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ABSTRAK

PT XYZ hingga saat ini belum mengadopsi metode Balanced Scorecard (BSC)
secara menyeluruh dalam evaluasi kinerja perusahaan. Penilaian kinerja masih
cenderung berfokus pada aspek keuangan dan belum terintegrasi dengan indikator
non-keuangan yang komprehensif. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi
kinerja PT XYZ menggunakan empat perspektif utama dalam Balanced Scorecard,
yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan
pertumbuhan. Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi observasi
lapangan, wawancara mendalam dengan pihak internal perusahaan, serta
penyebaran kuesioner kepada 100 pelanggan dan 30 karyawan tetap. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa dalam perspektif keuangan, kinerja tergolong baik
dengan rata-rata Net Profit Margin sebesar 31,12% dan Return On Assets sebesar
31,45%. Perspektif pelanggan menunjukkan tingkat retensi pelanggan sebesar
114% pada tahun 2024 serta indeks kepuasan —0,84 yang masuk kategori puas.
Perspektif proses bisnis internal memperlihatkan adanya inovasi signifikan melalui
digitalisasi reservasi, pengembangan layanan berbasis kebutuhan pelanggan, serta
efisiensi operasional yang meningkat. Sementara itu, perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan menunjukkan kinerja sangat baik, dengan retensi karyawan sebesar
91%, produktivitas mencapai Rp239 juta per karyawan, serta indeks kepuasan —
0,18 yang termasuk kategori sangat puas. Dengan demikian, penerapan Balanced
Scorecard terbukti mampu memberikan gambaran menyeluruh terhadap kinerja
perusahaan dan menjadi alat strategis yang relevan dalam mendukung
keberlanjutan bisnis jangka panjang.

Kata Kunci: Pengukuran Kinerja, Balanced Scorecard, Perspektif Keuangan,
Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal, Perspektif Pembelajaran
dan Pertumbuhan



PERFORMANCE ANALYSIS OF THE COMPANY USING THE BALANCED
SCORECARD APPROACH AT PT. XYZ

Putu Tania Lestari
2415664059
(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Manajerial, Politeknik Negeri Bali)

ABSTRACT

PT XYZ has not yet fully adopted the Balanced Scorecard (BSC) method in
evaluating its corporate performance. Current assessments are still focused mainly
on financial aspects and have not been integrated with comprehensive non-
financial indicators. This study aims to evaluate PT XYZ’s performance using the
four main perspectives of the Balanced Scorecard: financial, customer, internal
business processes, and learning and growth. Data collection techniques include
field observations, in-depth interviews with internal company representatives, and
questionnaires distributed to 100 customers and 30 permanent employees. The
research findings show that in the financial perspective, performance is considered
good, with an average Net Profit Margin of 31.12% and Return on Assets of
31.45%. The customer perspective revealed a retention rate of 114% in 2024 and a
satisfaction index of —0.84, categorized as satisfied. The internal business process
perspective indicated notable innovations, such as digital reservation systems,
need-based service development, and improved operational efficiency. Meanwhile,
the learning and growth perspective demonstrated excellent performance, with an
employee retention rate of 91%, productivity reaching IDR 239 million per
employee, and a satisfaction index of —0.18, categorized as very satisfied. These
results confirm that the Balanced Scorecard is a valuable and comprehensive
strategic tool for assessing PT XYZ’s performance and supporting its long-term
business sustainability.

Keywords:  Performance Measurement, Balanced Scorecard, Financial

Perspective, Customer Perspective, Internal Business Process Perspective, Growth
and Learning Perspective.
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dalam konteks manajemen strategis, penilaian terhadap kinerja organisasi
merupakan langkah fundamental guna memastikan efektivitas pencapaian
tujuan jangka panjang. Di era globalisasi yang kompetitif saat ini, persaingan
bisnis semakin ketat sehingga perusahaan dituntut untuk terus meningkatkan
performanya agar tetap mampu bersaing (Kesek, 2020). Dalam menghadapi
persaingan tersebut, perusahaan perlu mempertimbangkan berbagai faktor,
baik dari sisi eksternal maupun internal. Lingkungan eksternal dan struktur
internal perusahaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kelangsungan
operasional, seperti kebijakan pemerintah, globalisasi, perubahan selera
konsumen, dan tren pasar. Sementara itu, faktor internal mencakup elemen-
elemen dalam perusahaan itu sendiri seperti keterampilan, kompetensi,
pengalaman karyawan, serta kondisi finansial perusahaan termasuk aspek
likuiditas, profitabilitas, dan solvabilitas.

Proses evaluasi kinerja dibutuhkan untuk memastikan kemampuan
organisasi dalam menyesuaikan strategi terhadap dinamika lingkungan
internal maupun eksternal (Galib & Hidayat, 2018). Penilaian kinerja tidak
lagi cukup hanya berfokus pada aspek finansial, seperti laba dan arus kas,
sebagaimana pendekatan tradisional yang selama ini digunakan. Sebaliknya,

pendekatan modern seperti Balanced Scorecard menekankan pentingnya



indikator non-finansial yang mencakup kepuasan pelanggan, efisiensi proses
bisnis, serta kapasitas pembelajaran organisasi. Kontras ini menunjukkan
bahwa pengukuran kinerja yang komprehensif harus mempertimbangkan
dimensi yang lebih luas agar mampu mencerminkan keberhasilan organisasi
secara menyeluruh, yang semakin relevan dalam ekosistem bisnis modern.
Namun dalam praktiknya, pengukuran kinerja masih didominasi oleh
pendekatan tradisional yang berorientasi pada laporan keuangan. Capaian
keuangan sering dijadikan indikator kesuksesan, meskipun belum tentu
mencerminkan efektivitas organisasi secara keseluruhan. Evaluasi
menyeluruh perlu mempertimbangkan aspek-aspek non-keuangan seperti
kepuasan pelanggan, efisiensi proses operasional, serta kualitas sumber daya
manusia (Trisna, 2023).

PT. XYZ merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa perawatan
kecantikan, khususnya salon dan spa, yang telah beroperasi sejak tahun 2018.
Perusahaan ini menyediakan berbagai layanan seperti perawatan tubuh dan
wajah yang menyasar segmen menengah ke atas. Namun dalam beberapa
tahun terakhir, PT. XYZ menghadapi tantangan berupa tingkat turnover
terapis yang tinggi dan ketidakkonsistenan dalam kualitas pelayanan.
Berdasarkan data internal, laba bersih PT. XYZ mengalami penurunan
sebesar 21,60% dari tahun 2022 ke 2023, dan kembali meningkat sebesar
11,85% di tahun 2024. Fluktuasi ini menunujukkan bahwa kinerja keuangan

perusahaan belum sepenuhnya stabil dan perlu dikaji lebih lanjut.



Tabel 1. 1
Pendapatan, Beban & Laba Bersih PT XYZ tahun 2022-2024 (Rp)
No Tahun Pendapatan Beban Laba Bersih
1 2022 2.813.561.622 1.520.319.200 1.293.242.422
2 2023 3.779.418.529 2.765.530.776 1.013.887.753
3 2024 5.504.620.500 4.370.588.276 1.134.032.224
Sumber: Laporan Keuangan PT. XYZ

Selain aspek keuangan, tingkat turnover tingkat turnover tenaga kerja
khususnya pada posisi terapis juga menunjukkan fluktuasi secara signifikan
yang dapat berdampak pada kesinambungan operasional dan konsistensi
layanan. Hal ini menjadi penting, mengingat peningkatan pendapatan
perusahaan seharusnya sejalan dengan keberlangsungan kualitas dan
keterlibatan SDM di dalamnya. Jika stabilitas tenaga kerja tidak terjaga, maka
potensi gangguan pada pelaksanaan layanan akan meningkat, yang pada

akhirnya dapat memengaruhi keberlanjutan hubungan dengan penerima

layanan.
Tabel 1. 2
Rata-rata Karyawan PT. XYZ tahun 2022-2024
Tahun Rata-rata Karyawan Turnover Rate (%)
2022 26 7,69
2023 25 12,00
2024 24 8,33

Sumber: Data PT. XYZ

Meskipun angka turnover pada tahun 2024 mengalami penurunan
dibandingkan tahun sebelumnya, kondisi ini tetap perlu menjadi perhatian
manajemen. Evaluasi terhadap kepuasan kerja karyawan menjadi langkah
awal untuk menelusuri faktor-faktor internal yang mungkin memengaruhi

keputusan karyawan untuk bertahan atau meninggalkan perusahaan.



Penyebab pasti dari kondisi ini belum dapat dipastikan secara menyeluruh,
sehingga perusahaan perlu melakukan evaluasi terhadap tingkat kepuasan
kerja karyawan guna mengetahui apakah faktor internal seperti kompensasi,
lingkungan Kerja, atau hubungan antarrekan turut berkontribusi. Fenomena
ini mencerminkan perlunya evaluasi yang tidak hanya mencakup aspek
keuangan, tetapi juga dimensi lain seperti hubungan dengan penerima
layanan, efisiensi pengelolaan proses internal, serta pengembangan potensi
sumber daya manusia. Pemahaman terhadap preferensi dan harapan
pelanggan, serta adaptasi prosedur kerja yang konsisten dan responsif,
menjadi langkah strategis dalam mendukung keberhasilan bisnis jangka
panjang.

Selain itu, data perusahaan menunjukkan adanya dinamika yang menarik.
Di satu sisi, kinerja keuangan PT XYZ mengalami fluktuasi, di mana laba
bersih sempat menurun cukup signifikan pada tahun 2023 sebelum kembali
meningkat pada tahun 2024. Namun di sisi lain, tingkat retensi pelanggan
justru cenderung meningkat, menandakan adanya loyalitas yang kuat dari
konsumen meskipun kondisi laba perusahaan tidak stabil. Ketidaksinkronan
antara tren keuangan dan tren pelanggan ini mengindikasikan perlunya
analisis yang lebih menyeluruh, agar manajemen dapat memahami faktor-
faktor yang mendasarinya.

Oleh karena itu, diperlukan suatu kerangka pengukuran kinerja yang
komprehensif dan mampu mengevaluasi berbagai aspek penting lainnya

untuk keberlangsungan perusahaan, seperti Balanced Scorecard. BSC adalah



pendekatan terstruktur yang digunakan oleh organisasi atau perusahaan untuk
menilai kinerja melalui 4 sudut pandang utama, yaitu perspektif keuangan,
pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan.
Pendekatan ini membantu manajemen dalam meninjau performa bisnis saat
ini sekaligus memperhatikan visi jangka panjang perusahaan. Selain itu, BSC
juga memfasilitasi evaluasi terhadap perkembangan sumber daya manusia,
sistem serta prosedur yang mendukung peningkatan Kkinerja secara
berkelanjutan (Putri et al., 2023). Informasi menyeluruh mengenai kinerja
perusahaan sangat dibutuhkan oleh manajemen guna merumuskan strategi
yang tepat untuk mencapai tujuan masa depan, yang mencakup baik aspek
finansial maupun indikator non-keuangan lainnya sebagai penentu
keberhasilan operasional perusahaan secara menyeluruh.

Dengan mengintegrasikan keempat perspektif dalam Balanced Scorecard,
diharapkan melalui penelitian ini dapat membantu PT. XYZ dalam
memperoleh gambaran utuh tentang kekuatan, kelemahan, serta peluang
perbaikan, sehingga dapat meningkatkan daya saing dan pencapaian tujuan

jangka panjang perusahaan secara berkesinambungan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijelaskan di atas
maka rumusan masalah penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah kinerja pada PT. XYZ dari perspektif keuangan

berdasarkan metode Balanced Scorecard?



2. Bagaimanakah kinerja pada PT. XYZ dari perspektif pelanggan
berdasarkan metode Balanced Scorecard?

3. Bagaimanakah kinerja pada PT. XYZ dari perspektif proses bisnis
internal berdasarkan metode Balanced Scorecard?

4, Bagaimanakah kinerja pada PT. XYZ dari perspektif pembelajaran

dan pertumbuhan berdasarkan metode Balanced Scorecard?

Batasan Masalah

Batasan masalah dibuat dengan tujuan untuk menghindari adanya
pelebaran pokok masalah dalam penelitian. Ruang lingkup dalam penelitian
ini dibatasi pada penerapan metode Balanced Scorecard yang berfokus pada
empat perspektif utama: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta
pembelajaran dan pertumbuhan. Data yang dianalisis mencakup laporan
keuangan, total pelanggan, dan jumlah pegawai tetap, yang digunakan
sebagai indikator dalam menilai kinerja PT XYZ selama periode 2022 hingga

2024.

Tujuan dan Manfaat Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Untuk mengetahui kinerja pada PT. XYZ dari perspektif keuangan
berdasarkan metode Balanced Scorecard.
2. Untuk mengetahui kinerja pada PT. XYZ dari perspektif pelanggan

berdasarkan metode Balanced Scorecard.



3. Untuk mengetahui kinerja pada PT. XYZ dari perspektif proses bisnis
internal berdasarkan metode Balanced Scorecard.
4.  Untuk mengetahui kinerja pada PT. XYZ dari perspektif pembelajaran

dan pertumbuhan berdasarkan metode Balanced Scorecard.

Berdasarkan tujuan penelitian yang ingin dicapai, maka penelitian ini
diharapkan dapat memberikan manfaat bagi:
a.  Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan ilmu pengetahuan di bidang akuntansi manajemen,
Khususnya terkait pengukuran dan evaluasi kinerja perusahaan jasa
seperti salon dan spa. Dengan menggunakan pendekatan Balanced
Scorecard yang mencakup perspektif keuangan, pelanggan, proses
bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan, penelitian ini
memberikan pemahaman yang lebih komprehensif terhadap strategi
penilaian kinerja non-keuangan yang relevan dengan karakteristik
usaha jasa.

Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi
teoritis bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji penerapan
Balanced Scorecard pada perusahaan jasa lainnya, serta memperkaya
literatur terkait manajemen strategis dan pengukuran kinerja dalam
industri jasa.

b.  Manfaat Praktis

1. Mahasiswa



Diharapkan penelitian ini dapat memberikan tambahan
wawasan pengetahuan dan dapat memberikan pemahaman yang
lebih jelas mengenai evaluasi Kinerja dengan balance scorecard
pada perusahaan.

Politeknik Negeri Bali

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan kepustakaan
sehingga hasil penelitian ini dapat menjadi informasi dan
referensi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan topik
mengenai evaluasi kinerja perusahaan dengan Balanced
Scorecard.

PT. XYZ

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat berupa
referensi dan pertimbangan alternatif terkait strategi bisnis dalam
perusahaan dengan menggunakan Balanced Scorecard sehingga
diharapkan perusahaan dapat mengembangkan & meningkatakan

kinerja dengan orientasi jangka panjang.



BAB V
PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan terhadap kinerja

PT XYZ menggunakan pendekatan Balanced Scorecard yang mencakup

empat perspektif, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Dari perspektif keuangan, kinerja PT XYZ menunjukkan tren
penurunan. Net Profit Margin mengalami penurunan dari 45,96% pada
tahun 2022 menjadi 20,60% pada tahun 2024, dengan rata-rata 31,12%
yang masih tergolong baik. Demikian pula Return on Assets menurun
dari 40,77% menjadi 24,46%, dengan rata-rata 31,45% yang masuk
kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun perusahaan
masih mampu menghasilkan laba, efisiensi pengelolaan aset dan
profitabilitasnya terus menurun. Kondisi ini perlu mendapat perhatian
manajemen agar tidak berlanjut, terutama mengingat adanya potensi
peningkatan loyalitas pelanggan yang seharusnya dapat dikonversi
menjadi perbaikan kinerja keuangan.

Dari perspektif pelanggan, kinerja PT XYZ dinilai cukup baik. Tingkat
retensi pelanggan mengalami fluktuasi namun tetap menunjukkan tren
positif, dengan rata-rata berada di atas 100%. Indeks Kepuasan
Pelanggan (IKP) juga menunjukkan kategori “puas”, dengan skor rata-
rata -0,84. Ini menandakan bahwa meskipun terdapat gap antara

harapan dan realisasi layanan, pelanggan masih merasa puas terhadap
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kualitas layanan yang diberikan perusahaan.

3. Penilaian terhadap proses bisnis internal menunjukkan bahwa PT XYZ
telah melakukan inovasi berkelanjutan dalam pelayanannya.
Perusahaan secara aktif memperbarui sistem reservasi, menyesuaikan
jenis layanan dengan kebutuhan pelanggan, serta melakukan kolaborasi
teknologi  untuk efisiensi  operasional. Inisiatif-inisiatif  ini
menunjukkan bahwa proses bisnis internal perusahaan berada dalam
jalur yang adaptif dan berorientasi pada perbaikan berkelanjutan.

4.  Dari sisi pembelajaran dan pertumbuhan, kinerja PT XYZ tergolong
sangat baik. Indeks Kepuasan Karyawan (IKK) sebesar -0,18
menunjukkan bahwa karyawan merasa sangat puas terhadap
lingkungan kerja. Selain itu, tingkat retensi karyawan cukup stabil, dan
produktivitas karyawan menunjukkan tren peningkatan signifikan
setiap tahunnya. Hal ini mencerminkan efektivitas pengelolaan sumber

daya manusia di perusahaan.

Implikasi

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pendekatan Balanced Scorecard
mampu memberikan gambaran menyeluruh terhadap kinerja perusahaan dari
berbagai perspektif. Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa
manajemen PT XYZ dapat menggunakan hasil analisis sebagai dasar untuk
perbaikan strategi, pengambilan keputusan, serta penguatan aspek-aspek
yang masih perlu ditingkatkan, seperti efektivitas aset dan kepuasan

pelanggan secara lebih detail. Pendekatan ini juga dapat digunakan secara
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berkala untuk monitoring kinerja yang lebih strategis.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, manajemen PT XY Z disarankan untuk lebih
menekankan strategi efisiensi biaya dan optimalisasi penggunaan aset.
Meskipun pendapatan meningkat, tren penurunan Net Profit Margin (NPM)
dan Return on Assets (ROA) menunjukkan adanya inefisiensi dalam
operasional maupun pemanfaatan aset. Oleh karena itu, perusahaan perlu
memperkuat pengendalian biaya langsung maupun tidak langsung,
melakukan pemeliharaan aset secara lebih terstruktur, serta mengoptimalkan
kapasitas layanan agar dapat kembali meningkatkan kinerja keuangan. Selain
itu, peningkatan loyalitas pelanggan yang telah tercermin dalam tingginya
retensi perlu dimanfaatkan lebih jauh melalui program customer retention
yang berfokus pada pembelian ulang dan layanan tambahan, sehingga
berkontribusi langsung terhadap profitabilitas.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat menjadi dasar untuk
mengembangkan kajian dengan indikator keuangan yang lebih beragam,
seperti Return on Equity (ROE), rasio likuiditas, maupun solvabilitas apabila
data tersedia lebih lengkap. Dengan demikian, analisis perspektif keuangan
akan lebih komprehensif. Penelitian juga dapat diperluas pada beberapa
perusahaan jasa sejenis sehingga hasilnya lebih representatif dan dapat
memberikan gambaran yang lebih luas mengenai efektivitas Balanced

Scorecard dalam mengukur kinerja perusahaan jasa di sektor yang sama.
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