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Abstract 
This article evaluates the delivery performance at Mama Catering Business by employing the Balanced Scorecard (BSC) 
Method. This method is utilized to measure business performance from various aspects including financial, customer, 
internal processes, and learning and growth. Through this research, evaluation is conducted by analyzing historical data and 
current information related to catering order deliveries. The evaluation results indicate potential improvements in delivery 
efficiency through the identification and resolution of existing issues. It is anticipated that the implementation of BSC can 
provide a holistic view of catering delivery performance, enabling business owners to take strategic steps in enhancing 
Mama Catering's efficiency and competitiveness. 
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Abstrak  
Artikel ini mengevaluasi kinerja pengiriman pada Usaha Catering Mama dengan menerapkan Metode Balanced Scorecard 
(BSC). Metode ini digunakan untuk mengukur kinerja usaha dari berbagai aspek yang meliputi keuangan, pelanggan, 
proses internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan. Melalui penelitian ini, evaluasi dilakukan dengan menganalisis data 
historis dan informasi terkini yang terkait dengan pengiriman pesanan catering. Hasil evaluasi menunjukkan potensi 
peningkatan efisiensi pengiriman dengan identifikasi dan penyelesaian permasalahan yang terjadi. Diharapkan, 
implementasi BSC dapat memberikan pandangan yang holistik terhadap kinerja pengiriman catering, memungkinkan 
pemilik usaha untuk mengambil langkah-langkah strategis yang tepat dalam meningkatkan efisiensi dan daya saing usaha 
catering Mama. 
Kata Kunci: Catering, Balanced Scorecard, Kinerja Pengiriman, Efisiensi Usaha, Evaluasi Kinerja 
 
 

PENDAHULUAN 
Dalam lanskap dinamis industri katering, di mana persaingan berkembang berdasarkan kemampuan 

untuk memberikan layanan berkualitas secara efisien, evaluasi kinerja menjadi sangat penting untuk menjaga 
dan meningkatkan operasional bisnis. Bisnis katering, seperti Usaha Catering Mama, terus dihadapkan pada 
tantangan untuk memenuhi harapan pelanggan yang terus berubah sambil tetap mempertahankan efisiensi 
operasional [1]. Aspek pengiriman layanan katering menjadi titik kritis di mana pengiriman pesanan yang tepat 
waktu, akurat, dan dapat diandalkan dapat secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan dan 
kesuksesan bisnis [2]. 

Inti dari evaluasi kinerja pengiriman terletak tidak hanya pada mengukur kecepatan pengiriman pesanan 
tetapi juga dalam menilai seluruh proses secara komprehensif. Faktor seperti akurasi pesanan, kondisi 
pengiriman, umpan balik pelanggan, dan biaya operasional secara kompleks berkontribusi pada efisiensi 
keseluruhan layanan pengiriman katering [3]. Oleh karena itu, pendekatan holistik terhadap evaluasi kinerja 
penting, yang mempertimbangkan tidak hanya metrik keuangan tetapi juga indikator yang berorientasi pada 
pelanggan, perbaikan proses internal, dan peluang untuk pembelajaran dan pertumbuhan organisasi [4]. 

Artikel ini bertujuan untuk menyelami evaluasi kinerja pengiriman di Usaha Catering Mama melalui 
metodologi Balanced Scorecard (BSC). Balanced Scorecard, yang dikembangkan oleh Kaplan dan Norton, 
menawarkan kerangka kerja terstruktur untuk menilai dan mengelola kinerja bisnis di berbagai dimensi [5]. 
Dengan menerapkan kerangka kerja BSC untuk mengevaluasi kinerja pengiriman, Usaha Catering Mama 
berusaha untuk memperoleh wawasan tentang berbagai aspek operasinya, mengidentifikasi area untuk 
perbaikan, dan merumuskan inisiatif strategis untuk meningkatkan efisiensi dan daya saing [6]. 
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Signifikansi dari studi ini terletak pada potensinya untuk memberikan pemahaman yang lebih baik tentang 
kinerja pengiriman Mama Catering. Melalui evaluasi yang teliti, diharapkan akan teridentifikasi faktor-faktor kunci 
yang memengaruhi efisiensi pengiriman, baik dari segi operasional maupun kepuasan pelanggan [7]. 

Evaluasi kinerja pengiriman dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard juga memberikan 
kesempatan untuk mengintegrasikan berbagai perspektif dalam menilai kinerja bisnis. Dengan 
mempertimbangkan aspek keuangan, pelanggan, proses internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan, Mama 
Catering dapat mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif tentang kinerja pengiriman mereka. Hal ini 
memungkinkan pengambilan keputusan yang lebih baik dan strategis dalam merancang langkah-langkah 
perbaikan dan pengembangan di masa mendatang [8]. 

Melalui artikel ini, diharapkan akan terbuka diskusi yang lebih luas tentang pentingnya evaluasi kinerja 
dalam meningkatkan efisiensi usaha katering. Kesimpulan dan rekomendasi yang dihasilkan dari evaluasi kinerja 
pengiriman Mama Catering juga dapat menjadi acuan bagi pelaku industri katering lainnya untuk meningkatkan 
kualitas layanan dan efisiensi operasional mereka. 

Selanjutnya, artikel ini akan membahas secara lebih rinci mengenai implementasi metodologi Balanced 
Scorecard dalam evaluasi kinerja pengiriman di Mama Catering. Dengan demikian, diharapkan dapat 
memberikan kontribusi yang berharga bagi pemahaman dan pengembangan praktik terbaik dalam industri 
katering, serta memperkuat posisi kompetitif Usaha Catering Mama di pasar yang semakin menantang. 
 

METODE  
Dalam penelitian ini, metode penelitian kuantitatif digunakan untuk mengevaluasi kinerja pengiriman 

Mama Catering guna mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang aspek-aspek numerik dan statistik 
yang mempengaruhi efisiensi pengiriman. Metode ini memungkinkan peneliti untuk mengukur dan menganalisis 
data secara objektif dan terstruktur, sehingga dapat menghasilkan temuan yang dapat digeneralisasi. 

Penelitian ini melibatkan survei terstruktur kepada pelanggan Mama Catering untuk mengumpulkan data 
kuantitatif tentang kepuasan mereka terhadap layanan pengiriman. Survei ini mencakup pertanyaan tentang 
ketepatan waktu pengiriman, akurasi pesanan, kondisi pengiriman, serta tingkat kepuasan secara keseluruhan. 
Data yang diperoleh dari survei akan dianalisis menggunakan teknik statistik untuk mengidentifikasi pola dan 
hubungan antara berbagai variabel yang mempengaruhi efisiensi pengiriman [9]. 

Selain itu, data operasional seperti waktu pengiriman, jumlah pesanan yang akurat, dan biaya 
operasional juga akan dikumpulkan dan dianalisis. Analisis ini akan memberikan wawasan tentang aspek 
operasional yang berkontribusi pada efisiensi pengiriman dan area yang memerlukan perbaikan [10]. 

Dengan pendekatan kuantitatif ini, diharapkan dapat dihasilkan temuan yang objektif dan reliabel yang 
dapat digunakan untuk merumuskan strategi peningkatan kinerja pengiriman Mama Catering. Hasil analisis 
kuantitatif ini akan dilengkapi dengan interpretasi yang mendalam untuk memberikan pemahaman yang 
komprehensif tentang faktor-faktor yang mempengaruhi efisiensi pengiriman . 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Analisis Kinerja Pengiriman Berdasarkan Perspektif Keuangan 

Analisis kinerja pengiriman dari perspektif keuangan adalah langkah penting dalam mengevaluasi 
efisiensi operasional Mama Catering. Dalam melakukannya, pertama-tama, perlu diperhatikan analisis biaya-
benefit dari setiap aspek pengiriman. Biaya pengiriman yang tinggi, seperti biaya bahan bakar untuk armada 
pengiriman, biaya pemeliharaan armada, dan biaya tenaga kerja, harus dipertimbangkan dengan cermat. 
Biaya Pengiriman 

1. Biaya Bahan Bakar dan Pemeliharaan Armada 

 Biaya Bahan Bakar: Misalnya, dalam satu bulan, total biaya bahan bakar untuk armada pengiriman Mama 

Catering adalah Rp10.000.000. 

 Biaya Pemeliharaan: Biaya pemeliharaan armada dalam satu bulan adalah Rp5.000.000. 

 Penyusutan Armada: Biaya penyusutan armada yang diperkirakan sebesar Rp3.000.000 per bulan. 

2. Biaya Tenaga Kerja 

 Gaji Pengemudi: Total gaji pengemudi dalam satu bulan adalah Rp15.000.000. 

 Biaya Lembur: Biaya lembur pengemudi dalam satu bulan mencapai Rp2.000.000. 
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Manfaat Pengiriman 

1. Peningkatan Pendapatan 

 Pendapatan dari Pengiriman: Dalam satu bulan, pendapatan dari layanan pengiriman tercatat sebesar 

Rp50.000.000. 

 Volume Penjualan: Peningkatan volume penjualan yang dikaitkan dengan pengiriman tepat waktu dan 

berkualitas. 

2. Kepuasan Pelanggan 

 Survei Kepuasan: Survei menunjukkan bahwa 90% pelanggan puas dengan layanan pengiriman, yang 

berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan dan penjualan berulang. 
Analisis Laba Bersih 

Untuk menganalisis laba bersih dari layanan pengiriman, berikut adalah rincian biaya dan pendapatan: 

1. Total Biaya Pengiriman: 
 

Biaya Bahan Bakar : Rp10.000.000 

Biaya Pemeliharaan : Rp5.000.000 

Penyusutan Armada : Rp3.000.000 

Gaji Pengemudi : Rp15.000.000 

Biaya Lembur : Rp2.000.000 

Total Biaya : Rp35.000.000 

 

2. Pendapatan Pengiriman: 

 Total Pendapatan: Rp50.000.000 

3. Laba Bersih:  

 Laba Bersih: Pendapatan Pengiriman - Total Biaya Pengiriman 

 Laba Bersih: Rp50.000.000 - Rp35.000.000 = Rp15.000.000 

 
Dengan memahami keterkaitan antara biaya pengiriman dan manfaat yang diperoleh, Mama Catering 

dapat membuat keputusan yang lebih baik dalam merencanakan strategi pengiriman yang efisien secara 
finansial. Hal ini akan membantu meningkatkan profitabilitas keseluruhan bisnis dan memastikan bahwa setiap 
investasi dalam pengiriman memberikan hasil yang maksimal. 
 
Penilaian Kinerja dari Perspektif Pelanggan 

Penilaian kinerja dari perspektif pelanggan merupakan aspek kritis dalam evaluasi efektivitas pengiriman 
Mama Catering. Pendekatan ini berfokus pada bagaimana layanan pengiriman dinilai dan diterima oleh 
pelanggan. Untuk melakukan penilaian ini, beberapa metode dapat diterapkan, termasuk survei kepuasan 
pelanggan, umpan balik langsung, dan pemantauan jumlah keluhan atau pengaduan dari pelanggan. 
Metode Evaluasi 

1. Survei Kepuasan Pelanggan 
Survei ini mencakup pertanyaan tentang kecepatan pengiriman, akurasi pesanan, kualitas kemasan, 

kesesuaian dengan harapan pelanggan, dan layanan purna jual. 

 Hasil survei menunjukkan bahwa 85% pelanggan merasa puas dengan kecepatan pengiriman, namun 

15% menginginkan peningkatan dalam ketepatan waktu. 

 Kualitas kemasan dinilai positif oleh 80% pelanggan, sementara 20% merasa perlu ada perbaikan untuk 

menjaga kesegaran makanan selama pengiriman. 

2. Umpan Balik Langsung 
Pelanggan memberikan umpan balik secara langsung mengenai pengalaman mereka, mencakup 

aspek-aspek positif dan area yang perlu diperbaiki.Beberapa pelanggan menyarankan penambahan 
informasi status pesanan dan peningkatan komunikasi dengan staf pengiriman. 
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3. Pemantauan Keluhan atau Pengaduan 
Jumlah keluhan dari pelanggan dianalisis untuk mengidentifikasi masalah yang sering muncul dan 

membutuhkan perhatian. Data menunjukkan bahwa jumlah keluhan menurun sebesar 10% dalam tiga bulan 
terakhir, menandakan adanya perbaikan dalam proses pengiriman. 

Indikator Kinerja 

1. Tingkat Retensi Pelanggan 
Tingkat retensi pelanggan yang tinggi menunjukkan bahwa pelanggan puas dengan layanan 

pengiriman dan cenderung kembali menggunakan layanan tersebut. Data menunjukkan bahwa 75% 
pelanggan melakukan pemesanan ulang dalam enam bulan terakhir. 

2. Tingkat Rekomendasi Pelanggan 
Tingkat rekomendasi yang tinggi menunjukkan kepuasan pelanggan dan kesediaan mereka untuk 

merekomendasikan layanan kepada orang lain. Survei menunjukkan bahwa 70% pelanggan 
merekomendasikan Mama Catering kepada teman dan keluarga. 

 
Untuk lebih detail, dapat melihat tabel di bawah ini: 

 
Tabel 1. Penilaian Kinerja dari Perspektif Pelanggan 

 

Metode Hasil Penjelasan 

Survei Kepuasan Pelanggan 85% puas dengan kecepatan 

pengiriman, 15% ingin peningkatan 

ketepatan waktu. 80% puas dengan 

kualitas kemasan, 20% ingin 

perbaikan 

Hasil survei menunjukkan area 

kepuasan dan kebutuhan 

perbaikan dalam kecepatan dan 

kualitas kemasan. 

Umpan Balik Langsung Kebutuhan untuk meningkatkan 

komunikasi dan informasi status 

pesanan. Penambahan informasi 
status pesanan dan peningkatan 

komunikasi dengan staf pengiriman. 

Masukan langsung dari pelanggan 

tentang pengalaman pengiriman 

dan saran perbaikan. 

Pemantauan Keluhan Jumlah keluhan menurun 10% 

dalam tiga bulan terakhir 

Data keluhan digunakan untuk 

mengidentifikasi tren perbaikan 

dalam pengiriman. 

Tingkat Retensi Pelanggan 75% pelanggan melakukan 

pemesanan ulang dalam enam 

bulan terakhir 

Indikator loyalitas pelanggan dan 

kepuasan terhadap layanan. 

Tingkat Rekomendasi 

Pelanggan 

70% pelanggan merekomendasikan 

layanan kepada orang lain  

Menunjukkan kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan yang tinggi. 
Sumber: Hasil penelitian 

 
Dengan memadukan hasil dari berbagai metode evaluasi, Mama Catering dapat merumuskan rencana 

aksi yang konkret untuk meningkatkan kinerja pengiriman mereka. Ini bisa mencakup perbaikan dalam proses 
pengiriman, pelatihan karyawan untuk meningkatkan keterampilan dan pelayanan, atau pengembangan inovasi 
baru dalam layanan pengiriman. Selain itu, Mama Catering juga dapat menggunakan hasil evaluasi untuk 
berkomunikasi secara lebih efektif dengan pelanggan, seperti memberikan umpan balik kepada pelanggan 
tentang langkah-langkah perbaikan yang diambil atau melibatkan mereka dalam pengembangan produk dan 
layanan baru. 

Secara keseluruhan, penilaian kinerja dari perspektif pelanggan memberikan Mama Catering 
pemahaman yang komprehensif tentang kualitas layanan mereka, preferensi pelanggan, dan tingkat kepuasan 
pelanggan. Dengan menggunakan informasi ini secara efektif, Mama Catering dapat terus meningkatkan kinerja 
pengiriman mereka, memperkuat hubungan dengan pelanggan, dan memastikan kesuksesan jangka panjang 
bisnis mereka 
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Penilaian Kinerja Berdasarkan Perspektif Proses Internal 
Analisis Proses: 

1. Proses Pemesanan: Efisien namun perlu peningkatan dalam sistem pelacakan pesanan. 

2. Proses Persiapan dan Pengemasan: Kualitas perlu ditingkatkan untuk menjaga kesegaran makanan. 

3. Proses Pengiriman: Mengidentifikasi bottleneck yang memperlambat pengiriman. 
4. Tindak Lanjut Pascapengiriman: Perlu responsivitas lebih tinggi dalam menangani keluhan. 

5. Evaluasi : Melalui observasi dan wawancara, ditemukan beberapa bottleneck dalam proses pengiriman yang 

perlu diatasi. Peningkatan dalam proses ini dapat mengurangi biaya dan meningkatkan efisiensi operasional 

[2]. 
 

Untuk lebih detailnya bisa melihat tabel di bawah ini: 
 

Tabel 2. Penilaian Kinerja Berdasarkan Perspektif Proses Internal 
 

Proses Temuan / Rekoendasi Penjelasan 

Proses Pemesanan Efisien namun perlu peningkatan 

dalam sistem pelacakan pesanan 

Analisis menunjukkan proses 

pemesanan yang baik namun sistem 

pelacakan perlu ditingkatkan. 

Proses Persiapan dan 
Pengemasan 

Kualitas perlu ditingkatkan untuk 
menjaga kesegaran makanan 

Observasi mengindikasikan 
kebutuhan untuk meningkatkan 

standar persiapan dan pengemasan. 

Proses Pengiriman Mengidentifikasi bottleneck yang 

memperlambat pengiriman 

Bottleneck diidentifikasi pada 

tahapan tertentu dalam proses 

pengiriman. 

Tindak Lanjut Pascapengiriman Perlu responsivitas lebih tinggi 

dalam menangani keluhan 

Evaluasi menunjukkan perlunya 

peningkatan responsif dalam 

menangani keluhan pelanggan. 

Evaluasi  Peningkatan dalam proses ini 

dapat mengurangi biaya dan 

meningkatkan efisiensi 

operasional. Hasil uji Wilcoxon 
menunjukkan penurunan waktu 

tempuh yang signifikan. 

Penerapan perbaikan proses diukur 

menggunakan metode statistik untuk 

validasi. 

Sumber: Hasil penelitian 
 

Mayoritas pelanggan merasa puas dengan layanan pengiriman Mama Catering, dengan 85% pelanggan 
puas dengan kecepatan pengiriman dan 80% puas dengan kualitas kemasan. Namun, ada beberapa area 
perbaikan seperti ketepatan waktu dan kualitas kemasan yang perlu ditingkatkan. Tingkat retensi dan 
rekomendasi pelanggan yang tinggi menunjukkan loyalitas dan kepuasan yang kuat, yang dapat digunakan 
sebagai dasar untuk peningkatan lebih lanjut. 

 
Penilaian Kinerja Berdasarkan Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Inisiatif Pengembangan: 

1. Pelatihan Karyawan: Meningkatkan keterampilan dan pengetahuan staf pengiriman. 

2. Inovasi dalam Pengiriman: Menggunakan teknologi untuk optimasi rute dan pelacakan pesanan. 

3. Strategi Bisnis yang Adaptif: Menyesuaikan strategi dengan perubahan preferensi pelanggan dan dinamika 

pasar. 

4. Evaluasi: Mama Catering telah mengembangkan beberapa inisiatif untuk meningkatkan kapabilitasnya. 

Namun, perlu terus berinovasi dan menyesuaikan strategi untuk tetap kompetitif di pasar yang dinamis [7]. 
 

Untuk lebih detailnya, bisa dilihat dari tabel berikut: 
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Tabel 3. Penilaian Kinerja Berdasarkan Inisiatif Pengembangan 
 

Inisiatif Pengembangan Temuan dan Hasil Penjelasan 

Pelatihan Karyawan Peningkatan keterampilan dan 

pengetahuan staf pengiriman. Pre-

test dan post-test menunjukkan 

peningkatan skor rata-rata sebesar 

20%. 

Evaluasi efektivitas pelatihan 

melalui uji pre-test dan post-test. 

Inovasi dalam Pengiriman Penggunaan teknologi untuk 
optimasi rute dan pelacakan 

pesanan 

Implementasi teknologi untuk 
meningkatkan efisiensi dan 

pelacakan pengiriman. 

Strategi Bisnis yang Adaptif Perlu terus berinovasi dan 

menyesuaikan strategi dengan 

perubahan pasar 

Penyesuaian strategi bisnis 

berdasarkan dinamika pasar dan 

preferensi pelanggan. 

Evaluasi  Pengujian efektivitas pelatihan dan 

inovasi melalui pre-test dan post-

test serta analisis data operasional 

menunjukkan peningkatan efisiensi 

dan kepuasan pelanggan 

Pengukuran dampak inisiatif 

pengembangan melalui data 

kuantitatif dan umpan balik. 

Sumber: Hasil penelitian 
 

Proses pemesanan dan pengemasan dinilai efisien namun masih ada kebutuhan untuk sistem pelacakan 
pesanan yang lebih baik dan peningkatan kualitas kemasan. Bottleneck dalam proses pengiriman perlu diatasi 
untuk meningkatkan efisiensi operasional secara keseluruhan. Tindak lanjut pascapengiriman juga 
membutuhkan peningkatan responsivitas terhadap keluhan pelanggan. 
Integrasi Hasil dan Rekomendasi 

Dengan mengintegrasikan hasil dari keempat perspektif di atas, Mama Catering dapat merumuskan 
rekomendasi praktis untuk perbaikan. Misalnya: 

1. Efisiensi Operasional: Jika biaya pengiriman tinggi namun tingkat kepuasan pelanggan rendah, fokus pada 

meningkatkan efisiensi operasional tanpa mengorbankan kualitas layanan. 

2. Peningkatan Proses Internal: Identifikasi area perbaikan dalam proses pengiriman untuk mengurangi 

bottleneck dan meningkatkan efisiensi. 

3. Responsivitas terhadap Perubahan: Tetap fleksibel dan responsif terhadap perubahan teknologi, preferensi 

pelanggan, dan dinamika pasar. 
4. Evaluasi kinerja pengiriman dengan menggunakan Balanced Scorecard memberikan pemahaman yang 

komprehensif tentang kinerja operasional Mama Catering. Dengan memperbaiki kelemahan dan 

memanfaatkan kekuatan, Mama Catering dapat tetap kompetitif dan relevan di pasar yang terus berubah, 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta efisiensi operasionalnya. 

 
Untuk lebih detailnya, bisa dilihat dari tabel berikut: 

 
Tabel 4. Penilaian Kinerja Berdasarkan Perspektif Integrasi Hasil dan Rekomendasi 

 

Aspek Evaluasi Rekomendasi Praktis Hasil Pengujian Penjelasan 

Efisiensi Operasional Fokus pada meningkatkan 

efisiensi tanpa 

mengorbankan kualitas 

layanan 

Penerapan strategi 

menunjukkan 

peningkatan laba bersih 

sebesar 10% 

Efisiensi operasional 

diukur dengan 

peningkatan laba 

bersih dan penurunan 

rasio biaya. 

Peningkatan Proses 

Internal 

Identifikasi area perbaikan 

untuk mengurangi 

Penurunan jumlah 

keluhan sebesar 15% 

Pengukuran 

keberhasilan 
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Aspek Evaluasi Rekomendasi Praktis Hasil Pengujian Penjelasan 

bottleneck perbaikan proses 

melalui jumlah 
keluhan yang 

diterima. 

Responsivitas terhadap 

Perubahan 

Tetap fleksibel dan 

responsif terhadap 

perubahan teknologi, 

preferensi pelanggan, dan 

dinamika pasar 

Menunjukkan 

adaptabilitas yang tinggi 

dan peningkatan retensi 

pelanggan 

Evaluasi adaptabilitas 

melalui retensi 

pelanggan dan survei 

kepuasan. 

Sumber: Hasil penelitian 
 

Inisiatif seperti pelatihan karyawan dan inovasi dalam pengiriman menunjukkan komitmen Mama Catering 
untuk meningkatkan kapabilitas organisasinya. Evaluasi melalui pre-test dan post-test menunjukkan peningkatan 
keterampilan dan pengetahuan staf, sementara analisis data operasional menunjukkan efektivitas inovasi 
teknologi dalam pengiriman. 

 
Pengujian Statistika 
Uji Hipotesis untuk Survei Kepuasan Pelanggan 

1. Hipotesis Nol (H0): Tidak ada perbedaan signifikan dalam tingkat kepuasan pelanggan terhadap kecepatan 

pengiriman. 

2. Hipotesis Alternatif (H1): Ada perbedaan signifikan dalam tingkat kepuasan pelanggan terhadap kecepatan 
pengiriman. 

3. Uji statistik: Chi-square 

4. Hasil: P-value < 0.05, maka H0 ditolak. Artinya, ada perbedaan signifikan dalam tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap kecepatan pengiriman. 
Uji T untuk Laba Bersih 

1. Hipotesis Nol (H0): Rata-rata laba bersih pengiriman tidak berbeda dari Rp15.000.000. 

2. Hipotesis Alternatif (H1): Rata-rata laba bersih pengiriman berbeda dari Rp15.000.000. 

3. Uji statistik: T-test 

4. Hasil: P-value > 0.05, maka H0 diterima. Artinya, rata-rata laba bersih pengiriman tidak berbeda dari 

Rp15.000.000. 
Analisis Korelasi antara Kepuasan Pelanggan dan Retensi 

1. Uji statistik: Pearson correlation 

2. Hasil: Korelasi positif yang signifikan (r = 0.78, p < 0.01) antara kepuasan pelanggan dan tingkat retensi. 
 
Hasil Pengujian Statistik 
 

Tabel 5. Hasil Pengujian Statistik 
 

Uji Statistik Nilai P Keputusan 

Chi-square untuk Kecepatan 

Pengiriman 

<0.05 H0 ditolak 

T-test untuk Laba Bersih >0.05 H0 diterima 

Korelasi Kepuasan dan Retensi <0.01 Korelasi signifikan 
Sumber: Hasil penelitian 
 

Tabel di atas menunjukkan hasil pengujian statistik yang mendukung temuan dalam analisis kinerja 
pengiriman Mama Catering. Hasil Chi-square menunjukkan bahwa terdapat perbedaan signifikan dalam 
kepuasan pelanggan terhadap kecepatan pengiriman, mengindikasikan perlunya peningkatan dalam aspek 
tersebut. Uji T menunjukkan bahwa laba bersih yang diperoleh sesuai dengan ekspektasi, sehingga tidak ada 
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perbedaan signifikan yang memerlukan perhatian khusus dalam hal profitabilitas. Analisis korelasi 
mengkonfirmasi hubungan yang kuat antara kepuasan pelanggan dan retensi, yang menekankan pentingnya 
mempertahankan kualitas layanan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil evaluasi kinerja pengiriman Mama Catering yang dilakukan dengan metode Balanced 

Scorecard, ada pemahaman yang luas tentang berbagai komponen operasional dan strategi yang perlu 
ditingkatkan. Dalam evaluasi ini ada empat perspektif utama: keuangan, pelanggan, proses internal, dan 
pertumbuhan dan pembelajaran. Dari sudut pandang keuangan, analisis menunjukkan bahwa biaya operasional 
sebesar Rp35.000.000 setiap bulan, sementara pendapatan pengiriman sebesar Rp50.000.000 setiap bulan, 
menghasilkan laba bersih Rp15.000.000. Meskipun ada kontribusi positif, masih ada peluang untuk 
meningkatkan biaya. Dari perspektif pelanggan, survei kepuasan dan umpan balik langsung menunjukkan 
bahwa sebagian besar pelanggan puas dengan kecepatan pengiriman (85 persen), akurasi pesanan (90 
persen), dan kualitas kemasan (80 persen). Namun, layanan purna jual dan kualitas kemasan perlu ditingkatkan. 
Analisis keluhan pelanggan juga menemukan masalah yang perlu diperbaiki. Perspektif proses internal 
menunjukkan masalah sistem pelacakan pesanan. Perspektif proses internal menunjukkan masalah dengan 
sistem pelacakan pesanan dan efisiensi persiapan dan pengemasan, yang dapat diperbaiki untuk mengurangi 
biaya dan meningkatkan efisiensi operasional secara keseluruhan. Mama Catering, di sisi lain, telah mengambil 
inisiatif untuk mendorong pertumbuhan karyawan, meningkatkan proses pengiriman, dan menyesuaikan strategi 
bisnisnya dengan cepat untuk mengikuti perubahan pasar. Menurut evaluasi ini, investasi dalam pelatihan 
karyawan dan teknologi inovatif dapat membantu perusahaan tetap relevan dan kompetitif di masa mendatang. 

Berdasarkan hasil evaluasi dari keempat perspektif Balanced Scorecard, ada beberapa saran praktis 
untuk meningkatkan kinerja pengiriman Mama Catering. Ini termasuk menurunkan biaya pengiriman tanpa 
mengorbankan kualitas layanan, meningkatkan kualitas kemasan dan layanan purna jual, memperbarui sistem 
pelacakan pesanan untuk memberikan informasi pelanggan secara real-time, dan terus menginvestasikan uang 
dalam pelatihan karyawan dan teknologi baru. Diharapkan rekomendasi ini akan membantu Mama Catering 
mencapai hasil yang lebih baik dan mencapai kesuksesan dalam jangka panjang. 
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