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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menjelaskan kondisi kinerja
dari PT IBS jika diukur dengan menggunakan pendekatan balanced scorecard.
Fokus utama penelitian adalah menganalisa kinerja PT IBS dengan pendekatan
balanced scorecard, yang meliputi aspek keuangan, pelanggan, proses bisnis
internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif dan metode
analisisnya menggunakan metode deskriptif kualitatif. Jenis data yang
dikumpulkan untuk menganalisis kinerja pada PT IBS Consulting adalah metode
wawancara, angket dan observasi. Analisis data bersifat kualitatif untuk
memberikan gambaran menyeluruh tentang kinerja perusahaan dari berbagai
perspektif Balanced Scorecard

Hasil dari penelitian ini dari perspektif keuangan, perusahaan menunjukkan
pertumbuhan pendapatan yang terus naik dari Rp646.250.000 pada 2021 menjadi
Rp883.401.851 pada tahun 2022 dan terakhir meningkat menjadi Rp1.203.350.000
pada 2023, dengan peningkatan masing-masing 36,7% pada 2022 dan 86,21% pada
2023 yang menandakan keberhasilan dalam meningkatkan pendapatan. Dari
perspektif pelanggan, Perusahaan mampu menarik pelanggan baru dan
mempertahankan pelanggan yang ada, dengan retensi pelanggan meningkat dari
131,03% pada tahun 2022 menjadi 159,21% pada tahun 2023 dengan rata-rata
peningkatan sebesar 145%. Akuisisi pelanggan juga menunjukkan peningkatan
dengan rata-rata peningkatan 45%. Dalam hal proses bisnis internal, tahun 2021
perusahaan menawarkan 4 jenis jasa dan pelayanan yang pada tahun 2022,
ditambahkan menjadi 5 jenis jasa. Jasa-jasa ini tetap ditawarkan hingga tahun 2023.
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan meskipun produktivitas
karyawan mengalami variasi, hasil kepuasan karyawan menunjukkan tingkat
kepuasan yang tinggi dalam banyak aspek, dilihat dari hasil angket kepuasan
karyawan menunjukkan kepuasan yang tinggi di beberapa aspek mendapatkan skor
rata-rata yang termasuk dalam kategori "Puas" hingga "Sangat Puas,”. Secara
keseluruhan, PT IBS Consulting telah menunjukkan kinerja yang sangat baik dalam
pertumbuhan pendapatan, kepuasan pelanggan, dan pengembangan layanan,
dengan beberapa area yang memerlukan perhatian untuk meningkatkan
keseimbangan antara pekerjaan dan kehidupan pribadi karyawan.

Kata kunci : Penilaian, Kinerja, Balanced Scorecard.
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ABSTRACT

This study aims to analyze and explain the performance conditions of PT
IBS when measured using the balanced scorecard approach. The main focus of the
research is to assess the performance of PT IBS through the balanced scorecard
approach, covering financial, customer, internal business process, and learning
and growth aspects.

The research method used is qualitative research, and the analysis method
employs descriptive qualitative techniques. The data collected to analyze the
performance of PT IBS Consulting includes interviews, questionnaires, and
observations. The data analysis is qualitative to provide a comprehensive overview
of the company's performance from various Balanced Scorecard perspectives.

The results of this study show that from a financial perspective, the company
has demonstrated continuous revenue growth, rising from IDR 646,250,000 in 2021
to IDR 883,401,851 in 2022, and finally reaching IDR 1,203,350,000 in 2023, with
increases of 36.7% in 2022 and 86.21% in 2023, indicating success in boosting
revenue. From the customer perspective, the company has been able to attract new
customers and retain existing ones, with customer retention increasing from
131.03% in 2022 to 159.21% in 2023, with an average increase of 145%. Customer
acquisition also showed growth, with an average increase of 45%. In terms of
internal business processes, the company offered 4 types of services in 2021, which
expanded to 5 types in 2022, and these services continued to be offered through
2023. From the learning and growth perspective, although employee productivity
has varied, employee satisfaction levels were high in many aspects, with
satisfaction surveys indicating high satisfaction in several areas, with average
scores falling into the "Satisfied" to "Very Satisfied" categories. Overall, PT IBS
Consulting has demonstrated excellent performance in revenue growth, customer
satisfaction, and service development, with some areas needing attention to
enhance the balance between employees' work and personal life.

Keywords: Evaluation, Performance, Balanced Scorecard.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi
suatu perusahaan. Pengukuran Kkinerja dapat digunakan sebagai dasar untuk
mengevaluasi hasil kinerja dari kinerja tahun lalu. Oleh karena itu, sebaiknya
pengukuran kinerja dilakukan secara luas, menyeluruh, dan teliti agar dapat
digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan untuk perencanaan kinerja
selanjutnya.

Dalam sistem pengukuran kinerja tradisional, fokus utama diberikan pada
aspek keuangan. Umumnya, pengukuran kinerja dilakukan dengan cara-cara
tradisional di berbagai organisasi. Namun, seiring dengan kemajuan teknologi
informasi dan ilmu manajemen, sistem pengukuran Kkinerja tradisional dianggap
memiliki banyak kelemahan. Salah satu kelemahannya adalah fokus pada aspek
keuangan yang hanya menekankan pencapaian hasil jangka pendek, sehingga
organisasi sulit mencapai tujuan keuangan jangka panjang.

Kaplan dan Norton menyatakan bahwa Balanced Scorecard adalah sistem
pengukuran yang mengintegrasikan alat ukur tradisional yang berfokus pada
aspek keuangan dengan dimensi-dimensi baru yang meliputi aspek non-
keuangan. Perspektif yang terdapat dalam Balanced Scorecard meliputi:
Perspektif Keuangan (Financial Perspective), Perspektif Pelanggan (Customer
Perspective), Perspektif Proses Bisnis Internal (Internal Business Process
Perspective), dan Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (Learning and

Growth Perspective).



PT IBS Consulting yaitu Perusahaan yang menyediakan jasa konsultan
akuntansi dan juga perpajakan. Pada periode sebelumnya pengukuran kinerja
yang digunakan masih menggunakan metode tradisional yang hanya berfokus
mengukur dari segi keuangan perusahaan dan produk yang ditawarkan kepada
pelanggan. Saat ini, PT IBS Consulting sedang membangun sistem manajemen
dan sistem keuangan untuk mendukung tercapainya visi dan misi dari PT IBS
Consulting. PT IBS Consulting memiliki Visi “Memberikan pelayanan yang
baik”. IBS Consulting telah berupaya memberikan layanan konsultasi non-stop
secara online di Whatsapp atapun email kepada klien.

Metode Balanced Scorecard memberikan konsep yang lebih komprehensif
untuk mengubah visi menjadi tujuan strategis. PT IBS Consulting, dengan misi
utama “Membantu semua orang dalam memenuhi kewajiban perpajakannya”,
PT IBS Consulting berkomitmen meningkatkan kesejahteraan karyawan dengan
memberikan kemudahan untuk melanjutkan pendidikan. Banyak karyawan yang
baru menyelesaikan Diploma 3 kini diberikan kesempatan melanjutkan ke
jenjang S1 dan seterusnya. Selain itu, IBS Consulting juga mengadakan
pelatihan seperti brevet pajak agar pengetahuan karyawan terus diperbarui dan
ditingkatkan.

PT IBS Consulting menghadapi tantangan khusus terkait klien yang
menerima Surat Permintaan Penjelasan, Data, dan Keterangan dari otoritas
pajak. Hal ini menunjukkan bahwa masih terdapat ketidakpuasan atau
kekurangan dalam layanan yang diberikan, terutama dalam aspek kepatuhan

pajak dan kejelasan informasi yang disampaikan kepada klien. Kejadian ini



menyoroti perlunya peningkatan dalam kinerja, dari segi komunikasi dengan
klien maupun efektivitas layanan konsultasi pajak yang diberikan. Dengan
menggunakan metode Balanced Scorecard, PT IBS Consulting dapat
mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan dan mengambil langkah-
langkah strategis untuk mengatasi permasalahan ini. Berdasarkan latar belakang
tersebut maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil
judul “Penilaian Kinerja Dengan Balance Scorecard Pada PT IBS

CONSULTING”.

B. Rumusan Masalah
Dari uraian di atas dapat dirumuskan permasalahannya yaitu bagaimanakah
kinerja PT IBS dinilai dengan pendekatan Balanced Scorecard.
C. Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian ini mengenai pengukuran Kinerja
perusahaan di PT IBS Consulting dengan menggunakan pendekatan balanced
scorecard. Penelitian ini dilakukan selama 5 bulan terhitung mulai bulan Maret
hingga Juli tahun 2024 di PT IBS Consulting yang berlokasi di Cakranegara,

Kota Mataram.

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan menjelaskan
kondisi kinerja dari PT IBS jika diukur dengan menggunakan pendekatan
balanced scorecard.

2. Manfaat Penelitian



Manfaat yang ingin dicapai sehubungan dengan dilakukannya

penelitian ini adalah :

Manfaat Teoritis

Penelitian diharapkan bisa digunakan sebagai landasan pengembangan

pengetahuan serta tambahan referensi penelitian dalam bidang manajemen

strategi perusahaan khususnya pada lini bisnis konsultan pajak.

Manfaat Praktis

1)

2)

3)

Bagi Mahasiswa

Penelitian diharapkan mampu memperluas pemahaman tentang
manajemen strategi dan implementasinya dalam industri konsultan

pajak.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian diharapkan dapat menambah kontribusi Politeknik
Negeri Bali dalam pengembangan bidang manajemen terhadap
penulisan tugas akhir, skripsi maupun karya ilmiah yang dilakukan oleh

mahasiswa ataupun civitas akademik.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan panduan praktis
untuk meningkatkan kinerja, membantu mengidentifikasi dan

mengatasi tantangan industri yang berubah-ubah.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

PT IBS Consulting menunjukkan kinerja yang baik dan konsisten dalam
berbagai perspektif dari tahun 2021 hingga 2023. Dalam perspektif keuangan,
perusahaan mengalami pertumbuhan pendapatan yang terus meningkat,
dengan kenaikan 36,7% pada 2022 dan 86,21% pada 2023, menandakan
keberhasilan dalam meningkatkan pendapatan. Dari perspektif pelanggan,
perusahaan berhasil mempertahankan dan meningkatkan jumlah klien serta
tingkat kepuasan pelanggan, dengan skor yang sangat baik pada berbagai
dimensi penilaian, sehingga secara keseluruhan dari perspektif pelanggan dapat
dikatakan memiliki Kinerja yang sangat baik. Perspektif proses bisnis internal
menunjukkan bahwa perusahaan terus mengembangkan layanannya dengan
menambahkan jenis jasa baru, yang mencerminkan kemampuan untuk
beradaptasi dan memperluas penawaran. Dari perspektif pertumbuhan dan
pembelajaran, meskipun produktivitas karyawan mengalami variasi, hasil
kepuasan karyawan menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi dalam banyak
aspek, meskipun keseimbangan pekerjaan dan kehidupan pribadi masih perlu
perbaikan. Secara keseluruhan, PT IBS Consulting telah menunjukkan kinerja
yang sangat baik dalam pertumbuhan pendapatan, kepuasan pelanggan, dan
pengembangan layanan, dengan beberapa area yang memerlukan perhatian
untuk meningkatkan keseimbangan antara pekerjaan dan kehidupan pribadi

karyawan.
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B. Implikasi
Implikasi dari hasil penilaian kinerja PT IBS Consulting dengan
menggunakan pendekatan balanced scorecard adalah dapat menilai dan
mengevaluasi kinerja perusahaan dari sisi keuangan dan non keuangan

sehingga membantu memperbaiki kinerja secara menyeluruh.

C. Saran

Saran bagi PT IBS Consulting adalah untuk menerapkan Balanced
Scorecard secara menyeluruh, tidak hanya berfokus pada aspek keuangan tetapi
juga pada perspektif pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan
pertumbuhan. Peningkatan kualitas layanan konsultasi, terutama terkait
kepatuhan pajak dan komunikasi dengan klien, perlu menjadi prioritas. Selain
itu, perusahaan harus terus mendukung pengembangan kompetensi karyawan
melalui pelatihan dan pendidikan lanjutan, guna memastikan pertumbuhan

jangka panjang dan kepuasan pelanggan yang lebih baik.
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