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% 1. Pengertian Kinerja
g Menurut Sulistiyani  (2006,), kinerja seseorang merupakan kombinasi dari
kgnampuan, usaha, dan kesempatan yang dapat dinilai dari hasil kerjanya. Sedangkan
o)
m%nurut Bernardin dan Russel dalam Sulistiyani (2003,223-224) menyatakan

wa Kinerja merupakan catatan outcome yang dihasilkan dari fungsi pegawai tertentu

u kegiatan yang dilakukan selama periode waktu tertentu.

ulo

ne

Kinerja atau prestasi kinerja seorang karyawan pada dasarnya adalah hasil kerja

orang karyawan selama periode tertentu dibandingkan dengan kemungkinan,

wn
I N e

misalnya standar, target atau sasaran atau kinerja yang telah ditentukan terlebih dahulu
9]

dé_'ﬁ telah disepakati bersama. Kinerja mengacu pada prestasi karyawan yang diukur

berdasarkan standar atau kriteria yang ditetapkan perusahan.

z Pengertian kinerja atau prestasi kerja diberi batasan oleh Maier (dalam Moh As’ad,
;.
&OS) sebagai kesuksesan seseorang di dalam melaksanakan suatu pekerjaan. Lebih tegas
w
Igl‘i Lawler and Poter menyatakan bahwa kinerja adalah "succesfull role achievement"

)ﬂ]g diperoleh seseorang dari perbuatan-perbuatannya . Kinerja sebagai hasil-hasil fungsi

p?r(erjaan/kegiatan seseorang atau kelompok dalam suatu organisasi yang dipengaruhi

g;u

berbagai faktor untuk mencapai tujuan organisasi dalam periode waktu tertentu

Loy

uep] YIm) exnew.

ka, 2006). Menurut Rivai dan Basri (2005) pengertian kinerja adalah kesediaan
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seseorang atau kelompok orang untuk melakukan sesuatu kegiatan dan
r@yempurnakannya sesuai dengan tanggung jawab dengan hasil seperti yang

I
diBarapkan.
(2]

ad

& Menurut Bambang Guritno dan Waridin (2005) kinerja merupakan perbandingan
3

h%il kerja yang dicapai oleh karyawan dengan standar yang telah ditentukan. Sedangkan
=]

rr%]urut Hakim (2006) mendefinisikan kinerja sebagai hasil kerja yang dicapai oleh

)9

individu yang disesuaikan dengan peran atau tugas individu tersebut dalam suatu

pérusahaan pada suatu periode waktu tertentu, yang dihubungkan dengan suatu ukuran

nifai atau standar tertentu dari perusahaan dimana individu tersebut bekerja. Kinerja

ms

sig

eps

merupakan perbandingan hasil kerja yang dicapai oleh pegawai dengan standar yang

h ditentukan (Masrukhin dan Waridin, 2004). Pembangunan ekonomi melalui

Wwitoju

te

g

ingfustrialisasi, perdagangan, real estate, asuransi, perbankan maupun pembangunan di

tor lainnya dan pemerataan pendapatan tercermin diantaranya dalam produktivitas

wn
SR e

nasional sebagai salah satu indikator Kinerja suatu bangsa.

(19 @k1y

Kinerja menurut kamus besar Bahasa Indonesia berarti “suatu yang dicapai” atau
prestasi yang dicapai atau diperlihatkan sehingga kinerja dapat diartikan sebagai
pzestasi kinerja oleh individu perusahaan. Sedangkan pengukuran kinerja menurut
(Eonelly Gibson dan Irnacevich: 2006) adalah suatu tingkatan keberhasilan dalam
rgb'laksanakan tugas serta kemampuan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan,

l&erja itu sendiri dapat dinyatakan baik dan sukses jika tujuan yang diinginkan dapat
o)

ticapai dengan baik. Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa

pawgukuran kinerja adalah tindakan pengukuran yang dapat dilakukan terhadap

(V18]

lerbagai aktifitas dalam rantai nilai yang ada pada perusahaan. Hasil pengukuran

uepj Jim exn
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tersebut kemudian digunakan sebagai umpan balik yang akan memberikan informasi
t@ng prestasi pelaksanaan suatu rencana dan titik di mana perusahaan memerlukan

T
péhyesuaian atas aktivitas perencanaan dan pengendalian tersebut.
(2]

Manfaat pengukuran Kinerja

Ada beberapa hal yang membuat pengukuran Kkinerja itu begitu penting.

D)) 191 34!]1w exd!

D;fantaranya, menurut Lynch dan Cross (2005) : manfaat sistem pengukuran kinerja

yég baik adalah sebagai berikut:

2a.  Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga akan membawa

sig

@
gperusahaan lebih dekat pada pelanggannya dan membuat seluruh orang dalam
=

gorganisasi terlibat dalam upaya memberi kepuasan kepada pelanggan.

%b. Memotivasi para pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari mata
grantai pelanggan dan pemasok internal.

Mengidentifikasi berbagai pemborosan sekaligus mendorong upaya-upaya

(319 %em

pengurangan terhadap pemborosan tersebut.
d. Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur, menjadi lebih

nyata sehingga mempercepat proses pembelajaran organisasi.

uepj JIm) exljewnioju] uep siusig 3mpisuj
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2. Penilaian Kinerja

©)

%dp MeH

d

(319 ueny XMy exirew.Ioyu] uep siusig In3Isul) O 191 Pjiw

Juj uep sjusig 3ISu|

a. Pengertian Penilaian Kinerja

Penilaian kinerja pada dasarnya adalah penilaian perilaku manusia dalam
aksanakan tanggung jawab dalam pencapaian tujuan organisasi, hasil ini disimpulkan

beberapa kutipan di bawah ini:

Handoko (2000) menyatakan bahwa: “penilaian prestasi kerja (performance
appraisal) melalui nama organisasi-organisasi mengevaluasi atau menilai prestasi
kerja karyawan. Kegiatan ini dapat memperbaiki keputusan-keputusan personalia
dan memberikan umpan balik kepada para karyawan tentang pelaksanaan kerja
mereka.”

Menurut Rudianto (2006), “penilaian kerja adalah penentuan secara periodik
efektivitas operasional suatu organisasi, bagian organisasi dan karyawannya
berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya.”
Mulyadi (2007) juga menyatakan hal yang sama bahwa “penilaian kinerja adalah
penentuan secara periodik efektivitas operasional suatu organisasi, bagian
organisasi, dan karyawannya berdasarkan sasaran, standar, dan criteria yang telah
ditetapkan sebelumnya.”

Sedangkan menurut Sunarto (2005), “penilaian karya atau disebut juga penilaian
kinerja adalah suatu metode tradisional yang dikembangkan organisasi untuk

menilai atau mengukur kinerja.”

Jadi penilaian Kkinerja dilakukan untuk meminimalkan perilaku yang tidak

s@mestinya diinginkan melalui umpan balik hasil kinerja pada waktunya serta

q

%ghargaan, baik yang bersifat intrinsik maupun ekstrinsik.

uepj Jim ey
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b. Manfaat penilaian kinerja

Salah satu sarana manajemen paling panting yang harus dibebankan agar

organisasi dapat tercapai adalah faktor manusia. Tanpa manusia Yyang

ualitas, betapapun  canggihnya sistem yang dirancang, tujuan organisasi
ngkin hanya sekedar angan-angan saja. Disamping sarana, prinsip-

sip organisasi harus pula dipenuhi seperti adanya pembagian  tugas

adil, pendelegasian tugas. rentang kekuasaan, tingkat pengawsan yang cukup,

atuan perintah dan tanggung jawab serta koordinasi masing-masing unit merupakan
tu hal yang harus terus menerus disempurnakan.
Untuk itu penilaian kinerja dimanfaatkan oleh manajemen untuk hal-hal

agai berikut :

Mengelola  operasi  organisasi secara efektif dan efisian melalui
pemotivasian karyawan secara maksimum.

Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutan dengan karyawan seperti
promosi, transfer dan pemberhentian.

Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan karyawan dan
untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan karyawan.
Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengenai bagaimana atasan
mereka menilai kinerja mereka.

Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan.

Salah satu diantara teori motivasi yang dikembangkan oleh  para

untuk memprediksi motivasi dan kinerja adalah expectary theory dimana
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menurut teori ini perilaku seseorang dipengaruhi oleh probabilitas yang

atkan terhadap hubungan individu sebagai berikut :

Usaha yang diperlukan untuk mencapai tujuan

Motivasi seseorang yang telah ditetapkan ditentukan oleh persepsi orang tersebut
terhadap hubungan antara usaha dengan tujuan yang hendak dicapai. Jika
untuk mencapai sasaran yang telah ditetapkan diperlukan usaha yang
besar, sasaran yang memberikan tantangan akan motivasi seseorang.
Dengan demikian sasaran yang memberikan tantangan akan memotivasi

orang selama sasaran tersebut telah dirasakan adil dan realistis.

Kinerja dan penghargaan

Jika seseorang merasakan barjwa terdapat kemungkinan yang tinggi

i3eusioju] uep siusig 3n3sul) oxY 191 1w eadd yey

2 suatu Kinerja  yang baik akan  mendapatkan penghargaan atau
A
,%penghargaan yang diterima didasarkan atas kinerja yang baik, motivasi
=
S orang akan berusaha mencapai sasaran yang telah ditetapkan akan tinggi.

(Cl}o)

Sebaliknya  jika terdapat kemungkinan yang rendah suatu Kinerja
memperoleh penghargaan, motivasi orang untuk mencapai sasararl yang telah

ditetapkan rendah pula.

c. Tujuan Penilaian Kinerja

oju| uep sjusig 3NISu|

Tujuan diadakannya penilaian kinerja bagi para karyawan dapat kita ketahui dibagi

njadi dua, yaitu:

uep Im) expRgw.
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- Tujuan evaluasi
@eorang manajer menilai kinerja dari masalalu seorang karyawan dengan
T
=menggunakan ratings deskriptif untuk menilai kinerja dan dengan data tersebut
(2]

2
aberguna dalam keputusan-keputusan promosi. demosi, terminasi dan kompensasi.

Aw

Tujuan pengembangan

eorang manajer mencoba untuk meningkatkan kinerja seorang karyawan dimasa yang

»piial

(o)

akan datang.

su

3. Balance Scorecard
a. Pengertian dan definisi Balance Scorecard

Idealnya, setiap manajemen perusahaan memerlukan suatu alat ukur untuk

1Jew.aou| uep siusig 3nin

mghgetahui seberapa baik performa perusahaan. Objek yang selalu diukur adalah hanya

A

b@ian keuangan karena keuangan berbicara mengenai angka, sesuatu yang mudah
=

diBitung dan dianalisa. Dengan perkembangan ilmu manajemen dan kemajuan teknologi
9]

in%rmasi, sistem pengukuran kinerja perusahaan yang hanya mengandalkan perspektif

keuangan dirasakan banyak memiliki kelemahan dan keterbatasan. Sesungguhnya ada

pispektif non keuangan yang lebih penting yang dapat digunakan dalam mengukur

Kiberja perusahaan.

: Kenyataan inilah yang menjadi awal terciptanya balanced scorecard.
o)
Szjarah Balanced scorecard dimulai dan diperkenalkan pada awal tahun 1990 di USA
=

@h David P Norton dan Robert Kaplan melalui suatu riset tentang “pengukuran kinerja

(glam organisasi masa depan”. Istilahbalanced scorecard terdiri dari 2 Kkata

uepj Jim ey
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yaitu balanced (berimbang) dan scorecard (kartu skor). Kata berimbang (balanced) dapat
(@ikan dengan kinerja yang diukur secara berimbang dari 2 sisi yaitu sisi keuangan dan
n%:“l keuangan, mencakup jangka pendek dan jangka panjang serta melibatkan bagian
ir-g‘érnal dan eksternal, sedangkan pengertian kartu skor (scorecard) adalah suatu kartu

3
yahg digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja baik untuk kondisi sekarang ataupun

Utiuk perencanaan di masa yang akan datang.
Dari definisi tersebut pengertian sederhana dari balanced scorecard adalah kartu skor

g digunakan untuk mengukur kinerja dengan memperhatikan keseimbangan antara

<

g ¥hmnsu) o

@isl

sisi keuangan dan non keuangan, antara jangka pendek dan jangka panjang serta
libatkan factor internal dan eksternal.

Dari hasil studi dan riset yang dilakukan disimpulkan bahwa untuk mengukur kinerja

1euuo;U|§ep S

mgsa depan, diperlukan pengukuran yang komprehensif yang mencakup empat perspektif

A
yitu: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan pembelajaran-pertumbuhan.
A

B&rdasarkan konsep balanced scorecard ini kinerja keuangan sebenarnya merupakan
9]

akibat atau hasil dari kinerja non keuangan (costumer, proses bisnis, dan pembelajaran).
Pada awal perkembangan penerapan konsep balanced scorecard, perusahan-perusahaan

ying ikut sebagai “kelinci percobaan” mengalami pelipatgandaan kinerja keuangan

=
rﬁreka.

b. Konsep Balanced Scorecard

Konsep Balanced Scorecard biasa disingkat BSC. BSC adalah pendekatan terhadap

8ju| uep siusig

ategi manajemen yang dikembangkan oleh Drs.Robert Kaplan (Harvard Business

g

hool) and David Norton pada awal tahun 1990 sebagai alat ukur Kinerja perusahaan

uepj Jim exn
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untuk lingkungan bisnis modern.. BSC berasal dari dua kata yaitu balanced (berimbang)
scorecard (kartu skor).
T
% Balanced (berimbang) berarti adanya keseimbangan antara performance keuangan
(2]

dgh non-keuangan, performance jangka pendek dan performance jangka panjang, antara

w

pG_T;formance yang bersifat internal dan performance yang bersifat eksternal. Sedangkan

S(irecard (kartu skor) yaitu kartu yang digunakan untuk mencatat skor performance

)9

seseorang. Kartu skor juga dapat digunakan untuk merencanakan skor yang hendak

0

dﬁvujudkan oleh seseorang di masa depan. Pada awalnya, Balanced Scorecard diciptakan
o)
G. - - - -

udtuk mengatasi problem kelemahan pengukuran kinerja manajemen yang terlalu
Q.

bgr;fokus pada keuangannya. Selanjutnya Balanced Scorecard mengalami perkembangan
=
=h

am implementasinya di perusahaan. Yaitu tidak hanya sebagai alat pengukuran namun

o
13euglo

mgluas sebagai pendekatan dalam penyusunan rencana strategi dan menjadi inti dari
A

si§tem manajemen strategis.
=
S Kaplan dan Norton (1996) menjelaskan bahwa Balanced Scorecard tetap
9]

mempertahankan ukuran finansial tradisional. Namun, Balanced Scorecard melengkapi

seperangkat ukuran tersebut dengan ukuran pendorong (drivers) kinerja masa depan.

"_aijuan dan ukuran itu diterjemahkan dari visi dan strategi perusahaan yang ditinjau dari
;.
ﬁ]pat perspektif yaitu finansial, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan
w
[gftumbuhan. Pengertian Balanced Scorecard menurut asal katanya adalah kartu yang

c&unakan untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang. Kartu skor juga dapan digunakan

umtuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan oleh personel masa depan.
Melalui kartu skor, skor yang hendak diwujudkan personel di masa depan

andingkan dengan hasil kinerja sesungguhnya. Hasil perbandingan ini digunakan

uepy Yimy exeuriojul



‘OWYIg] wizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q

SSINISNY 40 TOOHDS
HID NV M

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e

&

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

untuk melakukan evaluasi atas kinerja personel yang bersangkutan. Kata berimbang
(@aksudkan untuk menunjukkan bahwa kinerja personel diukur secara berimbang dari
dlf‘w’a aspek: keuangan dan non keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, intern dan
e-ISZE;tern. Balanced Scorecard ini dipakai sebagai alat analisa untuk memberi informasi
b%i pihak internal perusahaan. Dengan Balanced Scorecard ini data — data keuangan

=]
tefpp dipakai tetapi didukung dengan investasi pada pelanggan, pemasok, karyawan,
(9]

p@ses, dan teknologi informasi. Jadi informasi yang diberikan kepada pihak internal

1

pérusahaan bukan hanya untuk jangka pendek melainkan juga untuk jangka panjang

péfusahaan.

S

Pada tahun 1990, Nolan Norton Institute, yang dipimpin oleh David P. Norton

bertugas mensponsori studi tentang “Pengukuran Kinerja dalam Organisasi Masa

1eugo;U| uep s

Dgpan”. Studi ini didorong oleh kesadaran bahwa pada waktu itu ukuran kinerja
A

k@angan yang digunakan oleh semua perusahaan untuk mengukur Kinerja eksekutif tidak
=

lagi memadai.

(Cl}o)

Hasil studi tersebut diterbitkan dalam sebuah artikel berjudul “ Balanced Scorecard
Measures That Drive Performance” dalam Harvard Business Review.

z Pemikiran dari Balanced Scorecard adalah mengukur kinerja serta target perusahaan
ﬁri empat sudut berbeda. Selama ini ukuran itu secara formal hanya untuk keuangan
(gﬁance) seperti menggunakan “Balanced Sheet” dan “Income Statement” atau dengan
rgnghitung rasio-rasio keuangan seperti rasio likuiditas, solvabilitas dan rentabilitas
[irusahaan.

Pada konsep Balanced scorecard tidak hanya aspek keuangan saja yang menjadi

ak ukur kinerja perusahaan, ada tiga sudut pengukuran lain yang juga diperhitungkan

uepj YImy exnewiou
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aspek tersebut yaitu, Customer, Internal Business Process dan Learning & Growth.
I‘@mrut Kaplan dan Norton (1996) Balanced Scorecard terdiri dari 2 kata, yaitu:

-
a% Scorecard

J

2
Yditu kartu yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja seseorang yang nantinya

d%unakan untuk membandingkan dengan hasil kinerja yang sesungguhnya.

b; Balanced

a

Menunjukkan bahwa Kkinerja personel atau karyawan diukur secara seimbang dan
d%andang dari 2 aspek yaitu keuangan dan non keuangan, jangka pendek dan jangka
p%;jang dan dari segi intern maupun ekstern. Dari definisi tersebut pengertian sederhana
déii-i Balanced Scorecard adalah kartu skor yang digunakan untuk mengukur Kinerja
d%gan memperhatikan keseimbangan antara sisi keuangan dan non keuangan, jangka
p%ﬁjang dan jangka pendek.

g Balanced scorecard merupakan suatu kerangka Kkerja, suatu bahasa yang

mghgkomunikasikan visi, misi, dan strategi kepada seluruh karyawan tentang kunci

D

péhentu sukses saat ini dan masa datang. Selain itu, Balanced Scorecard juga

menekankan bahwa pengukuran kinerja keuangan maupun non keuangan tersebut

h‘:_a:ruslah merupakan bagian dari sistem informasi seluruh karyawan baik manajemen
;I
tﬁgkat atas maupun tingkat bawah. Balanced scorecard menekankan bahwa semua
w
URlran finansial dan non finansial harus menjadi bagian system informasi untuk para

p@erja di semua tingkat perusahaan. Balanced scorecard berbeda dengan sistem

pﬂwgukuran kinerja tradisional yang hanya bertumpu pada ukuran kinerja semata.
Menurut Kaplan dan Norton langkah-langkah Balanced scorecard meliputi empat

ses manajemen baru. Keempat proses tersebut adalah :

uepy Yimy jiEuLioju
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a. Untuk menentukan ukuran kinerja, visi organisasi dijabarkan dalam tujuan dan
@asaran. Visi adalah gambaran kondisi yang akan diwujudkan oleh perusahaan di

T
% masa datang. Tujuan juga menjadi salah satu landasan bagi perumusan strategi untuk

din

mewujudkannya. Dalam proses perencanaan strategik dengan ukuran pencapaiannya.

Iw ej

b= Mengkomunikasikan dan mengaitkan berbagai tujuan dan ukuran strategis Balance
scorecard memperlihatkan kepada tiap karyawan apa yang dilakukan perusahaan

untuk mencapai apa yang menjadi keinginan para pemegang saham dan konsumen,

1sul) oMy 191 4

karena oleh tujuan tersebut dibutuhkan kinerja karyawan yang baik.

q1in}

1usi

c.2. Merencanakan, menetapkan sasaran, menyelaraskan berbagai inisiatif strategis
Rencana bisnis memungkinkan organisasi mengintegrasikan antara rencana bisnis dan
rencana keuangan mereka. Balanced scorecard sebagai dasar untuk mengalokasikan

“sumber daya dan mengatur mana yang lebih penting untuk diprioritaskan , akan

MIM) exilewdoju] uep s

- menggerakkan kearah tujuan jangka panjang perusahaan secara menyeluruh.

d. Meningkatkan umpan balik dan pembelajaran Strategis Proses keempat ini

(319 ueny

akan memberikan strategic learning kepada perusahaan.

Dalam penelitian Nomura Research Institute (NRI) Papers No. 45, 1 April 2005

@éemukakan bahwa Jepang sudah beberapa tahun lalu mengintroduksikan pola

(- |
Iﬁrja balance scorecard (BSC) terhadap lebih dari 20 perusahaan (Morisawa, 2005:3).
=]
Igi'ri hasil penelitiannya, NRI dapat memberi kesimpulan bahwa berdasarkan

@pgalaman-pengalaman perusahaan  yang menerapkan  pengukuran  Kinerja

Q
(Enganbalanced scorecard tersebut merasakan bahwa balanced scorecard memang

Ju

r@emiliki keunggulan yang dirangkum sebagai berikut:

uepj Jim) exnewt
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Balanced scorecard dapat digunakan untuk melakukan perbaikan keseimbangan di

@ra sasaran-sasaran jangka pendek, jangka menengah, dan jangka panjang, serta dapat
T

miénciptakan pemahaman strategi perubahan dengan menyusun atau menetapkan
(2]

2
ifdikator-indikator non-finansial kuantitatif disamping indikator-indikator financial,
3

mengurangi keragu-raguan atau ketidakpastian dengan tetap menjaga indikator-indikator
=]

ngh finansial kuantitati, mempromosikan proses pembelajaran organisasi melalui suatu
(9]

p@gulangan siklus hipotesis verifikasi, memperbaiki platform strategi komunikasi secara
(=g
=

ufmum dalam organisasi yang mencerminkan keterkaitan antara pimpinan dan bawahan.
g';.
=
"]
&

Pepgukuran Kinerja dengan pendekatan Tradisional
=
=h
§ Konsep tradisional merupakan konsep pengukuran kinerja yang sering sekali
Q

dig‘unakan perusahaan karena mudah dalam melakukan penilaiannya. Ukuran keuangan

A

ti@k dapat menggambarkan kondisi riil perusahaan di masa lalu dan tidak mampu
=

mE&nuntun sepenuhnya perusahaan kearah yang lebih baik, serta hanya berorientasi jangka
9]

pé_'ﬁdek. Namun sistem pengukuran tradisional yang digunakan selama ini kurang

menyediakan informasi yang dibutuhkan untuk mengukur dan mengelola semua

kzmpetensi yang memicu keunggulan kompetitif organisasi bisnis (Giri,2008). Hal ini

(- |
rﬁnyebabkan manajer tidak mengetahui sampai seberapa jauh pengaruh yang

cgl mbulkan akibat strategi yang telah diterapkan.

z Menurut Mulyadi dan Jhoni Setiawan (1999), ukuran keuangan tidak dapat
ninggambarkan kondisi riil perusahaan di masa lalu dan tidak mampu menuntun
%enuhnya perusahaan kearah yang lebih baik, serta hanya berorientasi jangka pendek.

amun sistem pengukuran tradisional yang digunakan selama ini kurang menyediakan

uepj Jim ey
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informasi yang dibutuhkan untuk mengukur dan mengelola semua kompetensi yang
r@ﬂcu keunggulan kompetitif organisasi bisnis (Giri,1998).

T
% Hal ini menyebabkan manajer tidak mengetahui sampai seberapa jauh pengaruh

J

y%g ditimbulkan akibat strategi yang telah diterapkan.
Beberapa kritik terhadap penggunaan penilaian Kinerja tradisional menurut Kaplan

dan Norton (2004), yaitu:

Adanya ketidakcukupan dalam pendokumentasian dari sistem pengukuran
finansial tersebut. Kesulitan dalam menghitung nilai finansial untuk aktiva-aktiva
seperti kapabilitas proses, keahlian dan motivasi, loyalitas customer dan sistem

database akan membuat aktiva-aktiva ini tidak dicantumkan dalam neraca.

Memfokuskan pada ukuran masa lalu. Ukuran finansial hanya menjelaskan
beberapa perstiwa masa lalu yang cocok untuk perusahaan abad industri dimana
investasi dalam kapabilitas jangka panjang dan hubungan dengan pelanggan

bukanlah faktor penting dalam mencapai keberhasilan.

(319 ueny XMy exizew.oyu] uep siusig In3Isul) DX 191 1w

Pengukuran kinerja keuangan akan mendorong manajer lebih banyak memperbaiki

kinerja jangka pendek dan seringkali mengorbankan tujuan jangka panjang. Kinerja

I«?’Jangan yang baik saat ini boleh jadi mengorbankan kepentingan-kepentingan jangka

@jang perusahaan. Sebaliknya kinerja keuangan yang kurang baik saat ini bisa terjadi

w
lg’ena perusahaan melakukan investasi demi kepentingan jangka panjangnya .

: Banyaknya kelemahan dalam sistem pengukuran kinerja tradisional mendorong

o)
@plan dan Norton untuk mengembangkan suatu sistem pengukuran kinerja yang
=
r:l?mperhatikan empat perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan,

pérspektif proses bisnis internal serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.

uepj Jim exn
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ecard diterapkan berdasarkan visi dan misi yang telah dimiliki organisasi yang

0,

Ngmun Kaplan merupakan seorang yang visioner dan dia menyadari bahwa posisi angka-
Q

ar;';éjka finansial saja tidak akan cukup untuk organisasi yang mencoba bertahan atau

T
v 9o sefanjutnya visi dan misi tersebut dituangkan dalam bentuk strategi untuk mencapai
333 5
N3ée 2 tuguan organisasi.
W = T 3
= L > Q -
823587 Z
©32 = 2w
x — - - -
g o ) C.ZPengukuran Kinerja dengan Pendekatan Balanced Scorecard
o > = &
G 3 s 5 1. Pengembangan Balanced Scorecard
x c =} =
So e &
% 2 c S Balanced Scorecard dikembangkan pada tahun 1990 oleh dua orang jenius bernama
R 5 o
%; a Rgbert S. Kaplan dan David P. Norton. Yang paling menarik, Kaplan adalah seorang
Q o c
0 0 S %
% 2’; § prafessor akuntansi di Harvard University, yang tentu cara pandangnya terhadap posisi
27 Fz° 3
5
s
@
B
o
®

A
b@kan bersaing di abad sekarang ini.
A

Lalu mereka berdua mengadakan penelitian terhadap beberapa perusahaan di

9 ue

A@lerika untuk mendapatkan sebuah pola pengukuran kinerja yang terbaik dan berhasil
dipublikasikan dalam suatu artikel Robert S. Kaplan dan David P. Norton di Harvard
%siness Review pada tahun 1992. Lalu, mereka pun mendapatkan metode baru dalam

-
@gukuran Kinerja perusahaan yaitu Balanced Scorecard. Balanced Scorecard sendiri

=]
cgzembangkan sebagai sisterm pengukuran kinerja yang memungkinkan para eksekutif

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAsey ynan)as neje ueibegas yeAuequiadwaw uep ueywnwnbusw bueseyq 'z

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerwl eAsey uesinuad ‘uenijauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAuey uedinbuad ‘e
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rﬁmandang suatu perusahaan dari berbagai perspektif secara simultan.

Untuk pengertian Balanced Scorecard sendiri, Balanced Scorecard terdiri dari dua

=
I§t‘a, yaitu kata Balanced dan kataScorecard. Kata score dapat diartikan sebagai

uepj Jim) exniew
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o

w
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suatu penghargaan atas poin-poin yang dihasilkan. Dengan pengertian yang lebih

s, scorecard juga berarti suatu kesadaran bersama untuk mencatatkan hasil

T
péhgukuran tersebut sebelum dilakukan evaluasi. Sedangkan tambahan kata “balanced”
(2]

cerminkan

Biiw

o

k

=

aspek non

recard tersebut.

keseimbangan

keuangan.

\ 4

Mengkomunikasikan\
dan menghubungkan

antara sekian

ini

Berikut

Gambar 2.1

banyak

disajikan

Memperjelas dan menterjemahkan
visi dan strategi :

- Memperjelas visi
- Menghasilkan konsumen

BALANCE

elemen

model

2. Balanced Scorecard Sebagai Suatu Kerangka Kinerja

2
dizdepan kata “score” maksudnya adalah bahwa angka-angka atau scoretersebut harus

penting. Dengan

itu, Balanced Scorecard merupakan metode pengukuran strategi yang melihat bahwa

erhasilan perusahaan tidak hanya ditentukan oleh aspek keuangan saja, tetapi juga

sistem Balanced

Balanced Scorecard Sebagai Suatu Kerangka Kinerja

A

/ Merencanakan dan \

Menetapkan Sasaran :

- Mengkomunikasikan

- Menetapkan sasaran

g INISu|

== dan mendidik
g— Menetapkan tujuan

)

A 4

uepj YIM)| e)3euLioju] uep si

SCORECARD
J

\_

Umpan Balik dan Pembelajaran
Strategis:

- Mengartikulasi visi bersama
- Memberikan umpan balik strategis
- Memfasilitasi tinjauan ulang

- Memadukan insiatif
strategis

N /
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Sumber : Kaplan dan Norton, “Balanced Scorecard Menerapkan Strategi menjadi Aksi’’

©)

3. Membangun Balanced Scorecard

Sebelum Balanced Scorecard diimplementasikan, suatu organisasi atau perusahaan

Fpw eadd yeH

teflebih dahulu harus membangun atau menyusun Balanced Scorecard. Terdapat enam

taffapan dalam membangun suatu Balanced Scorecard yaitu:

a~ Menilai Fondasi Organisasi

msuy) 9>§r 1al

gqin

siusi

. Langkah pertama organisasi untuk melakukan penilaian atas fondasi organisasi

sep

adalah membentuk tim yang akan merumuskan dan membangun Balanced Scorecard.

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

ini akan merumuskan visi dan misi organisasi, termasuk didalamnya

_|
Jeusoju|

mghgidentifikan kebutuhan dan faktor-faktor yang mendukung organisasi untuk

A
n§ncapai misinya. Tim ini mengembangkan rencana-rencana yang akan dilakukan,

A

ngtu yang dibutuhkan serta anggaran untuk menjalankannya. Penilaian fondasi
9]

offanisasi meliputi analisa kekuatan, kelemahan, kesempatan, dan ancaman terdapat

organisasi yang dapat dilakukan dengan menggunakan SWOT analysis. Organisasi juga

(%)at melakukan benchmarking terhadap organisasi lainnya. Dari penilaian fondasi ini

-
cﬁganisasi mengetahui apa yang menjadi visi dan misi organisasi, kekuatan dan

=]
lg'emahan bahkan tindakan apa saja yang harus dilakukan untuk memenuhi kebutuhan

r&syarakat.
o)
=

uepj YIM) exiewiou]
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b. Menetapkan Visi Perusahaan
@Visi diperlukan dalam sebuah organisasi untuk menumbuhkan pemotivasian personil.

T
Visi organisasi dijabarkan kedalam ukuran-ukuran kinerja. Pengukuran kinerja dimulai
(2]

2
dafi penentuan ukuran kinerja untuk menentukan ukuran kinerja, visi organisasi perlu
3

di%barkan kedalam tujuan (goal) dan sasaran strategi (objectives). Visi adalah gambaran
=]

kci\disi yang akan diwujudkan di masa yang akan datang.

(9]
5
23
H - - -
c.5 Membuat Tujuan Organisasi
o)
=
=. Tujuan organisasi menunjukkan bagaimana tindakan-tindakan yang harus dilakukan
Q.
urtuk melaksanakan strategi. Tujuan organisasi merupakan gambaran aktivitas-aktivitas

g harus dilakukan untuk mencapai strategi serta waktu yang dibutuhkan untuk
mghcapai hasil yang diinginkan. Tujuan harus dinyatakan dalam bentuk yang spesifik,

A

d@at diukur, dicapai, berorientasi pada hasil serta memiliki batas waktu pencapaian
[

(Gaspersz, 2003). Tujuan organisasi dinyatakan dalam empat perspektif yaitu perspektif
9]

cuaétomers dan stakeholders, perspektif employee & organization capacity. Untuk masing-

masing perspektif dirumuskan tujuan yang akan dilakukan untuk mencapai misi

a?ganisasi. Misalnya dalam strategi utama organisasi adalah meningkatkan kualitas

-
[ﬁ]didikan, strategi tersebut dapat dijabarkan ke dalam empat perspektif.

=
(g_ Membangun strategi Bisnis
o)

Strategi merupakan pernyataan apa yang harus dilakukan organisasi untuk mencapai

=
@erhasilan. Strategi ini didapatkan dari misi dan hasil penilaian fondasi organisasi.

gategi ini menyatakan tindakan apa saja yang harus dilakukan oleh organisasi untuk

3}
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mencapai misi organisasi yang sesuai dengan kekuatan dan kelemahan organisasi. Dalam

r@mentuk strategi, organisasi harus mempertimbangkan pendekatan apa saja yang bisa
T

di§unakan untuk menjalankan strategi tersebut, termasuk didalamnya apakah strategi
(2]

te:?'sebut bisa dijalankan, berapa banyak sumber daya yang dibutuhkan dan apakah strategi

w

teFsebut mendukung organisasi mencapai misinya.

e.> Mengukur Performance

Mengukur performance berarti memantau dan mengukur kemajuan yang sudah

g In13Isu]) O 19

o
sRisI

apai atas tujuan-tujuan strategis yang telah diciptakan. Pengukuran Kinerja yang

ep

bertujuan untuk meningkatkan kemajuan organisasi kearah yang lebih baik. Untuk dapat

oju

mgngukur kinerja, maka harus ditetapkan ukuran-ukuran yang sesuai untuk setiap tujuan

je

stfategis. Untuk dapat menghasilkan pengukuran Kinerja yang bermanfaat maka
A
or§anisasi harus dapat mengidentifikasikan hasil (outcome) yang diinginkan dan proses

=
ydhg dilakukan untuk mencapai outcome tersebut.

(319

f. Menyusun Inisiatif

3 Inisiatif merupakan program-program yang harus dilakukan untuk memenuhi salah

¥

sﬁu atau berbagai tujuan strategis. Sebelum menetapkan inisiatif, yang harus dilakukan

}

w
agélah menentukan target. Target merupakan suatu tingkat kinerja yang diinginkan.

tuk setiap ukuran harus ditetapkan target yang ingin dicapai. Penetapan target ini bisa

epss

bzrdasarkan pengalaman masa lalu atau hasil benchmarking terhadap organisasi-

c@anisasi yang unggul didalam bidangnya.

uepj Jim) exniew
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Target-target biasanya ditetapkan untuk jangka waktu tiga sampai lima tahun.

@Iah target-target ditentukan maka selanjutnya ditetapkan program-program yang akan
T

ditakukan untuk mencapai target tersebut. Balanced Scorecard adalah alat untuk melihat
(2]

o
jefas organisasi, meningkatkan komunikasi, membangun tujuan-tujuan organisasional dan

}

Lﬁuran keuangan merupakan ikhtisar dari konsekuensi ekonomi yang terjadi yang

=]
cgfebabkan oleh pengambilan keputusan (Sugiyanto dan Anwar, 2003). Aspek keuangan

» O

OB

[0) -

= 3 3

S0 I =

%;8 % urmpan balik bagi strategi (Anthony dan Govindarajan, 2003). Kaplan dan Norton
58592 m

=} © —

B E g m&mperlihatkannya kedalam kerangka kerja Balanced Scorecard.

cC o = a)

S5 0 —

§—§ §L > Balanced Sorecard merupakan sekelompok tolok ukur kinerja yang terintegrasi yang
ry S )

S aQ &

E e c bérasal dari strategi perusahaan dan mendukung strategi perusahaan di seluruh organisasi.
- 0 w

>0 g o

@ 5 a Sgatu strategi pada dasarnya merupakan suatu teori tentang bagaimana mencapai tujuan
325 o

%% S organisasi.

=9 3

= S

FE

> 3 % 4. Perspektif Balanced Scorecard

o' 5 =

‘;: 3 §_ Balanced Scorecard menunjukkan adanya pengukuran kinerja yang menggabungkan
3 3 =

D;T %i affara pengukuran keuangan dan non keuangan (Kaplan dan Norton,1996:47). Ada empat
> 3 Q

9 §_ pérspektif kinerja bisnis yang diukur dalam Balanced Scorecard, yaitu:

<

QU O

[——))

3 ; a. Perspektif keuangan (Financial Perspective)

Q

53 —

3 § z Perspektif keuangan tetap menjadi perhatian dalam Balanced Scorecard, karena
2

° 85

S -

E

rﬁnunjukkan apakah perencanaan, implementasi dan pelaksanaan dari strategi
o)
nimberikan perbaikan  yang  mendasar.  Pengukuran  Kkinerja  keuangan

mpertimbangkan adanya tahapan dari siklus kehidupan bisnis, yaitu:

uepy JIM) exreuLIgju
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(219 uery YImyl e>RIEWIOLU| UEP SIuSIg INMISUI) DX 181w eadid SeH (D)

2)

Gambar 2.2

Perspektif dalam Balanced Scorecard

Perspektif
Keuangan

Perspektif
Pelanggan

perusahaan memiliki potensi pertumbuhan terbaik. Disini manajemen terikat
dengan komitmen untuk mengembangkan suatu produk/jasa dan fasilitas
produksi, menambah kemampuan operasi, mengembangkan sistem, infrastruktur
dan jaringan distribusi yang akan mendukung hubungan global, serta membina
dan mengembangkan hubungan dengan pelanggan.

Sustain (bertahan) : tahapan kedua dimana perusahaan masih melakukan investasi
dan reinvestasi dengan mengisyaratkan tingkat pengembalian terbaik. Pada tahap

ini, perusahaan mencoba mempertahankan pangsa pasar yang ada, bahkan

Perspektif
Pertumbuhan dan
Pembelaiaran

Sumber: Kaplan and Norton

mengembangkannya jika memungkinkan.

v

Perspektif Bisnis
Internal

1) Growth (bertumbuh) : tahapan awal siklus kehidupan perusahaan dimana
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1Bep

3) Harvest (menuai) : Tahapan ketiga dimana perusahaan benar-benar menuai hasil

©)

investasi ditahap-tahap sebelumnya. Tidak ada lagi investasi besar, baik ekspansi
pembangunan kemampuan baru, kecuali pengeluaran untuk pemeliharaan dan
perbaikan.

Sejauh ini  masih banyak perusahaan menggunakan ukuran keuangan

uAtuk melakukan penilaian kinerja, padahal sejak lama pengukuran Kkinerja

1) X3 191 11w eadid yeH

o
3

nis sementara dalam National Association of Accountants menyatakan : “Mengukur

erja keuangan dapat orientasi jangka pendek dan , jika digunakan sebagai bagian dari

7\_
sig B1ns

tem insentif yang dapat mendorong kegiatan dan perilaku yang tidak memiliki nilai

=

gka panjang”. Karena perubahan tingkat harga, tindakan akuntansi dengan dasar

=0
uweioju

ga perolehan menggabungkan unit yang berbeda ukuran. Bila hanya mengandalkan

[
E@JE

ran keuangan saja dalam mengukur Kkinerja akan menyebabkan perusahaan

B

gambil keputusan bisnis yang tidak tepat. Jadi seharusnya juga menngunakan aspek

neh keuangan.

(319 @1y

Pembangunan ekonomi melalui industrialisasi, perdagangan, real estate, asuransi,
perbankan maupun pembangunan di sektor lainnya dan pemerataan pendapatan tercermin
(Eantaranya dalam produktivitas nasional sebagai salah satu indikator kinerja suatu
tgngsa. Dalam lingkup yang lebih sederhana, suatu pengukuran kinerja sangat diperlukan

w
gha mendapatkan hasil yang maksimal.

Kata kinerja merupakan kata yang sering mendapat perhatian khusus oleh setiap

PS

o)
iijividu, kelompok maupun organisasi perusahaan, seperti kinerja individu, Kinerja
=
-'Tompok, maupun Kinerja organisasi. Kinerja menurut kamus besar Bahasa Indonesia

®.
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berarti “suatu yang dicapai” atau prestasi yang dicapai atau diperlihatkan sehingga

I@rja dapat diartikan sebagai prestasi kinerja oleh individu perusahaan.

T
% Menurut Rudianto (2006) “pengukuran kinerja adalah penentuan secara periodik

J

2
eféktivitas operasional suatu organisasi, bagian organisasi dan karyawannya berdasarkan

3
sasaran, standar dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya.”
=]
Z Menurut Sunarto (2005, Hal 153) “pengukuran karya atau disebut juga pengukuran
(9]
k@erja adalah suatu metode tradisional yang dikembangkan organisasi untuk menilai dan
mfengukur kinerja.”
o)
é. Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa pengukuran kinerja adalah
Q.
tir?_fdakan pengukuran yang dapat dilakukan terhadap berbagai aktifitas dalam rantai nilai
=
=h
y%g ada pada perusahaan.
Q
5
A
§_- Perspektif keuangan merupakan ukuran yang sangat penting dalam merangkum
[
ki¥erja dari tindakan ekonomis yang telah diambil. Perspektif keuangan dalam penelitian
9]

inimeliputi pertumbuhan pendapatan, penurunan biaya. Tolak ukur kinerja berdasarkan

rasio — rasio keuangan yang terdiri dari :

» a.l Rasio Profitabilitas
Rasio ini mengukur efektivitas manajemen perusahaan yang ditunjukkan melalui
keuntungan (laba) yang dihasilkan dari penjualan jasa serta investasi perusahaan

antara lain :

Keuntungan kotor (Gross Profit Margin)

Keuntungan bersih ( Net Profit Margin )

Tingkat pengembalian modal sendiri ( Return On Equity )

uepj JIm) exliewioju] uep siusig 3mip
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a.2 Rasio Solvabilitas
@?asio ini menunjukkan kemampuan perusahaan untuk memenuhi kewajiban
T

= finansialnya jika perusahaan dilikuidasi baik kewajiban jangka pendek maupun

din

jangka panjang. Terdiri dari :

Total Hitung dibandingkan dengan total aktiva

Total hutang jangka panjang dibandingkan dengan Total Aktiva

a.3 Rasio Likuiditas

Rasio ini menunjukkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kewajiban jangka
pendek atau kewajiban perusahaan memenuhi kewajiban saat ditagih. Terdiri dari

Rasio lancar, dan rasio kas

a.4 Rasio Aktivitas
Rasio ini mengukur seberapa efektif perusahaan memanfaatkan semua sumber daya

g dimiliki untuk pengendalian sumber daya tersebut. Rasio ini melibatkan

<

9 @1y YIM)| e)I3ewW.Iou] Uep siusig INISUL) DI I9] 11w e3

pé_'i:bandingan antara tingkat penjualan dan investasi pada berbagai jenis harta (asset).

Ratio ini terdiri dari :

Tingkat perputaran asset

Tingkat perputaran aktiva tetap

Perspektif Pelanggan

Dalam perspektif ini perhatian perusahaan harus ditujukan pada kemampuan internal

Bju| uep’sjusig ImIsu|

uk peningkatan kinerja produk, inovasi dan teknologi dengan memahami selera pasar.

lam perspektif ini peran riset pasar sangat besar. Suatu produk atau jasa harus bernilai

13118
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bagi pelanggan atau potensial pelanggan, artinya memberikan manfaat yang lebih besar
@apa yang dikorbankan pelanggan untuk mendapatkannya.

T
% Produk dikatakan bernilai apabila manfaat yang diterima produk lebih tinggi

J

2
dafipada biaya perolehan. Perusahaan terbatas untuk memuaskan potential customer

w

s£ingga perlu melakukan segmentasi pasar untuk melayani dengan cara terbaik

bidasarkan kemampuan dan sumber daya yang ada. Ada 2 kelompok pengukuran dalam

)9

perspektif pelanggan, yaitu:
1. Kelompok pengukuran inti ( incore measurement group).

2. Kelompok pengukuran nilai pelanggan {customer value proposition).

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

Gambar 2.3

Perspektif Pelanggan

PANGSA
PASAR

(319 ueny IMY BX13RWIOU] URP SIUSIg 3NINS

RETENSI
PELANGGAN

AKUISISI
PELANGGA

KEPUASAN
PELANGGAN

Sumber: www.balancedscorecard.org

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj
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Perspektif pelanggan memiliki dua kelompok pengukuran, yaitu:

(319 ueny IMY BY1IRWIOU| URP SIUSIg 3N31ISUI) DX 191 YW eadid sey @

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig ampisuj

Core measurement group, yang memiliki beberapa komponen pengukuran, yaitu:

a)

O
~

(g)
~—

d)

Pangsa Pasar (market share): pangsa pasar ini menggambarkan proporsi bisnis
yang dijual oleh sebuah unit bisnis di pasar tertentu. Hal itu diungkapkan
dalam bentuk jumlah pelanggan, uang yang dibelanjakan atau volume satuan
yang terjual.

Retensi Pelanggan (Customer Retention): menunjukkan tingkat dimana
perusahaan dapat mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Pengukuran
dapat dilakukan dengan mengetahui besarnya presentase pertumbuhan bisnis

dengan pelanggan yang asa saat ini.

Akuisisi Pelanggan (Customer Acquisition): pengukuran ini menunjukkan
tingkat dimana suatu unit bisnis mampu menarik pelanggan baru
memenangkan bisnis baru. Akuisisi ini dapat diukur dengan membandingkan
banyaknya jumlah pelanggan baru di segmen yang ada.

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) : pengukuran ini berfungsi untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan terkait dengan kriteria spesifik dalam

value proportion.

2. Customer Value Proportion yang merupakan pemicu kinerja yang terdapat pada

Core value proportion didasarkan pada atribut sebagai berikut:
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a) Product/service attributes yang meliputi fungsi produk atau jasa, harga dan

©)

kualitas. Perusahaan harus mengidentifikasikan apa yang diinginkan

:’? pelanggan atas produk atau jasa yang ditawarkan.

g b) Customer relationship adalah strategi dimana perusahaan mengadakan

% pendekatan agar perasaan pelanggan merasa puas atau produk atau jasa yang

; ditawarkan perusahaan.

% c) Image and reputation membangun image dan reputasi dapat dilakukan

g melalui iklan dan menjaga kualitas seperti yang dijanjikan.

&

; Perspektif pelanggan merupakan ukuran yang dilihat dari jumlah pelanggan yang
d%]iliki dan tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran kinerja yang dinilai dari jumlah
p%anggan dan tingkat kepuasan pelanggan terdiri dari:

1,%: Pangsa Pasar

§' Pangsa pasar ini menggambarkan proporsi bisnis yang dijual oleh sebuah unit

(9]

g

bisnis di pasar tertentu. Hal itu diungkapkan dalam bentuk bentuk jumlah pelanggan,
uang yang dibelanjakan atau volume satuan yang terjual.
Retensi Pelanggan

Mengukur tingkat dimana perusahaan dapat mempertahankan hubungan
dengan konsumen. Pengukuran dapat dilakukan dengan mengetahui besarnya

persentase pertumbuhan bisnis dengan pelanggan berjalan dengan tahun sebelumnya.

uenj JIA) exljeulioju] uep siusig 3mnsu|
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3. Akuisisi Pelanggan

@ Mengukur tingkat dimana suatu unit bisnis mampu menarik pelanggan baru.
T

% Akuisisi ini dapat diukur dengan membandingkan banyaknya jumlah pelanggan baru

atau jumlah penjualan kepada pelanggan baru di segmen yang ada.

finw exdid

Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk
atau kriteria tertentu. Ukuran kepuasan pelanggan ini akan memberikan umpan balik

mengenai seberapa baik perusahaan melaksanakan bisnisnya.

(@]
(319 uey My BX1IRWLIOJU| URP SIUSIg 3N3ASU]) DX 191

Perspektif Proses Bisnis Internal

Dalam perspektif ini, perusahaan melakukan pengukuran terhadap semua
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan baik manajer maupun karyawan untuk
menciptakan suatu produk yang dapat memberikan kepuasan tertentu bagi pelanggan
dan juga para pemegang saham. Dalam hal ini perusahaan berfokus pada tiga proses

bisnis utama yaitu: Proses inovasi, operasi dan purna jual.

Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Kaplan (Kaplan, 1996) mengungkapkan betapa pentingnya suatu organisasi
bisnis untuk terus mempertahankan karyawannya, memantau kesejahteraan karyawan
dan meningkatkan pengetahuan karyawan karena dengan meningkatnya tingkat
pengetahuan karyawan akan meningkatkan pula kemampuan karyawan untuk

berpartisipasi dalam pencapaian hasil ketiga perspektif diatas dan tujuan perusahaan.
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5. Keunggulan Balanced Scorecard
@ Dalam perkembangannya BSC telah banyak membantu perusahaan untuk sukses
n%ncapai tujuannya. BSC memiliki beberapa keunggulan yang tidak dimiliki sistem
si?f;ltegi manajemen tradisional. Strategi manajemen tradisional hanya mengukur kinerja

o%anisasi dari sisi keuangan saja dan lebih menitik beratkan pengukuran pada hal-hal
=]

yi\g bersifat tangible, namun perkembangan bisnis menuntut untuk mengubah
(9]

p%dangan bahwa hal-hal intangible juga berperan dalam kemajuan organisasi.

Pé&rkembangan dalam dunia usaha yang semakin mengglobal, membuat persaingan antara

ms

péfusahaan-perusahaan yang sejenis menimbulkan persaingan yang sangat ketat.

S

S

Sehingga menuntut perusahaan untuk memikirkan cara agar dapat

oju| uep

ngembangkan potensi yang dimiliki perusahaan secara optimal dan membantu

1eu§

pgfusahaan menjadi perusahaan yang terdepan. Selama ini banyak perusahaan dalam

)|

né_nilai kinerjanya seringkali terpaku pada hasil kinerja yang diukur dengan ukuran
=
kéliangan, tanpa dapat melihat faktor-faktor apa yang menimbulkan keberhasilan secara

9]
fikansial tersebut. Pengukuran kinerja yang hanya terpokus pada ukuran finansial tidak
mencerminkan kondisi strategi perusahaan secara menyeluruh, dimana aspek diluar

aansial tidak diperhitungkan.

BSC menjawab kebutuhan tersebut melalui sistem manajemen strategi

g 1mn

Ightemporer, yang terdiri dari empat perspektif yaitu: keuangan, pelanggan, proses bisnis
iﬂernal serta pembelajaran dan pertumbuhan. Keunggulan pendekatan BSC dalam
o)

sitem perencanaan strategis (Mulyadi, 2001, p.18) adalah mampu menghasilkan rencana

Ju

sbrategis, yang memiliki karakteristik sebagai berikut (1) komprehensif, (2) koheren,

seimbang dan (4) terukur.

e (111
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Dalam Balanced Scorecard, keempat perspektif tersebut menjadi satu kesatuan

@ tidak dapat dipisahkan, dan juga merupakan indikator pengukuran kinerja yang
T

saling melengkapi dan memiliki hubungan sebab akibat. Pengukuran kinerja bagi
(2]

pgfusahan jasa yang mempunyai kontak tinggi sangat dibutuhkan. Penelitian ini bertujuan

|
1191 Bpw

uk menerapkan konsep Balanced Scorecard pada PT IFB Indonesia. Keunggulan

9]

anced scorecard dalam konsep pengukuran kinerja yang memiliki karakteristik

sebagai berikut:

msg o

n

a~ Komprehensif : Sebelum konsep Balanced Scorecard ditemukan, perusahaan
beranggapan bahwa perspektif keuangan adalah perspektif yang paling tepat untuk
mengukur Kinerja perusahaan. Setelah keberhasilan Balanced Scorecard, para
eksekutif perusahaan baru menyadari output yang dihasilkan oleh perspektif

keuangan sesungguhnya merupakan hasil dari tiga perspektif lainnya, yaitu

IM)] B)I3eW.I04U| Uep Ssiusig

. pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran pertumbuhan. Dengan adanya

bl

ueny

'perluasan pengukuran ini diharapkan manfaat yang diperoleh oleh perusahaan adalah

(Cl}o)

pelipatgandaan keuangan di jangka panjang dan meningkatkan kemampuan
perusahaan untuk memasuki arena bisnis yang kompleks.

Koheren : Balanced Scorecard mewajibkann personal untuk membangun hubungan
sebab akibat diantara berbagai sasaran yang dihasilkan dalam perencanaan strategik.
Setiap sasaran strategik yang ditetapkan dalam perspektif non keuangan harus
mempunyai hubungan kausal dengan sasaran keuangan baik secara langsung maupun
tidak langsung. (Anthony & Vijay Govindrajan, 2010: 78)

Seimbang : Keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan dalam empat perspektif

meliputi jangka pendek dan panjang berfokus pada faktor internal dan eksternal.
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Keseimbangan dalam Balanced Scorecard juga tercermin dengan selarasnya
@corecard personal staf dengan scorecard perusahaan sehingga setiap personal yang
T
% ada dalam perusahaan bertanggung jawab untuk memajukan perusahaan.

Terukur : Dasar pemikiran bahwa setiap perspektif dapat diukur adalah adanya

o
jiw eadn

keyakinan bahwa “if we can measure it, we can manage it, if we can manage it, we
can achieve it ”. Sasaran strategik yang sulit diukur seperti pada perspektif pelanggan,
proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan dengan menggunakan
Balanced Scorecard dapat dikelola sehingga dapat diwujudkan Sedangkan menurut
.Gunawan (2000), keunggulan Balanced Scorecard: Adaptif dan responsif terhadap

perubahanlingkungan bisnis serta Fokus terhadap tujuan perusahaan

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH
Juj uep siusig INMIsul) O 191

K§unggulan Balanced Scorecard lainnya adalah:
Q

15 Merupakan sekumpulan pengukuran yang memberikan pandangan bisnis yang luas
A
;dan komprehensif kepada manajer puncak.

=
23 Memberitahukan akibat terjadinya kegagalan.

3.1%} Meminimumkan kelebihan informasi yang membatasi jumlah pengukuran.

4. Menggabungkan pengukuran finansial dan pertumbuhan dan operasional pada
kepuasan konsumen, proses internal, inovasi organisasi, dan pertumbuhanorganisasi
dan Mendorong manajer untuk melihat bisnis dari empat pandangan, yaitu keuangan,
pelanggan, proses internal bisnis serta pembelajaran dan pertumbuhan. Tujuan yang
ditetapkan dalam implementasi Balanced Scorecard akan membantu dalam (Lasdi,
2002):

Dalam prakteknya penerapan konsep Balanced Scorecard ini tidaklah semudah yang

erkirakan karena penerapan konsep ini membutuhkan suatu komitmen dari
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manajemen pusat maupun karyawan yang terlibat dalam organisasi. Sebagian besar

p@|sahaan atau organisasi mengalami kesulitan pendeteksian terhadap keselarasan

T
altivitas dan strategi perusahaan dengan tujuan yang hendak dicapai oleh organisasi

(2]

dglam jangka panjang.
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RANGKA PEMIKIRAN

Setiap perusahaan harus mempunyai tujuan yang jelas. Untuk mencapai tujuan
ebut perusahaan harus misi, visi, dan strategi dan kemudian dilakukan pengukuran
erja perusahaan. Balanced Scorecard sebagai alternatif dari pengukuran Kkinerja

usahaan karena pengukuran Kinerja yang mengikuti standar perusahaan mempunyai

b§1yak keterbatasan. Jika dilihat dari aspek tradisional pengukuran kinerja hanya

je

mgmpertimbangkan aspek finansial atau keuangan saja sehingga mutu peningkatan

A
k%erja menjadi kurang maksimal. Namun jika menggunakan Balanced Scorecard |,

A

p&jukuran kinerja dilihat dari empat perspektif yaitu perspektif keuangan, pelanggan,
9]
2

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Selanjutnya visi dan srategi

perusahaan tersebut diterjemahkan dalam bentuk strategic objective. Kemudian

(Eentukan juga strategic measurement-nya, targets, dan strategic initiatives.,

| Uep sjusig 1min

|

nilaian
inerja
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Gambar 2. 4

Kerangka Pemikiran
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