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ABSTRAK

Pengukuran kinerja pada LPD Desa Adat Telaga selama ini hanya
menitikberatkan pada aspek keuangan saja. Pengukuran tersebut belum dapat
menggambarkan kinerja perusahaan secara menyeluruh. Untuk mengatasi
kekurangan tersebut, dapat menggunakan konsep balanced scorecard yang terdiri
dari empat perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif
proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja LPD Desa Adat Telaga yang diukur
dengan metode balanced scorecard pada empat perspektif.

Dalam mengukur kinerja keuangan menggunakan indikator Capital
Adequacy Ratio (CAR), Return on Asset (ROA), Loan Deposit Ratio (LDR), dan
Beban Operasional Terhadap Pendapatan Operasional (BOPO). Kinerja perspektif
pelanggan diukur menggunakan indikator retensi pelanggan, akuisisi pelanggan,
dan kepuasan pelanggan. Kinerja perspektif proses bisnis internal, kinerja diukur
berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada LPD Desa Adat Telaga untuk
memperoleh informasi mengenai proses inovasi dan layanan purna jual yang
ditawarkan selama tiga tahun terakhir. Sedangkan kinerja perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan diukur menggunakan indikator retensi karyawan, produktivitas
karyawan, pelatihan karyawan, dan kepuasan karyawan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengukuran kinerja pada perspektif
pelanggan menunjukkan hasil yang cukup baik karena adanya penurunan pada
retensi pelanggan dan akuisisi pelanggan setiap tahun, sementara pengukuran
kinerja pada perspektif keuangan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan menunjukkan hasil yang baik.

Kata Kunci: pengukuran Kinerja, balanced scorecard, perspektif balanced
scorecard, LPD Desa Adat Telaga.
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APPLICATION OF THE BALANCED SCORECARD METHOD AS A
PERFORMANCE MEASURING TOOL IN LPD TELAGA TRADITIONAL
VILLAGE BUSUNGBIU DISTRICT BULELENG REGENCY

Putu Wiwin Widiayanti
1815644025
(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Manajerial, Politeknik Negeri Bali)

ABSTRACT

Performance measurement at the Telaga Traditional Village LPD has so far
only focused on the financial aspect. These measurements have not been able to
describe the company's overall performance. To overcome these shortcomings, the
balanced scorecard concept can be used which consists of four perspectives,
namely financial perspective, customer perspective, internal business process
perspective, and learning and growth perspective. The purpose of this study was to
determine the performance of the Telaga Traditional Village LPD as measured by
the balanced scorecard method from four perspectives.

In measuring financial performance using indicators Capital Adequacy Ratio
(CAR), Return on Assets (ROA), Loan Deposit Ratio (LDR), and Operating
Expenses to Operating Income (BOPO). The performance of the customer
perspective is measured using indicators of customer retention, customer
acquisition, and customer satisfaction. The performance of the internal business
process perspective, performance is measured based on interviews conducted with
the Telaga Traditional Village LPD to obtain information about the innovation
process and after-sales services offered for the last three years. While the
performance of the learning and growth perspective is measured using indicators
of employee retention, employee productivity, employee training, and employee
satisfaction.

The results of this study indicate that the performance measurement from the
customer perspective shows good results due to a decrease in customer retention
and customer acquisition every year, while the performance measurement from the
financial perspective, internal business process perspective, and learning and
growth perspective shows good results.

Keywords: performance measurement, balanced scorecard, balanced scorecard
perspective, LPD Telaga Traditional Village.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan era globalisasi yang sangat pesat memiliki dampak yang
sangat besar namun perkembangan ini akan menjadi tantangan tersendiri bagi
perusahaan untuk tetap bersaing dengan perusahaan yang sejenis. Persaingan
tersebut memicu perusahaan untuk melakukan strategi yang tepat agar dapat
meningkatkan daya saing (Suta dan Dwiastuti, 2016). Tujuannya agar
terpenuhinya kebutuhan pelanggan, sehingga menuntut perusahaan memiliki
pelayanan yang cepat, tepat, dan bermanfaat. Kemampuan perusahaan dalam
menciptakan keunggulan bersaing akan mempengaruhi persaingan bisnis yang
kuat dalam jangka panjang (Pasek et a/, 2020). Manajemen memiliki peran
yang sangat penting dalam mengembangkan strategi yang tepat sehingga
mampu bersaing di lingkungannya. Selain itu perusahaan juga harus
mengetahui seberapa besar keberhasilan dari penerapan strategi tersebut serta
pencapaian dari tahun sebelumnya. Dalam pelaksanaannya, pengukuran
kinerja ini bisa digunakan sebagai kriteria dalam menilai kinerja perusahaan.

Penilaian kinerja memegang peranan penting bagi suatu perusahaan,
karena perusahaan dapat mengetahui efektivitas dan efisiensi penetapan
strategi serta implementasinya dalam waktu tertentu (Rindayani et al, 2015).
Selain itu, pengukuran kinerja juga bisa digunakan untuk menilai dan
mengembangkan kinerja perusahaan. Namun kebanyakan perusahaan masih

melakukan pengukuran kinerja secara tradisional seperti Return on Asset



(ROA), Return on Equity (ROE), current ratio serta beberapa metode
tradisional lainnya. Pengukuran tersebut hanya menggambarkan satu aspek
saja yaitu aspek keuangan sehingga menyebabkan perusahaan hanya terfokus
pada tujuan jangka pendek saja sehingga lalai dengan tujuan jangka
panjangnya (Suta dan Dwiastuti, 2016).

Pengukuran kinerja perusahaan dikatakan kurang memadai jika diukur
hanya berdasarkan sisi keuangan saja karena tidak mencerminkan
kompleksitas pada perusahaan tersebut, karena tidak memperhatikan sisi
lainnya yaitu sisi non keuangan yang juga tidak kalah penting karena berkaitan
dengan kinerja perusahaan seperti kepuasan pelanggan dan loyalitas pegawai.
Pengukuran lebih komprehensif dari Kaplan dan Norton yang melengkapi
keterbatasan metode tradisional tersebut dengan mengembangkan sistem yang
tidak hanya memperhatikan aspek keuangan saja namun juga aspek non
keuangan yang disebut dengan Balanced Scorecard (Damanik et al, 2016).

Balanced Scorecard merupakan metode yang mempertimbangkan
empat perspektif yaitu aspek keuangan, aspek pelanggan, aspek proses bisnis
internal dan aspek pembelajaran dan pertumbuhan. Balanced scorecard tidak
hanya dijadikan sebagai alat ukur kinerja namun juga bisa dijadikan sebagai
strategi manajemen dimasa depan. Terdapat beberapa alat pengukuran kinerja,
tetapi balanced scorecard hanya digunakan untuk menilai efisiensi perusahaan,
dan balanced scorecard adalah alat ukur yang efektif dalam mengarahkan para
manajer mencapai tujuan strategis tertentu (Djo dan Dharmadiaksa, 2019).

Selain itu diterapkannya balanced scorecard ini dapat menghasilkan rencana



strategi yang komprehensif, koheren, seimbang dan terukur. Balanced
scorecard ini memberikan tujuan strategis dengan seperangkat tolak ukur
kinerja yang saling berhubungan (Devani dan Setiawarnan, 2015)

Salah satu lembaga keuangan non-bank adalah Lembaga Perkreditan
Desa (LPD). LPD merupakan lembaga keuangan yang dimiliki oleh desa adat
yang bertujuan untuk mendukung pembangunan perekonomian desa.
Penelitian ini dilakukan pada LPD Desa Adat Telaga merupakan salah satu
LPD yang berada di Kabupaten Buleleng, yang berdiri pada tanggal 25 Agustus
1988 berdasarkan SK Gubernur 317 1988. Pada tahun 1992 LPD Desa Adat
Telaga pernah menjadi Juara II LPD Sekabupaten Buleleng. Awal berdirinya
LPD ini hanya memiliki modal sebesar Rp2.000.000,00 pada tahun 1988 atau
tingkat I, sedangkan pada tahun 1992 atau tingkat II, LPD ini memiliki modal
sebesar Rp2.500.000,00. Laba yang sudah dihasilkan oleh LPD Desa Adat
Telaga per November 2021 yaitu sebesar Rp351.000.000,00. Namun jika
dibandingkan dengan laba di tahun 2017 sampai sekarang terjadi penurunan
laba yang cukup besar, hal ini disebabkan karena adanya masalah ekonomi
akibat dari pandemi Covid-19, sehingga nasabah LPD Desa Adat Telaga
menarik hampir sebagian dananya dalam waktu yang bersamaan atau biasa
disebut rush money.

Berikut merupakan perolehan sisa hasil usaha (SHU) yang diperoleh

LPD Desa Adat Telaga tahun 2019 hingga tahun 2021.



Tabel 1.1
Perolehan Sisa Hasil Usaha (SHU) LPD Desa Adat Telaga
Periode 2019-2021

No Tahun Perolehan SHU (Rp) Persentase
1 2019 301.986.227,00 -51,18%
2 2020 218.205.185,00 -27,74%
3 2021 345.705.572,00 58,43%

Sumber: LPD Desa Adat Telaga

Berdasarkan Tabel 1.1 tersebut, Sisa Hasil Usaha (SHU) pada tahun
2019 mengalami penurunan yang cukup signifikan yaitu sebesar
Rp301.986.227,00 dengan persentase -51,18%. Penurunan yang terjadi di
tahun 2019 ini karena LPD Desa Adat Telaga membatasi pencairan kredit, yang
disebabkan turunnya likuiditas karena penarikan tabungan yang terlalu banyak.
Pada tahun 2020 masih mengalami penurunan menjadi Rp218.205.185,00
dengan persentase -27,74%. Dan di tahun 2021 sudah mengalami kenaikan
yaitu menjadi Rp345.705.572,00 dengan persentase 58,43%. Menurunnya
SHU pada tahun 2020 ini selain disebabkan karena penarikan tabungan yang
terlalu banyak, hal ini juga disebabkan karena kondisi ekstrim terjadi di tahun
2020 yakni pandemi Covid-19 yang mengakibatkan pelanggan tidak
mempunyai dana untuk menabung di LPD tersebut dan beberapa pelanggan
memutuskan untuk menutup rekening tabungannya serta beralih ke deposito.
Hal ini dapat dilihat dari jumlah pelanggan yang kian tahun kian menurun pada

Tabel 1.2 berikut.



Tabel 1.2
Jumlah Pelanggan LPD Desa Adat Telaga Periode 2019-2021

Pelanggan Total
No Tahun
Tabungan Deposito Kredit Pelanggan
1 2019 1.280 49 378 1.707
2 2020 1.145 52 349 1.546
3 2021 1.019 69 338 1.426

Sumber: LPD Desa Adat Telaga

Dari Tabel 1.2 tersebut, jumlah pelanggan tabungan maupun kredit kian
tahun kian menurun namun jumlah pelanggan deposito semakin naik hal ini
disebabkan karena dampak dari pandemi Covid-19. Disisi lain LPD Desa Adat
Telaga juga pernah memfasilitasi karyawannya untuk melakukan pelatihan,
namun pelatihan ini tidak rutin dilakukan karena tergantung dari program
pemerintah dan bergantung juga dari jabatannya. Sehingga pelatihan karyawan
ini tidak dilakukan secara merata.

Fenomena yang terjadi saat ini adalah lembaga keuangan menjadikan
segi keuangan (finansial) sebagai hal yang prioritas sehingga menyampingkan
segi non-keuangan. LPD Desa Adat Telaga sudah melakukan penilaian pada
sisi keuangannya. Namun dari segi non-keuangannya seperti dari sisi
pelanggan, proses bisnis internal serta pertumbuhan dan pembelajaran, LPD
Desa Adat Telaga tidak melakukan penilaian terhadap segi non keuangan
tersebut. Hal tersebut dikarenakan pihak manajemen menganggap bahwa
kegiatan operasional pada LPD Desa Adat Telaga sudah berjalan normal dan
dari sisi pelanggan maupun dari sisi karyawan tidak pernah ada keluhan,

sehingga hal inilah yang membuat pihak LPD tidak melakukan pengukuran



pada segi non keuangan, padahal jika dilihat dari jumlah pelanggan LPD Desa
Adat Telaga selama periode tahun 2019-2021 terjadi penurunan yang cukup
signifikan. Apabila hal ini dibiarkan tanpa adanya tindak lanjut oleh
manajemen, dikhawatirkan kedepannya LPD Desa Adat Telaga ini tidak
mampu menjalankan kelangsungan usaha dengan baik atau bahkan mengalami
kebangkrutan. Dengan hal ini, adanya ketertarikan penelitian atas kinerja dari
Lembaga Perkreditan Desa (LPD) Desa Adat Telaga dengan menggunakan
balanced scorecard berdasarkan segi keuangan dan non keuangan.

Melihat fenomena yang terjadi pada LPD Desa Adat Telaga ini menarik
perhatian peneliti untuk meneliti penerapan metode Balanced Scorecard
terhadap kinerja LPD Desa Adat Telaga, Kecamatan Busungbiu, Kabupaten
Buleleng. Dengan menggunakan balance scorecard dapat mengukur besarnya
pengaruh aspek non-keuangan karena sangat berpengaruh pada efektivitas dan
produktivitas perusahaan. Berdasarkan latar belakang tersebut, tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Penerapan Metode Balanced Scorecard
Sebagai Alat Ukur Kinerja pada LPD Desa Adat Telaga, Kecamatan
Busungbiu, Kabupaten Buleleng”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, adapun rumusan masalah
yang dapat dirumuskan pada penelitian ini adalah “Bagaimanakah kinerja LPD
Desa Adat Telaga apabila diukur dengan metode balanced scorecard pada

empat perspektif?”



C. Batasan Masalah
Untuk meminimalisir kemungkinan ditemukannya banyak aspek
berdasarkan penelitian ini. Sehingga peneliti menentukan batasan masalah
sebagai pedoman dalam melakukan penelitian. Batasan masalah tersebut
berupa laporan keuangan LPD Desa Adat Telaga periode tahun 2019-2021,
data jumlah karyawan periode tahun 2019-2021, serta nasabah LPD yang
berasal dari desa Telaga yang sudah menjadi nasabah sebelum tahun 2018.
Penelitian ini hanya berfokus pada analisis berdasarkan data pada LPD Desa
Adat Telaga dan kinerja diukur dalam tiga tahun terakhir.
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui kinerja LPD Desa Adat Telaga yang diukur

dengan metode balanced scorecard pada empat perspektif.

2. Manfaat penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai
pihak, antara lain:

a. Manfaat teoretis
Secara teoretis penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran yang cukup signifikan sebagai masukan pengetahuan atau
literatur ilmiah yang dapat dijadikan sebagai bahan kajian bagi para
akademik yang khususnya mempelajari analisis kinerja perusahaan

dengan menggunakan pendekatan balanced scorecard.



b. Manfaat praktis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat praktis
untuk pihak-pihak yang berkepentingan.
1) Bagi mahasiswa
Untuk mengetahui lebih dalam mengenai kondisi perusahaan
sehingga dapat memberikan gambaran atas kondisi keuangan dan non
keuangan LPD Desa Adat Telaga.
2) Bagi Politeknik Negeri Bali
Dapat dijadikan salah satu referensi penelitian untuk
mahasiswa, dan perpustakaan Politeknik Negeri Bali, khususnya
dalam melakukan analisis kinerja perusahaan dengan menggunakan
pendekatan balanced scorecard.
3) Bagi LPD Desa Adat Telaga
Dapat membantu LPD Desa Adat Telaga dalam memberikan
kontribusi dalam menilai kinerja perusahaannya, sehingga dapat
dijadikan sebagai referensi untuk suatu pertimbangan dan
pengambilan keputusan agar kedepannya kinerja perusahaan dapat

lebih baik lagi



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dipaparkan pada bab
sebelumnya, simpulan dari kinerja LPD Desa Adat Telaga dengan metode
balanced scorecard yaitu perspektif pelanggan menunjukkan hasil kinerja
cukup baik, namun pada perspektif keuangan, perspektif proses bisnis internal,
dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukkan hasil kinerja baik
dan memuaskan. Adapun penjabaran atas penilaian kinerja berdasarkan empat
perspektif tersebut sebagai berikut.

Penilaian atas perspektif keuangan pada LPD Desa Adat Telaga
menunjukkan kinerja yang baik pada rasio CAR (Capital Adequacy Ratio),
ROA (Return on Assets), serta LDR (Loan Deposit Ratio) dengan hasil yang
sehat. Namun untuk rasio BOPO (Beban Operasional Terhadap Pendapatan
Operasional) menunjukkan hasil cukup baik karena tidak memenuhi standar
sehat. Secara keseluruhan kinerja perspektif keuangan LPD Desa Adat Telaga
dapat dikatakan baik.

Penilaian atas perspektif pelanggan pada LPD Desa Adat Telaga
berdasarkan retensi pelanggan dan akuisisi pelanggan menunjukkan adanya
fluktuasi tiap tahunnya, namun berdasarkan tingkat kepuasan pelanggan dapat
dinyatakan bahwa pelanggan merasa sangat puas dengan pelayanan yang
diberikan. Secara keseluruhan kinerja perspektif pelanggan LPD Desa Adat

Telaga dapat dikatakan cukup baik.
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Penilaian atas perspektif proses bisnis internal pada LPD Desa Adat
Telaga berdasarkan proses inovasi menunjukkan bahwa LPD Desa Adat Telaga
belum mampu menciptakan inovasi produk baru, akan tetapi LPD Desa Adat
Telaga sudah berupaya memberikan layanan yang baik terhadap nasabahnya.
Pada layanan purna jual, LPD Desa Adat Telaga selalu melayani nasabah yang
mengalami masalah dengan cara memberikan penjelasan secara detail agar
nasabah yang mengalami masalah tersebut bisa paham dan puas terhadap
pelayanan LPD Desa Adat Telaga. Secara keseluruhan kinerja perspektif
proses bisnis internal LPD Desa Adat Telaga dapat dikatakan baik.

Penilaian atas perspektif pembelajaran dan pertumbuhan pada LPD Desa
Adat Telaga berdasarkan retensi karyawan menunjukkan kinerja yang baik,
sementara produktivitas karyawan serta pelatihan karyawan menunjukkan
kinerja cukup baik. Berdasarkan pengukuran tingkat kepuasan karyawan,
menunjukkan bahwa karyawan merasa puas bekerja di LPD Desa Adat Telaga.
Secara keseluruhan kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan pada
LPD Desa Adat Telaga dapat dikatakan baik.

Implikasi

Adapun implikasi yang diperoleh dari penelitian ini adalah dengan
menggunakan metode balanced scorecard dapat membantu LPD Desa Adat
Telaga dalam mengukur kinerja LPD dari segi keuangan maupun non
keuangan. Metode tersebut bermanfaat untuk mengevaluasi kinerja LPD Desa
Adat Telaga serta membantu pengambilan keputusan dalam memperbaiki

kinerja LPD.
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C. Saran

Penelitian ini menunjukkan bahwa LPD Desa Adat Telaga menghadapi
permasalahan pada perspektif pelanggan berupa penurunan jumlah pelanggan
karena pandemi Covid-19. Adapun saran yang dapat diberikan adalah dengan
memperhatikan kembali produk dan jasa yang ditawarkan, akan lebih bagus
jika produk dan jasa yang ditawarkan tersebut ditingkatkan lagi agar lebih
bervariasi sesuai kebutuhan masyarakat untuk menarik perhatian masyarakat
agar menjadi pelanggan LPD. Disamping itu, pihak LPD Desa Adat Telaga
juga perlu menjaga hubungan baik dengan pelanggan agar pelanggan tersebut
nyaman dalam melakukan transaksi dan menjadi pelanggan LPD dalam waktu
yang lama. Permasalahan lain yang dihadapi LPD Desa Adat Telaga yaitu rasio
Beban Operasional Terhadap Pendapatan Operasional (BOPO) pada perspektif
keuangan, berdasarkan hasil penelitian nilai BOPO menunjukkan hasil yang
tidak sehat di tahun 2019 hingga 2020 yang diakibatkan karena pandemi
Covid-19. Sehingga saran yang ingin saya sampaikan yaitu pihak LPD agar
mengatur ulang anggaran perusahaan dan biaya operasionalnya agar pihak
LPD mengetahui mana yang harus diprioritaskan sesuai dengan kondisi
sekarang dan kedepannya. Serta pihak LPD agar mengevaluasi penggunaan
sarana perusahaan seperti kendaraan yang biasanya digunakan untuk rapat,
menyetor uang ke bank, mengunjungi pelanggan dll. Untuk meminimalkan
biaya operasional terkait dengan kendaraan, maka perlu mengevaluasi catatan
penggunaan kendaraan tersebut. Dan sebisa mungkin seluruh sarana dan

fasilitas selain kendaraan juga dievaluasi secara rinci.
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