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ABSTRAK 

 

 
Di PT XYZ, pengukuran kinerja saat ini belum menggunakan metode 

Balanced Scorecard. Evaluasi kinerja dalam perspektif keuangan dan non- 

keuangan, termasuk perspektif pelanggan, proses bisnis internal, serta pertumbuhan 

dan pembelajaran, belum terintegrasi. Keempat perspektif tersebut masih berdiri 

sendiri dan belum tergabung menjadi satu kesatuan, sehingga belum mampu 

mengevaluasi kinerja perusahaan dengan orientasi jangka panjang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja berdasarkan empat 

perspektif balanced scorecard di PT XYZ. Teknik pengambilan data dilakukan 

dengan teknik wawancara, observasi dan kuesioner. Indikator pada setiap perspektif 

sebagai operasionalisasi variabel berbeda. Indikator perspektif keuangan meliputi 

Net Profit Margin dan Return On Assets. Indikator perspektif pelanggan adalah 

Retensi pelanggan dan kepuasan pelanggan. Indikator perspektif bisnis internal 

adalah proses inovasi. Indikator perspektif pembelajaran dan pertumbuhan meliputi 

retensi karyawan, produktivitas karyawan dan kepuasan pegawai.  

Hasil penelitian menunjukkan kinerja PT XYZ dari perspektif keuangan, 

perspektif kepuasan pelanggan, dan perspektif proses bisnis internal dan 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan termasuk ke dalam kategori baik. 

 

 
Kata Kunci: Pengukuran kinerja, Balanced Scorecard, Perspektif Keuangan, 

Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal, Perspektif Pertumbuhan & 

Pembelajaran. 
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ABSTRACK 

 

PT XYZ the current performance measurement does not use the Balanced 

Scorecard method. The evaluation of performance in financial and non-financial 

perspectives, including customer perspective, internal business process, and 

learning and growth perspectives, is not yet integrated. These four perspectives still 

stand alone and have not been combined into a unified system, preventing a 

comprehensive long-term evaluation of the company's performance. 

This study aims to evaluate performance based on the four perspectives of 

the balanced scorecard at PT XYZ. Data collection techniques include interviews, 

observations, and questionnaires. Indicators for each perspective serve as 

operationalization of different variables. Financial perspective indicators include 

Net Profit Margin and Return on Assets. Customer perspective indicators are 

customer retention and customer satisfaction. Internal business process perspective 

indicators involve innovation processes. Learning and growth perspective 

indicators include employee retention, employee productivity, and employee 

satisfaction. 

The research results indicate that the performance of PT XYZ, from the 

perspectives of financial, customer satisfaction, internal business processes, and 

learning and growth, falls into the 'good' category. 

 

 
Keywords: Performance Measurement, Balanced Scorecard, Financial 

Perspectives, Customer Perspective, Internal Business Process Perspective, 

Growth & Learning Perspective 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

 

Pengukuran kinerja menjadi salah satu elemen yang sangat penting 

dalam sebuah perusahaan. Di tengah era globalisasi saat ini, kompetisi 

dalam dunia bisnis menjadi jauh lebih intensif. Maka dari itu, perusahaan 

harus meningkatkan kinerja mereka agar tetap bersaing di dunia bisnis 

(Kesek et al., 2020). Sebagai pelaku bisnis, perusahaan tidak hanya harus 

berkembang dan tumbuh terus-menerus. Perusahaan memiliki kemampuan 

untuk berkembang karena keunggulan bersaing yang dimilikinya. 

Persaingan yang sangat kompetitif memerlukan pertimbangan dari berbagai 

faktor, baik secara eksternal maupun internal. Kondisi eksternal suatu 

aspek-aspek luar yang tidak dapat dikendalikan oleh perusahaan dan 

memiliki potensi untuk mempengaruhi kinerja operasionalnya secara 

signifikan, seperti regulasi pemerintah, dampak globalisasi, perubahan 

preferensi konsumen atau tren pasar. Sedangkan kondisi internal bagi 

sebuah perusahaan merujuk pada faktor-faktor yang terjadi di dalam 

perusahaan sendiri dan dapat berdampak pada kinerja dan operasionalnya, 

seperti keterampilan, pengetahuan, pengalaman karyawan, kondisi 

keuangan perusahaan, termasuk likuiditas, profitabilitas, dan leverage, dll. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, perusahaan perlu memahami 

tentang kelemahan dan kekurangan perusahaannya serta mengukur kinerja 
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untuk dapat bersaing di era global. Salah satu nya yaitu kinerja keuangan 

serta non-keuangan sangat penting untuk di era global saat ini. Sampai saat 

ini, evaluasi kinerja hanya menggunakan metode tradisional yang terutama 

berfokus pada aspek keuangan atau finansial. Perusahaan yang 

menunjukkan hasil keuangan yang tinggi sering dianggap sukses. Namun, 

penilaian kinerja perusahaan tidak hanya berfokus pada aspek keuangan, 

tetapi juga mencakup berbagai faktor factor non keuangan (Trisna, 2023). 

Sebagaimana terlihat pada perusahaan yang beroperasi dalam sektor 

pendidikan. Perusahaan di bidang pendidikan merupakan perusahaan unik 

dan kompleks yang beroperasi dalam sektor jasa dan fokus pada penyediaan 

layanan pendidikan kepada siswa. Pemberi jasa pendidikan anak dituntut 

untuk selalu bisa memberikan kualitas pendidikan yang sangat baik, 

keterjangkauan biaya dan dapat memberikan pengembangan karakter anak. 

PT XYZ merupakan salah satu perusahaan pemberi jasa pendidikan 

untuk anak usia 5 – 18 tahun, yang berfokus dalam pembelajar terkait 

teknologi informasi komputer, perangkat lunak dan Artificial Intelligence 

(AI). PT XYZ telah berdiri sejak tahun 2016 dan bekerjasama dengan 

salah satu Universitas ternama terkait program magang.  Namun, terdapat 

keluhan yang diarahkan kepada pihak manajer masing masing cabang, 

terutama terkait kualitas pelayanan yang belum optimal, kinerja pegawai 

dan para pengajar yang dianggap masih kurang memadai, kurang fokus, dan 

belum dapat memberikan layanan secara maksimal. Oleh karena itu, 

perbedaan antara harapan pelayanan dengan pelayanan aktual yang dicapai 
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mempengaruhi kepuasan pelanggan. Keterbatasan dalam kapasitas tenaga 

kerja dan fasilitas yang dimiliki oleh PT XYZ turut menjadi penyebab dari 

kondisi ini. Oleh karena itu, diperlukan kerangka pengukuran kinerja yang 

mampu mengevaluasi berbagai aspek lainnya yang juga penting bagi 

keberlangsungan perusahaan. Pengukuran yang kompleks untuk menilai 

kinerja sebuah perusahaan, bisa diterapkan metode yang menggunakan 

metode Balanced Scorecard. Balanced Scorecard (BSC) adalah pendekatan 

manajemen strategis yang terapkan oleh suatu organisasi atau perusahaan 

untuk mengukur kinerja mereka melalui 4 (empat) perspektif berbeda, yaitu 

keuangan, pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

Pengukuran menggunakan Balanced Scorecard memungkinkan suatu 

manajemen perusahaan untuk lebih mudah mengevaluasi kinerja bisnis 

sekarang sambil tetap memperhatikan kepentingan jangka panjang, menilai 

kemajuan sumber daya manusia serta sistem dan prosedur untuk 

memperbaiki kinerja secara berkelanjutan (Putri et al., 2023). Manajemen 

perusahaan memerlukan informasi tentang kinerja perusahaannya secara 

keseluruhan guna mencapai tujuan dan kemajuan masa depan yang bukan 

hanya berkaitan dengan aspek keuangan, namun juga yang berkaitan dengan 

indikator-indikator tambahan yang dapat diterapkan untuk menilai kinerja 

suatu perusahaan berada pada tingkat yang baik atau sebaliknya. 

Aspek keuangan PT XYZ dapat dianalisis melalui pendapatan, beban, 

dan laba bersih yang tercatat selama tiga tahun terakhir, sebagaimana 

diuraikan dalam tabel berikut: 
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Tabel 1. 1 

 Pendapatan, Beban & Laba Bersih PT XYZ tahun 2021-2023 

 

No Tahun Pendapatan Beban Laba Bersih 

1 2021 5,707,398,265 3,022,441,599 2,684,956,666 

2 2022 7,359,385,185 6,005,132,413 1,354,252,772 

3 2023 7,506,795,549 6,349,009,953 1,157,785,596 

 TOTAL 20,573,578,999 15,376,583,965 5,196,995,034 

Sumber : PT XYZ Financial Report 

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa laba bersih PT XYZ pada tahun 2021 

hingga 2022 mengalami penurunan nilai sebesar 69%, kemudian pada tahun 

2022 hingga 2023 menunjukkan bahwa laba bersih mengalami peningkatan 

sebesar 54%. Namun disisi lain jumlah murid PT XYZ mengalami 

ketidakkonsistenan pada satu tahun ke tahun berikutnya. Pada tahun 2021 

hingga 2022 jumlah murid mengalami peningkatan sebesar 39%, kemudin 

pada tahun 2022 hingga 2023 menunjukkan bahwa jumlah murid dari PT 

XYZ mengalami penurunan sebesar 1%. Berikut gambaran detail terkait 

jumlah murid selama 3 tahun. 

Tabel 1. 2  

Jumlah Murid PT XYZ tahun 2021-2023 
 

No Tahun Jumlah Murid 

1 2021 1,615 

2 2022 2,246 

3 2023 2,214 

 TOTAL 6,075 

Sumber: Data PT XYZ 

Dari tabel 1.2, hal ini menunjukkan bahwa PT XYZ belum mencapai 

potensi secara penuh. Selain itu, fokus utama PT XYZ saat ini hanya pada 

aspek keuangan, tanpa memperhatikan aspek non-keuangannya. PT XYZ 
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hanya mengevaluasi dan melaporkan kinerjanya berdasarkan persentase 

tanpa mempertimbangkan semua aspek yang relevan. Oleh karena itu, 

dibutuhkan evaluasi kinerja non-keuangan untuk memahami lebih baik 

tentang kinerja keseluruhan PT XYZ, termasuk kepuasan pelanggan untuk 

mempertahankan kepercayaan mereka, evaluasi proses bisnis internal untuk 

memastikan pertumbuhan yang cepat, dan pentingnya evaluasi kepuasan 

karyawan sebagai penggerak utama dalam memberikan layanan kepada 

pelanggan. Tujuannya adalah agar kelemahan dapat diidentifikasi dan dapat 

diperbaiki untuk mendukung pertumbuhan PT XYZ ke depannya. 

Berdasarkan fenomena di atas maka tujuan dilakukannya penelitian 

ini dimaksudkan untuk menganalisis dan juga mendeskripsikan kinerja dari 

PT XYZ jika diukur dengan Balanced Scorecard dalam perspektif 

pelanggan, perspektif keuangan, perspektif bisnis internal, perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran. 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka rumusan masalah penelitian 

ini adalah: 

1. Bagaimana kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif keuangan? 

 

2. Bagaimana kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif pelanggan? 

 

3. Bagaimana kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif proses bisnis 

internal? 

4. Bagaimana kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif pertumbuhan 

dan pembelajaran? 
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C. Batasan Masalah 

 

Adapun ruang lingkup batasan masalah dalam penelitian ini. 

Penelitian ini hanya memusatkan mengenai penggunaan metode Balanced 

Scorecard yang mencakup empat yaitu: perspektif keuangan, pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pertumbuhan dan pembelajaran. Data yang 

digunakan dalam metode ini mengacu pada data laporan keuangan, total 

jumlah pelanggan, serta jumlah pegawai tetap sebagai indikator dalam 

mengevaluasi kinerja PT XYZ dari tahun 2021 hingga 2023. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 

a. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif 

keuangan. 

2. Untuk mengetahui kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif 

pelanggan. 

3. Untuk mengetahui kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif 

proses bisnis internal. 

4. Untuk mengetahui kinerja PT XYZ jika dilihat dari perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran. 

b. Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Manfaat Teoritis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bukti 

empiris dari Balanced Scorecard dalam penilaian kinerja di PT 

XYZ. 

2. Manfaat Praktis 

 

1) Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

Berdasarkan hasil penelitian ini, diharapkan akan 

diperoleh wawasan yang mendalam serta kontribusi yang 

signifikan yang dapat berfungsi sebagai referensi tambahan yang 

nantinya akan bermanfaat bagi peneliti-peneliti berikutnya dan 

dapat memberikan informasi untuk memperkaya literatur yang 

ada dan mendukung kemajuan penelitian yang serupa. 

2) Bagi PT XYZ 

 

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi PT XYZ dalam 

mempertimbangkan pengambilan strategi dan pengambilan 

keputusan, sehingga PT XYZ dapat meningkatkan kinerjanya di 

tahun-tahun berikutnya. 

3) Bagi pihak lain 

 

Berdasar pada hasil penelitian, akan menjadi referensi 

yang berharga dalam memperluas pengetahuan dan wawasan 

berbagai pihak. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

 

Berdasarkan penjelasan dan tujuan penelitian Analisis Pengukuran 

Kinerja Berbasis Balanced Scorecard Pada PT. XYZ dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Pengukuran kinerja dari perspektif keuangan menghasilkan temuan 

yang mana diukur berdasarkan indikator Net Profit Margin(NPM) dan 

Return on Assets(ROA), menunjukkan hasil yang baik karena berada 

di atas rata-rata industri. Rata-rata industri NPM lebih dari 20%, 

sedangkan perusahaan memperoleh NPM sebesar 27,6%. Indikator 

ROA dianggap baik karena berada di atas rata-rata industri, di mana 

rata-rata industri ROA lebih dari 40%, yaitu sebesar 49,52%. 

Berdasarkan pengukuran kinerja dari perspektif keuangan, kedua 

indikator menggambarkan hasil yang baik. Oleh karena itu dapat 

diartikan bahwa kinerja PT XYZ dilihat dari perspektif keuangan sudah 

baik. 

2. Hasil evaluasi kinerja dalam perspektif pelanggan didasarkan pada 

indikator retensi pelanggan dan kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil 

retensi pelanggan dan analisis data kuisioner kepuasan pelanggan 

menujukkan hasil yang cukup baik, karena meskipun tingkat retensi 

pelanggan mengalami fluktuasi, namun tingkat kepuasan pelanggan 
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tetap berada pada kategori sangat puas. Oleh karena itu dapat diartikan 

bahwa kinerja PT XYZ dilihat dari perspektif pelanggan dikatakan 

sudah baik. 

3. Hasil pengukuran kinerja pada perspektif proses bisnis internal 

dilakukan dengan menggunakan indikator proses inovasi. Pada 

perspektif proses bisnis internal PT XYZ dinilai baik berdasarkan 

evaluasi proses inovasi. Jumlah produk baru yang dihasilkan setiap 

tahun menunjukkan adanya peningkatan, yang diidentifikasi melalui 

wawancara dan observasi. Hal ini menandakan bahwa PT XYZ berhasil 

mengembangkan dan memperkenalkan produk atau layanan baru 

secara efektif dan efisien, mencerminkan kinerja inovasi yang positif. 

4. Hasil pengukuran kinerja dalam perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran meliputi indikator seperti tingkat kepuasan karyawan, 

retensi karyawan, dan produktivitas karyawan. Kinerja perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan PT XYZ menandakan hasil yang baik. 

Tingkat kepuasan karyawan dinilai sangat baik berdasarkan kuesioner 

yang valid dan reliabel. Begitu juga, retensi karyawan walaupun 

menunjukkan penurunan, namun jumlah karyawan yang keluar hanya 

ada di tahun 2023 d menandakan bahwa karyawan PT XYZ puas 

terhadap manajemen perusahaan. Di sisi lain, produktivitas karyawan 

juga mengalami peningkatan, mengindikasikan bahwa perusahaan 

baik dalam pengelolaan sumber daya manusia. Sehingga dapat  

disimpulkan bahwa dari sudut pandang perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran PT XYZdalam kategori baik. 
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B. Implikasi 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang mengkaji Analisis Pengukuran 

Kinerja berbasis Balanced Scorecard pada PT XYZ, dapat disimpulkan 

bahwa implikasi yang dapat diterapkan meliputi poin-poin berikut: 

1. Kinerja di aspek keuangan dapat mencerminkan performa keseluruhan 

perusahaan. Karenanya, perusahaan perlu terus memantau kinerja di 

berbagai aspek lainnya. Kinerja yang optimal dalam hal pelanggan, 

proses internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan akan memberikan 

dampak positif pada kondisi keuangan perusahaan. 

2. Dari perspektif pelanggan, perusahaan dapat menilai sejauh mana 

produk, layanan, atau jasa yang ditawarkan diterima dan tetap mampu 

bersaing. Hasil evaluasi ini tercermin melalui indikator yang telah 

ditetapkan, dengan opini pelanggan yang berpotensi memengaruhi 

pendapatan perusahaan. 

3. Indikator yang digunakan dalam perspektif proses bisnis internal 

menunjukkan kepada manajemen bahwa aspek ini memiliki dampak 

langsung pada kinerja operasional perusahaan, yang akhirnya akan 

memengaruhi standar mutu layanan yang diberikan. 

4. Dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, peran sumber daya 

manusia(SDM) sangat strategis untuk kesuksesan perusahaan.  

Perspektif ini memiliki dampak yang signifikan karena kinerja 

perusahaan bergantung pada kemampuan dan mutu dari sumber daya 

manusia yang dimilikinya. 
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C. Saran 
 

Merujuk pada hasil evaluasi kinerja PT XYZ menggunakan 

pendekatan metode balanced scorecard, saran (feedback) yang dapat 

diberikan adalah perlunya pelaksanaan perbaikan pada aspek pertumbuhan 

dan pembelajaran untuk perlunya fokus lebih besar pada pengembangan 

kapabilitas dan meningkatkan program pelatihan dan pengembangan 

karyawan, inisiatif inovasi, serta memperkuat sistem pembelajaran internal 

untuk memastikan perusahaan dapat beradaptasi dan berkembang. 

Meskipun semua perspektif dinilai positif, perhatian tetap perlu diberikan, 

terutama dari sudut pandang keuangan. Meskipun dihitung per tahun, 

terdapat penurunan yang memerlukan perhatian lebih untuk mencegah 

penurunan rasio keuangan di tahun berikutnya. Dari sudut pandang 

pelanggan, meskipun perusahaan telah mencapai kategori yang baik, 

upaya untuk mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas pelayanan 

tetap diperlukan. Di sisi bisnis internal, diharapkan perusahaan terus 

mengembangkan program-program baru guna mendorong pertumbuhan. 

Selain itu, dalam hal pembelajaran dan pengembangan, perusahaan 

diharapkan dapat mempertahankan karyawan dengan memberikan 

kompensasi dan insentif yang lebih baik. 
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