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ABSTRAK 

Penilaian kinerja perusahaan dengan metode tradisional hanya berfokus pada 

aspek keuangan dan mengabaikan faktor non-keuangan yang mempengaruhi 

keberlanjutan jangka panjang dan daya saing. Kantor Konsultan Pajak A.A. Ngurah 

Sugiantara, SE.,SH.,BKP, yang sebelumnya mengandalkan pengukuran 

berdasarkan aspek keuangan, sehingga memerlukan sistem penilaian yang lebih 

terperinci untuk mendapatkan gambaran kinerja yang komprehensif. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis kinerja Kantor Konsultan Pajak A.A. Ngurah 

Sugiantara, SE.,SH.,BKP dengan menggunakan empat perspektif Balanced 

Scorecard, yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pertumbuhan 

dan pembelajaran, selama periode tahun 2021 hingga 2023. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif, berlokasi di Kantor Konsultan 

Pajak A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP. Data dikumpulkan melalui metode 

dokumentasi untuk memperoleh data sekunder seperti laporan keuangan, data klien, 

dan data karyawan. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner untuk 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan dan karyawan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dari perspektif keuangan, perusahaan mengalami fluktuasi 

pendapatan dengan penurunan di tahun 2022 namun berhasil pulih signifikan di 

tahun 2023, diikuti oleh pemulihan profitabilitas. Perspektif pelanggan 

menunjukkan kinerja yang sangat baik, serta tingkat kepuasan pelanggan yang 

tinggi. Dari perspektif proses bisnis internal, perusahaan menunjukkan inovasi 

berkelanjutan, mencerminkan peningkatan kapabilitas dan kualitas layanan. 

Namun, perspektif pertumbuhan dan pembelajaran mengindikasikan tantangan, 

meskipun jumlah karyawan bertumbuh dan kepuasan karyawan tinggi, 

produktivitas per individu mengalami penurunan signifikan di tahun 2022 dan 

hanya sedikit meningkat di tahun 2023. 

 

Kata kunci: penilaian, kinerja, Balanced Scorecard 
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ABSTRACT 

Traditional methods of assessing company performance focus solely on 

financial aspects and ignore non-financial factors that influence long-term 

sustainability and competitiveness. The Tax Consultant Firm of A.A. Ngurah 

Sugiantara, SE., SH., BKP, which previously relied on financial measures, requires 

a more detailed assessment system to obtain a comprehensive picture of its 

performance. This study aims to analyze the performance of the Tax Consultant 

Firm of A.A. Ngurah Sugiantara, SE., SH., BKP using four Balanced Scorecard 

perspectives: financial, customer, internal business processes, and growth and 

learning, from 2021 to 2023. This study uses a descriptive quantitative approach, 

conducted at the Tax Consultant Firm of A.A. Ngurah Sugiantara, SE., SH., BKP. 

Data were collected through documentation methods to obtain secondary data such 

as financial reports, client data, and employee data. Primary data were obtained 

through questionnaires to measure customer and employee satisfaction levels. The 

research results show that from a financial perspective, the company experienced 

revenue fluctuations with a decline in 2022 but managed to recover significantly in 

2023, followed by a recovery in profitability. The customer perspective shows 

excellent performance and a high level of customer satisfaction. From an internal 

business process perspective, the company demonstrates continuous innovation, 

reflecting improvements in capabilities and service quality. However, the growth 

and learning perspective indicates challenges. Despite employee growth and high 

employee satisfaction, productivity per employee experienced a significant decline 

in 2022 and only a slight increase in 2023. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kinerja perusahaan merupakan cerminan dari suatu hasil kerja yang telah 

dihasilkan oleh perusahaan dalam menjalankan kegiatan operasionalnya agar 

perusahaan dapat mencapai tujuan atau harapan yang telah ditetapkan. Suatu 

kinerja dinilai secara menyeluruh agar dapat digunakan sebagai dasar oleh 

perusahaan dalam mengambil keputusan terkait perencanaan kinerja yang 

berkelanjutan. Keberhasilan suatu entitas   dalam   mencapai   persaingan   yang   

kompetitif dapat tercemin dalam kinerja yang dihasilkan yang terdapat pada 

laporan keuangan (Muhammad Asir et al., 2023). Akan tetapi, keuangan suatu 

entitas bukan hanya satu-satunya tolak ukur suatu entitas mempunyai kinerja 

yang baik melainkan dapat dilihat dari segi non keuangan seperti kepuasan 

pelanggan, kualitas layanan yang tersedia, inovasi dan juga pemanfaatan 

sumber daya. 

Penilaian kinerja suatu perusahaan dapat dilakukan dengan berbagai jenis 

penilaian. Penilaian yang paling umum digunakan adalah dengan menggunakan 

pendekatan tradisional, dimana dalam metode ini suatu kinerja perusahaan 

dinilai hanya dengan melihat informasi keuangan yang dimiliki perusahaan. 

Penilaian kinerja dengan metode tradisional sering digunakan karena metode 

ini cukup mudah untuk dilakukan. Namun, pendekatan tradisional memiliki 

kelemahan dikarenakan pendekatan ini hanya berfokus terhadap manfaat jangka 

pendek dibandingkan dengan manfaat jangka panjang. Seperti contoh PT ABC 
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yang mengukur kinerjannya dengan pendekatan tradisional yang berfokus 

terhadap manfaat jangka pendek seperti, target produksi harian dengan efisiensi 

biaya produksi sehingga PT ABC akan mendapatkan manfaat jangka pendek 

seperti peningkatan laba yang cepat dengan melakukan pemotongan terhadap 

biaya produksi. Namun, apabila dilihat dari manfaat jangka panjang, PT ABC 

akan mengalami dampak negatif dari pengukuran kinerja tradisional yang 

dilakukan, seperti penurunan kualitas produk karena perusahaan menggunakan 

bahan baku berkualitas rendah dalam rangka pemotongan biaya produksi yang 

dimiliki (Maqsudi dan Atmi, 2024). Oleh karena itu, diperlukan suatu 

pengukuran yang tidak hanya berfokus terhadap manfaat jangka pendek saja, 

melainkan dapat dapat melihat manfaat jangka panjang dengan mengukur aset 

tidak berwujud dan sumber daya yang dimiliki perusahaan. Salah satu 

pengukuran yang dapat digunakan adalah pengukuran kinerja dengan 

menggunakan metode Balanced Scorecard. 

Balanced Scorecard merupakan suatu sistem penilaian yang tepat dan juga 

solosutif yang dapat memberikan gambaran kepada manajemen perusahaan 

mengenai kinerja perusahaannya. Menurut  Sundari et al. (2024),  penerapan  

Balanced Scorecard  di  sektor  publik dapat meningkatkan transparansi dan 

akuntabilitas, yang pada akhirnya mendukung peningkatan kinerja secara 

keseluruhan. Kinerja dalam metode Balanced Scorecard diukur dengan 

menggunakan empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif proses bisnis interal dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. Penilaian kinerja dengan menggunakan Balanced Scorecard 
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dapat diterapkan pada berbagai jenis perusahaan diantaranya perusahaan dalam 

bidang pelayanan agar bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan yang 

dimiliki. 

Kantor Konsultan Pajak (KKP) A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP 

merupakan salah satu perusahaan di Bali yang bergerak dalam bidang pelayanan 

yang menyediakan jasa konsultan akuntansi dan perpajakan. Pada saat ini, 

populasi kantor konsultan pajak aktif yang beroperasi di Bali semakin 

bertambah. Semakin banyaknya kantor konsultan pajak yang beroperasi maka 

tidak luput dengan adanya persaingan yang terjadi di antara para penyedia jasa 

tersebut. Kantor konsultan pajak harus berupaya untuk memberikan pelayanan 

yang berkualitas guna menarik dan mempertahankan klien yang dimilikinya. 

Salah satu komponen yang menggambarkan bahwa sebuah kantor konsultan 

berkualitas dan efisien dalam memberikan pelayanannya adalah dengan melihat 

kinerja kantor itu sendiri.  

Penilaian kinerja yang dilakukan oleh KKP A.A. Ngurah Sugiantara, 

SE.,SH.,BKP saat ini masih menggunakan pengukuran dari segi keuangan 

dengan melihat unsur finansial yaitu laporan keuangan yang menargetkan 

tujuan perusahaan dalam jangka pendek sehingga manajemen perusahaan tidak 

memiliki strategi yang cukup kuat dalam menjalankan kegiatan operasional 

perusahaan. Sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa, 

perusahaan sebaiknya tidak hanya mengukur kinerjanya dengan 

memperhitungkan banyaknya keuntungan yang dihasilkan dalam menyediakan 

layanan konsultasi akuntansi dan perpajakan, melainkan dapat mengukur 
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dengan melihat beberapa aspek lainya seperti kualitas pelayanan yang 

disediakan terhadap klien dan keahlian karyawan perusahaan dalam bidang 

akuntansi dan perpajakan. Penilaian kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, 

SE.,SH.,BKP dapat dilakukan secara menyeluruh dengan menggunakan 

pendekatan Balanced Scorecard. Empat perspektif yang dimiliki Balanced 

Scorecard diharapkan dapat memaksimalkan kinerja perusahaan dalam 

menjalankan kegiatan operasionalnya. Perspektif keuangan yang berkaitan 

terhadap arus keuangan yang dimiliki perusahaan, perspektif pelanggan yang 

dapat menggambarkan bagaimana penilaian klien terhadap kualitas pelayanan 

perusahaan, perspektif bisnis internal yang dapat menunjukkan keefektifan 

perusahaan dalam mengendalikan kegiatan operasionalnya dan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan yang menggambarkan kualitas sumber daya 

manusia yaitu karyawan yang dimiliki oleh perusahaan. Perspektif dalam 

Balanced Scorecard dapat mengukur kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, 

SE.,SH.,BKP berdasarkan aspek keuangan dan non keuangan yang dimiliki 

sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan perusahaan dalam meningkatkan 

kinerjanya dalam jangka panjang.  

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Gusti et al. (2023) menyatakan bahwa 

Balanced Scorecard menjadi sebuah sistem instrumentasi bagi pelaku usaha 

untuk mengendalikan manajemen perusahaan yang bertujuan untuk 

mengimplementasi visi dan misi perusahaan ke dalam bentuk kerangka 

pengukuran strategis terhadap sekumpulan parameter di dalam masing-masing 

perspektif yang komprehensif, sehingga dapat meningkatkan kemampuan kerja 



5 
 

 

 

perusahaan guna menciptakan daya saing yang berkelanjutan (sustainable 

competitive advantage) dalam kondisi persaingan yang kompetitif dewasa ini.  

Penelitian ini akan mengkaji tentang penilaian kinerja berbasis Balanced 

Scorecard di KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP sebagai studi kasus. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penilaian kinerja menggunakan 

Balanced Scorecard yang diharapkan dapat membantu KKP A.A. Ngurah 

Sugiantara, SE.,SH.,BKP dalam meningkatkan kinerja mereka, terutama dalam 

menghadapi tantangan persaingan di industri konsultasi pajak. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan di atas dan 

mengacu pada penelitian sebelumnya mengenai penilaian kinerja berbasis 

Balanced Scorecard, maka rumusan masalah penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP dinilai 

dengan perspektif keuangan? 

2. Bagaimana kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP dinilai 

dengan perspektif pelanggan? 

3. Bagaimana kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP dinilai 

dengan perspektif bisnis internal? 

4. Bagaimana kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP dinilai 

dengan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran? 
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C. Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki Batasan masalah yaitu hanya membahas mengenai 

penggunaan metode Balanced Scorecard dengan empat perspektif yang 

dimiliki, yaitu perspektif keuangan, pelanggan, bisnis internal, serta 

pertumbuhan dan pembelajaran dalam penilaian kinerja KKP A.A. Ngurah 

Sugiantara, SE.,SH.,BKP. 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP 

dinilai dengan perspektif keuangan 

b. Untuk mengetahui kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP 

dinilai dengan perspektif pelanggan 

c. Untuk mengetahui kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP 

dinilai dengan perspektif proses bisnis internal 

d. Untuk mengetahui kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP 

dinilai dengan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 

2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki manfaat yang terbagi menjadi dua bagian yaitu 

manfaat teoritis dan manfaat praktis. 
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a. Manfaat Teoretis 

Penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk 

memperluas ilmu pengetahuan dan menambah penelitian dalam bidang 

manajemen strategi perusahaan khususnya pada perusahaan jasa 

konsultan pajak.  

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar 

pertimbangan perusahaan dalam mengukur kinerjanya dengan 

perspektif Balanced Scorecard dan berpengaruh terhadap eketifitas 

perusahaan dalam jangka panjang. 

2) Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi kontribusi dalam 

menambah referensi yang dapat dipakai oleh peneliti selanjutnya 

dengan penelitian serupa dan memperluas litelatur mahasiswa 

terkait toori-teori yang terdapat di dalam penelitian. 

3) Bagi Mahasiswa 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan 

mahaiswa terkait bagaimana penilaian kinerja jika menggunakan 

perspektif Balanced Scorecard. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil dari analisis yang telah dilakukan, penilaian kinerja KKP 

A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP berbasis Balanced Scorecard 

menggambarkan hasil yang cukup baik. Perusahaan memiliki struktur yang 

kuat dalam segi inovasi layanan serta pengelolaan hubungan pelanggan dan 

kepuasan karyawan yang dimiliki. Berikut merupakan empat kesimpulan dari 

penilaian kinerja KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP berbasis 

Balanced Scorecard: 

1. Penilaian berdasarkan perspektif keuangan menunjukan kinerja perusahaan 

dari segi pendapatan mengalami fluktuasi dari tahun 2021 hingga 2023, 

yang mana pada tahun 2022 pendapatan perusahaan menurun yang 

disebabkan oleh penurunan klien yang dimiliki. Namun, pada tahun 2023 

jumlah klien kembali bertambah, sehingga pendapatan yang dimiliki 

perusahaan kembali meningkat dari tahun sebelumnya. Net Profit Margin, 

Operating Ratio dan ROE juga mengalami peningkatan dan penurunan 

selama 3 tahun yang mengidentifikasikan perusahaan mampu untuk 

memulihkan kondisinya dari tantangan finansial yang dihadapi. Sehingga 

hasil dari kinerja perusahaan pada perspektif keuangan dikatakan baik. 

2. Kinerja perusahaan pada perspektif pelanggan menunjukan hasil yang baik 

dalam retensi pelanggan dan akuisisi pelanggan pada tahun 2023 meskipun 

jumlah klien yang dimiliki perusahaan sempat mengalami penurunan pada 
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tahun 2022. Perusahaan memiliki efektivitas strategi yang cukup baik 

dalam menarik dan mempertahankan kliennya. Dari segi kepuasan 

pelanggan, berdasarkan hasil kuisioner menunjukan secara keseluruhan 

perusahaan mendapatkan kategori “Puas” yang menunjukan layanan 

perusahaan yang dimiliki perusahaan telah sesuai dengan yang diharapkan 

oleh klien. 

3. Penilaian dalam perspektif bisnis internal perusahaan memiliki proses 

inovasi yang berkelanjutan dengan selalu menambahkan jenis layanan jasa 

pada setiap tahunnya, seperti tax review di tahun 2022 dan jasa restitusi 

pajak di tahun 2023. Hal tersebut mencerminkan bahwa perusahaan terus 

berupaya dalam meningkatkan kualitas dan kompleksitas bisnisnya. Oleh 

karena itu, perusahaan memiliki kinerja yang baik pada perspektif bisnis 

internal. 

4. Kinerja perusahaan pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 

menunjukan pertumbuhan jumlah karyawan yang konsisten dari tahun 

2021 hingga 2023. Kepuasan karyawan yang dilihat dari hasil kuisioner 

juga berada pada tingkat “Puas”. Namun, walaupun jumlah karyawan 

mengalami peningkatan dan kepuasan klien menunjukan hasil yang baik, 

produktivitas karyawan per individu mengalami penurunan yang signifikan 

di tahun 2022 dan sedikit meningkat di tahun 2023. Perusahaan harus dapat 

mengoptimalkan produktivitas sumber daya manusia yang dimiliki seiring 

dengan bertambahnya jumlah karyawan yang dimiliki. Oleh karena itu, 

hasil kinjerja perusahaan pada perspektif ini adalah kurang baik. 
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B. Implikasi 

Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan kuat manajemen perusahaan dalam 

mengambil keputusan strategis yang lebih kompleks. Penilaian kinerja berbasis 

Balanced Scorecard memberikan gambaran kinerja yang dimiliki KKP A.A. 

Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP dalam aspek keuangan dan juga non 

keuangan, yang dapat membantu mengidentifikasikan kekuatan dan kelemahan 

apabila dilihat dari empat perspektif yang dimiliki Balanced Scorecard. 

C. Saran 

Adapun beberpa saran yang dapat diberikan kepada beberapa pihak, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Bagi KKP A.A. Ngurah Sugiantara, SE.,SH.,BKP 

Pihak perusahaan sebaiknya melakukan penilaian kinerjanya dengan 

metode Balance Scorecard yang menilai kinerja perusahaan melalui empat 

pespektif yang mencakup kinerja keuangan dan juga non keuangan. 

Perusahaan disarankan unuk pengoptimalkan produktivitas karyawan 

dengan melaksanakan program pelatihan dan pengembangan karyawan 

yang berkelanjutan agar mempercepat setiap individu karyawan untuk 

berkontribusi terhadap pendapatan perusahaan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas rentang waktu 

data yang digunakan dalam penelitian sehingga memungkinkan 

menganalisis tren jangka panjang yang dapat mencerminkan kinerja 

perusahaan secara lebih mendalam dan menyeluruh. 
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