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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“Success needs a process” 

“ Perubahan dalam hidup memang tidak menjamin keberhasilan, 

namun tidak ada keberhasilan tanpa perubahan” 

“Berusaha, Berdoa dan Optimis” 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin kompetitif di era 

modern ini, kinerja merupakan salah satu faktor penting yang harus diperhatikan. 

Perusahaan dituntut untuk menempuh langkah-langkah strategis dalam bersaing 

pada kondisi apapun. Pencapaian hasil kinerja dalam suatu periode tertentu dapat 

dijadikan acuan untuk mengukur tingkat keberhasilan organisasi. Dengan sistem 

kinerja yang sesuai dan cocok dengan organisasi serta tuntutan lingkungan usaha 

diharapkan organisasi mampu bersaing dan berkembang. Hanya perusahaan yang 

memiliki keunggulan pada tingkat global yang mampu memuaskan atau 

memenuhi kebutuhan  konsumen dan mampu menghasilkan produk yang bermutu 

serta cost effective (Mulyadi, 2005). 

Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi 

suatu organisasi. Pengukuran tersebut antara lain dapat digunakan sebagai dasar 

dalam menyusun sistem imbalan atau sebagai dasar penyusun strategi organisasi 

atau perusahaan (Cahyono, 2014).  

Sistem pengukuran kinerja yang selama ini dipergunakan adalah 

pengukuran kinerja tradisional yang hanya ditekankan pada aspek keuangan, 

karena ukuran keuangan ini mudah dilakukan sehingga kinerja personal yang 

diukur hanya berkaitan dengan aspek keuangan saja. Sistem pengukuran kinerja 

pada aspek keuangan memang umum dilakukan, akan tetapi ada beberapa 

kelebihan dan kelemahan dalam sistem pengukuran tradisional tersebut. 
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Kelebihannya adalah orientasinya pada keuntungan jangka pendek dan hal ini 

akan mendorong manajer lebih banyak memperbaiki kinerja perusahaan jangka 

pendek, sedangkan kelemahannya adalah terbatas dengan waktu, mengungkapkan 

prestasi keuangan yang nyata tanpa dengan adanya suatu pengharapan yang dapat 

dilihat dari faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya prestasi itu sendiri, dan 

ketidakmampuan dalam mengukur kinerja harta tak tampak (intagible asset) dan 

harta intelektual perusahaan (Wardhani, 2001). 

Oleh karena adanya beberapa kelemahan tersebut, maka muncul ide untuk 

mengukur kinerja non keuangan. Penilaian kinerja dengan menggunakan data non 

keuangan, antara lain meliputi: besarnya pangsa pasar dan tingkat 

pertumbuhannya, kemampuan perusahaan menghasilkan produk yang digemari 

oleh konsumen, pengembangan dan penilaian karyawan termasuk tingkat 

perputaran karyawan, citra perusahaan di mata masyarakat, tingkat ketepatan 

waktu perusahaan untuk menepati jadwal yang telah ditetapkan, banyaknya 

keluhan pelanggan dan lain sebagainya (Yuwono, 2006). 

Hal ini mendorong Kaplan dan Norton untuk merancang suatu sistem 

pengukuran kinerja yang lebih komprehensif yang disebut dengan Balanced 

Scorecard. 

Kaplan dan Norton menyatakan bahwa: 

“Balanced Scorecard provides executives with a comprehensive 

framework that translate a company’s strategic objective into a coherent set of 

performance measures”. 
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Balanced Scorecard merupakan suatu metode pengukuran kinerja yang 

tidak hanya mencerminkan pada aspek kinerja keuangan saja, tetapi juga pada 

aspek kinerja non keuangan. Aspek non keuangan mendapat perhatian yang cukup 

serius karena pada dasarnya peningkatan kinerja keuangan bersumber dari aspek 

non keuangan, sehingga apabila perusahaan akan melakukan pelipatgandaan 

kinerja maka fokus perhatian perusahaan akan ditujukan kepada peningkatan 

kinerja non keuangan, karena dari situlah keuangan berasal. 

Balanced Scorecard memberikan suatu kerangka kerja bagi pihak 

manajemen untuk menerjemahkan misi dan strategi organisasi ke dalam tujuan-

tujuan dan ukuran-ukuran yang dapat dilihat dari empat perspektif (Kaplan dan 

Norton, 2001). Keempat perspektif tersebut dimaksudakan untuk menjelaskan 

penampilan suatu organisasi dari empat titik pandang berikut: 

1. Perspektif Keuangan: untuk mencapai sukses secara finansial, kinerja 

keuangan organisasi yang bagaimanakah yang patut ditunjukkan kepada 

pemilik organisasi? 

2. Perspektif Pelanggan: bagaimana penampilan organisasi di mata pelanggan? 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal: untuk memuaskan para pemilik organisasi 

dan para pelanggan, proses bisnis mana yang harus diunggulkan? 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan: bagaimana organisasi 

mempertahankan kemampuan sehingga organisasi terus berubah dan menjadi 

lebih baik? 
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Pada dasarnya, pengembangan Balanced Scorecard baik pada sektor 

swasta maupun publik dimaksudkan untuk memberikan kepuasan bagi para 

pelanggan. Perbedaannya dapat dilihat dari tujuan maupun pihak-pihak yang 

berkepentingan. Penerapan Balanced Scorecard pada sektor bisnis dimaksudkan 

untuk meningkatkan persaingan (competitiveness), sedangkan untuk sektor publik 

lebih menekankan pada nilai misi dan pencapaian (mission, value, effectiviness). 

Dari aspek keuangan, untuk sektor bisnis akan mengutamakan keuntungan, 

pertumbuhan dan pangsa pasar, sedangkan sektor publik dimaksudkan untuk 

pengukuran produktivitas dan tingkat efisiensi. Demikian juga halnya dengan 

pihak-pihak yang berkepentingan, sektor bisnis akan lebih mengutamakan para 

pemegang saham, pembeli dan manajemen, sedangkan untuk sektor publik akan 

meliputi para pembayar pajak, pengguna jasa, dan legislatif yang merupakan 

dukungan penuh dari setiap lapisan manajemen yang ada di dalam suatu 

organisasi (Ciptani, 2004). 

Menurut Mulyadi (2005), konsep Balanced Scorecard adalah satu konsep 

pengukuran kinerja yang sebenarnya memberikan kerangka komprehensif untuk 

menjabarkan visi ke dalam sasaran-sasaran strategik. Sasaran-sasaran strategik 

yang komprehensif dapat dirumuskan karena Balanced Scorecard menggunakan 

empat perspektif yang satu sama lain saling berhubungan dan tidak dapat 

dipisahkan. 

Dalam penelitian ini yang digunakan sebagai objek penelitian adalah 

organisasi jasa yang bergerak dalam bidang keuangan yaitu perbankan. Sesuai 

dengan Undang-Undang No.10 Tahun 1998, yang dimaksud bank adalah badan 
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usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk 

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Berdasarkan 

undang-undang tersebut, lembaga keuangan bank dibedakan menjadi dua yaitu 

Bank Umum dan Bank Pengkreditan Rakyat. Adapun kegiatan Bank di Indonesia 

terutama kegiatan Bank Umun adalah menghimpun dana dari masyarakat 

(funding), menyalurkan dana ke masyarakat (lending), serta memberikan jasa-jasa 

bank lainnya (services). 

PT. Bank Rakyat Indonesia atau disingkat Bank BRI adalah salah satu 

bank milik pemerintah yang terbesar di Indonesia. Pada periode setelah 

kemerdekaan RI, berdasarkan Peraturan Pemerintah No.1 tahun 1946 Pasal 1 

disebutkan bahwa Bank BRI adalah Bank Pemerintah Pertama di Republik 

Indonesia. Bank BRI Indralaya memiliki visi “Menjadi bank komersial terkemuka 

yang selalu mengutamakan kepuasan pelanggan”. Sedangkan misinya pertama 

melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan pelayanan 

kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk menunjang peningkatan ekonomi 

masyarakat, kedua memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan 

kerja yang tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profesional 

dan tekhnologi informasi yang handal dengan melaksanakan manajemen resiko 

serta praktek Good Corporate Governance (GCG) yang sangat baik, dan terakhir 

memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-pihak yang 

berkepentingan (stakeholders). 
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Untuk itulah diperlukan adanya pengukuran kinerja dengan menggunakan 

Balanced Scorecard, dimana alat pengukuran kinerja ini mencakup semua aspek 

yang kemudian dikelompokkan menjadi empat perspektif utama yaitu: perspektif 

keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran. Adanya fakta bahwa banyak perusahaan yang 

mengadopsi konsep Balanced Scorecard menunjukkan banyak perubahan yang 

signifikan, antara lain: manajemen semakin berorientasi pada pelanggan, waktu 

respon terhadap pelanggan semakin cepat, perbaikan kualitas produk, penekanan 

pada kerja tim, waktu untuk launching produk baru dan manajemen lebih 

berorientasi pada masa depan (Lasdi, 2010). 

“Pada Bank Bri cabang Indralaya di dalam penilain kinerja perusahaan 

disebut dengan Sistem Manajemen Kerja (SMK). Penilaian sistem kinerja  ini 

hampir sama dengan menggunakan balanced scorecard. Pada Bank Bri cabang 

Indralaya ada beberapa perspektif yang belum dicapai secara maksimal. Perspektif 

pelanggan contohnya hal  ini dinilai masih kurang optimal dalam hal pencapaian 

pelanggan baru. Sehingga berpengaruh pada pengembangan kinerja perusahaan. 

Selain itu, sumber daya manusia pelanggan yang dilihat dari segi pendidikan, 

yang mana dalam menggunakan produk transaksi elektronik yang ditawarnak oleh 

Bank Bri Indralaya masih banyak yang belum mengerti” (Muhammad, wawancara 

2 Desember 2016). Oleh karena itu, penulis akan melihat dengan menggunakan 

perspektif yang berbeda didalam menilai kinerja pada BRI cabang Indralaya 

dalam menunjang demi tercapainya tujuan perusahaan dengan menggunakan 

konsep balanced Scorecard yang menggunakan empat perspektifnya (finansial, 
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konsumen, proses bisnis internal dan pembelajaran dan pertumbuhan) karena jika 

menggunalan balanced scorecard dapat menggambarkan bagaimana proses 

perusahaan mendapatkan perspektif keuangan yang baik atau dalam kata lain 

perusahaan berhasil mendapatkan keuntungan. Sekaligus penulis akan 

membandingkan penilaian kinerja bank secara tradisional dan konsep balanced 

scorecard dalam mengukur kinerja perusahaan pada BRI cabang Indralaya. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis ingin menerapkan elemen-

elemen yang dimiliki Balanced Scorecard untuk mengukur kinerja organisasi 

melalui empat aspek yaitu aspek keuangan, aspek pelanggan, aspek bisnis internal 

dan aspek pembelajaran dan pertumbuhan berdasarkan visi, misi dan tujuan yang 

dijabarkan dalam strategi organisasi sehingga nantinya aspek-aspek non finansial 

tersebut dapat diukur dan diharapkan dapat membuat pengukuran kinerja di Bank 

BRI Indralaya menjadi lebih baik. Dengan latar belakang di atas, maka penulis 

ingin membahas mengenai “Perbandingan Penilaian Kinerja Bank Secara 

Tradisional dan Konsep Balanced Scorecard Sebagai Pengukur Kinerja 

Organisasi Pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Kantor Cabang Indralaya”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana kinerja Bank BRI Indralaya dengan mengacu pada penilaian kinerja 

secara tradisional? 

2. Bagaimana kinerja Bank BRI Indralaya dengan mengacu pada penilaian kinerja 

menggunakan konsep Balanced Scorecard? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan masalah yang telah diidentifikasi, maka penelitian ini 

dilaksanakan dengan tujuan: 

1. Mengetahui kinerja kinerja PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 

Cabang Indralaya berdasarkan penilaian kinerja secara tradisional. 

2. Mengetahui kinerja PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang 

Indralaya berdasarkan penilaian kinerja menggunakan Balanced Scorecard.  

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi Akademik 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan dan pengetahuan 

mengenai penilaian kinerja dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Indralaya dalam melakukan pengukuran kinerja 

yang mampu mencerminkan seluruh aspek baik tangible maupun intangible 

dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard yang bisa diterapkan di 

masa yang akan datang. 
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1.5. Sistematika Penulisan 

Untuk memperoleh gambaran singkat, penelitian ini dibagi lima bab yang 

secara garis besarnya bab demi bab disusun secara berurutan yaitu:  

BAB I PENDAHULUAN 

Menjelaskan  secara  singkat  mengenai  pendahuluan  terdiri  dari  latar 

belakang  masalah  yang  dibahas  dalam  penelitian,  perumusan  masalah  untuk 

mengungkapkan permasalahan obyek yang diteliti, tujuan penelitian dan manfaat 

penelitian dilakukan, yang terakhir adalah sistematika penulisan.  

BAB II LANDASAN TEORI 

Memaparkan teori-teori yang telah diperoleh melalui  studi  pustaka  dari  

berbagai  literatur  yang  berkaitan  dengan  masalah penelitian,  yang  selanjutnya  

digunakan  dalam  landasan  pembahasan  dan pemecahan masalah, serta berisi 

penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran.       

BAB III METODE PENELITIAN  

Terdiri dari jenis penelitian, populasi dan sampel,  jenis data, sumber data, 

metode pengumpulan data dan metode analisis data.   

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Merupakan bab inti penelitian yang terdiri dari deskripsi objek penelitan, 

hasil  analisis  data  yang  membahas  tentang  penggunaan  konsep  Balanced 

Scorecard dalam penilaian kinerja organisasi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) 

Tbk Kantor Cabang Indralaya. Pada bab ini  data-data  yang  telah  dikumpulkan  

di  analisis  dengan  alat-alat  yang  telah dipersiapkan. 
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BAB V PENUTUP 

 Memaparkan kesimpulan  yang didapat dari masalah  yang sedang  

diteliti, serta  saran-saran  kepada  pihak  perusahaan  untuk  membantu  

penyempurnaan penggunaan balanced scorecard berdasarkan penerapan teori 

yang digunakan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



94 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Anthony, R. N. dan V. Govindarajan. 2009. Sistem Pengendalian Manajemen. 

Salemba Empat: Jakarta. 

 

Adhitya, Wayan. 2013. Analisis Pengukuran Kinerja Perusahaan dengan 

Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi Kasus PT. Wijaya 

Karya). 

 

Arisudhana, Aditya. 2014. Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Salah Satu 

Tolak Ukur Dalam Pengukuran Kinerja Tahun 2013 (Studi Kasus Pada 

Rumah Sakit X). 

 

Cahyono, D. 2014. Pengukuran Kinerja Balanced Scorecard untuk Organisasi 

Sektor Publik. Jurnal Bisnis dan Akuntansi, Vol.2, No.3. 

 

Ciptani, M.K. 2004. Balanced Scorecard Sebagai Pengukuran Kinerja Masa 

Depan: Suatu Pengantar. Jurnal akuntansi dan keuangan, Vol.2, No.1. 

 

Dhira, Y. 2010. Evaluasi Terhadap Kinerja Unit Usaha (UUS) Pada Bank 

Konvensional dengan Perspektif Balanced Scorecard (Studi Kasus pada 

Bank Jateng). 

 

Dirawati, Resky. 2016. Penerapan Balanced Scorecard Di PT. PLN (Persero) 

Wilayah SULSELRABAR. 

 

Ghozali, Imam. 2013. Aplikasi Analisis Multivariat dengan Program IBM SPSS 

21. Badan Penerbit Universitas Diponegoro : Semarang. 

 

Kaplan, R. dan D. Norton. 2001. The Balanced Scorecard: Translating Strategy 

into Action, edisi satu. United States of America: Harvard Business School 

Press. 

 

Kasmir, 2008. Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya. Rajagrafindo: Jakarta. 

 

Lasdi, L. 2010. Balanced Scorecard Sebagai Kerangka Pengukuran Kinerja 

Perusahaan Secara Komprehensif dalam Lingkungan Bisnis Global.  

Jurnal Widya Manajemen dan Akuntansi, Vol.2, No.2. 

 

Mulyadi dan Setyawan Jhony. 2005. Sistem Perencanaan dan Pengendalian 

Manajemen: Sistem Pelipatgandaan Kinerja Keuangan Perusahaan, 

Salemba Empat: Jakarta. 



95 

 

Maulana, Firdaus. 2016. Analisis Pengukuran Kinerja Perusahaan Dengan 

Pendekatan Balance Scorecard Pada Perusahaan Penerbit Buku 

Deepublish CV. Budi Utama Yogyakarta. 

 

Murtini, Sri. 2016. Penerapan Metode Balanced Scorecard Sebagai Tolak Ukur 

Pengukuran Kinerja pada Perusahaan Jasa (Studi Kasus RSi Hidayatullah 

Yogyakarta). 

 

Nany, M. L. Raharjo, dan K. Winda. 2008. Penerapan Balanced Scorecard 

sebagai Pengukur Kinerja Manajemen pada Rumah Sakit Umum Daerah 

Indramayu. 

  

Trihastuti, Kristianingsih. 2011. Aalisis Kinerja Perusahaan Dengan Metode 

Balanced Scorecard (Studi Kasus pada Rumah Sakit Umum Daerah 

Tugurejo Semarang.) 

 

Renald. 2016. Penerapan Balanced Scorecard Sebagai Suatu Sistem Pengukuran 

Kinerja Pada Rumah Sakit Jember Klinik. 

 

Srimindarti, Ceacilia. 2006. Balanced Scorecard Sebagai Alternatif Untuk 

Mengukur Kinerja. Erlangga : Jakarta. 

 

Sugiyono. 2012. Metode Penelitian Kuantitatif. Alfabeta : Bandung. 

 

Sumarni, Murti dan John Soeprihanto. 2013. Pengantar Bisnis. Liberty: 

Yogyakarta. 

 

Supranto, J. 2006. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk Menaikkan 

Pangsa Pasar. Rineka Cipta: Jakarta. 

 

Wardhani. 2001. Balanced Scorecard Sebagai Salah Satu Sarana Pengukur 

Kinerja Operasi Perusahaan. Jurnal Siasat Bisnis. Vol.7. 

 

Wijaya. 2014. Akuntansi Proses Penyusunan Laporan Keuangan, Rajagrafindo: 

Jakarta. 

 

Wijayanti, W. 2010. Pengukuran Kinerja dengan Menggunakan Balanced 

Scorecard sebagai Alternatif (Studi Kasus pada RSJD Dr.Amino 

Gondhohutomo Semarang). 

 

Yuwono, Sony. 2006. Petunjuk Praktis Penyusunan Balanced Scorecard: Menuju 

Organisasi Yang Berfokus Pada Strategi, Jakarta, PT Gramedia Pustaka 

Utama. 

 

 


