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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

Indonesia sebagai Negara yang sedang berkembang dalam beberapa tahun 

terakhir ini sedang giat giatnya melakukan pembangunan. Agar  pertumbuhan dan 

pembangunan ekonomi dapat dicapai maka di butuhkan  pembangunan yang merata 

yang mempunyai fokus di setiap daerah yang ada di Indonesia. Perkembangan 

pembangunan dengan strategi yang matang sangat perlu dukuangan dari setiap 

organisasi yang ada di Indonesia. organisasi swasta maupun organisasi pemerintah 

dapat  melakukan kerja sama untuk mencapai tujuan dari strategi yang sudah 

dibuat. 

 Keberhasilan kinerja suatu  organisasi dalam memenuhi tugas dan 

fungsinya  akan sangat mempengaruhi  pencapaian sasaran dan tujuan yang telah 

diberikan.  Selain itu, penentuan strategi dalam pengelolaan tujuan merupakan 

suatu landasan yang dapat dijadikan acuan atau kerangka untuk mecapai sasaran 

kerja yang telah dibuat. Maka dari itu agar dapat mengetahui bagaimana 

pencapaian dari strategi yang dibuat untuk mencapai sasaran itu dibutuhkan alat 

untuk menganalisis atau mengetahui hal tersebut. Analisi kinerja mempunyai peran  

yang sangat penting dalam mencapai satu tujuan. Hal itu dikarenakan keefektifan 

dalam mencapai suatu strategi pada jangka waktu itu dapat diketahui dengan 

adanya pengukuran kerja.  

Peran administrasi negara atau publik dalam penyelenggaraan suatu negara 

mencakup fungsi fungsi umum pemerintahan, seperti penegakan hukum, 

penyediaan barang dan jasa dengan kuantitas dan kualitas yang bagus serta 

bagaimana masyarakat bisa mengetahui hal hal tersebut. Peran administrasi 
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dilakukan melalui organisasi yang berbentuk layanan publik yang  

dilakukan oleh birokrasi dalam suatu organisasi  karena hal itu merupakan tugasnya 

untuk melayani masyarakat. Masyarakat tidak lepas dari kepentingan pelayanan 

yang dilakukan oleh birokrasi yang mempunyai tujuan untuk mengahasilkan 

kinerja secara tepat, cepat dan dengan biaya yang sangat efisien. Tapi pada 

kenyataannya kinerja yang dilakukan oleh birokrasi masih jauh dari kata 

kettepatan, kecepatan dan keefisienan yang menunjukkan bahwa kinerja yang 

dilakukan oleh  birokrasi masih kurang baik karena berbagai faktor. 

Sesuai dengan inavasi yang akan dilakukan untuk memperbaiki kinerja  

organisasi maka pengukuran terhadap kinerja organisasi merupakan hal yang harus 

sangat diperhatikan.  Baik untuk organisasi sektor public maupun privat.  Denagn 

menganalisis hal itu maka nantinya dapat dilakukan evaluasi atas kekurangan yang 

dilakukan. Supaya analisis dapat menemukan hasil yang  tepat maka perlu adanya 

alat yang koprehensif untuk mengukur kinerja yang dilakukan.  Keseimbangan 

sangat diperlukan dalam aspek kinerja baik dari perspektif finansial maupun 

perspektif non finansial.  

Analisis atau pengukuran kinerja yang biasanya dipakai pada organisasi 

yaitu hanya menitik beratkan pada aspek keuangan yang mambuat organisasi hanya 

berfokus pada pendapatan dalam waktu dekat tanpa memikirkan untuk waktu yang 

lama. Selain itu pengukuran kinerja juga kurang memperhatikan sektor eksternal 

serta tidak mampu sepenuhnya  menuntun perusahaan menjadi lebih baik. maka 

diperlukan pengukuran dari perspektif lainnya juga seperti pengukuran 

menggunakan balanced scorecard.Menurut Kaplan dan Norton, Balanced 

Scorecard adalah metode alternatif yang digunakan perusahaan atau organisasi 

untuk mengukur kinerja secara lebih komprehensif, tidak hanya terbatas pada 
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kinerja keuangan, namun meluas ke kinerja non keuangan, seperti perspektif 

pelanggan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan pertumbuhan. Balanced 

Scorecard biasanya digunakan untuk pengukuran kinerja organisasi privat dan 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Namun saat ini BSC  juga sudah diperlukan 

untuk organisasi publik.  

Dengan balanced scorecard nantinya organisasi  dapat menganalisa dan 

menjelaskan misi dari organisasi kepada masyrakat secara akuntabilitas, objektif 

dan transparan. Selain itu organisasi juga  mengetahui kulitas  layanan apa saja 

yang dibutuhkan untuk mencapai strategi yang telah dibuat. Adapun manfaat dari 

penggunaan balanced scorecard untuk organisasi adalah  seluruh organisasi 

ditempatkan pada  proses pembelajaran, anggaran yang lebih rasional, 

mendapatkan data sebagai pedoman, sebagai alat untuk memperbaiki kinerja  dan 

menjadi bahan untuk bisa memperbaiki komunikasi pada bagain  stakeholders. 

Pada penelitian sebelumnya juga sudah ada penelitian mengenai 

pengukuran kinerja dengan persfektif balanced scorecard pada organisasi sektor 

publik seperti penelitian yang dilakukan oleh Yulaikha (2014) yang mengkaji 

penerapan belanced scorecard pada Dinas Pajak Daerah dan Keuangan Yogyakarta 

dan Komang Ayu Triska Prabandari (2019) tentang Kinerja Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Klungkung berdasarkan Metode Balance 

Scorecard.  

Kinerja yang terukur dengan baik diharapkan dapat menjadi acuan untuk 

memperbaiki kekurangan dan hal lain yang dapat menghambat tercapainya tujuan 

ataupun sasaran dari sebuah organisasi atau perusahaan. Selain itu, pencapaian 

tujuan bagi organisasi juga berperan penting dalam tercapainya pertumbuhan dan 

pembangunan. Banyak pihak yang ikut berkoordinasi dalam pembangunan di 
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Indonesia baik dari Organisasi Publik,Organisasi Privat dan Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN).  

Organisasi dengan pelayanan jasa sangat sesuai untuk dinilai dengan 

perspektif yang ada pada balanced scorecard karena kinerjanya yang tidak hanya 

terpaku pada keuangan tapi juga sangat mementingkan kinerja non finansialnya.  

Perbankan merupakan salah satu bagian dari BUMN yang  menghimpun, 

menyalurkan dan melayani jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang 

di masyarakat yang bertujuan menunjang pelaksanaan pembangunan nasional 

dalam rangka meningkatkan pemerataan, pertumbuhan ekonomi dan stabilitas 

nasional dalam peningkatan kesejahteran rakyat banyak. Sebagai Bank terbesar di 

Indonesia dan tersebar diseluruh pelosok Nusantara kinerja BRI juga telah unggul 

dalam berbagai bidang, tidak hanya finansial tetapi BRI juga telah mampu 

menunjukkan prestasi pada  kinerja non finansial dengan cukup baik . Berikut 

beberapa prestasi yang telah diraih BRI selama tahun 2021 yang di ambil dari 

Annual Repport Bank Rakyat Indonesia Tahun 2021. 

Tabel 1. Pencapaian prestasi BRI 

NO  Pencapaian  Keterangan  

1 BRI Menjadi Pemenang 

Best The Best 

Communication 

Mengawali tahun 2021, Kementerian 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) RI 

memberikan penghargaan bergengsi 

kepada perusahaan-perusahaan BUMN 

dalam perhelatan BUMN Corporate 

Communications & Sustainability Summit 

(BCOMSS) 2020. Salah satu BUMN yang 

mencuri perhatian yakni pemenang 

kategori Best of The Best Communications 

yaitu BRI. Selain itu, BRI juga 

memenangkan Gold Winner untuk 

kategori Social Media and Corporate 

Campaign. BRI dinobatkan sebagai juara 

perhelatan BCOMSS 2020, mengungguli 

BUMN lainnya. BRI dinilai mampu 

menjadi BUMN terdepan dalam 
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menjalankan program komunikasi yang 

berkelanjutan sepanjang tahun 2021. 

2 BRI Dinobatkan sebagai 

Bank Terbaik di Indonesia 

Versi The Asian Banker 

BRI meraih peringkat pertama sebagai The 

Best Retail Banks in Indonesia versi The 

Asian Banker. Penghargaan ini merupakan  

apresiasi terhadap program layanan 

keuangan ritel BRI yang sangat baik dan 

prima. Sedangkan untuk peringkat di  

Asia, BRI menempati posisi ke-35. 

3 BRI Dinobatkan sebagai 

“Tempat Bekerja Terbaik 

di Asia” versi HR Asia. 

BRI memperoleh penghargaan 

internasional bergengsi yakni sebagai salah 

satu tempat bekerja terbaik di Asia atau 

Best Companies to Work For in Asia. 

Penghargaan diberikan oleh HR Asia 

Media, media di bidang HR professional 

terpercaya di Asia. Tentunya pencapaian 

istimewa BRI selama hampir 126 tahun 

berdiri di Indonesia ini tak lepas dari peran 

serta dan kontribusi Insan BRILiaN. Hal 

ini sekaligus membuktikan bahwa BRI on-

track dalam mewujudkan salah satu 

parameter aspirasinya sebagai “Home to 

the Best Talent”. 
            Sumber : Diolah  penulis berdasarkan Annual Repport BRI Tahun 2021 

 

 

BRI juga memberikan dukungan pendanaan bagi organisasi yang bergerak 

dalam pengembangan energi terbarukan, pembangunan transportasi ramah 

lingkungan, pelaksanaan berbagai inisatif efisiensi energi, dan organisasi yang 

menerapkan konsep keberlanjutan.  Banyaknya konstribusi Bank Rakyat Indonesia 

dalam berbagai bidang membuat peneliti tertarik untuk menganalisis penerapan 

balance scorecard dalam layanan BRI dengan teori balanced scorecard dari Kaplan 

dan Norton. Sebagai bank dengan nasabah terbanyak di Indonesia, Bank BRI juga 

memiliki banyak cabang yang tersebar hingga pelosok Indonesia. salah satu cabang 

BRI di Sumatera Selatan yang menjadi lokus dalam penelitian ini yaitu BRI Kantor 

Cabang A Rivai Palembang. Cabang BRI di Palembang  terbagi menjadi beberapa 

tipe  secara fisik yaitu Kantor Wilayah (KW), Kantor Cabang (KC), Kantor 
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Inspeksi (KANINS), Kantor Cabang Pembantu (KCP) dan Kantor Kas (KK). 

Daftar Kantor BRI di Palembang dapat dilihat dari tabwl berikut ini. 

Tabel 2. Kantor BRI Palembang 

No Tipe Unit Kerja Alamat  

1. KW Palembang Jl. Kapten A.Rivai No.15, Palembang 

2. KANINS Palembang Jl. Kapten A.Rivai No.15, Palembang 

3.  KC A RIVAI Jl. Kapten A.Rivai No.15, Palembang 

4. KC SRIWIJAYA Jl. Letkol Iskandar No. 27 Palembang 

5. KCP KM 12  Jl. Sultan Mahmud Badaruddin II No.07-

08 Rt. 001 Kec. Alang-Alang Lebar, 

Palembang 

6. KCP Pasar 16 Ilir Jl. Sayangan NO.557, Kel.16 Ilir, Kec. IT-I 

Palembang 

7. KCP Veteran Jl. Veteran, Kelurahan 20 Ilir Kec. Ilir 

Timur I, Palembang 

8. KCP Simpang Patal Jl. R. Soekamto No.65 F.G Kel.Pipa Reja, 

Palembang 

9. KCP Sudirman Jl. Jend. Sudirman No.12-A, Palembang 

10. KCP Lemabang Jl. RE Martadinata, Kel.Sungai Buah, Kec. 

Ilir Timur II Palembang 

11. KK Pelindo II Jl. Belinyu No.1 Boom Baru, Palembang 

12. KK Poltabes 

Palembang 

Jl. Gubernur H.A Bastari- Jakabaring Kel. 

8 Ulu, Kec. Seberang Ulu-I, Palembang. 

          Sumber : diolah penulis dari website BRI 
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Berdasarkan tugasnya kantor wilayah bertugas untuk pembinaan, bimbingan 

teknis, melaksanakan koordinasi dan tugas teknis lainnya.  cabang BRI di 

Palembang terdiri dari dua kantor cabang yaitu KC A Rivai dan KC Sriwijaya. 

Fungsi dari kantor cabang sendiri adalah untuk melaksanakan pelayanan lebih luas 

di seluruh pelosok nusantara secara penuh atau lengkap. Sedangkan untuk kantor 

cabang pembantu melakukan pelayanan dengan lingkup yang lebih kecil. Untuk itu 

tempat penelitian dilakukan hanya di salah satu kantor cabang yang mempunyai 

pelayanan lengkap. BRI Cabang A Rivai menjadi tempat penelitian untuk  

mengetahui bagaimana penerapan BSC  dalam layanannya karena merupakan salah 

satu dari dua kantor cabang yang ada di Palembang. Untuk mengetahui bagaimana 

penerapan BSC pada BRI KC A Rivai  maka perlu dilakukan kajian dengan judul  “ 

Analisis Penerapan Balanced Scorecard Dalam Layanan Bank Rakyat Indonesia 

Kantor Cabang A.Rivai Palembang Tahun 2021 ”.  

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimana Penerapan Balanced Scorecard Dalam Layanan 

Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang A.Rivai Palembang Tahun 2021 ? 

C. Tujuan Penelitian   

Dari rumusan masalah pada penelitian ini maka penelitian ini bertujuan 

untuk memahami, mengidentifikasi dan menganalisis Penerapan Balanced 

Scorecard Dalam Layanan Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang A Rivai 

Palembang Tahun 2021 ? 
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D. Manfaat Penelitian 

Sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai,  diharapkan penelitian ini 

memberikan manfaat baik secara langsung maupun tidak langsung. Berikut 

merupakan manfaat dari penelitian ini  yaitu    

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat diharapkan menjadi  bahan untuk referensi dan 

penambahan pengetahuan bagi perkembangan Ilmu Administrasi Publik 

mengenai penerapan balanced scorecard dan bagi penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan pengetahuan dan 

memberikan sumbangan informasi bagi organisasi ataupun perusahaan tentang 

penerapan balanced scorecard. 
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