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ABSTRACT 

 

 

 

ANALYSIS OF SERVICE INCOME IN SERVICE DIVISION USING BALANCE 

SCORE CARD: CASE STUDY AT PT. XYZ 

 

By 

 

Hendra Setiyo Utomo, Student 

Ir. Triarti Saraswati, M.Eng, Advisor 

 

 

 

SWISS GERMAN UNIVERSITY 

 

The service department is one of the departments at PT. XYZ, which has the 

responsibility to provide after-sales heavy equipment mechanical services, both in 

maintenance and repair. The department has a profit target of at least 20%. From 

2017 to 2021, the profit target was not achieved. So this study aims to identify the 

causes of less than the target profit, identify the strengths and weaknesses of the 

service department, and provide suggestions for improvement to the company. 

Quantitative descriptive research method. Sources of data used are interviews with 

respondents and documentation of income and expense reports obtained from the 

service department of PT. XYZ from 2017 to 2021. The data analysis technique used 

is DMAIC. At the measure stage, the data is processed and analyzed using excel and 

graphs. In the analysis using SWOT analysis and five forces porter to determine 

internal and external factors. At the improvement stage, using a balanced scorecard 

and strategy map which includes four perspectives, namely financial, customer, 

internal business processes & growth and learning perspectives. 

The results of the study show that the performance of the service department has 

external threats, namely freelance mechanics and mechanics who resign to customers. 

Meanwhile, internal factors are because subcontractor mechanics from a single 

supplier are making a turnover and the replacement is a new mechanic who needs 

more development and training to accelerate competence. 

Keywords: SWOT, Five Force Porter, Balanced Scorecard, Strategy map. 
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Departemen servis merupakan salah satu departemen pada PT. XYZ yang 

mempunyai tanggung jawab melayani jasa mekanik alat berat purna jual baik dalam 

perawatan maupun perbaikan. Departemen tersebut memiliki target laba minimal 

20%. Pada tahun 2017 hingga tahun 2021 target laba tidak tercapai. Sehingga 

penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi penyebab laba kurang dari target, 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan departemen servis, dan memberikan usulan 

perbaikan kepada perusahaan. 

Metode penelitian deskriptif kuantitatif. Sumber data yang digunakan yaitu 

wawancara dengan responden dan dokumentasi laporan pendapatan dan biaya yang 

didapat dari departemen servis PT. XYZ dari tahun 2017 hingga tahun 2021. Teknik 

analisis data yang digunakan yaitu dengan menggunakan DMAIC. Pada tahap 

measure data diolah dan dianalisa menggunakan excel dan grafik. Pada analyze 

menggunakan analisa SWOT dan five forces porter untuk mengetahui faktor internal 

dan eksternal. Pada tahap improvement menggunakan balanced scorecard dan 

strategy map yang meliputi empat perspektif yakni perspektif keuangan, pelanggan, 

proses bisnis internal & pertumbuhan dan pembelajaran.  

Hasil dari penelitian menunjukkan kinerja departemen servis memiliki ancaman 

eksternal yakni mekanik lepas dan mekanik yang mengundurkan diri ke pelanggan. 

Sedangkan faktor internal karena mekanik subkontraktor dari pemasok tunggal 

melakukan turnover dan penggantinya adalah mekanik baru yang perlu 

pengembangan dan pelatihan lebih untuk percepatan kompetensi. 

Kata kunci :  SWOT, Five Force Porter, Balanced Scorecard, Strategy map 
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