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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 kine rja, perusahaan harus 

melakukan evaluasi tentang kine j a  yang sudah ada untuk dilakukan peninjauan 

ulang terhadap kine rja tersebut. Oleh adanya keadaan yang demikian dibutuhkan 

alat pengulcuran kinerja yang tepat sehingga menghasilkan evaluasi yang tepat 

pula. 

Pengukuran kineja 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 mernbuat adanya kinerja non 

keuangim yang tidak baik pula. Perusahaan membutuhkan alat ukur k i n j a  yang 

lengkap yaitu pengukuran kine j a  keuangan dan non keuangan. 

Balance scorecard dapat digunakan memenuhi kebutuhan pengukuran 

kine rja yang ada. Hal ini disebabkan karena balance scorecard terdiri dari bidang 

ukur keuangan yang diwakili oleh perspektif keuangan dan bidang ukur non 

keuangan yang diwakili oleh perspektif pelanggan, proses internal, serta 

pembelajaran clan pertumbuhan. Selain perspektif-perspektif tersebut, langkah 

perancangan balance scorecard sesuai dengan perspektif-perspektif yang ada 

sangat mendukung balance scorecard menjadi alat ukur kine rja yang strategis. 
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Penilcccln ktnerja merupakan ha1 yang esensial bagi perusahan. 
Untuk mernenangkan persaingan global yang semakin &tat ini, kinerja 
sebuah o r g a n i w ~ i  h a r ~ s l a h  menceirninkan peningkatcrn dari satu 
periodc k. perimh berikutnya Pewasa ini pengukuran kinerja secara 
frnansial tidsklcih cukup nrc.ncerrninkan kinerja organisasi sesungguh- 
nya, srhingga d~kembangkan suatu konsrp Balanced Scorecard. Konsep 
Balanced Scorecard nrengukur kinerja suntu organismi dari ernpat 
persprlrtif yaitu perspektif finansicrl, perspektif customer, perspc'ktif proses 
bi;nis internal, ,oerspsktif perturnbuhan dan pembelajaran. Konsep 
Balanced Scorecurd ini pada dusarnya merupakan penerjernahan 
strategi dan tujuan yang ingin dicapar oleh suatu perusahaan dalam 
jangka p a n j a . ~ ,  ycrng kernudian diukur dun  dimonitor secara 
herfialarljutan. Tulisan ini ~nenitikberatkan pada bagaimana penerapan 
konsep Balanced Scorecard d i  beberapa perusahaan d i  Arnerika. 
Berbagai kendrlla rian permasa!ahan yang tinlLul &ri penerapan konsep 
Balc.nced Scorecard menjadi masukan Oagi perusahann atau organisasi 
bisnis jrang irgin nsenerapkan konsep ini. Bagaimanapun juga konsep ini 
akan mernbantu peruschaarr r~ntuk nlelakukan pengukuran kine+ 
secara lebih k7nprehensif dan ahurat. 

Kata kucci: BaZunce Scorecard, Perspektif Pefanggan, Proses Bisnis 
(Internal), Perspektif Finarcsial, Perspektif Pertumbuhan 
&n Pememtefajara~n, Pengukuran Kinerja 

Performanct measurement i s  an  essential thing for a company. To 
becomc the winmr  in this globa! competition world, the company hos to 
show a p e r f o m n c c  improvement from period to period. Recently, 
financial performance memurernent is not enough to reflec! the real 
business pe+rmance. That why Kaplnn developed Balanced Scorecard 
Concept. The Balanced Scorecard Concept measure the organization's 
performance throirgh. four perspectives that are the financial perspective, 
customer perspective, internal business process perspective and learning 
and grout); perspective. In  dead, the Balanced Scorecard Concept is a 
concept in  trandating strategy i,ato actwn to achieue organization's goo1 



., 
in the long term. The action i s  rttcnsttred a n d  contro!led cor~tin~rall,y. This 
article count on the implen~entation of the B ~ l a n c e d  9cot;ccard Concept in 
some companies in USA. Many problems a difficulties which occur on the 
implementation of the concept could became opinion a n d  suggestions for 
some companies who rvartt to implement the Balanced Scorecard. 
However, Balanced Scorecard will help crganizniions (con~pat~ies)  to 
measure theirperformance more comprei,ensive und accurate. 

Keywords: Balanced Scorec~~rtf,  Ctcstomer Pcr-sprctive, Ilnternol) 
Business Process, A n a ~ l c i a l  Perspective, I ~ a r n i n g  a n d  Growth 
Perspective, Performance Measurement 

. Perkembangan teknologi yang terjadi sekarang ini tarnp.ak denikian pesat. 
Banyak ha1 yang bisa dilakukan oleh ~ e r u s a l l a a n  d2ngan menggunakan teknologi 
yang ada. Adanya perkembangan teknologi ini telah mengakibatkaa iklim 
persaingan bisnis semakin ketat. Hal ini akan mendorone kebutuhari akan suatu 
informasi menjadi suatu ha1 yang esensial, sehingga iklinl persaingan bisnis yang 
ada berubah dari persaingan teknologi atiiu indcbstrial competition m ~ n j a d i  
persaingan informasi (information competition). Tidaklah mengl~arankan jika 
persaingan informasi ini menjndi suatu ha1 yang escnsial lcarena dengan adanya 
informasi yang dihasilkan untuk sr t iap nktivitas yang dilskukan oleh perusahaan 
akan diperoleh data dan gambaran aktivitas yong .te:nh dilakukan sehingga 
berdasarkan informasi tersebut alcnn diambil suatu keputu:.a~~ yang mt:mpengaruhi 
kehidupan dan aktivitas perusahaan secara kcseluruhan di  mass yang akan datang. 
Suatu keputusan yang baik dapat diambil a tas  dasar informasi yang akurat,  relevan 
dan tepat w a k b .  

Disamping pesatnya perkembangan teknolcgi dan  informasi yang dimiliki oleh 
perusahaan masih banyak manajer-manajer perusahnan yang menjalankan 
usahanya dengan sistem manajemen ynng sealcan-akan herorieiltasi pada masa yang 
lalu (backward) d m  belum berorientnsi pada masa d e p ~  ifortvard). Sistcm yang 
lebih meilitikberatkan pada aspek kctcrukurm objek yang n~en in~bu ikan  biaya ini 
tampak dari adanya pengambilan kcputusan yang didasarkan pada informasi-. 
informasi yang dibust berdasarkan Iaporan-laporan historis s e c a v  periodilc. Sistenl 
manajemen yang dilaksanakan oleh banyak perusahaan sekarang ini lebih 
memfokuskan pada kine j a  keuangan yang diukur secara periodik dimana indikator- 
indikato: yang terpenting adalah bin. a-biaya yang dikelunikall. 

Adanya pergeseran tingkat pcrsaingan bisnis dnri ind~rstr ial  conlpetition ke 
. information competition ini dinamaknn pergescran paradigma (Ary Nugroho,l998:1). 

Pergosoran paradigma ini tontunycl juga akan mengubah u l ~ t  ukur wtau acuan yang 
dipakai olehperusahaan untuk mengukur k ine janya .  Pengukuran 'kinerja yang 
hanya didasarkan atas pengukuran finansial eaja, dirasa sudah tidak lagimemadai. 
Perusahaan juga dihamskan melakukan pengukuran kincrjanya tidak hanya 
melalui pengukuran finansial saja tetapi juga melalui pe:lguicuran nnn finansial, 
seperti tingkat liepuasan pelanggan. inovasi produk, pengembangan p z r ~ ~ s a h a a n  dan . 
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pengembangan karyawannya. fimampuan pcrusahnan untuk memenuhi tingkat 
' 

kepuaszn konsumelnya, melakukan inovasi produk dan pengelolaan sumber daya 
manusia tersebut akan rnemberikan keuntungnn kompetitif (competitive advantage) 
yeng kuat bagi p e ~ s a h a m .  yang hersangkutan. . . 

Pada tingkst persaingan global ini, suatu keuntungan kompetitif perusaha'k 
sangat diperlukan agzr perusahaan dspat bcrtahan dalam persaingan. ~ e m a m p G  
perusahaan dalam mcnciptakan keuntungan kompetitif ini akan memperkuat posisi 
perusahaan dnlan-. persainean bisnis dalam jangkn panjang. Pihak manajemen 
mungkin berhzsil rnzmaksimalkan laba bersih dan membuat rasio keuangan,secara 
baik sepcrti, ROA, ROI, Residual Incorne dan EPS, namun sering melupakan , . .  apakah .., 
perusahaan dapat bertaha;? dalam kurun wxktu yang panjang. . ... . . . ., , 

Berbagai upaya dilakuican agar p.:rusahean mnmpu bertahan d a l k  iklim d,+a 
usaha yang kompetitif. diantaranya perusahsnn dituntut agar mampu mew~judkan 
strategi-strategi perusahnan jangka ptcnjnng. Strntegi-strntegi jangka :, panjang 
tersebut &an diwujudkan dan diterjernnhknn dalam serangkaian action'..at,au 
aktivitas perusahaan, oleh karena itu pengukuran kine rja hanya dari perspek$if 
finansial tidaklsh memadzi lagi schingpz dipcrlukan suatu alat yang: 'dipat 
~nengukur kinerja dari bcrbagki perspektif sccara komprehensif. . .. 

2. KESEIMBANGAPJ PEKGWWIUN FlN"JVSIAL DAN NON FINANSIAL 

Salah satu aspek pentirignya alat ukur I:~ncrj:i perusahaan adalah bahwa alat 
ukur kinerja perusahaan dipakai oleh pihak manajemen sebagai dasar untuk 
melakukan pengalnbilan keputusan dan mengcvaluasi kineja  manajemen serta 
unit-unit terkait di lingkung= organisasi pcrusahaan. Begitu pula sebaliknya bagi 
organisasi, alat ukur mi dipakai oleh organisasi untuk melakukan koordinasi antara 
para manajer dengnn tujmn dari masing-nlaslng bagian yang nantinya akan 
n~emberlkan kontribusi t e r h a d a ~  kemajuan clan keberhasilan perusahaan dalam 
mcncapai sasarannya. 

Pengukuran l ineqa  perusahaan yang tcrlalu ditekankan pada sudut pandang 
finansial srring menghlangkan sudut pandang lain yang tentu saja tidak kalah 
pentinpya. Seperri, peagukuran kepasan  pelanggan dan proses adaptasi dalam 
scatu perubahan sehingga ddam suatu pengukuran kinerja, diperlukan suatu 
keseimbangan mta ra  pcngukuran kine j n  finnnsial dan pengukuran kine rja non 
finansial. Keseimbangan antara pen~dkuran kincrjn finnnsial dnn non finansial ini 
akan dapat membantu perasaham dalam mcngetahui dan mengevaluasi kine rjanya 
secara keseluruhar. 

Berbagai bknik dab metode yang sudall nda dikembangkan untuk melakukan 
pengukuran terhadap kine j a  petusahaan sec. :a finansial. Dengan perkembangan 
tersebut orang mulai berpikir untuk melakukan pengembangan teknik dan metode 
pengukuran kinerja non finansial, ymlg pntut diperhatikan adalah bahwa 
pengukuran terscbut haruslah jelas dan nlnt ukur yang digunnkan harus dapat 
mengukur keberhasilan pe~skIhaan  dalam menerjemahkan tujuan dan strateginya 
sehingga perusallaan d ~ p a t  bertahan dalam jangka panjang. 

? 
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3. THE BALANCED SCORECARD / 

, .., 
Dalam persaingan bisnis global ini, pcrubahan paradigma yang ada h a u s  

dilandasi dengan suatu pemikiran baru bahwa competiliveness dan  efektivitas ! 

organisasi dapat dicapai dengan memperluas faktor-falctor yang dianggap bisa ; 
' mempengaruhi peningkatan produktivitas d m  .nelakttkan koor6inasi da1,am 

menghasilkan keuntungan kompetitif. Kemampuan perusdtsnn dalam menciptakan 
keunggulan kornpetitif ini merupakan t a n g w g  jawab yang kompleks yang h ~ r u s  
dipikul oleh setiap perusahah untuk bisa bei-tahm dalam jangka panjang. 

Konsep Balanced Scorecard telah lama dikombangkan oleh Robert S.Kaplan dan 
David P.Norton (HBR, January,l992). Konsep Bahnced Scorecard ini dikembanglcm 
untuk melengkapi pengukuran kine j a  finansial (atau dikznal dencan pengukuran 
kine rja tradisional) dan sebagai alat yang cukup penting ba6,i organisasi perusahaan 
untuk merefleksikan pemikiran baru dalarn era competittcenass den sfektivitas 
organisasi. Konsep ini memperkc~lalkan suatu sistem pengukuran kinerja 

..,.,, perusahaan dengan menggunnkan kriteria-kriteria tertentu. Kriteria tersebut ;. sebenarnya mempakan penjabarm c'.ari &pa yang menjadi misi dan strategi 
perusahaan dalam jangka panjang, yang digolongkan menjadi empat perspektif yang 
berbedi: yaitu : 
1. perspektif ftnansial 

Bagaimana kita berorientasi pada para pemegang saham. 
2. perspektif customer 

Bagaimana kita bisa menjadi supplier ~ t a n ~ a  yang paling belnilai bagi para 
customer. 

3. perspektif proses, bisnis internal 
Proses bisnis apa saja yang terbaik yang harus kita l k ~ k a n ,  dalam jangka 
panjang maupun jangka pendek untuk mencapai tu-ium finansial dan kepuasan 
customer. 

4. perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 
Bagaimana kita dapat meningkatkan dm menciptakan value secara terus 
menerus, terutama dalam hubungannya dengaa keinampuan dan motivasi 
karyawan. 

Dalam Balanced Scorecard, kcempat persektif terscbut menjadi satu kesatuan 
yang tidak dapat dipisahkan. Keempat perspektif tersebct juga nlerupakan indikator 
pengukuran kinerja yang saling melengkapi dan saling memiliki hubungan sebab 
akibat. 
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* 'Gambar  1 
Hubungan a n t m a  empat  Perspektif  dalnm Balanced Scorecard 

Customer 

0 s  time Dclivery czI2zl 
Interrtal lBussin2ss Process 

LEarning und Grototh 

Sumbcr : Kaplan (1996: 31) 

4. PENGUKWMN KEEMPAT YERSPEKTIF BALANCED SCORECARD 

Menurut Kaplan (Kaplan, i996:15) "if can measure it you can manage it", 
pendapat ini menjadi d 2 s u  pemikran untuk melakukan pengukuran terhadap ' 

sernua aktivitas y a l g  dilakulran oleh perusahaan baik aktivitas yang dapat diukur 
secara kualitatif moupun kuantitatif. 

Pengukuran terhadap keempat perspektif tersebut adalah : 

A. Perspektif Finn.nsia1 

Menurut Kaplan (Ymplan, 1996) pada sant perusahaan melakukan pengukuran 
sccara finansial, make ha1 pertama yang hnrus di!akukan adalah mendeteksi 
keberadaan industri yang dirnilikinya. Knplnn menggolol~gkan tiga tahap per- 
kernbangax industri gaitu;growth, sustain, dan harvest. 

Darj tahap-tahap perkembangan industri tcrsebut &an diperlukan strategi- 
strategi yang lerbeda-bcda. Dalam perspektif finansial, terdapat tiga aspek dari 
strategi yang dilalcultm suatu perusahaan; (1) pertumbuhan pendapatan dan 
kombinasi pendapatan ynng dimiliki suatu organisasi bisnis, (2) penurunan biaya 
dan peningkatan produktivitas, (3) penggunaan aset yang optimal dan strategi 
invcstasi. 



Tabel  1.' / 
. - 

Measuring Stra tegic  Finandal Thcmes 
--- 

' B. Perspektif  Customer 

Growth 

Sustain.  

. 

Harvest 

. . 

' Perspektif customer dalam Bulanced Scorecard mengidentiEkasi bagaimana 
kondisi customer mereka dan segmen pasar yang telah dipilih oieh perusahaan untuk 
bersaing dengan kompetitor mereka. Seg,nen yang teloh i~iereka pilih ini 
mencerminkan keberadaan customer tersebut sebagai sumber pendapatan mereka. 
Dalam perspektif ini, pengukurrn dilakukan dengan lima aspek utama 
(Kaplan,1996:67); yaitu 

Strategic Themes 
Revenue Growth and Mix 

Productivity 
* Im,~rovement 

Sales growth rate by segment 
percentage 
Percentage revenue from new ii & D f %f sales) 
product 
Services and customers 
Share of targeted customers & Cos: us 
accounts Cross-se1lin.g % 
revenue from new applications 
Customer & product line 
profitability 
Customer &product line 
Profitability % unprofitable 
customers 

. . 

(1) pengukuran pangsa pasar 
Pengukuran terhadap besarnya pangsa pasw perusahaan mencerminkan proporsi 
bisnis dalam satu area bisnis tertentu yang diungkapkan dalam bentuk uang, 
jumlah customer, atau unit volume yang t e j ua l  atas satiap unit produk yang, 

~ u m b k r  : ~ a ~ i a n  (1998:52) 

terjual. 
(2) customer retention I 

Pengukuran dapat dilakukan dengan mengotahui besarnya prosentase; 
pertumbuhan bisnis dengan jumlah customer yang saat  ini dimiliki oleh 
perusahaan. 

(3) customer acquisition 
Pengukuran dapat dilakukan melalui prosentase jumlah penambahan custonler 
baru dan perbandingan total pcnjunlan decgan jumlal.. custcmer baru yang ada. 

( 4 )  customer satisfaction 
Pengukuran terhadap tingkat kepunsan pelanggan ini d a p ~ t  dilakukan hengan 
berbagai macam teknik diantarnnya adalah : survci melalui surat (pos), interview 
melalui telepon, atau personal interview. 
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(5) customerpr~frtability 

Pengukuran terhadap custo~ner profitability dapat dilakukan dengan 
nienggunakan teknik Ac:ivity Based-Costing (ABC). 

Oleh karena espek tersebut masih bersifat terbatas, maka perlu dilakukan 
pengukura?-pengukuran y m g  lair. yaitu pen y k u r a n  terhadap semua aktivitas yang 
mencerminkan nila; tambnh begi customer yang berada pada pangsa pasar 
pemsahaan. Pengukuran tersebut dapat  bempa: atribut produk a tau  jasa yang 
diberikan kcpada customer [scperti : kegunaan, kualitas dan harga), hubungan atau 
kedekatan antar  customer (seyerti : pengalaman membeli dan hubungan personal), 
image dan reputasi produk a tau  jasa di mata cl~stomer. 

C. Pe r spek t i f  P r o s e s  R i sn i s  I n t e r n a l  

Dalam pcrspektif ini, pemsahaan melakukan pengukuran terhadap semua 
aktivitas yang dilakukan oleh pcrusuhaan baik rnanajer maupun karyawan untuk 
rncnciptakon suntu p r c d i ~ l  yctr~g dnpat rncml~rr i l~ ;~n kepuasnn tcrtcntu bagi custorner 
2an juga para pcrncgang saham. Dalam ha1 i r~ i  pcrusnhaan bcrfokus pada tiga proses 
bisnis utarna yaitu: proses inovasi, proses operasi, proses pasca penjualan. 

(1) Proscs Inovasi 

Dala~n proses penciptaan nilai tambah bngi crrstomer, proses inovasi merupakan 
salah satu kritikal proses. dimann ensiensi dan cfektivitas scrta ketepatan waktu 
dari proses inovasi mi akan mendorong terjadinya efisiensi biaya pada proses 
penciptaan nilai t m b a h  bslgi crtsto~ner. Sccarn garis besar proses inovasi dapat  
dibagi mcnjadi dua  ynitu: (1) Pengukuran terhadap proses inovasi yang bersifat 
penelitian dasar  1x1 terspan, (2) Pengukuran terhadap proses pengembangan 
produk. 

(2) Proses Ope.ra?i 

Pada proses operssi y m g  dildrul.:an olch masing-masing organisasi bisnis, Iebih 
mc:nitikberstkan pada cfisiensi proses, konsistensi dan ketepatan waktu dari barang 
dan jasa y m g  diberikun kepada custotner. 
Pada proses opernsi, pcnkukuran terhfldap kinc j a  dilakukan t,erhadap tiga dimensi 
yaitu; time measurement, quality process measurement danprocess cost measurement. 

. . 
a) ~ e i ~ u k u r a n  terhadep efisiensi waktu yang diperlukan (time measurements). 

P e n g u k u r q  terhadap efisiensi \vaktu yang diperlukan untuk menghasikan 
produk ( w d t u  proszs produksi) sangat  berkaitan erat  dengan keseluruhan waktu 
ysng dipe~.lukan u n h k  mznghasilban produk sarnpai produk siap untuk dijual. 

Pengukuran efisiensi wakta ini dilakukan dcngnn Rasio Perbandingan : 
' recessing Time 

Manufacturing Cycle Efectiueness (MCE) =- 
Throughput Time - - 

Sehingga d g a m  ha1 ini pengukuran wdctu proses awal (cycle time) dapat  
dilakukan sejak diterimanya order pelanggan, order pelanggan tersebut (produksi 
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dalam batch) dijadualkan untuk diproduksi, dibl~atnya order permintaan bahan 
baku untuk keperluan proses produksi, bakjan baku tcrseblit diterima, dan ketika 
produksi .direncanakan. Sedangkan f i r .  proses (end cycle time) dideteksi dari 
produksi dalam unit atau batch telah diselssaikan, order (tarar.g jadi) siap untuk 
dikirim dan disimpan dalam persediaan I~arang jadi, order dikirimkan kepada 
customer, order diterima oleh customer. 

b) Pengukuran terhadap kualitas proses prodvksi (qualrty process tneasurements) 
Dalam hal kualitas proses produksi, pemsahaan dlharapkan dapat melakukan 
berbagai macam pengukuran terhadap proses pmduksi yang dideteksi dari 
adanya h d - h d  sebagai berikut tingkat ken~sakan  produk dari proses produksi, 
perbandingan produk bagus yang dihasilkan dengan produk bagas yang masuk 
dalam proses, bahan buang:m (waste), bahan sisa Isrrcp), hesarnya angka 
penge rjaan kembali (rework), besarnya tingkat pengembalian barang dari 
customer, kesesuaian prosentase kllnlitas proses dengan stat~stical process control. 

C) Pengukuran terhadap efisienii biaya proses produksi (JJ~-OC~SS c:ost measurements) : 
Dimensi ketiga dari pengukuran terhadnp proees operani iidzlah penguku?-an ; 
sejumlah biaya yang telah dikeluarkan untrlk menghasilkan produk. Pads sistem 
pembebanan biaya tradisional, sistem akuntansi telah banyak melakukan 
pengukuran atas biaya yarlg dikeluarkan atas penggrulsan sumber-sumber dalam 1 
departemen, dalam proses operasi ataupun kewajiban kdividu. Tetapi siskm ini I 
tidak banyak memberikan lcontribusi dal& mangkalkulasi Siaya aktivitas yang i 
muncul dalam rangka menghasilk.an produk (proses operasi). Sehingga' 
dikembangkan sistem Activity Based Costing (AEC) sistem ini mampu 
membantu manajer dalam 'meakukan .~ r imu la s i  terhadap keseluruhan biaya : 
yang tejadi pada proses operasi. Sistem ABC irli (t'ersama-sama dengan i 
.pengukuran kualitas dan waktu proses p r o d h i )  akvl rnengha~ilk~m tiga ! 
. parameter penting untuk mengkarakteristikkan penguk~ran  proses b i~nis  ; 

internal. i . 
i 

(3) Pelayanan Puma Jual f 1 
I 

Tahap terakhir dalam pengukuran proses bisnis internal adalah c'.ilakuka~nya 
pcngukuran terhadap pelayanan purna juiil kepada cusrt),ne -. Pengukuran ini 
menjadi bagian yang cukup penting dalam prcses bisnis internal, karena pelayanar. 1 
puma jual ini &an berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggar~. Yang 1 
termaauk dalam aktivitas purna jual diw~ttuanya adalah : garansi dan aktivitas 'J 

reparagi, perlakuan terhadap produk cncat atau m a k ,  proses pembayaran yang 1 
t dilakukan ole11 customer pada transaksi penjualan yang dilakukan secara kredit. a 
B 

D. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran k e 
Perspektif yang terakhir dnlanl Balanced Scorecard adalah perspektif & 

pertumbuhan dan pembelajaran. &plan (&plm,1996) n~cngungkapkan betapa 
pentingnya suatu organisasi bisnis untuk terus memperhatikan karyawannya,; 
memantau kesejahteraan karyawan dan meningkatkm pengetahuan karyawan 
karenn dengan meningkatnya tingknt pengetahuan k a r y a w a  akan mcningkatkan 

I 
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. 
pula kemampuan k a r y a w . ~  untuk berpartisipasi dalam pencapaian hasil ketiga 
perspektif di atas d m  tujuan pcrusahaan. 
Dalam perspektif ini, terdapat tiga dimensi penting y ang h&us diperhatikan untuk 
melakukan penguhurm yaitu; kelnampuan karyawan, kemampuan sistem informasi, 
adanya mctivaai, pexberian wewenang dan pembatasan wewenang kepada 
karyawan. 

a) Kemampuan karyawan 

Dnlam melakukan pengukuran terhadap kemampuan karyawan, pengukuran 
dilakukan atas tiga ha1 pokok yaitu pengukuran terhadap kepuasan karyawan, 
pengukuran terhadap perputaran karyawan dalam perusahaan, dan pengukuran 
terhadap produkti~itas karyawan. Pengukuran tcrhadap tingkat kepuasan karyawan 
meliputi axitara lain tinzkat keterlibatan karyawan dalam proses pengambilan - - 
keputusan, pengakuau .&an hasil k e j a  yang baik, kemidahan memperoleh 
informasi sehingga dapat melakuk= pekerjnnnnya sebaik mungkin, keaktifan & 
kreativitas karysu-ax -da!am melakukan Gkerjaannya, t.ingkat dukungan yang 
diberikan kepada karyawan, tingkat kepuasnn karyawan secara keseluruhan 
terhadap perusahaan. Produktivitas karyawan dnlam beke j a  dapat diukur melalui 
berbagai cara, anttva lair, melalui gaji yang diperoleh tiap-tiap karyawan, atau bisa 
juga diukur dengan mengp lakan  rasio perbandingan antara kompensasi yang 
diperoleh oleh karyawan dibzndingkm 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 
mndah informasi diperoleh makn ksryawan akan memiliki kine j a  yang semakin 
bdk. Pengukuran terhndap akses sistem informasi yang dimiliki perusahaan dapat 
dilakukan dengan mengukur prosentnse ketcrsediaan informasi yang diperlukan 
oleh karyzwan mengenai pelanggannyn, prosentase ketersediaan informasi 
mengenni biaya produksi d m  13in-lain. 

C) Motivasi, Pemberian Wewenang, d m  Pembatasan Wewenang Karyawan 

Meskipun karyawan uudah dibekali dengan &ses informasi yang begitu bagus 
tetapi apabila karyavran tidak memXki motivasi unhzk meningkatkan kinejanya 
maka semua itu akau sia-sia saja. Sehingga perlu dilakukan berbagai usaha untuk 
meningkatksm motivasi karyawan dalarn beke j a .  Pengukuran terhadap motivasi 
karyawan dapat dilakvkan melalui beberapa dimensi, yaitu: 
(1)Pengukrlrsn terhadap saran yang diberikan kepada perusahaan dan 

diimple~~entasikan. 
Dilakukan meldui pengukuraa Eerapa jurrlah saran yang disampaikan oleh 
masing-masing karya~van kepada pe rusak~an  terutama pengukuran terhadap 
saran-saran y m g  mendukung peningkatan kualitas perusahaan dan peningkatan 
income peruoahaan dan berhasil dihrapkan pcriode tertentu. 
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.' 
(2 )  Penykuran  atas perbailcan dan pcningkatan LIP rjn karyawo.  

Pengukuran dapat dilakukan dengan n~endzteksi sebcrspa besar biaya yang 
terbuang akibat dari adanya kctcrlambatan pe~girimaii, jumlah produk yailg 
rusak, bahan sisa dan kehadiran karyawan (absenteeism). 

(3) Pengukuran terhadap keterbatasan individu dalam organisasi 
Terdiri dari dua hal yaitu penykuran  terhadap keseluruhan prosedur yang 
berlaku dalarn perusahaan dalam rangka peningkatan kine rja dan pengukaran 
terhadap kine rja tim. Pengukuran terhadap kese lumhn  prosedur dalam rangka 
peningkatan kinerja dilakukan melalui penskuran prosentase manajer dan 
karyawan yang menyadari penting Balanced Scorecard. Hal ini tentu saja 
dilakukan terhadap perusahaan yang telah mensosialisasikar~ a d a ~ y a  Balanced 
Scorecard. Selain itu juga dilakukan pengukuran terhadzp prosentase unit bisnis 
yang telah berhasil dalam menyela-askan kinejanya dengan stratrgi 
perusahaan. 

Sedangkan pengukuran terhadap kine r j ~  tim dnpat dilakukan denpan beberapa 
indikator seperti yang telah dikembangkan oleh pcmsrrhaan Nasional (Kaplan 1998: 
142) adalah: survey internal terhadap tim, l e ~ c l  pembagim keuntungan atas proyek 
bersama, jumlah penugasan, prosentase kebijakan baru pen~sahaan tertlllis, 
prosentase perencanaan bisnis yang dikembangkan olch t~n l ,  jumlah anggota tim 
yang mendapat bagian dalam pzmbagian keuntungan atau laba 

5. PENGUKURAN KINERJA DAN STRA'I'EGI PERUSAHAAN 

~ a n ~ a k j  metode yang telah dikembangkan untu!c mels.kokan pengukuran 
kine rja suatu perusahaai Dalam manajemen tradisionnl, ukuran kine rja yang biasa 
digunakan adalah ukuran keuangan. Hal ini disebabkcin k v e n a  ukuran keuangan 
inilah yang paling mudah dideteksi, sehingga pengukuran k ine ja  personel juga 
diukur dengan dasar keuangan. Kine rja lain seperti peningkatan kcmitmari personc:l, 
peningkatan kompetensi dan lain sebagainya seringk.a!.i diabailcan. Daiam, 
pendckatan Balanced Scorecard, pengukuran kineria didasarkm pada aspek! 
keuangan maupun non keuangan. Aspek nonkeuangan mendapat perhatian yang 1 
cukup serius karena pada dasamya peningkatan k ine ja  Iceurngal hersumber dari4 
aspek non keuangan yaitu peningkatan cost-effectiue.wxr proses bisnis, peningkatan 1 
komitmen organisasi dan peningkatan kepercayaan cus:omcr tarhadap poduk yangl 
dihasilkan, sehingga apabila perusahaan akan melakukan p~:iipatgandaan kine i j a  ; 
maka fokus perhatian perusahaan'haruslah ditujukan kepada poningkatai kine j a  di 

bidang non-keuangan karena dari situlah kine rja keunngm terasal. 
. ' , Konsep Balanced Scorecai-d adalah satu konsep pengukuran kinerja 

sebenarnya memberikan rerangka kompreheilsif ur.tuk manjabarkan visi ke da lm?  
sasaran-sasaran strategik. Sasaran-sasaran strategiii yang komprehensif dapatl 
dirumuskan karena balanced Scoiecard menggunakan e m p  a t  F erspektif yang s3tu' k sama lain saling berhubungan dan tidak dapat dipisahkan' (Mulyadi,199~:218~.; 
Rencana strategik yang komprehensif dan koheren menyediakan ke~nudahan danc 
kejelasan untuk penyusunan program. Dengan rerangka Balanccd Scorecard, I 6 
perencanaan strategik menghasilkan be~bagai strategic ini:ia!ives yang dengan jelw: . b 
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rnenunjukkan: sasaran (strategik objecfivcs) yang hendak dituju di masa depan, 
ukuran pencapai* sasaran dan i~~formasi tentapg pemacu kinerja (performance 
driver), target yang harus dicapai dalam kurun waktu tertentu di masa depan. 

Ketiga macam inforrnasi tersebut sangat memrtdahkan pemilihan langkah- 
langkah yang akan ditempuh dalam proses pcnyusunan program bagi organisasi. 
Dalam organisasi !intns fungsional, program disusun menurut sistem yang 
diynakan oleh perusallaan urztuk memprodulcsi produk dan jasa yang menghasilkan 
value bagi customer. 

6. Ih%PLEMENTASI BALAR.%ED SCORECARD 

Dalam artikcl "The Ga!arrced Scorecard : hleasures that Drives Perforntance" 
(Harvard Business Review, January-February 19921, Kaplan melakukan riset 
terhadap 12 perusahaa~ yang meiniliki kincrja yang bagus secara finansial. Dalam 
riset awal yang dilakukan tersebut menyatnltan bnhwa 10 perusahaan diantaranya 
memiliki kriteria-kriteria yang menunjukkan bahwa Balanced Scorecard dapat 
diterapkan. 

Beberapa perusahaarr mencoba mcngimplementasil:an konsep Balanced 
Scorecard dengan tujuari untuk memperbaik; kinerja finansial mereka, serta untuk 
rncmpengaruhi perubahnn kultur ynng nrln dalnm perusnhaan. Terjadinya 
perubahan kul tu~ dalarn pcrusnhaan ini discl>al~lr:ln knrcnn ndanya pcrubahnn dari 
sisiem yang telah lama diterapkan olch pcrusahann kepada suatu sistem baru 
dimana sistem yang b a n  ini dirancang untuk melipatgandakan kinerja dengan 
empat perspektif yaitu perspektif finansinl, perspcktif customer, perspektif proses 
bisnis (internal) dan pel.syektif pertumbuhan dan pembelajaran. Menurut O'Reilly 
(Mattson, 1999:1), Sebenarnya Balanced Scorecard memiliki fokus yang sama dengan 
praktek manajen~en tradisional yaitu sama-sama berorientasi pada customer dan 
efisiensi atss proses produksi, tetapi yang membuat berbeda adalah Balanced 
Scorecard ini memberikar. suatu rerangka pengembangan organisasi bisnis untuk 
mslakukan'pengukuran den monitoring semua fnktor yang berhubungan dengan ha1 
tersebut secara ter~s-nienerus. Dengan adanya konsep Balanced Scorecard akan 
terus memelihara arah dan ksmajuan p e ~ s a h a ~ u l  sesuai dengan apa yang menjadi 
visi dan misi organisasi. 

Selain itu Bulanced Scoreca.-d akan membantu perusahaan dalam 
menyelarsskan tujum dengan satu strategi yang ingin diterapkan, karena Balanced 
Scorecard membantu nengeliminasi berbagai macam strategi manajemen puncak 
yang tidak sesuai dengan strategi'karyawan dengan c&a membantu karyawan 
Gtuk memahami bagaimma peran serta mereka dalam rangka peningkatan kine j a  
perusahaan secara keseluruhan. 

Adanya kelebihan yang dimiliki oleh Balanced Scorecard ini mendorong 
aemakin banyaknya perusahaan yang ingin mengimplementasikan konsep Balanced 
Scorecard. Menurut suwei  yang dilal-ukan oleh Gartner Group (Mattson, 1999:1), 
sebanyak 60 persen dari 1000 perusahaan versi majalah Fortune (Agustus, 1999) 
telah mencoba untuk lnenerapkan filosofi Balanced Scorecard dalam keseluruhan 
sisterh manajenpn msreka pada tat~un 2000 ini. Seperti yang dilakukan oleh 
perusahaan Luthers~l Brotherhood di Minneapolis, pihak manajemen h l a h  
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' memperkenalkan kosep Balanced Scorecard ini sejak tahun l998fPendekatan yang 
, . digunakan untuk menerapkan konsep Balanced Scorecard di perusahaan Lutheran 

Brotherhood ini menggunakan model pendekatan hands.on approach, sedangkan 
sistem manajemen tetep dilakukan sendiri oleh pihnk manajemen perusahan.  Salah 
satu cara adalah dengan melalui pelatihan dan pengetahaan kepada karyawannys 
yang dikembangkan melalui intranet perusahann Jan  juga merlsosinlisasikan 
program implementasi Balanced Scorecard melalui acara dislrusi dan pertemuan. 

Selain itu perusahaan Lutheran Rrotlierhood berusaha memonitor opini 
customer pada umumnya mengenai produk yang dihasillian melalui fraternal 
customer index. Melalui cara yang ditempuh tersebut Lutheran Brotherhood 
mcrasakan suatu peningkatan kunlitas karyawcln dan partisipasi karynwnn dalrim 
mendukung pencapaian tujuan strategik pelusahaan. Perkembangnn implementasi 
Balanced Scorecard ini menjadi daya tarik tersendiri bagi perusahaan Lawson 
Software. Perusahaan Lawson Software akhir-akhir ini sedang mencoba 
mengembangkan rerangka konsep Balanced Sccrecunl dalam sebuah sistem 
komputer dan mencoba mengintegrasikan seluruh trwlsfer data yang terjadi dalam 
proses operasi sehari-hari. Perusahaan Lawson Sofhare  ssat  ini sedang melaymi 
permintaan klien yang ingin sekali menerapksn Balajrczd Scorecard dalam 
perusahaannya. 

Permasalahan yang timbul dalarn penerapan Balanced Sctrecard dan bnnyak 
dihadapi oleh perus*aan yang ingin sekali menesapkan 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 perusahtian di Anerika telah mencoba 
mendesain sebuah scorecard penilaian kine j o  berrlasarian katcgori-kategori 
yang diungkapkan oleh Kaplan RE Norton. D a l m  prakteknya, masih banyak 
perusahaan yang tidak dapat merumuskan strateginya cian memiliki strategi ' 
yang tidak jelas sama sekali (Mavrinac & Vitale, 1999:l). Xal ini tentu saja akan 

yang ingin dicapai. . 
1 menyulitkan desain scorecard yang sesuai dengan tujuan strategik pelusahaan ,, 
li 

b. Banyaknya alat ukur yang diperlukan 
Banyaknya alat ukur yang dikembangkan oleh pen~sahaan tidak menjadi 
masalah yang terpenting adalah bagahana  alat ukur-atat ukur yang ada 

I 
f 

tersebut biia mencakup keselunhan strategi pcrusahaan terutama dapat 
mengukur dimensi yang terpenting dari sebuah strategi. Tetapi ha1 yang harus r I: diingat adalah bahwa alat ukur tersebut dapat menjangkau persprktif 6 
peningkatan kine rja secara luas dengan peugukuran minintd. 1 

E 
b 

c. Apakah Scorecard cukup layak untuk dijadikan penilai kine rja 1 
Menurut Sarah Marvinack (Marvinack, 1999:11 Layak atau t i d a h y a  scorecard [ 
yang dibentuk oleh perusnhaan nkan tergantung  pad^ nilai dan orientasi strategi 
perusaham yang.bersangkutan. Pnda beberapa perusaham di Amerika, mercka I, 
lebih memperhatikan nilai-niIai-yang secam eksplisit d m  lruantitatif dikaitkan 
dengan s t ra tes  bisnis mereka. 
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a 

d. Perlunya Scorecard dikaitkan dengan gainsharing secara individu 
Banyak perusthaan di Amerika yang menghubungkan antara kinerja dalam 
Balanced Scorecard clengan pembagian keuntungan (gainsharing) secara 
individual. Tetapi haruslah diingat bcahwa dasar pembagian keuntungan 
(sainsharingl tersebut ndalah seberapa bcsar dukucgan inovasi atnu pen~bahan 
kultur yang diberikan oleh individu kepada pcningkatan kine j a  perusahaan. 

e. .Apakah scorecard yang oda dapat menggantikan kesek~ruhan sistem manajemen 
lama 
Ualam prakteknya, sangat sulit mengganti sistem manajernen yang iama dengan 
sistem manajen~en y m g  Ijma sekali baru (Balanced Scorecard), tetapi 
perusahaon dihiiraykan dapat melakukannya apabila dirasa sistem manajemen 
yang lama suddl tidak bisa mendukung tujuan organisasi selama ini. Pada 
beberapa perusahaan di Amerika yang berusaha menerapkan konsep Balanced 
Scorecard dalam perusahalinnya (Mavrinac, 1999:4), mereka memilih meng- 
gabungkan actara sistcm yang masih relevan dengan pencapaian tujuan 
organisasi dengan sistem Balanced Scorecard. 

Salah satu kunci keberhasilan penerapan Balanccd Scorecard menurut O'Reilly 
(Mattson, 1999:2) ajalah adanya dukungan penuh dari setiap lapisan manajemen 

. ymg ada dalam orgmisasi. Balanced Scorecard tidak hanya berfungsi sebagai 
laporan saja tetapi lebih dari itu, Balanced Scorecard haruslah benar-benar 
merupakan reflelm dari sehuah strategi pen~sahaan serta visi dari organisasi. 
B&an 0'R.eilly mengatakan bahwa Balanced Scorecard dapat dipandang sebagai 
sebuah alat untuk meilgkom~lnikasikan strategi dan visi organisasi perusahaan 
secara kontinyu. Ian hlliott, sebuall perushaan konsultan besar di Amerika, 
berhasil mengidentiaasi empat langkah utama yang harus ditempuh oleh 
perusahaan apabila perusahaan akan metlerapkan konsep Balanced Scorecard. 
Langkah-langkah tersebut ndalah (Mattson, 1999:Z) : 

a. Memperoleh kesepakatw dan komitmcn bersama antara pihak manajemen 
puncak perusaham. 

b. Mendesain sebuah model (kerangka) Balanced Scorecard, yang memungkinkan 
perusaham untuk mcnentukan bberapa .-aktor penentu seperti tujuan strategik, 
perspektif bisnis, indikator-indikator kunci penilaian kinerja. 

c. M e n g c m b ~ n g k ~  suntu program pendekatan yang paling tepat digunakan oleh 
prusahaan sehingga Balanced Scomcard menjadi bagian dari kultur organisasi 
yang bersangkutan. Xonsep Scomcard yang dikembangkm dapat dijadikan 

- sebagai salah sntu pengendali jika te j ad i  perubnhan kultur dalam pernsal~aan. 
Dengan lcsta lain p ~ ~ c i h a a n  haruslah memperhitungkan apakah penerapan 
Balanced Scorecard &a1 rnengakibatkan perubahan yang cukup besar dalarn 
organisasi pcrusahaan. 

d. Aspek penggunaan teknologi. 
Banyak perusahaan sudeh mulai menggunakan sopware komputer dalam 

- menentukm elemen-elemen scorecard d m  mengotomatisasikan pendistribusian 
data ke dalam scorncard. Data-data scorecard, yang berwujud angka-angka 
pengukuran .tersebut, akan direview dari :>eriode ke periode secarrr terns- 
menerus. 
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Konsep Ba.lanced scorecard pada dasarnya itdalah suatu konsep pengukuran 
kinerja yang berusaha mene rjemnhkan strategi organisasi ke dalam serangkaian 
aktivitas yang terencana yang dapat diukur secara ko~t inyu .  Bclanced scorecard 
meninjau ' peningkatan 'tine rja sebuah organiiasi dari empat. perspektif yaitu 
perspektif finansial, perspcktif crrstotncr, perspcktif proscs bisnis internal, scrta 
perpektif pertumbuhan dan pembclajnran. Keempat perspcktif tersebut saling 
mendttkung satu sama lain dan tidak dnpat dipisah-pisahkan. 

Delnnl pcngukuran tcrhndnp kccrr~pnt pcrspcktif tcrscbut, kcscimhnngan nntnra 
scorecard dari masing-masing perspektif dapat menentuk'ul peningkatan kinerja 
yang berlipatganda. Hal ini disebabkm' karena pcningkatan kinerja perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran akan mendorong peningkatar~ kine rja perspektif 
proses bisnis internal dan perspektif customer yang akan mendorong kineria 
finansial perusahaan secara keseluruhan sehingga te rjadi peiipatgandaan kincrja 
perusahaan. 

Dalarn prakteknya, pencrapan konscp Balanced Scoreccrc! ini tidakiah semudah 
yang diperkirakan karena penerapan konsep ini membutuhkan suatu komitmen dari 
manajemen pusat (leadership) maupun karyawan yang terlibht dalam organisasi 
perusahaan. Melalui survei yang dilakukan oleh Sarah Alsvrinac (Mavrinac, 1999:l) 
dan survei .yang dilakukan olch Itonsoltnn Manajcrncn di  hmcrika, I;?n Al!iots 
(Mattson, 1999:4), menyatakan b;thwn scbabian besar parusahaan mencmui 
kesulitan dalam melakukan pcndctcksian terhadhp kesc.laras?~i aktivitas dan 
strategi perusahaan dengan tujunn y:rng ingin dicnpai olell pcrus;lhaan dalarn jangkn 
pnnjang. Sehingga banyak dijumpai lcasus ketidakselarasan tujuan dan strategi 
perusahaan atau strategi yang dijalankan melenceng dari tujuan yang ingin dicapai 
oleh perusahaan dalam jangka panjang. 

Tingkat kesulitan lain yang kcbanyakan ditcmui oleh beherapa perusahaan di 
Amerika tersebut antara lain adalah : kekhav~atiran adanya psrubahan atas sistenl 
pengendalian manajemen yang berdasar pada Itonsep ' Balarxed Scorecard akan 
mengganti sistem lama dan membawn hasil perubahan y m g  negatif, dan adanya 
kesulitan dalam mempersatukan ci~lture yang dinliliki oleh organisasi dengai 
strategi organisasi yang berdGar pada konsep Balanced Scorccard: 

Meskipun terdapat kesulitan dan , Irekhawatiran perusahsan' dalam 
mengimplementasikan konsep ini, tetapi sudah bacyak perusahaan di Amerika yang 
mulai mencoba untuk mengimplementasikannya dengan berbagai penyesuaian 
sesuRi dengan situasi dan kondisi organisasi. Dengan adai~ya penerapan balanctd 
scorecard, kine j a  perusahaan &an meningkat dan pencapaiarl tujuan perusahaan 
dalam jangka pvljang akan terdeteksi melalui penguk~iran serangkaian aktivitas 
yang rnerupakan pene rjemahan dari t~rjuan perusahaan itu sendiri. 
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I 
BALANCED SCORECARD, 

PADUAN UKURAN FINANSIAL DAN NON FlNANSlAL 
UNTUK MENGUKUR KINERJA PERUSAHAAN . 

Oleh: G. Aemy ~ i d i a t i '  L 

b s f r a c f  
alanced Scorecard is a new performance measurement system that gives top management 
fasf but comprehensive view of the business. The balanced scorecard includes financial 
cssures and i t  cotnplements with three sets of opemtional measures having to do with 
'stomer satisfaction, internal processes, and the o~anization's ability to learn and improve. 
tlanced scorecanl represents a translation of an oiganizalion"~ mission ancl strategy into 
7gible objectives and meascmres. 

fhemasuki era kecanggihan informasi seperti dewasa ini, rnembuat perusahaan atau 
anisasi bersama dengan seluruh anggotanya tidak akan optimal dalam menghadapi 
saingan bisnis jika hanya mengandalkan kemampuannya dalam bersaing di bidang 
>clogin atau dalam ha1 memimpin perusahaannya dengan baik saja. 

Di era informasi ini, baik perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa 
nt!rlllkan pendekatan baru dalam menyusun strateginya agar dapat bersaing dengan 
lasit. Pendekatan baru tersebut mengar.ahkan perhatian manajemsn perusahaan pada 
igible assetnya seperti keahlian pekerjanya, rnotivasi pekerja, kesetiaan pelanggan, 
rn, database dan lainya. Pengelolaan intangible asset dengan benar akan memberikan 
pal; yang menguntungkan bagi pe~sahaan seperti perusahsan dapat menjalin 
tngan baik dengan para pelanggannya, dapat memperkenalkan produk atau jasa 
rtifrrya kepada pasar yang dituju, menghasilkan produk atau jasa berkualitas dengan 

cptirnal dan lead time yang pendek, meningkatkan inforrnasi di bidang teknologi, data 
s'rian sistem dan masih banyak  lag^. 

ilntuk dapat mengukur kinerja perusahaan atau organisasi dalam era informasi ini 
uken suatu sistem pengukuran kinerja yang berisi ukuran-ukuran terpilih yang dapat 
akan untuk mengukur hasil pelaksanaan strateginya. Dalarn sistem pengukuran kinerja 
)at ukuran fnansial yang mengindikasikan hasil dari keputusan yang telah dijalankan 
kuran nonfinansial yang menunjukan arah bagi kine j a  yang akan dilaksanakan. Salah 
ontoh pendekatan dalam sistern pengukuran kinerja ialah balanced scorecard. 

Saran Umum Sistem Pengukuran Kinerja 
Sistem pengukuan kineja yang diterapkan di perusahaan atau organisasi oleh 

~g manajer dapat dianalogikan dengan seorang pilot yang harus mengendalikan 
atnha berdasarkan s e l u ~ h  inforrnasi yang diperolehnya dari berbagai alat dan 
3r pada cockpit pesawat. Agar berhasil 'membawa' pesawatnya, maka pilot 

' Doscn tctap Fakultas Ekonomi Universitns Knlolik Pnnlrynnj-;nn J~lnlsntl Ak~lnlnnsi 



membutuhkan 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 
dari satu atau dua informasi saja maka ha1 tersebut akan membahayakan pesawat yang 
sedang dikendalikannya. Demikian juga seorang manajer agar berhasil mengendalikan 
perusahaan yang dipimpinnya, ia hams memperhatikan s e l u ~ h  unsur dan infomasi yang 
terkait dalam perusahaannya secara terus menerus dan berkesinambungan. 

Balanced scorecard adalah kumpulan alat yang seperti ada pada cockpit pesawat, 
yang dapat memberikan berbagal informas1 dari semua unsur yang ada dalam perusahaan, 
yang berguna untuk membantu manajer dalam memimpin perusahaannya. 

I 

Balanced Scorecard 
Balanced scorecard tujuan yang hams 

dicapai perusahaan agar inovasi. Jadi bukan 
hanya kemampuan untuk mendukung 
terciptanya goal congmence, yang memotivasi seluruh anggota organisasi untuk melakukan 
ha1 terbaik bagi kepentingan perusahaan sambil menyeimbangkan dengan kepentingan 
individualnya. - - 

- ~ a h n c e d  scorecard merupakan alat untuk rnempertajam 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 mernperhatikan pencapaian tujuan 
perusahaan secara finansial saja tetapi juga faktor lain seperti pelanggan,' proses internal 
perusahaan dan jugs proses bclajar dan berkembang dari perusahaan tersebut. 

Empat Perspektif dalam Balaced Scorecard 

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

Apa yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk memuaskan pemegang sahamnya 
(shareholders). Fokusnya ialah -evaluasi profitabilitas. Balanced scorecard memasukkan 
unsur finansial karma. ukuran finansial berguna untuk mengikhtiaikin pengukuran 
olcorro~iiln caoliri(~~~i ;lkiliitl 1111tl l l ~ i ~ l ~ ~ l c : . ~ ~ i  V I I I ~ O  11)11111 tli;~~iilill. f~ir)orr~:ii~l /~cl~sl~r?c:f i~~ Itii ~ k n n  
berhubungan derigari po~igukuran ~~rol~labllllau supu111 I J~ IL~~JL I  h t i r ~ ~  v~.)c~~~frttg It~ct~ttw, 
rntctm on inwslmnnt. economic vnltro added dan scbagainya. 

2. Customor Pcrspcclivc: 
I.)nll~k rrlnricnrinl ri i i~l 1)~1.11.rnl1nri1i, nlln y:it~cl rlnpnl dilnl<~~ltnn ponlsnhnan 11nt11k 
rnalll~~nrt111~11ttlrc111 III~I'IIIUU~IIIII~II 110111 I I I I ~ I I I I ~ ~ ~ I ~ I I ~ S , ~  J ~ I I ~ ~ , I ~ . ~ I  ( I ~ ~ ~ ~ . I I I ~ ~ ~ I  I @+I+II.-IIV,I IIIIAII 
evaluasi k&+.whnsilar) ul\tuk Il\elrcnptl\ t111gul YOUIIIC)I\ )YIHt\I. ( \ I \~L\I I I  tbrl!~\l\\:drl L\.S\I+(\W\~I 
manajer nizhgidentifikasi pelanggan, segmen pasar yang dituju dan pengukuran klneda 
unit yang menangani target segmen pasar tersebut. Uktjran yang umum digunakan 
customer Satisfaction, customer retent;on, customer acquisition, customer profitability dan 
market and account share di segmen pasar tertentu. 

3. Internal Business Perspective: 
. . 

Untuk rnemuaskan para pemegang saham dan pelanggan, maka pmses bisnls apa yang 
akan dlunggulkan perusahaan. Fokusnya ialah evaluasi finansial akau profitabilitas untuk 



nengukur kepuasan para pernegang sahamnya den cvaluasi conscrmer service untuk 
nengukur kernarnpuan mernberikan nilai tambah bag1 pelanggan. Faktor penting yang 
erlibat 'didalamnya ialah aspek operasional perusahaan dan aspek pengembangan 
2knologi dan inovasi dari core competencies yang dimil~ki penrsahaan 

t 
Innova l lon  and 

Lcarnlng Perspmctlv.  
.Goals 1 Measures  

Can w e  contlnue to  Improve a n d  c rea te  
va lue  7 

ovation and Leaming Perspective: 
elah perusahaan mampu memuaskan pelanggan dan pernegang saharnnya, apa 
~g hams dilakukan perusahaan agar selalu dapat rneningkatkan dan menciptakan nilai 
~bah pentsahaannya? Ada tiga ha1 penting yang hams diperhatikan dalarn Innovation 
1 Learning perspective ini yaitu: people, systems dan oganizafional procedures. Jadi 
~sshaan hams mengidentifikasi infrastntkturnya yang harus dibangun untuk 
Iciptakan pertumbuhan dan perbaikan untuk jangka panjang. Ukuran urnum yang 
lnakan ialah employee satisfaction, employee feten!ion dan employee pmducfivity. 

. 4 .  

bulan: 
mced scorecard rnenerjernahkan misi dan strategi pe~sahaan ke dalam tujuan dan 
gukuran. 
tncod scorecard rnongg~~nnk:in ~rkurnr~ linn~~siri l dnn rlorlfirlnnslnl ~crl~nanl hnglnn dnrl 
trn l n lo rn~~~n l  IIIIIIIIC ~OIIIIIIII IIIIOUOII~ ~ ) t i r t ~ n ~ t I t ~ t ~ ~ ~ ~  ~ ~ ~ I I I I H J ~ ~ ~ I  (II)~%III?I ~ I~~I I I~C~I I~ I~I \  <Ittl>al 

tcnkan donoan ofoklif.. 
~ncod scorecard memberi arnh bsgl pe~sahaan agar perusahaan dapat menciptakan 
yang memakslmalkan nilai perusahaan hlngga jangka panjang. 
aan balanced scorecard, perusahaan hendak mengukur nilai tambah yang dapat 
rikail untuk pelanggan yang ada dan pelanggan yang dituju, bagaimana perusahaan 
  ban gun dan mempertahankan kemampuan intemalnya, mengembangkan investasi 
mnnusia, sistem dan prosedur untuk rneningkatkan kineja yang akan datang. 


