BAB 4

SIMPULAN

Persaingan usaha dalam dunia bisnis saat ini sangat ketat. Perusahaan yang
mampu melakukan perbaikan kinerja akan mampu bertahan dan memenangkan
persaingan di pasar. Agar mampu melakukan perbaikan kinerja, perusahaan harus
melakukan evaluasi tentang kinerja yang sudah ada untuk dilakukan peninjauan
ulang terhadap kinerja tersebut. Oleh adanya keadaan yang demikian dibutuhkan
alat pengukuran kinerja yang tepat sehingga menghasilkan evaluasi yang tepat
pula.

Pengukuran kinerja untuk saat ini tidak cukup hanya mengukur kinerja
keuangan saja, tetapi juga meliputi kinerja non keuangan. Kinerja non keuangan
yang baik akan menghasilkan kinerja keuangan yang baik pula demikian
sebaliknya kinerja non keuangan yang tidak baik membuat adanya kinerja non
keuangan yang tidak baik pula. Perusahaan membutuhkan alat ukur kinerja yang
lengkap yaitu pengukuran kinerja keuangan dan non keuangan.

Balance scorecard dapat digunakan memenuhi kebutuhan pengukuran
kinerja yang ada. Hal ini disebabkan karena balance scorecard terdiri dari bidang
ukur keuangan yang diwakili oleh perspektif keuangan dan bidang ukur non
kéuangan yang diwakili oleh perspektif pelanggan, proses internal, serta
pembelajaran dan pertumbuhan. Selain perspektif-perspektif tersebut, langkah
perancanéem balance scorecard sesuai dengan perspektif-perspektif yang ada

sangat mendukung balance scorecard menjadi alat ukur kinerja yang strategis.
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BALANCED SCORECARD SEBAGAI PENGUKURAN

KINERJA MASA DEPAN: SUATU PENGANTAR

Monika Kussetya Ciptani '

Dosen Fakultes Ekonomi Jurusan Akuntarsi - Universitas Kristen Petra

ABSTRAK

Penilcian kinerja merupakan hal yang esensial bagi perusahan.
Untuk memenangkan persaingan global yang semakin ketat ini, kinerja
sebuah organiscsi haruslah mencerminkan peningkatan dari satu
periode ke periode bertkutnya. Dewasa ini pengukuran kmer_)a secara
finansial tidaklah cukup mencerminkan kinerja organisasi sesungguh-
nya, schingga dikembangkan suatu konsep Balanced Scorecard. Konsep
Balanced Scorecard miengukur kinerja suatu organisasi dari empat
perspektif yaitu perspektif finansial, perspektif customer, perspektif proses
bisnis internal, perspr’kttf pertumbuhan dan pembelajaran. Konsep
Balanced Scorecurd ini pada dasarnya merupakan penerjemahan
strategi dan tujuan yang ingin dicapai oleh suatu perusahaan dalam
jangka panjang, yang kemudian diukur dan dimonitor secara
berkelanjutan. Tuiisan ini menitikberatkan pada bagaimana penerapan
konsep Balanced Scorecard di beberapa perusahaan di Amerika.
Berbagai kendala dan permasalahan yang timbul dari penerapan konsep
Balenced Scorecard menjadi masukan bagt perusahaan atau orgamsasz
bisnis yang ingin menerapkan konsep ini. Bagaimanapun juga konsep ini
akan ‘membaniu peruschaar untuk melakukan pengukuran kinerja
secara lebih komprehensif dan aturat.

Kata hkurei: Balunce Scorecard, Perspektif Pelanggan, Proses Bisnis
(Internal), Perspektif Finansial, Perspektif Pertumbuhan
dan Pemlbelajaran, Pengukuran Kinerja

ARSTRACT

Performancz measurement is an essential thing for a company. To
become the winner in this global competition world, the company has to
show a performance improvement from period to period. Recently,
financial performance measurement is not enough to reflect the real
business performance. That why Keplar developed Balanced Scorecard
Concept. The Balanced. Scorecard Concept measure the organization’s
performance through. four perspectives that are the financial perspective,
customer perspective, internal business process perspective and learning
and growth perspective. In dead, the Balanced Scorecard Concept is a
concept in translafing strategy iato action to dchieve organization’s gool
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in the long term. The action is measured and controlled continually. This
article count on the implementation of the Balanced Scorecard Concept in
some companies in USA. Many problems a difficulties which occur on the
implementation of the concept could became opinion and suggestions for
some companies who want to implement the Balanced Scorecard.
However, Balanced Scorecard will help-organizaiions (companies) to
measure their performance more compref.ensive and uccurate.

Keywords: Balanced Scorccard, Customer Perspective, (Internal)
Business Process, Financial Perspective, Learning and Growth
Perspective, Performance Measurement

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang terjadi sekarang ini tampak demikian pesat.
Banyak hal yang bisa dilakukan oleh perusahaan dengan menggunakan teknologi
yang ada, Adanya perkembangan teknologi ini telah mengakibatkan iklim
persaingan bisnis semakin ketat. Hal ini akan mendorong kebutuhan akan suatu
informasi menjadi suatu hal yang esensial, sehingga iklim persaingan bisnis yang
ada berubah dari persaingan tecknologi atau industrial competition menjadi
persaingan informasi (information competition). Tidaklah mengherankan jika
persaingan informasi ini menjadi suatu hal yang esensial karena dengan adanya
informasi yang dihasilkan untuk sctiap aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan
akan diperoleh data dan gambaran aktivitas yang teiah dilakukan sehingga
berdasarkan informasi tersebut akan diambil suatu keputusan yang mempengaruhi
kehidupan dan aktivitas perusahaan secara keseluruhan di raasa yang akan datang.
Suatu keputusan yang baik dapat diambil atas dasar mformaql yang akurat, relevan
dan tepat waktu.

Disamping pesatnya perkembangan teknolcg1 dan informasi yang dimiliki oleh
perusahaan masih banyak manajer-manajer peruszhaan yang menjalankan
usahanya dengan sistem manajemen yang seakan-akan berorientasi pada masa yang
lalu (backward) dan belum bercorientasi pada masa depan (forivard). Sistem yang
lebih menitikberatkan pada aspek keterukuran objek yang menimbuikan biaya ini
tampak dari adanya pengambilan keputusan yang didasarkan pada informasi-.
informasi yang dibuat berdasarkan laporan-laporan historis secara penodxk Sistem
manajemen yang dilaksanakan oleh banyak perusahaan sekarang ini lebih
memfokuskan pada kinerja keuangan yang diukur secara periodik dimana indikator-
indikato: yang terpenting adalah bin- a-biaya yang dikeluarkan,

Adanya pergeseran tingkat persaingan bisnis dari industrial competition ke
information competition ini dinamakan pergeseran paradigma (Ary Nugroho,1998:1).
Pergosoran paradigma ini tentunya jugn akan mengubah alat ukur atau acuan yang
dipakai oleh- perusahaan untuk mengukur kinerjanya. Pengukuran 'kinerja yang
hanya didasarkan atas pengukuran finansial eaja, dirasa sudah tidak lagi memadai.
Perusahaan juga diharuskan melakukan pengukuran kinerjanya tidak hanya
melalui pengukuran finansial saja tetapi juga melalui pengukuran non finansial,
seperti tingkat Kepuasan pelanggan, inovasi produk, pengembangan perusahaan dan

v
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perigembangan karyawannya. Kemampuan perusahaan untuk memenuhi tingkat
kepuasan konsumennya, melakukan inovasi produk dan pengelolaan sumber daya
manusia tersebut akan memberikan keuntungan kompetitif (competitiue advantage)
yang kuat bagi perusahiaan yang bersangkutan,

Pada tingkat persaingan global ini, suatu keuntungan kompetmf perusahaan
sangat diperlukan agar perusahaan dapat bertahan dalam persaingan. Kemampuan
perusahaan dalam menciptakan keuntungan kompetitif ini akan memperkuat posisi
‘perusahaan dalam persaingan bisnis dalam jangka panjang. Pihak manajemen
mungkin berhesil memaksimalkan laba bersih dan membuat rasio keuangan secara
baik seperti, ROA, ROI, Residual Incotne dan EPS, namun sering melupakan apakah
perusahaan dapat bertahan dalam kurun waktu yang panjang.

Berbagal upaya dilakukan agar p2rusahaan mampu bertahan dalam Lkhm duma
usaha yang kompetitif, diantaranya perusahaan dituntut agar mampu mewujudkan
-strategi-strategi pevusahaon jangka panjang. Strategi-strategi Jangka panjang
tersebut akan diwujudkan dan diterjemahkan dalam serangkaian action atau
aktivitas perusahaan, oleh karena itu pengukuran kinerja hanya dari perspektlf
finansial tidaklah memadai lagi schingga diperlukan suatu alat yang, dapat
mengukur kinerja dari berbaygai perspektif secara komprehensif,

2. KESEIMBANGAN PENGUKURAN FINANSIAL DAN NON FINANSIAL

Salah satu aspek pentingnya alat ukur kincria perusahaan adalah bahwa alat
ukur kinerja perusahaan dipakai oleh pihak manajemen sebagat dasar untuk
melakukan pengambilan keputusan dan mengevaluasi kinerja manajemen serta
unit-unit terkait di lingkungan organisasi perusahaan, Begitu pula sebaliknya bagi

" organisasi, alat ukur ini dipakai oleh organisasi untuk melakukan koordinas{ antara
para manajer dengaun tujuan dari masing-masing bagian yang nantinya akan
memberikan kontribusi terhadap kemajuan dan keberhasilan perusahaan dalam
mencapai sasarannya. _
' Pengukxuran kinerja perusahaan yang terlalu ditekankan pada sudut pandang
finansial sering menghilangkan sudut pandang lain yang tentu saja tidak kalah
pentingnya. Seperri, pengukuran kepuasan pelanggan dan proses adaptasi dalam
statu perubahan sehingga dalam suatu pengukuran kinerja, diperlukan - suatu
keseimbangan- antara pengukuran kinerja finansial dan pengukuran kinerja non

" finansial. Keseimbangan antara pengukuran kinerja finansial dan non finansial ini

akan dapat membantu perusahaan dalam mengetahui dan mengevaluasi kinerjanya
secara keseluruhan,

Berbagai teknik duh metode yang sudah ada dikembangkan untuk melakukan
pengukuran terhadap kinerja. perusahaan secr:a finansial. Dengan perkembangan
tersebut orang mulai berpikir untuk melakukan pengembangan teknik dan metode
pengukuran kinerja non finansial,” yar.g patut diperhatikan adalah bahwa
pengukuran terscbut haruslah jelas dan alat ukur yang digunakan harus dapat
mengukur keberhasilan perusahaan dalam menerjemahkan tujuan dan strateginya
. sehingga perusahaan depat bertahan dalam jangka panjang.

-~

et
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8. THE BALANCED SCORECARD -

Dalam persaingan bisnis global ini, perubahan paradigma yang ada harus
dilandasi dengan suatu pemikiran baru bahwa competitiveness dan efektivitas ®
organisasi dapat dicapai dengan memperluas faktor-faktor yang dianggap bisa ;
mempengaruhi peningkatan produktivitas dan ~melakukan koordinasi dalam
menghasilkan keuntungan kompetitif. Kemampuan perusahaan dalam menciptakan
keunggulan kompetitif ini merupakan tanggung jawab yang kompleks yang harus-
dipikul oleh setiap perusahaan untuk bisa bertahan dalam jangka panjang.

Konsep Balanced Scorecard telah lama dikembangkan oleh Robert S.Kaplan dan .
David P.Norton (HBR, January,1992). Konsep Balanced Scorecard ini dikembangkan
untuk melengkapi pengukuran kinerja finansial (atau dikenal dengan pengukuran
kinerja tradisional) dan sebagai alat yang cukup penting bagi organisasi perusahaan
untuk merefleksikan pemikiran baru dalam era competitiveness dan efektivitas
organisasi. Konsep ini memperkenalkan suatu sistemn pengukuran. kinerja
perusahaan dengan menggunakan kriteria-kriteria tertentu. Kriteria tersebut
sebenarnya merupakan penjabaran dari apa yang menjadi misi dan strategi
perusahaan dalam jangka panjang, yanyg digolongkan menjadi empat perspektif yang
berbeds. yaitu :

1. perspektif finansial
Bagaimana kita berorientasi pada para pemegang saham.
2. perspektif customer \
Bagaimana kita bisa menjadi supplier utama vang paling bernilai bagi para
customer.
3. perspektif proses, bisnis internal
Proses bisnis apa saja yang terbaik yang harus kita lakukan, dalam jangka
~ panjang maupun jangka pendek untuk mencapai tujuzn finansial dan kepuasan
customer. . . :
4. perspektif pertumbuhan dan pembelajaran
Bagaimana kita dapat meningkatkan dan menciptakan value secara terus
menerus, terutama dalam hubungannya dengan kemampuan. dan motivasi
karyawan. '

Dalam Balanced Seorecard, keempat persektif terscbut menjadi satu kesatuan_f'
yang tidak dapat dipisahkan. Keempat perspektif tersebut juga merupakan indikator
pengukuran kinerja yang saling melengkapi dan saling memiliki hubungan sebab
akibat.
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* /Gambar 1

Hubungan antara empat Perspektif dalam Balanced Scorecard
Financial ' /‘5 ROCE
/‘l
[t .
Customer Customer Lovalty

l On time Dc‘liuer}; 1

7y

Interrnal/Bussiness Process [ Process Qualityr l Process Cycle Time
| 1 Ly
Learning und Growth Employee Skills

Sumber : Kaplan (1996: 31)

4. PENGUKURAN KEEMPAT PERSPEKTIF BALANCED SCORECARD

Menurut Kaplan (Kaplan, 1996:15) “if can measure it you can manage it”,
pendapat ini menjadi desar pemikiran untuk melakukan pengukuran terhadap
semua aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan baik aktivitas yang dapat diukur
secara kualitatif mavpun kuantitatif.

Pengukuran terhadap keempat perspektif tersebut adalah :

A Perspéktif Finusnsial

Menurut Kaplan (Kaplan, 1996) pada saat perusahaan melakukan pengukuran
sccara finansial, maka hal pertama yang harus dilakukan adalah mendeteksi
keberadaan industri yang dimilikinya. Kaplan menggolongkan tiga tahap per-
kembanga: industri yaitu; growth, sustain, dan harvest.

Dari tahap-tahap perkembangan industri tersebut akan dlperlukan strateg'z-
strategi yang berbeda-beda. Dalam perspektif finansial, terdapat tiga aspek dari
strategi yang dilakultan suatu perusahaan; (1) pex‘tumbuhan pendapatan dan
kombinasi pendapatan yang.dimiliki suatu organisasi bisnis, (2) penurunan biaya
dan peningkatan produktivitas, (3) penggunaan aset yang optimal dan strategi
investasi. ’
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Tabel 1. - )
Measuring Strategic Financial Themes t
Strategic Themes
Revenue Growth and Mix Cost Reduction/ Asset Utilization
Productivity
’ Improvement

Growth |Sales growth rate by segment ~ |Revenue/Empioyee |Investment (% of
percentage ' sales)
Percentage revenue from new R&D (%f sa[es)
product i
Services and customers

Sustain - |Share of targeted customers & |Cost vs competitors’ |Working capital ratio
accounts Cross-selling % Cost reduction rates |\ROCE by key assel
revenue from new applications |Indirect expenses (% |categories

. |Customer & product line of sales) Asset Utilization
rofitability |Rates

Harvest |Customer & product line Unit Costs (per unit \Payback
Profitability % unprofitable of vutput, per Throughput
customers transaction)

" Sumber : Kaplan (1998:52)

" B. Perspektif Customer

! Perspektif customer dalam Balanced Scorecard mengidentifikasi bagaimana
kondisi customer mereka dan segmen pasar yang telah dipilih oieh perusahaan untuk .
ini |

bersaing dengan kompetitor mereka. Segimen yang telah mereka pilih
mencerminkan keberadaan customer tersebut sebagai sumber pendapatan mereka.

Dalam  perspektif ini, pengukurrn dilakukan dengan lima aspek utama
(Kaplan,1996:67); yaitu
{1) pengukuran pangsa pasar

Pengukuran terhadap besarnya pangsa pasar perusahaan mencerminkan proporsf

bisnis dalam satu area bisnis tertentu yang diungkapkan dalam bentuk uang,’
jumlah customer, atau unit volume yang terjual atas setiap uait produk yang
-terjual.

(2) customer retention :
Pengukuran dapat dilakukan dengan mengetahui besarnya
perusahaan.

(3) customer acquisttion
Pengukuran dapat dilakukan melalui prosentase jumlah penambahan customer
" baru dan perbandingan total penjualan dengan jumlal custemer baru yang ada. .

(4) customer satisfaction '
Pengukuran terhadap tingkat kepuasan pelanggan ini dapat dilakukan dengan
berbagai macam teknik diantaranya adalah : survei melalui surat (pos), interviev
melalui telepon, atau personal interview.

i
prosentase;
pertumbuhan bisnis dengan jumlah customer yang saat ini dimiliki - oleh
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(5) customer profitability -
Pengukuran ‘terhadap customer profitability dapat dilakukan dengan
menggunakan teknik Activity Based-Costing (ABC).

QOleh karena espek tersebut masih bersifat terbatas, maka perlu dilakukan
pengukuran-pengukuran yang lain yaitu pengukuran terhadap semua aktivitas yang
mencerminkan nilai tambah bagi customer yang berada pada pangsa pasar
perusahaan. Pengukuran tersebut dapat berupa: atribut produk atau jasa yang
diberikan kepada customer {seperti : kegunaan, kualitas dan harga), hubungan atau
kedekatan antar customer (seperti : pengalaman membeli dan hubungan personal),
image dan reputasi produk atau jasa di mata customer.

C. Perspektif Proses Bisnis Internal

Dalam perspektif ini, perusahaan melakukan pengukuran terhadap semua
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan baik manajer maupun karyawan untuk
menciptaken suatu preduk yang dapat memberikan kepuasan tertentu bagi customer
dan juga para pemegang saham. Dalam hal inf perusahaan berfokus pada tiga proses
bisnis utama yaitu: proses inovasi, proses operasi, proses pasca penjualan.

(1) Proses Inovasi

Dalam proses panciptaan nilai tambah bagi customer, proses inovasi merupakan
salah satu kritikal oroses, dimana efisiensi dan efcktivitas serta ketepatan waktu
dari proses inovasi ini akan mendurong terjadinya efisiensi biaya pada proses
penciptaan nilai tambah bagi customner. Sccara garis besar proses inovasi dapat
dibagi menjadi dua yaite: (1) Pengukuran terhadap proses inovasi yang bersifat
penelitian dasar dan terapan, (2) Pengukuran terhadap proses pengembangan
produk. '

(2) Proses Operasi

Pada proses operasi yang dilakukan olch masing-masing organisasi bisnis, lebih
menitikberatkan pada efisiensi proses, konsistensi dan ketepatan waktu dari barang
dan jasa yang diberikan kepada customner.

Pada proses operasi, pengukuran terhadap kinerja dilakukan terhadap tiga dimensi
yaitu,; time measurement, quality process measurement dan process cost measurement.

a) Pengukuran terhadap efisiensi waktu yang diperlukan (time measurements).

 Penguluran terhadap efisiensi waktu yang diperlukan untuk menghasilkan
produk (waktu proses produksi) sangat berkaitan erat dengan keseluruhan waktu
yang diperlukan untuk menghasilkan produk sampai produk siap untuk dijual.

Pengukuran efisiensi wakta ini dilakukan dengan Rasio Perbandingan :

Manufacturing Cycle Efectiveness (MCE) =—: " rocessing Time

Throughput Time

Sehmgga daglam hal ini pengukuran waktu proses awal (cycle time) dapat
dilakukan sejak dxtenmanya order pelanggan, order pelanggan tersebut (produksi
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s
dalam batch) dijadualkan untuk diproduksi, dibnatnya order permintaan bahan
" baku untuk keperluan proses produksi, baban baku tersebut diterima, dan ketika
produksi ‘direncanakan. Sedangkarr akhir proses fend cycle time) dideteksi dari
produksi dalam unit atau batck telah diselesaikan, order (barang jadi) siap untuk
dikirim dan disimpan dalam persediaan barang jadi, order dikirimkan kepada
customer, order diterima oleh customer.

b) Pengukuran terhadap kualitas proses produksi (quality process measurements)
Dalam hal kualitas proses produksi, perusahaan diharapkan dapat melakukan
berbagai macam pengukuran terhadap proses produxsi yang dideteksi dari
adanya hal-hal sebagai berikut tingkat kerusakan produk dari proses produksi,
perbandingan produk bagus yang dihasilkan dengan produk bagus yang masuk
dalam proses, bahan buangan (waste), bahan sisa (scrcp), besarnya angka
pengerjaan kembali (rework), besarmya tingkat pengembalian barang dari
customer, kesesuaian prosentase kualitas proses dengan statistical process control.

¢) Pengukuran terhadap efisiensi biaya proses produksi {(piocess cost measurements)
Dimensi ketiga dari pengukuran terhadap proses operasi adalah pengukuran ;

- sejumlah biaya yang telah dikeluarkan untuk menghasilkan produk. Pada sistem
pembebanan biaya tradisional, sistem akuntansi telah banyak melakukan -
pengukuran atas biaya yang dikeluarkan atas penggunaan sumber-sumber dalam !
departemen, dalam proses operasi ataupun kewajiban individu. Tetapi sistem ini
tidak banyak memberikan kontribusi dalarn mengkalkulasi biaya aktivitas yang :
muncul dalam rangka menghasilkan produk (proses operasi). Sehingga .
dikembangkan sistem Activity Based Costing (ABC) dar sistem ini mampu
membantu manajer dalam meakukan akumulasi terhadap keseluruhan biaya
yang tejadi pada proses operasi, Sistem ABC ini (bersama-sama dengan |
.pengukuran kualitas dan waktu proses produksi) akan menghasilkan tiga ;
" parameter penting untuk mengkaraktexistikkan pengukiuran proses. bisnis ©
internal. £

3) Pelayanan Purna Jual

Tahap terakhu' dalam pengukuran proses bisnis internal adalah cilakukannya 1
pengukuran terhadap pelayanan purna judl kepada cusioine-. Pengukuran ini }
menjadi bagian yang cukup penting dalam prcses bisnis internal, karena pelayanan
purna jual ini akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Yang
“termasuk dalam aktivitas purna jual diantaranya adalah : garansi dan aktivitas
reparasi, perlakuan terhadap -produk cacat atau rusak, proses pembayaran yang#
dilakukan oleh customner pada transaksi penjualan yang dilakulkan secara kredit.

D. Perspekt:f Pertumbuhan dan Pembela;aran

Perspektif yang terakhir dalam Balanced Scorecard adalah perspekthE
pertumbuhan dan pembelajaran. Kaplan (Kaplan,1998) mengungkapkan betapa ¢ :>
pentingnya suatu organisasi bisnis untuk terus memperhatikan karyawannya,
~memantau kesejahteraan karyawan dan meningkatkan pengetahuan karyawan
karena dengan meningkatnya tingkat pengetahuan karyawan akan menmgkatkan

v
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pula kemampuan karyawan untuk berpartisipasi dalam pencapaian hasil ketiga
perspektif di atas dan tujuan perusahaan.

Dalam perspektif ini, terdapat tiga dimensi penting yang harus diperhatikan untuk
melakukan pengukuran yaitu; keinampuan karyawan, kemampuan sistem informasi,
adanya mctivasi, pemberian wewenang dan pembatasan wewenang kepada
karyawan. '

a) Kemampuan karyawan

Dalam melakukan pengukuran terhadap kemampuan karyawan, pengukuran
dilakukan atas tiga hal pokok yaitu pengukuran terhadap kepuasan karyawan,
pengukuran terhadap perputaran karyawan dalam perusahaan, dan pengukuran
terhadap produktivitas karyawan, Pengukuran terhadap tingkat kepuasan karyawan
meliputi antara lain tingkat keterlibatan karyawan dalam proses pengambilan
keputusan, pengakuaun akan hasil kerja yang baik, kemudahan mempercleh
informasi sehingga dapat melakukan pekerjaannya sebaik mungkin, keaktifan &
kreutivitas karyawarn dalam melakukan peckerjaannya, tingkat dukungan ysng
diberikan kepada kuryawan, tingkat kepuasan karyawan secara keseluruhan
terhadap perusahaan. Produktivitas karyawan dalam bekerja dapat diukur melalui
berbagai cara, antara lair melalui gaji yang diperoleh tiap-tiap karyawan, atau bisa
juga diukur dengan mengpunakan rasio perbandingan antara kompensasi yang
diperoleh oleh karyawan dibandingkan dengan jumlah karyawan yang ada dalam
perusahaan. ,

b} Kemampuan Sistem Informasi

Peningkatan kualitas karyawan dan produktivitas karyawan juga dipengaruhi
oleh akses terhadap sistem informasi yang dimiliki oleh perusahaan. Semakin
mudah informasi diperoleh maka karyawan akan memiliki kinerja yang semakin
baik. Pengukuran terhadap akses sistem informasi yang dimiliki perusahaan dapat
dilakukan dengan mengukur prosentase ketersediaan informasi yang diperlukan
oleh karyawan mengenai pelanggannya, prosentase ketersediaan informasi
mengenai biava produksi dan lain-lain. '

¢) Motivasi, Pemberian Wewenang, dan Pembatasan Wewenang Karyawan

Meskipun karyawan sudah dibekali dengan akses informasi yang begitu bagus
tetapi apabila karvawan tidak memijliki motivasi untuk meningkatkan kinerjanya
maka semua itu akan sia-sia saja. Szhingga perlu dilakukan berbagai usaha untuk °
meningkathan motivasi karyawan dalam bekerja. Pengukuran terhadap motivasi
karyawan dapat dilakvkan melaluvi beberapa dimensi, yaitu:

(1) Pengukursn terhadap saran vang diberikan kepada perusahaan dan
diimplementasikan. ' ' o
‘Dilakukan melalui pengukuran berapa jurrlah saran yang disampaikan oleh:
masing-masing karyawun kepada perusal.aan terutama pengukuran terhadap
saran-saran yang mendukung peningkatan kualitas perusahaan dan pemngkatan
income perusa.haan dan berhasil diterapkan pcnode tertentu,
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-

b
(2} Pengukuran atas perbaikan dan peningkatan kinerja karyawarn.
Pengukuran dapat dilakukan dengan mendeteksi seberapa besar blaya yang
terbuang akibat dari adanya keterlambatan pengiriman, jumlah produk yang
rusak, bahan sisa dan kehadiran karyawan (absenteeism).

(3) Pengukuran terhadap keterbatasan individu dalam organisasi

Terdiri dari dua hal yaitu pengukuran terhadap keseluruhan prosedur yang
berlaku dalam perusahaan dalam rangka peningkatan kinerja dan pengukuran
terhadap kinerja tim. Pengukuran terhadap keseluruhan prosedur dalam rangka
peningkatan kinerja dilakukan melalui pengukuran prosentase manajer dan
karyawan yang menyadari penting Balanced Scorecard. Hal ini tentu saja
dilakukan terhadap perusahaan yang telah mensosialisasikan adanya Balanced
Scorecard. Selain itu juga dilakukan pengukuran terhadap prosentase unit bisnis
yang - telah berhasil dalam menyelaraskan kmenanya dengan strategi
perusahaan. '

Sedangkan pengukuran terhadap kinerj» tim dapat dilakukan dengan beberapa
indikator seperti yang telah dikembangkan oleh perusahaan Nasional (Kaplan 1998:
142) adalah: survey internal terhadap tim, level pembagian keuntungan atas proyek
bersama, jumlah penugasan, prosentase kebijakan bacu perusahaan tertulis,
prosentase perencanaan bisnis yang dikembangkan oleh tim, jumlah anggota tim
yang mendapat bagian dalam p2mbagian keuntungan atau laba. .

5. PENGUKURAN KINERJA DAN STRATEGI PERUSAHAAN

Banyak' metode yang telah dikembangkan untuk melzkukan pengukuran
kinerja suatu perusahaan. Dalam manajemen tradisional, ukuran kinerja yang biasa
digunakan adalah ukuran keuangan, Hal ini disebabkan karena ukuran keuangan

‘inilah yang paling mudah dideteksi, sehingga pengukuran kinerja personel juga
diukur dengan dasar keuangan. Kinerja lain seperti peningkatan kemitran personel,
_ peningkatan kompetensi dan lain sebagainya seringkali diabaikan. Daiam
~ pendekatan Balanced Scorecard, pengukuran kinerja didasarkan pada aspek
keuangan maupun non keuangan Aspek nonkeuangan mendapat perhatian yang
cukup serius karena pada dasarnya peningkatan kinerja keuangan bersumber dari |
aspek non keuangan yaitu peningkatan cost-effectivencss proses bisnis, peningkatan
komitmen organisasi dan peningkatan kepercayaan customer tarhadap produk yang
dihasilkan, sehingga apabila perusahaan akan melakukan peiipatgandaan kinerja:
.. maka fokus perhatian perusahaan haruslah ditujukan kepada peningkatan kmer_]a dii
- bidang non-keuangan karena dari situlah kinerja keuangan berasal.
- " Konsep Balanced Scorecard adalah satu konsep pengukuran kinerja yang:
“sebenarnya memberikan rerangka komprehensif untuk ménjabarkan visi ke dalamj
- sasaran-sasaran strategik. Sasaran-sasaran strategik yang komprehensif dapatf
diruamuskan karena balanced Scorecard menggunakan empat perspektif yang satuj
~sama lain saling berhubungan dan tidak Jdapat dipisahkan’ (Mulyadi,1999:218.¢
Rencana strategik yang komprehensif dan koheren menyediakan kemudahan dang
" kejelasan untuk penyusunan program. Dengan rerangka Balanced Scorecard,%

f

- perencanaan strategik menghasilkan berbagai strategic initictives yang dengan jelas;

é,
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menunjukkan: sasaran (strategik objectives) yang hendak dituju di masa depan,
ukuran. pencapaian sasaran dan informasi tentang pemacu kinerja (performance
driver), target yang harus dicapai dalam kurun waktu tertentu di masa depan.

Ketiga macam informasi tersebut sangat memudahkan pemilihan langkah-
langkah yang akan ditempuh dalam proses penyusunan program bagi organisasi.
Dalam organisasi lintas fungsional, program disusun menurut sistem yang
digunakan oleh perusahaan urtuk memprodulm produk dan j Jasa yang menghasilkan
value bugi customer.

6. IMPLEMENTASI BALANCED SCORECARD

Dalam artikel “The Balanced Scorecard : Measures that Drives Performance”
(Harvard Business Review, January-February 1992), Kaplan melakukan riset
terhadap 12 perusahaanr yang memiliki kinerja yang bagus secara finansial. Dalam
riset awal yang dilakukan tersebut menyatakan bahwa 10 perusahaan diantaranya
memiliki kriteria-kriteria yang menunjukkan bahwa Balanced Scorecard dapat
diterapkan.

Beberapa perusahaan mencoba mengimplementasil:an konsep Balanced
Scorecard dengan tujuan untuk memperbaiki kinerja finansial mereka, serta untuk
mempengaruhi perubahan kultur yang ada dalam perusahaan. Terjadinya
perubahan kultur dalam perusahaan ini dischabkan karena adanya perubahan dari
sistem yang telah lama diterapkan oleh perusahaan kepada suatu sistem baru
dimana sistem yang baru ini dirancang untuk melipatgandakan kinerja dengan
empat perspektif yaitu perspektif finansial, perspektif customer, perspektif proses
bisais (internal) dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Menurut O'Reilly
(Mattson, 1999:1), Sebenarnya Balanced Scorecard memiliki fokus yang sama dengan
praktek manajemen tradisional yaitu sama-sama berorientasi pada customer dan
efisiensi atas proses produksi, tetapi yang membuat berbeda adalah Balanced
"Scorecard ini memberikar suatu rerangka pengembangan organisasi bisnis untuk
melakukan pengukuran den monitoring semua faktor yang berhubungan dengan hal
tersebut secara terus-menerus. Dengan adanya konsep Balanced Scorecard akan
terus memelihara arah dan kemajuan perusahaan sesuai dengan apa yang menjadi

visi dan mis: organisasi.

- Selain  itu Bulanced Scorecard ~akan membantu perusahaan dalam
menyelaraskan tujuan dengan satu strategi yang ingin diterapkan, karena Balanced
Scorecard membantu mengeliminasi berbagai macam strategl manajemen puncak
yang tidak sesuai dengan’ strategi’ karyawan dengan cara membantu karyawan
untuk memahami bagaimzna peran serta mereka dalam rangka penmgkatan kinerja
perusahaan secara keseluruhan..

Adanya kelebihan yang dimiliki oleh Balanced Scorecard ini mendorong
semakin banyaknya perusahaan yang ingin mengimplementasikan konsep Balanced
Scorecard. Menurut swvei yang dilakukan oleh Gartner Group (Mattson, 1999:1),
sebanyak 60 persen dari 1000 perusahaan versi majalah Fortune (Agustus, 1999)
telah mencoba untuk inenerapkan filosofi Balanced Scorecard dalam keseluruhan
sistem’ manajemen mereka pada tahun 2000 ini. Seperti yang dilakukan oleh
perusahaan Lutheran Brotherhood di Minneapolis, pihak manajemen telah
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" memperkenalkan kosep Balanced Scorecard ini sejak tahun 19387 Pendekatan yang

digunakan untuk menerapkan konsep Balanced Scorecard ci perusahaan Lutheran -

" Brotherhood ini menggunakan model pendekatan hands-on appreach, sedangkan

sistern manajemen tetap dilakukan sendiri oleh pihak manajemen perusahiaan. Salah
satu cara adalah dengan melalui pelatihan dan pengetahuan kepada karyawannya
yang dikembangkan melalui intranet perusahann dan juga mensosialisasikan
program implementasi Balanced Scorecard melalui acara diskuvsi dan pertemuan.

Selain itu perusahaan Lutheran Brotherhood berusaha memonitor opini
customer pada umumnya mengenai produk yang dihasilkan melalui fraternal
customer index. Melalui cara yang ditempuh tersebut Lutheran Brotherhood
merasakan suatu peningkatan kualitas karyawan dan partisipasi karyawan dalam
mendukung pencapaian tujuan strategik perusahaan. Perkembangan implementasi
Balanced Scorecard ini menjadi daya tarik tersendiri bagi perusahaan Lawson -
Software. Perusahaan Lawson Software akhir-akbir ini sedang mencoba
mengembangkan rerangka konsep Balanced Scorecurd dalam sebuah sistem
komputer dan mencoba mengintegrasikan seluruh transfer data yang terjadi dalam -
proses operasi sehari-hari, Perusahaan Lawson Software saat ini sedang melayani
permintaan klien yang ingin sekali menerapkan Balanced Scorecard dalam
perusahaannya. i

Permasalahan yang timbul dalam penerapan Balanced Scorecard dan banyak
dihadapi oleh perusahaan yang ingin sekali menerapkan Balanced Scorecard dalam
sistem manajemennya antara lain adalah :

© - a. Bagaimana mendesain sebuah scorecard
Desain scorecard yang baik pada dasarnya adalah desain yang mencerminkan -
tujuan strategik ‘organisasi, Beberapa perusahaan di Amerika telah mencoba :
mendesain sebuah scorecard penilaian kinerja berdasarkan kategori-kategori .

" yang diungkapkan oleh Kaplan & Norton. Dalam prakt aknya masth banyak '-
perusahaan yang tidak dapat merumuskan strateginya dan memiliki strategi °
yang tidak jelas sama sekali (Mavrinac & Vitale, 1599:1). Hal ini tentu -saja akan ;
menyuhtkan desain scorecard yang sesuwai dengan tujuan strategik perusahaan i
yang ingin dicapai. , : ;

b. Banyaknya alat ukur yang diperlukan
Banyaknya. alat ukur yang dikembangkan oleh pemsahaan tidak menjadi f
masalah yang terpenting adalah bagaimana alat ukur-alat ukur yang ada?®
tersebut bisa mencakup keseluruhan strategi perusahaan terutama dapat;
mengukur dimensi yang terpenting dari sebuah strategi. Tetapi hal yang harus
diingat adalah bahwa alat ukur tersebut dapat menjangkau perspektif s
peningkatan kinerja secara luas dengan pengukuran minimal.

c. Apakah Scorecard cukup layak untuk dijadikan penilai kiverja
Menurut Sarah Marvinack (Marvinack, 1999:1) Layek atau tidaknya scorecard |
yang dibentuk oleh perusahaan akan tergantung pada nilai dan orientasi strategi §
perusahaan yang bersangkutan. Pada beberapa perusahaan ¢i Amerika, mercka
lebih memperhatikan nilai-nilai yang secara eksplisit dem kuantitatif’ dxka;t.kan 3
dengan strategi bisnis mereka.
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d. Perlunya Scorecard dikeitkan aengan gainsharing secara individu
Banyak perusahaan di Amerika yang menghubungkan antara kinerja dalam
Balanced Scorecard dengan pembagian keuntungan (gainsharing) secara
individual. Tetapi haruslah diingat bahwa dasar pembagian keuntungan
(zainsharing) tersebut adalah seberapa besar dukungan inovasi atau perubahan
kultur yang diberikan oleh individu kepada peningkatan kinerja perusahaan.

e. Apakah scorecard yang ada dapat menggantikan keseluruhan sistem manajemen.
© lama

Dalam prakteknya, sangat sulit mengganti sistem manajemen vang lama dengan
sistem manajemen yang sama sekali baru- (Balenced Scorecard), tetapi
perusahaan diharapkan dapat melakukannya apabila dirasa sistem manajemen
yang lama sudah tidak bisa mendukung tujuan organisasi selama ini. Pada
beberapa perusahuan di Amerika yang berusaha menerapkan konsep Balanced
Scorecard dalam perusahsannya (Mavrinac, 1999:4), mereka memilih meng-
gabungkan antara sistem yang mhasih relevan dengan pencapaian tujuan
organisasi dengan sistem Balanced Scorecard.

Salah satu kunci keberhasilan penerapan Balanced Scorecard menurut O'Reilly
{Mattson, 1999:2) adalan adanya dukungan penuh dari setiap lapisan manajemen
yang ada dalam organisesi. Balanced Scorecard tidak hanya berfungsi sebagai
laporan saja. tetapi lebih dari itu, Balanced Scorecard haruslah benar-benar
merupakan refleksi dari sebuah strategi perusahaan serta visi dari organisasi.
Bahkan O'Reilly mengatakan bahwa Balanced Scorecard dapat dipandang sebagai
sebuah alat untuk meungkomunikasikan strategi dan visi organisasi perusahaan
secara kontinyu. lan Alliott, sebuali perusahaan konsultan besar di Amerika,
verhasi] mengidentifikasi empat langkah utama yang harus ditempuh oleh
perusahaan apabila perusahaan akan menerapkan konsep Balanced Scorecard.
Langkah-langkah tersebut adalah (Mattson, 1999:2) ;

. 8. Memperoleh kesepakatan dan komitmen bersama antara pihak manajemen
puncak perusahaan.
b. Mendesain sebuah model (kerangka) Balanced Scorecard, yang memungkinkan-
- perusahaan untuk menentukan beberapa Jaktor penentu seperti tujuan strategik,
-perspektif bisnis, indikator-indikator kunci penilaian kinerja.
¢. Mengembangkan suatu program pendekatan yang paling tepat digunakan oleh
‘perusahaan sehingga Balanced Scorecard menjadi bagian dari kultur organisasi
yang bersangkutan, Kounsep Scorecard yang dikembangkan dapat dijadikan
sebagai salah satu pengendali jika terjadi perubahan kultur dalam perusahaan.
Dengan kata lain perusahaan haruslah memperhitungkan apakah penerapan
Balanced Scorecard akaa mengakibatkan perubahan yang cukup besar dalam
organisasi perusahaan.
d. Aspek penggunaan teknologi.
Banyak perusahaan sudzh mulai menggunakan software komputer dalam
-- menentukean elemen-clemen scorecard dan mengotomatisasikan pendistribusian
data ke dalam scorecard. Data-data scorecard, yang berwujud angka-angka
pengukuran fersebut, akan direview dari eriode ke pericde secara terus-
. menerus. ' '
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7. KESIMPULAN g

Kensep Balanced scorecard pada dasarnya adalah suatu konsep pengukuran
kinerja yang berusaha menerjemahkan strategi organisasi ke dalam serangkaian
aktivitas yang terencana yang dapat diukur secara kontinyu. Bclanced scorccard
meninjau ‘ peningkatan kinerja sebuah organisasi dari empat perspektif yaitu
perspektif finansial, perspektif customer, perspektif proses bisnis internal, scrta -
perpektif pertumbuhan dan pembelajaran. Keempat perspcktif tersebut saling
mendukung satu sama lain dan tidak dapat dipisah-pisahkan,

Dalam pengukuran terhadap keempat perspektif tersebut, keseimbangan antara
scorecard dari masing-masing perspektif dapat menentukan peningkatan kinerja
yang berlipatganda. Hal ini disebabkan karena pcningkatan kinerja perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran akan mendorong peningkatan kinerja perspektif
proses bisnis internal dan perspektif custorier yang akan mendorong kinerja
finansial perusahaan secara keseluruhan séhingga terjadi peiipatgandaan kinerja
perusahaan, o

Dalam prakteknya, penerapan konsep Balanced Scorecard ini tidakiah semudah
yang diperkirakan karena penerapan konsep ini membutuhkan suatu komitmen dari
manajemen pusat (leadership) maupun karyawan vang terlibat dalam organisasi
perusahaan. Melalui survei yang dilakukan oleh Sarah Mavrinac (Mavrinac, 1999:1)
dan survei yang dilakukan coleh konsultan Manajemen di Amerika, Ian Alliots
(Mattson, 199%:4), menyatakan bahwa sebagian besar perusahaan menemui
kesulitan dalam melakukan pendeteksian terhadap keselarasan aktivitas dan
strategi perusahaan dengan fujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan dalam jangka
panjang. Sehingga banyak dijumpai kasus ketidakselarasan tujuan dan sirategi
perusahaan atau strategi yang dijalankan melenceng dari tujuan yang ingin d1capa1
oleh perusahaan dalam jangka panjang.

Tingkat kesulitan lain yang kebanyakan ditemui oleh beberapa perusahaan di
Amerika tersebut antara lain adalah : kekhawatiran adanya perubahan atas sisten
pengendalian manajemen yang berdasar pada konsep Balanced Scorecard akan
mengganti sistem lama dan membawa hasil perubahan yang negatif, dan adanya
kesulitan dalam mempersatukan cuiture yang dimiliki oleh orgamsasx dengzan
strategi organisasi yang berdasar pada konsep Balanced Scorecard.

Meskipun terdapat kesulitan dan - kekhawatiran perusahaan  dalam
mengimplementasikan konsep ini, tetapi sudah banyak perusahaan di Amerika yang
mulai mencoba untuk mengimplementasikannya dengan berbagai penyesuaian
sesuai dengan situasi dan kondisi organisasi. Dengan adanya penerapan balancsd
scorecard, kinerja perusahaan akan meningkat dan pencapaian tujuan perusahaap
dalam' jangka panjang akan terdeteksi melalui pengukuran serangkaian aktivitas
yang merupakan penerjemahan dari tujuan perusahaan itu sendiri.




Ed

Balanced Scorecard Sebagai Penguhuran Kinerja Masa Depan: Suatu Pengantar a5
(Monika Kussetya Ciptani) ;

DAFTAR PUSTAKA

- Hansen, R. Don, dan Maryanne, M. Mowen, (1998}, Management Accountiﬁg, Edisi
lima, Cincinnati-Ohio:South-Western Publishing Company.

Horngren Charies T., Sundem, Stratton, (1999). Introduction to Management
Accounting, Edisi sebelas, United States of America: Prentice-Hall Incorporation.

Kaplan, S. Robert, dan David, P. Norton, (1996). The Balanced Scorecard:
Transiating Strategy into Action, Edisi satu, Boston, United States of America:
Harvard Business School Press.

Kaplan, S. Robert dan David, P. Norton, (Januan-Pebruari 1992), The Balancea
Scorecard: Measures that Drive Performance, Harvard Business Reuzew Boston,
United States of America: Harvard Business School Press.

Mattson, Beth, {1999). Executives learn how to keep score : Balanced Scorecard gets
all employees focusing on vision, http//www.ianalliot.com.

Mavrinac, Sarah, dan Michael, Vitale, (1999). The Balanced Scorecard,
http/fwww . research.com.

Mulyadi, dan Johny, Setyawan, (1999). Sistem Perencanaan dan Pengendalian
Manajemen : Sistemn Pelipatganda Kinerja Perusahaan, Edisi satu, Yogyakarta:
Aditya Media,



2

| BALANCED SCORECARD,
PADUAN UK

- URAN FINANSIAL DAN NON FINANSIAL
- UNTUK MENGUKUR KINERJA PERUSAHAAN

. ‘Oleh: G. Aemy Widiati’

bstract : . ‘
alanced Scorecard isa new performance measurement system that gives top management
fast but comprehensive view of the business, The balanced scorecard includes financial
casures and it complements with three sets of operational measures having to do with

'stomer satisfaction, infernal processes, and the organization’s ability to learn and improve.
Manced scorecard represents a transiation of

an ompanization's mission and strategy info -
1gible objectives and measures. : :

ndahuluan | . '
lemasuki era kecanggihan informasi seperti dewasa ini, membuat perusahaan atau
anisasi bersama dengan seluruh anggotanya tidak akan optimal dalam menghadapi
saingan bispis jika hanya mengandalkan kemampuannya dalam bersaing di bidang
ciogi atau dalam hal memimpin perusahaannya dengan baik saja. .

Di era informasi ini, baik perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa
nurhikan pendekatan baru datam menyusun strateginya agar dapat bersaing dengan
wasil. Pendekatan baru tersebut mengarahkan perhatian manajemen perusahaan pada
gible assetnya -seperti keahlian pekerjanya, motivasi pekerja, kesetiaan pelanggan,
'm, database dan lainya. Pengelolaan intangible asset dengan benar akan memberikan
palk yang menguntungkan bagi perusahaan seperti perusahaan dapat menjalin
ngan baik dengan para pelanggannya, dapat memperkenalkan produk atau jasa

itifriya kepada pasar yang dituju, menghasilkan produk atau jasa berkualitas dengan
 eptimal dan lead time yang pendek

¢ , meningkatkan informasi di bidang teknologi, data
s ran sistem dan masih banyak lagr, :

Untuk dapat mengukur kinerja perusahaan atau organisasi dalam era informasi ini
ukan suatu sistem pengukuran kinerja yang berisi ukuran-ukuran terpilih yang dapat
akan untuk mengukur hasil pelaksanaan strateginya. Dalam sistemn pengukuran kinerja
»at ukuran finansial yang mengindikasikan hasil dari keputusan yang telah dijalankan
kuran nonfinansial yang menunjukan arah bagi kinerja yang akan ditaksanakan. Salah
ontoh pendekatan dalam sistem péengukuran kinerja ialah balanced scorecard.

haran Umum Sistem Pengukuran Kinerja

Sistem pengukuan kinerja yang diterapkan di perusahaan atau organisasi oleh
g manajer dapat dianalogikan dengan seorang pilot yang harus men_gendahkan.
atnya berdasarkan seluruh informast yang diperolehnya dari berbagai alat d'an
or pada cockpit pesawat. Agar  berhasii ‘membawa’ pesawatnya, maka pilot

" Doscn tetap Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Pamahyangan Jurusan Akuntansi

KONOMI / Februari / 2000



23

membutubkan informasi lengkap mengenai bahan bakar pesawat, kecepatan di udara,
ketinggian,” arah, tujuan dan lainnya untuk dapat menyimpulkan keadaan saat itu dan
memprediksi langkah apa selanjutnya yang akan diambil. Kalau pilot hanya mengandalkan
dar satu atau dua informasi saja maka hal tersebut akan membahayakan pesawat yang
sedang dikendalikannya. Demikian juga seorang manajer agar berhasil mengendalikan
perusahaan yang dipimpinnya, ia harus memperhatikan seluruh unsur dan informasi yang
terkait dalam perusahaannya sacara terus menerus dan berkesinambungan. -

Balanced scorecard adalah kumpulan alat yang seperti ada pada cockpit pesawat,
yang dapat memberikan berbagal informasi dari semua unsur yang ada dalam perusahaan,
yang berguna untuk membantu manajer dalam memimpin perusahaannya.

Balanced Scorecard

Balanced scorecard dikembangkan untuk mengkomunikasikan tujuan yang harus
dicapai perusahaan agar dapat bersging dengan dasaykemampuan dan inovasi. Jadi bukan
hanya kemampuan untuk mengeloldtangible assetnya yaja. Balanced scorecard mendukung
terciptanya goal congruence, yang memotivasi seluruh anggota organisasi untuk melakukan
hal terbaik bagi kepentingan perusahaan sambil menyeimbangkan dengan kepentingan
Individyalnya. ’ ' ’ -

Balanced scorecard merupakan alat untuk mempertajam fokus perusahaan,
meningkatkan dan mengembangkan komunikasi, membantu menetapkan tujuan perusahaan
dan memberikan umpan balik atas strategi yang telah dilaksanakan

_ Jelaslah bahwa balanced .scorecard menerjemahkan misi dan strategi ke dalam
tujuan dan pengukuran. Balanced scorecard tidak hanya memperhatikan pencapaian tujuan
perusahaan secara finansial saja tetapi juga faktor lain seperti pelanggan, proses intemal -
perusahaan dan juga proses belajar dan berkembang dari perusahaan tersebut,

Empat ngspektif'délam Balaced Scorecard

Ada empat perspektif dalam Balanced Scorecard, yaitu:
1. Financial Perspective:

Apa yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk memuaskan pemegang sahamnya
(sharehalders). Fokusnya ialah evaluasi profitabilitas. Balanced scorecard memasukkan
unsur finansial karena ukuran finansial berguna untuk mengikhtiarkan pengukuran
nlconomin nobngni akibat dord tndnkan yang tolnh diambil, Financial porspective inl akan
barhubungan dengan pengukuran prohlubilitus sopaill Laerapa bosa opetaliy HCVNxe,
roturn on investmaent, economic value added dan scbagainya.

2. Customer Perspoctive: '

Untuk  mencapal mink pamianhnon,  apn yang  dapnl dilakakan  penisphaan \lnmk
MampPoranAnKan  PoSaguanoyn sl osisealiten pastigen pronstayes Dobusigt inlih

4 et St
evaluasi keberhasilan untuk mencapni tirgot segmaen pasal. Dalinn Datincad sudaiain
manajer mengidentifikasi pelanggan, segmen pasar yang dituju dan pengukuran kln:rja
unit yang menangani target segmen pasar tersebut. L.lk_t.l'ran yang umum dlg’u.na an
customer $atisfaction, customer retention, customer acqu:s;t:pn, custorner profitability dan
market and account share di segmen pasar tertentu.

3. Intemal Business Perspeclive: _ : .

Untuk memuaskan para pemegang saham dan pelanggan, ma!<a proses bl_snis‘apa yani _
akan diunggulkan perusahaan, Fokusnya ialah evaluasi finansial aiau profitabiiitas untu
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nengukur kepuasan para pemegang sahamnya dan cvaluasi consumer service untuk
nengukur kemampuan memberikan nilai tambah bagi

_ pelanggan. Faktor penting yang
erfibat didalamnya ialah aspek operasional parusah

: . ialar aan dan aspek pengembangan
sknologi dan inovasi dari core competencies yang dimiliki perusahaan. :

Financlal Perspective lHow do wa Iook to shareholders ?
Goals Measures ’
h hat musl we excel at ?
Customer internal Susiness -
Perspective Perspective
cals Measures : Vilernang _| Goals Measures
' Y Stretegy .
b4

Innovatien and

Learning Perspéctive 1

Goals Measures
E:(we ¢ontinué to Improve and create
vaiue ?

iber: Harvan! Business Review, p.127

ovation and Learmning Perspective:

etah perusahaan mampu memuaskan pelanggan dan pemegang sahamnya, apa
'\g harus dilakukan perusahaan agar selalu dapat meningkatkan dan menciptakan nilai
ibah perusahaannya? Ada tiga hal penting yang harus diperhatikan dalam /nnovation
' Leamning perspective ini yaitu: people, systems dan organizafional procedures. Jad
isahaan harus mengidentifikasi infrastrukturnya yang harus dibangun untuk
ciptakan pertumbuhan dan perbaikan untuk jangka panjang. Ukuran umum yang
inakan ialah employee satisfaction, employee retention dan employee productivity.

-,.

wlan: -

inced scorecard meneriemahkan misi dan strategi perusahaan ke dalam tujuan dan
qukuran.

nzod scorecard monggunakan ukuran finansinl don nonfinansiat sebagai baglian darl

ym Informani untulke seluruah anggoln poranabinan aohibngun oporant pemaabiaan dnpat
unkan dengan cfoktif..

inced scorecard memberi arah bagl perusahaan agar pe‘rus?ahaan dapat menciptakan
yang memaksimalkan nilai perusahaan hingga jangka panjang.

gan balanced scorecard, perusahaan hendak mengukur nilai tambah yang dapat
rikan untuk pelanggan yang ada dan pelanggan yang dituju, bagaimana perysahaan_
ibangun dan mempertahankan kemampuan intemalnya, mengembangkan investasi
manusia, sistem dan prosedur untuk meningkatkan kinerja yang akan datang.



