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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1. Latar Belakang 

Menghadapi persaingan bisnis yang sangat kompetitif menyebabkan 

perubahan besar dalam hal persaingan, produksi, pemasaran, pengelolaan 

sumber daya manusia.Kinerja merupakan faktor penting yang harus 

diperhatikan oleh suatu organisasi. Kinerja dalam suatu periode tertentu dapat 

dijadikan acuan untuk mengukur tingkat keberhasilan organisasi. Oleh karena 

itu, sistem kinerja yang sesuai dan cocok untuk organisasi sangat diperlukan 

agar suatu organisasi mampu bersaing dan berkembang (Ulum, 2009) 

Pengukuran  terhadap  kinerja  perlu  dilakukan  untuk  mengetahui  

apakah selama pelaksanaan kinerja terdapat deviasi dari rencana yang telah 

ditentukan, atau  apakah  kinerja  dapat  dilakukan  sesuai  jadwal waktu yang 

ditentukan, atau apakah  hasil  kinerja  telah  tercapai  sesuai  dengan  yang  

diharapkan. Untuk melakukan pengukuran tersebut diperlukan kemampuan 

untuk mengukur kinerja sehingga diperlukan adanya ukuran kinerja, 

pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi 

sebuah organisasi. Pengukuran tersebut antara lain dapat digunakan sebagai 

dasar menyusun sistem imbalan atau sebagai dasar penyusun strategi 

organisasi atau perusahaan(Cahyono, 2000). Sistem pengukuran kinerja dapat 

dijadikan sebagai alat pengendalian organisasi, karena pengukuran kinerja 

dibuat dengan menetapkan reward dan punishment system (Ulum, 2009) Hal 

ini mendorong (Kaplan dan Norton, 2000) untuk merancang suatu sistem 



 

 
 

pengukuran kinerja yang lebih komprehensif yang disebut dengan Balanced 

Scorecard. Konsep balanced scorecard yang dikembangkan merupakan 

salah satu metode pengukuran kinerja dengan memasukkan empat 

aspek/perspektif di dalamnya yaitu: 

1. Financial Perspective (Perspektif Keuangan)   

2. Customer Perspective (Perspektif Pelanggan)  

3. Internal Business Perspective (Perspektif Proses Bisnis Internal)  

4. Learning and Growth Perspective(Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan)  

Balanced scorecard merupakan strategi bisnis yang diterapkan agar 

dapat dilaksanakan dan dapat mengukur keberhasilan organisasi. Dengan 

demikian Balanced scorecard dapat digunakan sebagai alat untuk 

mengimplementasikan strategi. Pada awalnya balanced scorecard dirancang 

untuk digunakan pada organisasi yang bersifat mencari laba, namun 

kemudian berkembang dan diterapkan pada organisasi nirlaba. 

Menurut Hansen dan Mowen (2009) seperti yang dikutip oleh (Mahsina 

dkk, 2016), balanced scorecard adalah sistem manajemen kinerja terintegrasi 

yang menghubungkan berbagai tujuan dan ukuran kinerja dan strategi 

organisasi. Balanced scorecard merupakan strategi bisnis yang diterapkan 

agar dapat dilaksanakan dan dapat mengukur keberhasilan organisasi. 

Pengukuran dengan menggunakan empat perspektif tersebut memungkinkan 

balanced scorecard diterapkan pada organisasi publik yang tujuan utamanya 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Salah satu organisasi publik atau 

pemerintah yaitu PT PLN (Persero) yang merupakan Badan Usaha Milik 



 

 
 

Negara (BUMN) dimana modal yang dimiliki sebagian atau seluruhnya 

dimiliki negara melalui kekayaan negara yang disertakan secara langsung. PT 

PLN (Persero) sebagai BUMN perlu dinilai kinerjanya untuk melihat apakah 

rencana kerja yang sudah ditetapkan dapat dipenuhi atau tidak. Mengetahui 

pengukuran kinerja perusahaan maka PT PLN (Persero) selaku BUMN dapat 

dinilai tingkat kesehatannnya dalam melaksanakan operasional perusahaan. 

Pengukuran kinerja dengan metode balanced scorecard pada PT PLN 

(Persero) dapat memberikan penilaian tingkat kesehatan perusahaan. Sesuai 

standart yang telah ditetapkan pemerintah dalam Keputusan Menteri No. 100 

tahun 2002 Tentang Penilaian Tingkat Kesehatan Badan Usaha Milik Negara. 

Keempat perspektif yang telah diukur dengan metode balanced scorecard 

akan diberikan skor sesuai yang dengan Keputusan Menteri No.100 tahun 

2002 agar dapat dinilai tingkat kesehatannya.  

Sebuah unit bisnis yang ideal bagi sebuah balanced scorecard dalam 

melaksanakan berbagai aktivitas seperti inovasi, operasi, pemasaran, 

distribusi, penjualan dan layanan adalah unit bisnis strategi yang mempunyai 

produk dan pelanggan, pemasaran dan saluran distribusi, serta fasilitas 

produk sendiri. Sebuah perusahaan yang dapat menerapkan balanced 

scorecard bergantung apakah unit tersebut sudah memiliki visi, misi, strategi, 

pelanggan, dan proses internal yang memungkinkannya untuk mencapai misi 

dan strateginya. Jika sudah memiliki hal tersebut, maka unit tersebut adalah 

calon yang sah untuk menerapkan sebuah balanced scorecard. PT PLN 

(Persero) WS2JB yang berada di Jalan Kapten A. Rivai, Palembang, 

Sumatera Selatan 30135, yang menjadi objek penelitian ini  mempunyai 



 

 
 

bagian pemasaran yang mempunyai tugas pokok  untuk melaksanakan 

kegiatan penyusunan prakiraan kebutuhan tenaga listrik, penjualan tenaga 

listrik, penyuluhan dan survey data pelanggan PT PLN (Persero) WS2JB 

sebagai unit bisnis yang strategis dan difokuskan pada kepuasan pelanggan 

dalam arti untuk memenuhi tuntutan pasar tetap memerlukan bagian 

pemasaran untuk mengenalkan inovasi baru kepada masyarakat dan 

mendistribusikan listrik secara lebih luas bagi masyarakat yang belum 

mendapatkan listrik.  

Fenomena yang terjadi di masyarakat yaitu, Sebagian masyarakat 

merasa kinerja PT PLN (Persero) WS2JB selama ini masih dirasa buruk 

dikarenakan krisis listrik yang masih sering terjadi sehingga mengakibatkan 

seringnya pemadaman listrik, pemadaman listrik yang dilakukan secara tiba-

tiba tanpa ada nya pemberitahuan terlebih dahulu, dan juga keluhan 

masyarakat jika PLN sering memadamkan listrik dalam kurun waktu yang 

lama sehingga hal tersebut membuat ketidaknyamanan pelanggan PLN. 

Krisis listrik dapat terjadi disebabkan karena adanya permasalahan pada PLN, 

diantaranya kapasitas pembangkit litsrik yang terbatas, keterbatasan untuk 

investasi pembangkit dan jaringan baru, tarif yang belum mencapai tingkat 

perekonomian serta keterbatasan energi primer dan biaya bahan minyak yang 

tinggi. Sedangkan permasalahan yang muncul dari masyarakat, yaitu tingkat 

pertumbuhan permintaan yang tinggi, tuntutan terhadap mutu dan kehandalan 

tenaga listrik, pola konsumsi tidak seimbang, dan masih adanya masyarakat 

yang belum menikmati listrik. 



 

 
 

Fenomena tersebut dihubungkan dengan Teori Agensi menyatakan 

bahwa, agar manajemen (agent) bertindak sesuai dengan tujuan yang hendak 

dicapai pemilik (principal) maka perlu dibuat suatu sistem pengukuran 

kinerja yang dapat digunakan kedua belah pihak dalam meningkatkan utilitas 

mereka. Agent menginginkan penghargaan yang pantas dari Principal atas 

kinerja yang dicapainya. Sistem pengukuran kinerja tradisional hanya 

memfokuskan padaaspek keuangan saja. Pengukuran kinerja yang lebih 

komprehensif diperlukan agar Principal mendapatkan gambaran dari 

berbagai aspek yang terjadi di perusahaan (Jensen, M., dan Meckling, 1976) 

Penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh (Widyastuti, Umar, & 

Bawono, 2017) dan (Apriliani, Wisudo, Iskandar, & Novita, 2017), 

menyatakan bahwa melakukan pengukuran dengan menggunakan metode 

balanced scorecard berpengaruh positif karena terbukti dapat mengukur 

kinerja perusahaan secara lebih komprehensif dan lebih baik dibandingkan 

dengan metode tradisional yang hanya melihat faktor keuangan saja. Dilihat 

dari analisis penilaian kinerja, maka dapat disimpulkan bahwa perspektif 

bisnis internal menjadi unsur penting dalam pengelolaan usaha pada 

perusahaan dikarenakan bisnis internal memiliki rasio nilai tertinggi 

dibandingkan dengan perspektif lain dengan menggunakan rumus total 

presentasi kerja.  

Penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh (Dewi &Surya, 2015) 

dan (Sari & Arwinda, 2015) menyatakan bahwa melakukan pengukuran 

dengan menggunakan metode balanced scorecard berpengaruh negatif. Hasil 

penelitian yang dikatakan bahwa dalam perspektif keuangan perlu adanya  



 

 
 

perbaikan didalam rasio keuangan perusahaan. Sedangkan pada perspektif 

pelanggan perlu adanya peningkatan kepuasan, Hasil dari penelitian 

dikatakan bahwa balanced scorecard dikatakan kurang baik, kinerja masih 

perlu diperbaiki dan belum memberikan hasil yang memuaskan, seperti yang 

diharapkan oleh perusahaan.  

Penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh (Ariyanto, Mangesti, & 

Topowijono, 2016) menyatakan bahwa melakukan pengukuran dengan 

balanced scorecard berpengaruh positif dan negatif dikarenakan pengukuran 

kinerja pada perspektif keuangan PT Marinal Indoprima pada rasio profitabilitas 

dinilai cukup baik dikarenakan pada ROE  mengalami penurunan sedangkan 

ROI dan Profit Margin dinilai stabil. Perspektif pelanggan dapat disimpulkan 

baik akuisisi pelanggan dan kepuasan pelanggan PT Marinal Indoprima 

menunjukkan hasil yang baik dikarenakan persentase yang terus meningkat. 

Untuk perspektif bisnis internal dan perspektif pembelajaran PT Marinal 

Indoprima dapat dikatakan kurang baik, disebabkan peningkatan produksi 

yang tidak maksimal karena mengalami penurunan produksi. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Damanik, Sudjana, & 

Endang, 2016)menyatakan bahwa melakukan pengukuran dengan balanced 

scorecard berpengaruh positif, melakukan pengukuran di perusahaan PT 

PLN dengan menggunakan perhitungan SAIDI atau SAIFI yaitu melakukan 

perhitungan dengan cara menghitung lamanya padam  dan frekuensi 

padam,merupakan beberapa aspek keandalan dari suatu sistem distribusi. 

Frekuensi padam merupakan ukuran berapa seringnya terjadi pemadaman.  



 

 
 

PT PLN (Persero) WS2JB berusaha menciptakan kehandalan 

penyediaan dan penyaluran tenaga listrik ke seluruh wilayah Indonesia. 

Dengan mengetahui faktor-faktor penyebab permasalahan tersebut, maka 

manajemen akan mengetahui cara-cara untuk mengatasi atau mengurangi 

permasalahan tersebut. PT PLN (Persero) WS2JB memerlukan sistem 

pengendalian manajemen yang dapat menilai kinerja secara akurat dan 

responsif terhadap  perubahan  lingkungan, khususnya pelayanan yang prima  

kepada masyarakat. 

PT PLN (Persero) WS2JB belum menerapkan sistem pengukuran 

kinerja apapun untuk mengevaluasi kinerja perusahannya termasuk sistem 

balanced scorecard yang mengukur kinerja perusahaan kedalam keempat 

perspektif. Penerapan balanced scorecard diharapkan dapat membantu PLN 

untuk mengetahui seberapa efektif kinerja perusahaan selama ini. 

Berdasarkan pemaparan di atas,peneliti tertarik untuk membahas dan meneliti 

masalah yang berkaitan dengan penerapan metode balanced scorecard serta 

pengaruhnya terhadap kinerja yang ada di PT PLN(Persero) WS2JB, maka 

penelitian ini berjudul“Analisis Penerapan Balanced Scorecard Sebagai 

Tolak Ukur Kinerja Perusahaan Pada PT PLN (PERSERO) WS2JB “ 

1.2. Rumusan Masalah  

Penerapan Balanced scorecard di PT PLN(Persero) WS2JB diharapkan  

dapat  memberikan  gambaran  yang  akurat  secara  komprehensif mengenai  

ukuran  kinerja  dari  misi  dan  strategi  dalam  mencapai  tujuannya. 

Berdasarkan hal tersebut, maka penulis dapat merumuskan masalah yang 

akan dikaji dalam penelitian ini, yaitu “Bagaimana penerapan metode 



 

 
 

balanced scorecard sebagai tolak ukur pengukuran  kinerja  pada PT 

PLN(Persero) WS2JB apakah sudah sesuai dengan konsep balanced 

scorecard?“ 

1.3. Tujuan Penelitian  

Adapun  tujuan  dari  penelitian  ini  adalah  untuk menganalisis 

kesesuaian hasil  penerapan balanced  scorecard sebagai  pengukuran  kinerja  

di PT PLN(Persero) WS2JB dengan konsep balanced scorecard. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi berupa 

penambahan wawasan dan literatur bagi penulis mengenai bagaimana 

penerapan balanced scorecard pada Perusahaan Listrik Negara.  

1.4.2. Manfaat Praktis  

Hasil  penelitian  ini  diharapkan  dapat  menjadi  masukan  atau  bahan 

pertimbangan bagi  para  pengambil keputusan dalam menentukan 

sistem pengukuran kinerja yang efektif bagi instansi/Perusahaan 

Negara. 
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