan bahwa sebagian besar responden yaitu sebanyak 30 orang atau 
49,18 % mempunyai masa kerja antara 1 sampai 4 tahun, kemudian masa kerja responden 
di atas 12 tahun sebanyak 18 orang atau 29,59 %, masa kerja antara 5 sampai 8 tahun 
sebanyak 7 orang atau 11,48 %, sedangkan masa kerja responden antara 9 sampai 12 tahun 
sebanyak 6 orang atau 9,48 % dari jumlah responden. 

 
Profile Responden (Mahasiswa STIENU Jepara) 

Profil responden dari mahasiswa STIENU Jepara yang dijelaskan dalam profil, 
meliputi: jenis kelamin, program studi dan tahun masuk. Secara berurutan disajikan 
pada tabel 5-7.  

Tabel 5 
Jenis Kelamin Responden Mahasiswa  

Jenis Kelamin Frekuensi (orang) Persentase 
Laki - laki 42 46.67  
Perempuan 48 53.33 
Total 90 100 

Sumber : Data primer yang diolah, 2011 

Tabel 5 menunjukkan bahwa 42 orang atau 46,675 % adalah laki-laki dan 48 
orang atau 53,33 % adalah perempuan. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden adalah perempuan. 
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Tabel 6 
Program Studi Responden Mahasiswa 

Program Studi Frekuensi (orang) Persentase 
Akuntansi 45 50.00 
Manajemen 45 50.00 
Total 90 100 

 Sumber : Data primer yang diolah, 2011 

Tabel 6 menunjukkan bahwa program studi responden baik akuntansi maupun 
manajemen masing-masing sebanyak 45 orang atau 50,00 % dari responden. 

Tabel 7 
Tahun Masuk Responden Mahasiswa 

Tahun Masuk Frekuensi (orang) Persentase 
2010 33 36,67 
2009 28 31,11 
2008 18 20,00 
2007 9 10,00 
2005 2 2,22  
Total 

 
90 
 

100  
 

Sumber : Data primer yang diolah, 2011 

Tabel 7 menunjukkan bahwa tahun masuk kuliah responden terbanyak 
didominasi oleh mahasiswa yang baru masuk, disusul oleh mahasiswa yang masuk 
tahun sebelumnya, dan begitu seterusnya. 
 
Pengujian Validitas dan Reliabilitas Variabel 

Variabel yang diuji validitas dan reliabilitasnya adalah kualitas layanan, 
kepuasan kerja dan inovasi dan purna jual, karena variabel tersebut pengukurannya 
menggunakan kuesioner.  
1. Kualitas Layanan  

Dari hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua kuesioner dari kelima variabel 
valid, karena masing-masing item memenuhi syarat yaitu nilai Corrected Item 
Total Correlation atau r hitung > r tabel = 0,207 ( N = 90, α = 0,05 ). Dari hasil 
uji reliabilitas diperoleh bahwa nilai Cronbach Alpha atau r hitung untuk kelima 
variabel yaitu Tangibility (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance 
(X4) dan Empathy (X5) semuanya lebih besar dari 0,60 (r standar) maka dapat 
disimpulkan bahwa hasil pengujian kuesioner reliabel. 

2. Kepuasan Kerja 
Dari hasil uji validitas diperoleh bahwa kuesioner variabel kepuasan kerja valid, 
karena masing-masing item memenuhi syarat yaitu nilai Corrected Item Total 
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Correlation atau r hitung > r tabel = 0,254 ( N = 61 , α = 0,05 ). Dari hasil uji 
reliabilitas diperoleh bahwa nilai Cronbach Alpha atau r hitung untuk variabel 
kepuasan kerja lebih besar dari 0,60 (r standar) maka dapat disimpulkan bahwa 
hasil pengujian kuesioner reliabel. 

3. Inovasi dan Purna Jual 
Dari hasil uji validitas bahwa kuesioner variabel inovasi dan purna jual valid, 
karena masing-masing item memenuhi syarat yaitu nilai Corrected Item Total 
Correlation atau r hitung > r tabel = 0,254. Dari hasil uji reliabilitas bahwa nilai 
Cronbach Alpha atau r hitung untuk variabel inovasi dan purna jual lebih besar 
dari 0,60 (r standar) maka dapat disimpulkan bahwa hasil pengujian kuesioner 
reliabel. 
 

Ringkasan Hasil Penelitian dan Implikasinya 
Implikasi dari hasil penelitian ini adalah: 

1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari lima 
variabel mempunyai nilai rata-rata yang berbeda. Berikut ini hasilnya: 
a) Nilai rata-rata (mean) variabel tangibility sebesar 3,57 adalah signifikan. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelayanan yang berkaitan dengan tampilan fisik sarana 
dan prasarana dinilai oleh responden (mahasiswa) memuaskan.  

b) Variabel reliability sebesar 3,50 adalah signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa 
pelayanan yang berkaitan dengan kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan tepat waktu dinilai oleh mahasiswa cukup memuaskan.  

c) Variabel responsiveness sebesar 3,35 adalah signifikan. Hal ini menunjukkan 
bahwa pelayanan yang berkaitan dengan ketanggapan dalam memberikan 
layanan dinilai oleh mahasiswa cukup memuaskan.  

d) Variabel assurance sebesar 3,42 adalah signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa 
pelayanan yang berkaitan dengan jaminan pelayanan, yakni kemampuan, 
pengetahuan, keramahan serta sopan santun dinilai oleh mahasiswa cukup 
memuaskan.  

e) Variabel empathy sebesar 3,24 adalah signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa 
pelayanan yang berkaitan dengan sikap peduli tetapi penuh perhatian dinilai 
mahasiswa cukup memuaskan.  

Hal ini berimplikasi pada perlunya upaya : 
a. Dari aspek tangibility, responden merasa puas terhadap pelayanan ini, untuk itu 

pelayanan yang berkaitan dengan fasilitas fisik ini perlu dipertahankan dan 
ditingkat. 

b. Dari aspek realibility, responden merasa cukup puas, untuk perlu adanya 
peningkatan pelayanan yang terpercaya dan akurat supaya mahasiswa merasa 
puas. 
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c. Dari aspek responsiveness, responden merasa cukup puas, untuk itu perlu 
adanya peningkatan ketanggapan dan kecepatan pelayanan sehingga mahasiswa 
merasa puas. 

d. Dari aspek assurance, responden merasa cukup puas, hal ini berimplikasi 
perlunya peningkatan kemampuan, pengetahuan, keramahan serta sopan santun, 
sehingga mahasiswa puas dalam pelayanan yang mereka terima. 

e. Dari aspek empathy, responden merasa cukup puas, hal ini berimplikasi perlu 
adanya peningkatan sikap peduli dan perhatian dalam melayani mahasiswa, 
sehingga mahasiswa merasa puas. 

2. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa karyawan dan dosen merasa cukup 
puas dengan pekerjaan mereka. Variabel kepuasan kerja sebesar 3,56 adalah 
signifikan Hal ini menunjukkan bahwa karyawan dan dosen merasa cukup puas 
dalam melaksanakan pekerjaannya. Hal ini berimplikasi perlunya peningkatan 
pelayanan kepada karyawan dan dosen sehingga mereka puas dalam melaksanakan 
pekerjaannya.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari sisi inovasi dan purna jual, 
koresponden merasa cukup puas. Variabel inovasi dan layanan purna jual sebesar 
3,07 adalah signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan untuk 
mengantisipasi kebutuhan pasar kerja serta memberikan layanan purna jual dinilai 
oleh mahasiswa cukup memuaskan.  

3. Hal ini berimplikasi perlunya peningkatan pelayanan UPT-UPT sehingga mahasiswa 
merasa puas terhadap keberadaannya. 

4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa aspek keuangan STIENU baik. Variabel 
keuangan pada tahun 2007/2008 dan 2009/2010 menunjukkan interval realisasi 
penerimaan berada di atas 100% serta interval realisasi pengeluaran di bawah 25%. 
Sedangkan pada tahun 2008/2009 menunjukkan interval realisasi penerimaan berada 
antara 75% - 100% serta interval realisasi pengeluaran berada antara 25%.- 49,99%. 
Namun demikian perlu ditingkatkan untuk mencari sumber-sumber pendapatan yang 
lain. Hal ini disebabkan adanya tuntutan peningkatan pelayanan yang baik sebagai 
mana tersebut tadi, dimana untuk merealisasikannya membutuhkan dana yang tidak 
sedikit. 

 
Rekomendasi  

Setelah mengetahui hasil penelitian di atas, maka penulis menyampaikan 
rekomendasi sebagai berikut:  
1. Perlunya peningkatan pelayanan dari berbagai aspek pelayanan di STIENU, dengan 

harapan ke depan STIENU Jepara dapat meningkatkan kepuasan mahasiswa 
maupun karyawan dan dosen. Sehingga dengan peningkatan kepuasan karyawan dan 
dosen, mereka akan meningkatkan kualitas pelayanan kepada mahasiswa. Akhirnya, 
dengan kualitas pelayanan yang baik, mahasiswa akan merasa puas dan akan 
berdampak pada bertambahnya jumlah mahasiswa baru untuk kuliah di STIENU. 
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2. Perlu ditingkatkannya mencari sumber pendapatan yang lain. Hal ini berkaitan 
dengan adanya tuntutan peningkatan pelayanan yang baik sebagai mana tersebut, 
dimana untuk merealisasikannya membutuhkan dana yang tidak sedikit. 

 
Keterbatasan Penelitian 

Ada beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yaitu: 
1. Belum adanya standar penilaian aspek keuangan sebuah perguruan tinggi swasta  
2. Obyek penelitian terbatas pada STIENU Jepara. 
 
Agenda Penelitian Mendatang 

Dengan adanya keterbatasan penelitian, maka perlu adanya penelitian 
selanjutnya yang berkaitan dengan : 
1. Perlu adanya stándar penilaian kinerja keuangan bagi STIE atau Perguruan Tinggi 

Swasta. 
2. Penelitian yang melibatkan STIE atau PTS di Jawa Tengah. 
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