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RINGKASAN

Pengukuran Kinerja Pemasaran Dengan Pendekatan Balanced Scorecard
Pada Sophie Paris Banyuwangi; Suhufi Ulfa Aini, 090810201059; 2013; 73
Halaman; Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember.

Penelitian ini berjudul “Pengukuran Kinerja Pemasaran Dengan 
Pendekatan Balanced Scorecard Pada Sophie Paris Banyuwangi”. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui kinerja Sophie Paris Banyuwangi dari perspektif 
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses internal bisnis dan perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
karyawan yang masih aktif berkerja di Sophie Paris Banyuwangi dan seluruh 
pelanggan Sophie Paris Banyuwangi, dengan jumlah responden sebanyak 40
orang. Alat analisis yang digunakan adalah analisis Balanced Scorecard. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa Kinerja perspektif keuangan : Return on
Invesment pada Sophie Paris Banyuwangi mengalami penurunan dari periode 
tahun sebelumnya dan Profit Margin pada Sophie Paris Banyuwangi mengalami 
penurunan dari periode tahun sebelumnya; Kinerja perspektif pelanggan : Tingkat 
kepuasan pelanggan pada Sophie Paris Banyuwangi telah menunjukkan adanya 
rasa kepuasan pelanggan dan profitabilitas pelanggan pada Sophie Paris 
Banyuwangi mengalami penurunan dari periode tahun sebelumnya; Kinerja 
perspektif proses internal bisnis : Inovasi produk pada Sophie Paris Banyuwangi 
mengalami peningkatan dari periode tahun sebelumnya dan layanan purna jual 
(keluhan pelanggan) pada Sophie Paris Banyuwangi mengalami penurunan dari 
periode tahun sebelumnya. Kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan : 
Produktivitas karyawan pada Sophie Paris Banyuwangi mengalami penurunan 
dari periode tahun sebelumnya dan tingkat kepuasan karyawan pada Sophie Paris 
Banyuwangi telah menunjukkan adanya rasa kepuasan karyawan.

Kata kunci : Perspektif Keuangan, Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses   
Internal Bisnis, Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan.
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SUMMARY 

The Marketing Performance Measurement Balanced Scorecard Approach In 
Sophie Paris Banyuwangi; Suhufi Ulfa Aini, 090810201059; 2013; 73 Pages; 
Department of Management, Faculty of Economics, University Jember.

The study is titled " The Marketing Performance Measurement Balanced 
Scorecard Approach In Sophie Paris Banyuwangi " . This study aims to investigate the 
performance of Sophie Paris Banyuwangi from a financial perspective , customer 
perspective, internal business processes and learning and growth perspective . The 
population in this study were all active employees working in Banyuwangi and Sophie 
Paris Sophie Paris all customers Banyuwangi , the number of respondents as many as 40 
people . The analytical tool used is the analysis of the balanced scorecard . The results 
showed that the performance of financial perspective : Return on Investment in 
Banyuwangi Sophie Paris has decreased from the previous year and profit margins at 
Sophie Paris Banyuwangi has decreased from the prior year period ; performance 
customer perspective : The level of customer satisfaction at Sophie Paris Banyuwangi has 
shown a sense of customer satisfaction and customer profitability at Sophie Paris 
Banyuwangi has decreased from the prior year period ; performance of internal business 
process perspective : product innovation at Sophie Paris Banyuwangi increased from the 
prior year period and after-sales service ( customer complaints ) Sophie Paris 
Banyuwangi decrease of period previous year . Performance learning and growth 
perspective : Productivity of employees at Sophie Paris Banyuwangi has decreased from 
the prior year period and the level of employee satisfaction at Sophie Paris Banyuwangi 
has demonstrated a sense of employee satisfaction .

Keywords: Financial Perspective, Customer Perspective, Internal Business Process,  
Learning and Growth Perspective, and Performance.
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