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ABSTRAK 

Kantor Akuntan Publik (KAP) memiliki peranan penting dalam menjamin 

kepercayaan publik terhadap transparansi dan akuntabilitas laporan keuangan suatu 

entitas. Oleh karena itu, KAP dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas tinggi, bermutu, dan memiliki pengelolaan internal yang andal. Analisis 

kinerja KAP dengan pendekatan Balanced scorecard merupakan salah satu alat 

ukur kinerja perusahaan dari aspek keuangan dan non keuangan melalui empat 

perspektif meliputi perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses 

bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif yang dilakukan di KAP I Gede Oka 

yang berlokasi di Badung dengan tujuan untuk mengetahui kinerja KAP I Gede Oka 

dilihat dari keempat perspektif dalam balanced scorecard. Jumlah pelanggan yang 

menjadi sampel adalah 16 entitas, dipilih menggunakan teknik convenience 

sampling, sedangkan jumlah karyawan yang menjadi sampel adalah 18 orang, 

dipilih menggunakan teknik sampling jenuh. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan meliputi dokumentasi, observasi, wawancara, dan survei. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa dari analisis perspektif keuangan, yang dihitung melalui rasio 

lancar, rasio kas, debt to asset ratio, return on asset, return on equity, dan return on 

investment, secara keseluruhan menunjukkan tren yang mengalami fluktuasi 

peningkatan. Pada perspektif pelanggan, kinerja retensi pelanggan yang mengalami 

fluktuasi peningkatan dan hasil kepuasan pelanggan menunjukkan persentase 

pernyataan positif sebesar 92,50%. Dari perspektif proses bisnis internal tidak 

terdapat penambahan jasa baru, namun terdapat inovasi dalam peningkatan fasilitas 

dan pengembangan sumber daya manusia. Perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan dengan indikator retensi karyawan dan produktivitas karyawan 

menunjukkan hasil yang berfluktuasi, sedangkan tingkat kepuasan karyawan 

menunjukkan persentase pernyataan positif mencapai 92,43%. 

 

Kata kunci: Balanced Scorecard, Keuangan, Pelanggan, Proses Bisnis 

Internal, Pertumbuhan dan Pembelajaran 
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ABSTRACT 

Public Accounting Firms play a crucial role in ensuring public trust in the 

transparency and accountability of an entity's financial statements. Therefore, they 

are required to provide high-quality, reliable services and maintain robust internal 

management systems. Performance analysis of KAP using the Balanced Scorecard 

approach is one of the tools for measuring company performance from both 

financial and non-financial aspects through four perspectives: financial 

perspective, customer perspective, internal business process perspective, and 

learning and growth perspective. This study uses a descriptive quantitative 

approach conducted at KAP I Gede Oka located in Badung with the aim of 

determining the performance of KAP I Gede Oka from the four perspectives in the 

balanced scorecard. The number of customers sampled was 16 entities, selected 

using convenience sampling, while the number of employees sampled was 18 

people, selected using saturated sampling. The data collection techniques used 

include documentation, observation, interviews, and surveys. The analysis results 

indicate that from a financial perspective, as calculated through the current ratio, 

cash ratio, debt-to-asset ratio, return on assets, return on equity, and return on 

investment, there is an overall trend of fluctuating increases. From a customer 

perspective, customer retention performance has fluctuated upward, and customer 

satisfaction results show a positive response rate of 92.50%. From the internal 

business process perspective, there were no new services added, but there were 

innovations in improving facilities and developing human resources. The learning 

and growth perspective, with indicators of employee retention and employee 

productivity, showed fluctuating results and an increase, while employee 

satisfaction was indicated by a positive statement percentage of 92.43%. 

 

Keywords: Balanced Scorecard, Finance, Customers, Internal Business 

Processes, Growth and Learning 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Setiap entitas bisnis, tanpa memandang jenis usahanya, memerlukan 

evaluasi kinerja secara berkala sebagai bentuk pengendalian dan penilaian 

terhadap efektivitas operasional yang dilakukan. Evaluasi ini bertujuan untuk 

memberikan dasar dalam menilai, membandingkan, serta mempertimbangkan 

berbagai aspek kegiatan perusahaan secara menyeluruh agar tetap mampu 

bertahan di tengah persaingan bisnis yang semakin kompetitif (Rahmita et al., 

2024). Oleh karena itu, penerapan sistem evaluasi kinerja yang komprehensif 

menjadi hal penting bagi setiap organisasi untuk mencapai keberhasilan dan 

keberlanjutan usahanya (Simorangkir dan Saragih, 2024).  

Selama ini, pengukuran kinerja banyak dilakukan melalui indikator 

keuangan, seperti neraca, laporan laba rugi, laporan perubahan ekuitas, dan 

laporan arus kas. Rasio-rasio keuangan juga digunakan sebagai alat analisis 

terhadap informasi yang tersaji dalam laporan tersebut (Pulungan et al., 2023), 

Namun, pendekatan ini cenderung bersifat retrospektif karena hanya 

merefleksikan kondisi masa lalu. Dalam dunia bisnis modern yang serba 

dinamis dan berbasis teknologi, aspek non-keuangan juga menjadi faktor 

penting dalam mengukur kinerja perusahaan. 

Beberapa aspek non-keuangan yang signifikan adalah sistem informasi 

yang digunakan perusahaan, kompetensi sumber daya manusia, kepuasan 

pelanggan, dan efisiensi proses bisnis internal. Menurut Nuriadini dan 
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Hadiprajitno (2022), penerapan sistem informasi yang efektif, yang berfungsi 

mengelola dan mengintegrasikan data melalui sarana teknologi, 

memungkinkan karyawan menyelesaikan pekerjaan secara lebih efisien dan 

akurat. Tidak kalah penting, kompetensi karyawan juga harus terus 

ditingkatkan. Mereka merupakan aset strategis yang esensial dalam 

menciptakan keunggulan kompetitif perusahaan (Wijaya, 2023).  

Dalam menganalisis kinerja perusahaan secara komprehensif, fokusnya 

tidak hanya pada aspek keuangan saja (Maria et al., 2024). Pendekatan analisis 

kinerja yang menggabungkan aspek keuangan dan non-keuangan salah satunya 

adalah Balanced Scorecard yang dikembangkan oleh Kaplan dan Norton 

(Kaplan dan Norton 1996). Metode ini menilai kinerja organisasi dari empat 

perspektif utama, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 

proses bisnis internal, serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran yang 

ditunjukkan pada gambar 1 di bawah ini. Pendekatan ini memberikan cara yang 

lebih lengkap dalam menganalisis kinerja perusahaan secara menyeluruh 
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Gambar 1.1 Balanced Scorecard Level 

Pendekatan ini relevan untuk semua jenis usaha, khususnya yang 

bergerak di bidang profesi keuangan di Indonesia. Salah satu entitas yang 

memainkan peran penting dalam ekosistem ini adalah Kantor Akuntan Publik 

yang selanjutnya disebut “KAP”. KAP merupakan entitas yang didirikan 

berdasarkan ketentuan undang-undang dan memberikan jasa profesional di 

bidang audit dan non-audit, serta memiliki peranan penting dalam menjamin 

transparansi dan akuntabilitas laporan keuangan (PPPK, 2025). Eksistensi KAP 

sebagai pihak ketiga yang bersifat independen memiliki peran krusial dalam 

menjalankan profesinya. Peran inilah yang wajib diemban oleh akuntan publik 

untuk memperoleh suatu keyakinan memadai akan transparansi dan 

akuntabilitas laporan keuangan suatu entitas (Gozali dan Sulistiawan, 2021; 

Ramadhany et al., 2021). KAP dituntut untuk memberikan pelayanan yang 
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berkualitas tinggi dan memiliki pengelolaan internal yang andal agar dapat 

mempertahankan kepercayaan publik sebagai pengguna laporan keuangan dan 

memperkuat reputasinya. 

KAP I Gede Oka yang berkedudukan di Badung adalah suatu Kantor 

Akuntan Publik yang dipimpin oleh Akuntan Publik I Gede Oka. KAP I Gede 

Oka dalam menjalankan kegiatan operasionalnya melakukan pelayanan jasa 

kepada para pengguna jasa, seperti jasa asurans yaitu audit laporan keuangan 

historis dan jasa non-asurans seperti pembuatan produk hukum dan jasa 

konsultasi investasi.  

Selama lebih dari tiga tahun beroperasi, KAP I Gede Oka telah 

melakukan evaluasi kinerja secara konvensional melalui aspek keuangan 

dengan menyusun dan melaporkan laporan keuangan setiap tahunnya. Dalam 

proses analisis kinerja, KAP I Gede Oka cenderung menggunakan aspek 

keuangan tersebut dibandingkan dengan aspek non-keuangan. Padahal, aspek 

non-keuangan sama pentingnya dalam menganalisis kinerja perusahaan secara 

keseluruhan dan menggambarkan keadaan yang sebenarnya. 

Beberapa kondisi menunjukkan pentingnya analisis kinerja dalam 

aspek non-keuangan di KAP I Gede Oka. Berdasarkan data, jumlah pengguna 

jasa dalam dua tahun terakhir mengalami penurunan dan stagnan dibandingkan 

pada tahun 2022. Selain itu, dalam pengamatan peneliti, terdapat indikasi 

inkompetensi pada beberapa karyawan dalam memberikan pelayanan, yang 

menyebabkan kesenjangan antara ekspektasi dan realita pelayanan yang 

diterima oleh klien atau pengguna jasa.  
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Sumber: Data primer diolah, 2025 

Gambar 1. 2 Data Pengguna Jasa KAP I Gede Oka 

 

Atas fenomena tersebut menunjukkan bahwa aspek non-keuangan, 

seperti kepuasan pelanggan, efektivitas proses bisnis internal, serta 

pengembangan sumber daya manusia di dalam perusahaan, memiliki dampak 

besar terhadap kinerja keseluruhan. Oleh karena itu, diperlukan analisis kinerja 

yang mencakup keempat perspektif Balanced Scorecard agar dapat 

memberikan gambaran menyeluruh mengenai kondisi aktual KAP I Gede Oka.  

Hal ini didukung oleh studi penelitian yang dilakukan Kamaratih dan 

Maqsudi (2024) berjudul “Penerapan Metode Balanced Scorecard untuk 

Menilai Kinerja Perusahaan pada PT Teknindo Geosistem Unggul”, yang 

menggabungkan aspek keuangan dan non-keuangan sebagai teknik efektif 

untuk mengevaluasi kinerja. Selain itu, Wulandari et al., (2025) dalam 

penelitian mereka yang berjudul “Implementasi Balance Scorecard pada 

Kinerja Perusahaan Jasa Perhotelan pada Hotel Luminor Jember” juga 
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melakukan penelitian dengan menggunakan metode tersebut sebagai teknik 

analisis dan evaluasi kinerja yang menggambarkan kondisi aktual perusahaan. 

Hasil dari kedua studi tersebut menunjukkan bahwa penggabungan aspek 

keuangan dan non-keuangan mampu memberikan analisis yang lebih utuh 

terhadap kinerja perusahaan 

Berdasarkan fenomena di atas, maka peneliti tertarik melakukan 

analisis kinerja KAP I Gede Oka menggunakan pendekatan Balanced 

Scorecard dengan mengkaji aspek keuangan dan aspek non-keuangan melalui 

empat perspektif utama, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka dirumuskan rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif keuangan? 

2. Bagaimanakah kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif 

pelanggan? 

3. Bagaimanakah kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif proses 

bisnis internal? 

4. Bagaimanakah kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan? 
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C. Batasan Masalah 

Penelitian ini dibatasi pada analisis kinerja KAP I Gede Oka dengan 

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard. Fokus penelitian hanya 

mencakup empat perspektif utama, yaitu perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari data 

primer seperti laporan keuangan internal, hasil survei kepuasan pelanggan, 

serta dokumentasi yang tersedia di lingkungan KAP I Gede Oka. Penelitian ini 

tidak mencakup faktor eksternal seperti kondisi ekonomi makro atau kebijakan 

pemerintah yang dapat memengaruhi kinerja KAP, serta tidak membandingkan 

kinerja dengan KAP lain. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1) Untuk menganalisis kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif 

keuangan. 

2) Untuk menganalisis kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif 

pelanggan. 

3) Untuk menganalisis kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif 

proses bisnis internal. 

4) Untuk menganalisis kinerja KAP I Gede Oka ditinjau dari perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan. 
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2. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian dibagi menjadi dua yaitu dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur yang 

berkaitan dengan analisis kinerja perusahaan dengan metode balanced 

scorecard dan berfungsi sebagai landasan atau acuan untuk penelitian 

di masa depan. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi KAP I Gede Oka 

Hasil dan temuan penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan, pertimbangan, dan rekomendasi yang 

berharga mengenai berbagai faktor internal dan eksternal dalam 

mendukung keberlangsungan perusahaan. 

2) Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil dan temuan penelitian ini diharapkan dapat 

memperkaya dan memberikan referensi tambahan bagi penelitan-

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan topik serupa. 

3) Bagi Mahasiswa 

Hasil dan temuan penelitian ini diharapkan dapat 

berkontribusi pada peningkatan keterampilan berpikir kritis dan 

menjadi sumber daya untuk memperluas wawasan bagi 

mahasiswa. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis perspektif keuangan, yang dihitung melalui rasio 

likuiditas seperti rasio lancar dan rasio kas, rasio solvabilitas seperti debt 

to asset ratio, dan melalui rasio profitabilitas seperti return on asset, 

return on equity, dan return on investment, secara keseluruhan 

mengindikasikan adanya tren yang mengalami fluktuasi peningkatan. 

2. Pada analisis perspektif pelanggan, dihasilkan pada indikator retensi 

pelanggan dan kepuasan pelanggan. Hasil retensi pelanggan yang 

mengalami fluktuasi peningkatan dan hasil kepuasan pelanggan 

menunjukkan persentase pernyataan positif mencapai 92,50% yang 

artinya bahwa 92,50% pengguna jasa menyatakan puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh KAP I Gede Oka. 

3. Pada analisis perspektif proses bisnis internal, dihasilkan pada indikator 

proses inovasi dan proses operasi. Analisis perspektif proses bisnis 

internal pada indikator proses inovasi, tidak terdapat penambahan jasa 

yang ditawarkan di tahun penelitian. Namun, adanya inovasi dalam 

peningkatan fasilitas dan pengembangan sumber daya manusia. Lalu, 

pada proses operasi, KAP I Gede Oka telah menggunakan standar yang 

berlaku dalam menjalankan kegiatan operasionalnya berdasarkan 
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peraturan yang ditetapkan oleh Undang-Undang, Kementerian 

Keuangan, dan standar profesional yang ditetapkan oleh lembaga 

asosiasi seperti Institut Akuntan Publik Indonesia dan Ikatan Akuntan 

Indonesia. 

4. Terakhir, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan yang dihasilkan dari 

indikator retensi karyawan, produktivitas karyawan, dan kepuasan 

karyawan. Retensi karyawan dan produktivitas karyawan menunjukkan 

hasil yang berfluktuasi dan mengalami suatu peningkatan. Lalu, 

pengukuran tingkat kepuasan karyawan ditunjukkan pada persentase 

pernyataan positif mencapai 92,43%, yang berarti bahwa 92,43% 

karyawan yang bekerja menyatakan puas akan hubungan kerja dan 

fasilitas kerja pada KAP I Gede Oka. 

B. Implikasi 

Implikasi yang diperoleh dari penelitian ini yakni penggunaan balance 

scorecard dapat membantu KAP I Gede Oka dalam menganalisis kinerjanya 

tidak hanya dari aspek keuangan, tetapi juga dari aspek non-keuangan 

berdasarkan data-data dan informasi yang diperoleh. Hal ini sangat penting 

untuk melakukan evaluasi yang komprehensif terhadap kinerja KAP I Gede 

Oka untuk membuat keputusan yang tepat dalam upaya memperbaiki kinerja 

perusahaan. 

C. Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang telah disajikan, adapun 

beberapa saran yang dapat diuraikan sebagai berikut: 
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1. Dari segi perspektif keuangan, hendaknya KAP I Gede Oka menjaga 

mengoptimalkan pengelolaan aset guna memastikan kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kewajibannya, khususnya kewajiban jangka 

pendek. Selain itu, efisiensi biaya perlu dipertimbangkan secara cermat 

untuk menghindari beban berlebih yang dapat memengaruhi profitabilitas 

perusahaan.  

2. Dari segi perspektif pelanggan, hendaknya KAP I Gede Oka tetap 

memperhatikan fasilitas yang diberikan kepada pengguna jasa dan 

profesionalisme karyawan dalam melayani pengguna jasa. Hal ini dapat 

membantu menjaga retensi pelanggan, membangun kepuasan layanan, 

dan hubungan jangka panjang dengan klien.  

3. Dari perspektif proses bisnis internal, hendaknya KAP I Gede Oka dapat 

menjajaki inovasi dalam bentuk pengembangan jasa yang baru ataupun 

adaptasi teknologi tertentu dalam memperkuat tingkat efisiensi pekerjaan. 

4. Dari perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, hendaknya KAP I Gede 

dapat meningkatkan program pengembangan SDM melalui pelatihan dan 

menjaga stabilitas retensi karyawan. 
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