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PENGUKURAN KINERJA PT BPR LUHUR DAMAI DENGAN 

MENGGUNAKAN PENDEKATAN BALANCED SCORECARD 

Abstrak 

Ni Putu Kania Pramitha Swandewi 

2115644162 

(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Manajerial, Politeknik Negeri Bali) 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja PT BPR Luhur Damai 

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard, yang menilai kinerja dari empat 

perspektif yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pertumbuhan dan 

pembelajaran. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kualitatif deskriptif dengan pengumpulan data melalui observasi, dokumentasi, 

kuesioner, dan wawancara. Data yang dianalisis meliputi laporan keuangan tahun 

2021 hingga 2023, serta data kepuasan pelanggan dan karyawan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dari perspektif keuangan, perusahaan berada pada kategori 

baik. Dari perspektif pelanggan, tingkat kepuasan berada pada kategori puas, 

namun masih berada pada kategori baik. Perspektif proses bisnis internal 

menunjukkan nilai efisiensi proses yang baik serta perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran berada pada kategori baik. Kesimpulan pengukuran kinerja PT BPR 

Luhur Damai dengan pendekatan Balanced Scorecard atas empat perspektif berada 

kategori baik. 

 

Kata Kunci: Balanced Scorecard, kinerja perusahaan, perspektif keuangan, 

pelanggan, proses bisnis internal, pertumbuhan dan pembelajaran. 
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Performance Measurement of PT BPR Luhur Damai Using The Balanced 

Scorecard Approach 

 

Ni Putu Kania Pramitha Swandewi 

2115644162 

(Program Studi Sarjana Terapan Akuntansi Manajerial, Politeknik Negeri Bali) 

ABSTRACT 

This research aims to measure the performance of PT BPR Luhur Damai using the Balanced 

Scorecard approach, which assesses performance from four perspectives: financial, customer, 

internal business processes, and growth and learning. The method used in this research is a 

descriptive qualitative method with data collection through observation, documentation, 

questionnaires, and interviews. The data analyzed includes financial reports from 2021 to 2023, 

as well as customer and employee satisfaction data. The research results show that from a 

financial perspective, the company falls into the good category. From a customer perspective, 

the satisfaction level is in the satisfied category, but still within the good category. The internal 

business process perspective shows a good process efficiency value, and the growth and 

learning perspective is in the good category. The conclusion of PT BPR Luhur Damai's 

performance measurement using the Balanced Scorecard approach across the four perspectives 

falls into the good category. 

Keywords: Balanced Scorecard, company performance, financial perspective, customer, 

internal business process, learning and growth
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi, sektor keuangan memegang peranan penting dalam 

mendukung pertumbuhan ekonomi suatu negara. Seiring dengan 

perkembangan, fungsi dan kontribusi perbankan terhadap pembangunan juga 

semakin meningkat. Melalui perbankan, dana yang diperoleh dari masyarakat 

dapat dikumpulkan dan disalurkan kembali dalam bentuk kredit kepada 

berbagai sektor yang membutuhkan (Prayana, 2023). Untuk mempertahankan 

eksistensi dan kepercayaan pelanggan, berbagai perusahaan berlomba 

memberikan pelayanan optimal guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

nasabah (Pradipto, 2020).  

Sebuah perusahaan didirikan dengan harapan dapat terus berkembang dan 

bertahan dalam jangka panjang. Untuk mewujudkan hal tersebut, manajer perlu 

merancang strategi yang mendukung peningkatan performa bisnis secara 

konsisten, bahkan melampaui capaian sebelumnya, serta mampu bersaing 

dengan perusahaan lain. Salah satu langkah yang dapat ditempuh adalah 

melakukan evaluasi terhadap kinerja perusahaan, karena proses ini berfungsi 

untuk menilai hasil kerja yang telah dicapai serta efektivitas kegiatan 

operasional (Singgih dan Sulistyono, 2020). 
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Menurut Nurfaidah et al, (2020), pengukuran kinerja sebagai instrumen 

manajerial membantu memperbaiki kualitas keputusan yang diambil serta 

memastikan akuntabilitas tetap terjaga, sekaligus menjadi sarana menilai 

pencapaian target dan tujuan organisasi. Selain itu, Singgih dan Sulistyono, 

(2020) menekankan bahwa keberhasilan suatu perusahaan tidak hanya diukur 

dari aspek finansial, tetapi juga mempertimbangkan indikator nonkeuangan 

guna menjaga keseimbangan keduanya. Informasi nonkeuangan, misalnya, 

mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 

Meskipun demikian, penilaian kinerja perusahaan pada umumnya masih 

banyak mengandalkan rasio keuangan dalam periode tertentu (Ayu et al., 

2023).  

PT Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Luhur Damai, sebagai bagian dari 

industri perbankan di wilayah Tabanan, Bali, telah berperan penting dalam 

memperluas aksesibilitas layanan dan produk kepada masyarakat melalui 

platform yang terintegrasi. Namun, hingga saat ini, PT BPR Luhur Damai 

belum pernah menerapkan pengukuran kinerja dari aspek nonkeuangan. 

Penilaian yang dilakukan masih terbatas pada kinerja keuangan yang dianalisis 

melalui laporan keuangan tahunan, antara lain rasio Return On Asset, Biaya 

Operasional Pendapatam Operasional, cash ratio, Loan to Deposit Ratio, dan 

Non Performing Loan. Dengan demikian, dapat dikatakan perusahaan hanya 

menggunakan pengukuran kinerja dari aspek keuangan.   
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Dalam kondisi perekonomian saat ini, pendekatan tradisional dalam 

menilai kinerja perusahaan dianggap kurang relevan karena hanya 

menitikberatkan pada aspek finansial dan berorientasi pada keuntungan jangka 

pendek. Analisisnya terbatas pada data laporan keuangan seperti laba rugi, 

Return On Asset, maupun Return On Equity. Kini semakin disadari bahwa 

elemen nonkeuangan juga memegang peran penting, terutama yang berkaitan 

dengan pengelolaan kinerja internal perusahaan, seperti tingkat kepuasan 

pelanggan dan loyalitas karyawan yang sangat berpengaruh terhadap 

pertumbuhan bisnis. Keterbatasan utama dari sistem pengukuran kinerja 

berbasis keuangan adalah ketidakmampuannya menyajikan pandangan 

menyeluruh terhadap performa perusahaan, sehingga menghambat 

perkembangan di berbagai dimensi (Nurfaidah et al., 2020).  

Pengukuran kinerja dari sudut pandang nonkeuangan diperlukan untuk 

menilai kekurangan yang ada, baik pada aspek keuangan maupun 

nonkeuangan, serta dari perspektif internal maupun eksternal. Hal ini bertujuan 

untuk memungkinkan perbaikan cepat agar perusahaan dapat berkembang 

lebih baik di masa depan. Namun demikian, di tengah pertumbuhan 

perusahaan, PT BPR Luhur Damai juga menghadapi berbagai tantangan, 

terutama terkait pengelolaan kinerja dan keberlanjutan operasional. Salah satu 

indikatornya terlihat dari kinerja keuangan dalam tiga tahun terakhir. 
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Tabel 1. 1 

Pendapatan, Beban Operasional dan Beban Non Operasional  

PT BPR Luhur Damai 

Tahun Pendapatan 

Operasional 

Beban 

Operasional 

Beban Non 

Operasional 

2021 Rp16.724.005.000 Rp12.895.424.000 Rp287.144.000 

2022 Rp17.899.640.000 Rp13.759.574.000 Rp913.804.000 

2023 Rp20.533.883.000 Rp16.378.294.000 Rp2.028.718.000 

       Sumber : Annual Report  PT BPR Luhur Damai 

Tabel 1. 2 

Laba Bersih dan Perubahan PT BPR Luhur Damai 

Tahun Laba Bersih 

Sebelum 

Pajak 

Kenaikan / 

Penurunan (Rp) 

Kenaikan / 

Penurunan(%) 

2021 Rp3.541.437.000 Rp 808.673.000 29,59% 

2022 Rp3.226.262.000 -Rp 315.175.000 -8,90% 

2023 Rp2.126.871.000 -Rp1.099.391.000 -34,07% 

        Sumber : Annual Report PT BPR Luhur Damai 

Berdasarkan Tabel 1.1 dan Tabel 1.2, PT BPR Luhur Damai mengalami 

tren penurunan kinerja keuangan yang cukup signifikan. Pada 2021, laba bersih 

perusahaan tercatat sebesar Rp3,54 miliar. Namun, pada 2022, laba tersebut 

menurun 8,90% menjadi Rp3,23 miliar. Penurunan ini semakin tajam pada 

2023, dengan laba hanya mencapai Rp2,13 miliar atau turun 34,07% 

dibandingkan tahun sebelumnya. Penurunan laba ini terjadi meskipun 

pendapatan operasional perusahaan menunjukkan tren peningkatan dari tahun 

ke tahun. Fakta tersebut mengindikasikan bahwa lonjakan beban operasional 

maupun nonoperasional tidak diimbangi dengan efisiensi yang memadai dalam 
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pengelolaan biaya. Hal ini menimbulkan kekhawatiran terhadap efektivitas 

sistem manajemen kinerja perusahaan, serta mempertanyakan kemampuan 

perusahaan menjaga kesinambungan dan daya saing jangka panjang. Kondisi 

ini menunjukkan perlunya penerapan sistem evaluasi kinerja yang tidak 

terbatas pada indikator finansial saja, tetapi juga melibatkan aspek 

nonkeuangan. Pendekatan ini memungkinkan perusahaan mengidentifikasi 

akar permasalahan internal serta menyempurnakan strategi bisnis secara 

komprehensif.  

Menghadapi tantangan tersebut, perusahaan memerlukan inovasi yang 

lebih baik dalam menilai kinerja yang dapat mengindikasikan arah dan daya 

saing dalam menghasilkan nilai tambah berorientasi jangka panjang. Sebagai 

solusinya, terdapat pendekatan yang mengevaluasi kinerja perusahaan secara 

menyeluruh dan seimbang antara aspek keuangan dan nonkeuangan, yaitu 

Balanced Scorecard  (Singgih dan Sulistyono, 2020). Menurut Purnamasari 

dan  Fitriani, (2023), Balanced Scorecard yang dikembangkan oleh Kaplan dan 

Norton merupakan metode penilaian kinerja yang memadukan aspek keuangan 

dan nonkeuangan. Pendekatan ini menitikberatkan pada empat perspektif 

utama, yakni keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran 

dan pertumbuhan, yang saling terhubung melalui hubungan sebab-akibat untuk 

memberikan gambaran kinerja perusahaan secara menyeluruh.  

Dengan menerapkan pendekatan ini, manajer diharapkan mampu menilai 

bagaimana bisnis menciptakan nilai saat ini dengan tetap memperhatikan 

kepentingan masa depan. Perusahaan juga dapat menyelaraskan tujuan 
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strategis dengan indikator kinerja utama dan memastikan pendekatan kinerja 

yang seimbang. 

Berdasarkan uraian tersebut, pengungkapan kinerja keuangan PT BPR 

Luhur Damai menjadi daya tarik peneliti untuk melakukan penelitian ini. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengukur kinerja PT BPR Luhur Damai dengan 

pendekatan Balanced Scorecard dan dirancang dengan judul “Pengukuran 

Kinerja PT Bank Perkreditan Rakyat (BPR) Luhur Damai dengan 

Menggunakan Pendekatan Balanced Scorecard”. 

B. Rumusan Masalah 

Merujuk pada uraian latar belakang, rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengukuran kinerja dengan menggunakan perspektif keuangan 

pada PT BPR Luhur Damai? 

2. Bagaimana pengukuran kinerja dengan menggunakan perspektif 

pelanggan pada PT BPR Luhur Damai? 

3. Bagaimana pengukuran kinerja dengan menggunakan perspektif proses 

bisnis internal pada PT BPR Luhur Damai? 

4. Bagaimana pengukuran kinerja dengan menggunakan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan pada PT BPR Luhur Damai? 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, penelitian terkait balanced scorecard memiliki 

cakupan kajian yang luas. Agar penelitian ini lebih terarah dan mudah 
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dipahami, peneliti menetapkan ruang lingkup penelitian terbatas pada penilaian 

kinerja perusahaan melalui empat perspektif, yaitu: keuangan, pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Penelitian ini 

menggunakan data laporan keuangan berupa neraca dan laporan laba rugi, serta 

informasi jumlah pelanggan dan karyawan selama periode 2021–2023 untuk 

menilai kinerja PT BPR Luhur Damai. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 Penelitian ini memiliki sejumlah tujuan dan manfaat yang ingin dicapai, yang 

dapat dirinci sebagai berikut: 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengevaluasi kinerja keuangan PT BPR Luhur Damai dengan 

menggunakan perspektif keuangan. 

b. Untuk menganalisis kinerja pelanggan PT BPR Luhur Damai melalui 

pengukuran akuisisi, retensi dan kepuasan pelanggan. 

c. Untuk menilai efisiensi dan efektivitas proses bisnis internal PT BPR 

Luhur Damai. 

d. Untuk menganalisis kemampuan PT BPR Luhur Damai dalam 

mengembangkan tenaga kerja dan inovasi berdasarkan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan. 

2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat, yakni 

sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoretis 
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Secara teoretis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi pada pengembangan teori dan menjadi referensi bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan pengukuran 

kinerja perusahaan. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi PT BPR Luhur Damai 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

mengenai kinerja perusahaan saat ini yang dapat digunakan 

sebagai bahan pertimbangan dalam penyusunan dan perbaikan 

strategi agar kinerja perusahaan meningkat di masa depan. 

2) Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dalam 

menganalisis performa perusahaan melalui penerapan balanced 

scorecard. 

3) Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu mahasiswa 

mengaitkan pengetahuan yang diperoleh selama perkuliahan 

dengan kondisi nyata di lapangan, serta memperluas pemahaman 

mengenai penerapan balanced scorecard..



 

103 
 

BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis terhadap keempat perspektif Balanced 

Scorecard, dapat disimpulkan bahwa kinerja PT BPR Luhur Damai selama 

tahun 2021 hingga 2023 belum sepenuhnya optimal. Setiap perspektif 

menunjukkan kondisi sebagai berikut: 

1. Perspektif Keuangan 

Rasio Current Ratio (CR), Return on Asset (ROA), Return on Equity 

(ROE), Debt to Equity Ratio (DER), Loan to Deposit Ratio (LDR),  DER, 

menunjukkan kondisi yang sangat baik atau berada dalam peringkat 1 

menurut standar OJK. Namun, rasio Non Performing Loan (NPL) 

menunjukkan kondisi kurang baik dan tidak memenuhi standar ideal 

yang ditetapkan oleh OJK 5% karena secara realitanya sebesar 13%, 

sehingga menunjukkan adanya masalah dalam kualitas kredit yang perlu 

ditangani lebih lanjut.. Hal ini mencerminkan rendahnya efisiensi 

keuangan dan tingginya risiko kredit. 

2. Perspektif Pelanggan 

Kinerja dari perspektif pelanggan menunjukkan hasil yang baik. 

Tingkat akuisisi dan retensi pelanggan berada pada nilai yang tinggi, 

meskipun tingkat profitabilitas pelanggan mengalami penurunan. Nilai 

Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) berada pada kategori Sangat Puas, 

yang mengindikasikan bahwa mayoritas pelanggan merasa layanan yang 
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diberikan telah memenuhi harapan. Namun, masih terdapat ruang 

perbaikan, khususnya pada aspek bukti langsung dan ketanggapan. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Hasil pengukuran menunjukkan bahwa efisiensi proses kredit (SCE) 

telah mengalami peningkatan, yang mencerminkan adanya perbaikan 

dalam pengelolaan waktu operasional. Selain itu, perusahaan juga telah 

menunjukkan upaya dalam pengembangan produk dan inovasi, 

meskipun masih bersifat terbatas. Dengan demikian, proses bisnis 

internal tergolong efisien, namun perlu peningkatan inovasi produk dan 

layanan untuk menjawab kebutuhan pasar yang dinamis.  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Retensi karyawan menunjukkan angka yang tinggi, yang berarti 

terdapat kepuasan dan loyalitas karyawan terhadap organisasi. 

Produktivitas karyawan mengalami penurunan dari tahun ke tahun, hal 

ini mengindikasikan bahwa efektivitas kontribusi tenaga kerja terhadap 

output perusahaan masih perlu ditingkatkan. Selain itu, Indeks Kepuasan 

Karyawan (IKK) berada dalam kategori puas dengan tingkat kepuasan 

tertinggi terdapat pada hubungan dengan atasan dan rekan kerja. Aspek 

gaji dan promosi memperoleh skor yang relatif lebih rendah, sehingga 

perlu menjadi fokus perhatian manajemen untuk menjaga motivasi dan 

kepuasan kerja jangka panjang. 

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap keempat perspektif dalam Balanced 

Scorecard, kinerja PT BPR Luhur Damai selama periode 2021 hingga 2023 
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menunjukkan bahwa perspektif keuangan, pelanggan, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan berada pada kategori baik. Sementara itu, perspektif proses 

bisnis internal tergolong efisien. Secara keseluruhan, kinerja perusahaan dapat 

diklasifikasikan sebagai baik. 

B. Implikasi 

Penelitian ini memberikan beberapa implikasi sebagai berikut: 

1. Secara teoritis, temuan penelitian ini mendukung pandangan bahwa 

penilaian kinerja yang berfokus semata-mata pada aspek keuangan belum 

mampu merepresentasikan kondisi organisasi secara utuh. Penerapan 

pendekatan Balanced Scorecard terbukti memberikan perspektif yang 

lebih menyeluruh dan strategis terhadap kinerja organisasi. 

2. Praktis, bagi PT BPR Luhur Damai, penelitian ini memberikan gambaran 

nyata tentang kekuatan dan kelemahan internal perusahaan. Informasi ini 

penting bagi manajemen untuk menyusun strategi perbaikan, terutama 

dalam peningkatan efisiensi keuangan, inovasi produk, dan produktivitas 

karyawan. 

3. Kebijakan, hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi lembaga 

keuangan lainnya, khususnya BPR, untuk mulai mengadopsi pendekatan 

Balanced Scorecard sebagai alat pengukuran dan pengendalian kinerja 

yang komprehensif. 

C. Saran 

Mengacu pada hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dikemukakan, 

maka sejumlah rekomendasi yang dapat diajukan antara lain sebagai berikut: 
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1. Bagi manajemen PT BPR Luhur Damai, perlu dilakukan perbaikan pada 

aspek keuangan, khususnya pengelolaan risiko kredit, agar laba 

perusahaan dapat meningkat secara berkelanjutan.  

2. PT BPR Luhur Damai disarankan untuk terus menerapkan pendekatan 

balanced scorecard secara berkelanjutan dalam mengevaluasi kinerja 

perusahaan. Pendekatan ini mampu menyajikan penilaian yang lebih 

menyeluruh karena mencakup aspek keuangan, kepuasan pelanggan, 

efektivitas proses bisnis internal, serta aspek pembelajaran dan 

pertumbuhan. Dengan demikian, perusahaan dapat memetakan capaian 

dari setiap perspektif dan menyusun strategi yang lebih fokus dan 

berkelanjutan. 

3. Perusahaan diharapkan dapat mengembangkan dan memperbarui inovasi 

produk serta layanan keuangan. Inovasi yang dapat dikembangkan antara 

lain tabungan berjangka dengan reward, layanan digital sederhana berbasis 

SMS atau Mobile Banking, serta tabungan pendidikan anak. Inovasi ini 

diharapkan dapat meningkatkan minat, loyalitas, dan kepuasan nasabah 

secara berkelanjutan. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian 

dengan metode Balanced Scorecard yang lebih komprehensif, misalnya 

dengan menambahkan analisis SWOT atau benchmarking dengan bank 

sejenis agar memperoleh perbandingan yang lebih tajam. 
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