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ABSTRAK 

Evaluasi kualitas layanan bag) perusahaan jasa merupakan hal yang sangat 
penting sebagai salah satu cara untuk mengetahui apakah perusahaan telah 
memenuhi keinginan dan kepuasan pelanggan. Dalam hal ini, ukuran kinelja non 
keuangan (ukuran indikator non keuangan) akan memberikan banyak informasi 
yang dapat digunakan oleh manajemen perusahaan. Tujuan yang ingin dicapai 
adalah memperoleh pemahaman atas penggunaan ukuran kinelja non keuangan 
untuk mengevaluasi nilai pelanggan dengan memberikan informasi yang dapat 
digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan dan mengetahui manfaat atas 
penggunaan ukuran kinerja non keuangan tersebut dalam rangka memenuhi 
kepuasan pelanggansekaligus mengoptimalkan labajangka panjangnya. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
kualitatif deskriptif dan studi kasus, ruang lingkup penelitiannya mencakup 
pengukuran atas kinelja non keuangan perspektif pelanggan dengan konsep 
balance score card untuk mengevaluasi kualitas layanan guna mencapai kepuasan 
pelanggan. Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif dan data kualitatif 
dengan sumber data berasal dari data primer dan data sekunder. Prosedur 
pengumpulan data terdiri dari survei pendahuluan, studi pustaka dan studi 
lapangan. Tehnik pengumpulan datanya melaJui dokumen, rekaman arsip, 
wawancara dan observasi. 

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah bahwa ukuran 
kinerja non keuangan dapat di laporkan dalam bentuk tabel dan grafik trend 
Sehingga berdasarkan tabel dan grafik trend tersebut akan digunakan untuk 
mengevaluasi kenaikan dan penurunan kualitas pelayanan sehingga perusahaan 
memperoleh info untuk meningkatkan nilai dan kepuasan pelanggan. 
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