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ABSTRAK 

ANALISIS KINERJA PERUSAHAAN DENGAN METODE BALANCE 

SCORECARD  

(STUDI PADA PT. TELKOM INDONESIA WITEL LAMPUNG) 

 

 

Oleh 

DEWI PERMATASARI 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja PT. Telkom Indonesia 

Witel Lampung bila diukur dengan metode balance scorecard yang melihat dari 

empat perspektif. Jenis penelitian adalah penelitian deskriptif dengan 

menggunakan pendekatan kuntitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah PT. 

Telkom Indonesia Witel Lampung dan sampel yang digunakan adalah karyawan 

dan konsumen PT. Telkom Indonesia Witel Lampung dengan jumlah sampel 100 

responden, yang mana konsumen sebanyak 75 responden sedangkan karyawan 

sebanyak 25 responden. Teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, 

kuesioner dan dokumentasi. Hasil pengukuran dengan balance scorecard pada 

perspektif keuangan dinilai sangat baik. Hasil pengukuran dengan balance 

scorecard pada perspektif pelanggan dinilai baik. Hasil pengukuran dengan 

balance scorecard pada perspektif proses bisnis internal dinilai sangat baik.  Hasil 

pengukuran dengan balance scorecard pada perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran dinilai sangat baik. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa 

hasil pengukuran dengan balance scorecard kinerja empat perspektif PT. Telkom 

Indonesia Witel Lampung secara keseluruhan dinilai sangat baik. 

 

Kata Kunci : Pengukuran Kinerja, Kinerja Perusahaan, Balance Scorecard 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

ABSTRACT 

ANALYSIS OF COMPANY PERFORMANCE WITH BALANCE 

SCORECARD METHOD  

(STUDY AT PT. TELKOM INDONESIA WITEL LAMPUNG) 

 

 

By 

DEWI PERMATASARI 

The purpose of this study was to determine the performance of PT. Telkom 

Indonesia Witel Lampung when measured by the balanced scorecard method 

which looks at it from four perspectives. This type of research is descriptive 

research using a quantitative approach. The population in this study is PT. 

Telkom Indonesia Witel Lampung and the samples used are employees and 

consumers of PT. Telkom Indonesia Witel Lampung with a total sample of 100 

respondents, of which consumers are 75 respondents while employees are 25 

respondents.  Data collection techniques through observation, interviews, 

questionnaires and documentation. The measurement results with the balance 

scorecard from a financial perspective are considered very good. The 

measurement results with the balance scorecard from the customer perspective 

are considered good. The measurement results with the balanced scorecard on the 

internal business process perspective are considered very good. The measurement 

results with the balanced scorecard on the growth and learning perspective are 

considered very good. Based on the results of the study, it was found that the 

results of the measurement with the performance balance scorecard of the four 

perspectives of PT. Telkom Indonesia Witel Lampung overall is considered very 

good. 

 

Keywords: Performance Measurement, Company Performance, Balance 

Scorecard 
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I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era saat ini perkembangan bisnis dan teknologi sangatlah pesat sehingga 

perusahaan harus beradaptasi dan melakukan evaluasi terhadap proses bisnis yang 

telah dijalankan oleh perusahaannya. Perusahaan dituntut untuk mampu 

memahami, mengidentifikasi, mengelola, dan melakukan evaluasi atau perbaikan 

atas proses bisnis yang telah berjalan. Hal ini merupakan suatu kewajiban bagi 

perusahaan agar dapat bertahan dan bersaing dengan perusahaan lainnya. 

Begitupun dengan perusahaan disektor jasa telekomunikasi yang saat ini menjadi 

salah satu perusahaan yang terus berkembang dan mempunyai potensi yang sangat 

besar. Semua perusahaan telekomunikasi berlomba untuk menunjukkan 

keunggulan dari perusahaan masing-masing. Hal ini dapat dilihat dari jumlah 

pengguna layanan internet yang semakin meningkat di setiap tahunnya . 

 

 

 
Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

Sumber : Annur (2022) 
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Pada gambar 1.1 terlihat bahwa jumlah pengguna layanan internet yang semakin 

meningkat secara signifikan dalam 5 tahun terakhir. Pada tahun 2018 tercatat 

sebanyak 132,7 juta pengguna layanan internet dan mengalami peningkatan 

sebesar 0,13% menjadi 150 juta pengguna layanan internet pada tahun 2019. Lalu 

terjadi peningkatan lagi pada tahun 2020 sebesar 0,17% menjadi 175,4 juta 

pengguna layanan internet. Pada tahun 2021 meningkat sebesar 0,16% menjadi 

202,6 juta pengguna layanan internet dan terakhir pada awal tahun 2022 

meningkat sebesar 0,01%  dari tahun  sebelumnya menjadi 204,7 juta pengguna 

layanan internet. 

 

Pengukuran kinerja yang tepat dibutuhkan untuk menghadapi persaingan bisnis 

yang semakin kompetitif. Pengukuran kinerja adalah salah satu faktor penting 

yang menjadi ukuran keberhasilan sebuah organisasi bisnis atau perusahaan. 

Pengukuran kinerja ialah upaya yang dilakukan oleh manajemen guna 

mengevaluasi hasil aktivitas yang sudah dilaksanakan (Pasaribu, 2018). Sebuah 

perusahaan tentunya memiliki bagian penting dalam menjalankan kegiatan 

usahanya seperti bagian keuangan, sumber daya manusia, pemasaran dan 

operasional. Sistem atau metode pengukuran kinerja perusahaan yang selama ini 

digunakan oleh perusahaan adalah pengukuran kinerja dengan pendekatan 

tradisional yang mana hanya berfokus pada aspek keuangan saja. Namun pada 

kenyataannya, dengan pesatnya perkembangan usaha saat ini mengukur kinerja 

hanya dengan melihat dari aspek keuangan saja dirasa kurang efektif dan tidak 

lagi memadai.  

  

Hal tersebut dikarenakan pengukuran kinerja keuangan hanya mengandalkan 

informasi dari sistem akuntansi yang berjangka pendek (umumnya mencakup satu 

tahun), oleh sebab itu pengukuran kinerja yang hanya berfokus pada aspek 

keuangan menyebabkan oraganisasi atau perusahaan lebih memfokuskan pada 

perwujudan kinerja jangka pendek. Oleh karenanya perusahaan dituntut untuk 

dapat mengukur kinerjanya dengan melihat aspek keuangan dan non–keuangan. 

Sehingga akan dapat diperoleh suatu informasi yang lengkap atas semua 

kompetensi perusahaan. Dari penjelasan tersebut maka dibutuhkan suatu alat 
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analisis untuk mengukur kinerja perusahaan secara menyeluruh sehingga hasilnya 

akan lebih mencerminkan kinerja perusahaan yang sebenarnya. Maka dari itu 

muncullah suatu metode pengukuran kinerja yang dikembangkan dengan konsep 

balanced scorecard (Mega Irawan, 2015). 

 

Balanced scorecard ialah sebuah alat ukur kinerja yang diperkenalkan oleh David 

P. Norton dan Robert S. Kaplan. Balance scorecard  menyeimbangkan 

pengukuran kinerja organisasi yang selama ini dianggap sangat condong pada 

kinerja keuangan. Menurut Kaplan dan Norton dalam Sandra (2018) balance 

scorecard ialah suatu kerangka kerja baru untuk mengintegrasikan bermacam 

dimensi yang diturunkan dari strategi organisasi. Balanced scorecard ialah sebuah 

alat pengukur kinerja eksekutif yang membutuhkan dimensi komprehensif dengan 

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

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Dengan demikian, balanced scorecard 

merupakan suatu alat pengukur kinerja perusahaan yang dinilai cukup efektif 

untuk  mengukur kinerja perusahaan secara keseluruhan dengan menggunakan 4 

perspektif yaitu, perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis 

internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran.  

 

PT. Telkom Indonesia Witel Lampung merupakan kantor cabang dari salah satu 

perusahaan BUMN yang bergerak di bidang layanan informasi dan 

telekomunikasi nomor satu di Indonesia yaitu PT Telkom Indonesia yang berada 

di Bandar Lampung. Melihat pesatnya perkembangan perusahaan di sektor 

telekomunikasi, PT Telkom Indonesia Witel Lampung tentunya mengalami 

persaingan bisnis yang sangat kompetitif dengan perusahaan sejenis. Untuk dapat 

bertahan dan bersaing dengan perusahaan lainnya, PT. Telkom Indonesia Witel 

Lampung dituntut untuk melakukan strategi agar dapat bersaing dengan 

kompetitornya dalam kondisi apapun serta melakukan diferensiasi yang dapat 

membedakan dengan perusahaan lainnya sehingga dapat meciptakan pelayanan 

yang terbaik bagi pelanggan. Selain itu  PT. Telkom Indonesia Witel Lampung 

dituntut untuk terus melakukan perbaikan kinerja perusahaan sehingga dapat 

diketahui sajauh mana strategi dan sasaran yang telah ditentukan dapat tercapai.  



4 
 

 

Pada penelitian ini penulis menggunakan beberapa hasil penelitian sebelumnya 

sebagai acuan penulis dalam menyelesaikan penelitian ini. Berdasarkan penelitian  

Frinka (2016), pengukuran kinerja PDAM Kota Malang menggunakan metode  

balance scorecard menunjukkan bahwa kinerja perusahaan cukup baik. Pada 

penelitian Widyastuti et al (2017), peneliti menggunakan balance scorecard untuk 

mengukur kinerja PT XYZ dan menunjukkan bahwa empat perspektif dalam 

balance scorecard dapat digunakan untuk menentukan titik kuat dan titik lemah 

perusahaan sehingga dapat dilakukan perbaikan di periode selanjutnya. 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Hidayat (2018), peneliti menggunakan 

balance scorecard untuk mengukur kinerja PT Bosowa Propertindo dan 

menunjukkan bahwa pencapaian kinerja untuk masing-masing perspektif  telah 

mencapai target yang telah ditentukan manajamen. Pada penelitian Suhada & 

Hendrayanti (2019), pengukuran kinerja PT Ju Won menggunakan balance 

scorecard menunjukkan bahwa kinerja perusahaan secara keseluruhan baik. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sahrul (2021), peneliti menggunakan balance 

scorecard untuk mengukur kinerja PT Telkomsel dan menunjukkan bahwa kinerja 

perusahaan sangat baik. 

 

Berdasarkan lima penelitian terdahulu diatas, belum ada yang menggunakan PT. 

Telkom Indonesia Witel Lampung sebagai objek penelitian, sehingga pada 

penelitian ini penulis memilih PT. Telkom Indonesia Witel Lampung sebagai 

objek penelitiannya. Berdasarkan latar belakang tersebut penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kinerja Perusahaan Dengan 

Metode Balance Scorecard (Studi Pada PT. Telkom Indonesia Witel 

Lampung)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjabaran dari latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka 

masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah bagaimana kinerja PT. 
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Telkom Indonesia Witel Lampung bila diukur dengan menggunakan balance 

scorecard ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilaksanakannnya penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja PT. 

Telkom Indonesia Witel Lampung bila diukur dengan menggunakan balance 

scorecard. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

mahasiswa ilmu administrasi bisnis mengenai balance scorecard serta 

dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai 

pengukuran kinerja dengan balance scorecard. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi perusahaan agar 

dapat lebih meningkatkan kinerja perusahaannya. 

 

 



 
 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kinerja 

Menurut Mulyadi dalam (Nugrahayu, 2015) kinerja perusahaan adalah gambaran 

keberhasilan perusahaan secara menyeluruh dalam pencapaian sasaran-sasaran 

strategik yang telah ditentukan melalui inisiatif strategik pilihan. Setelah 

menjalankan aktivitas atau kegiatan dalam proses jalannya usaha, perusahaan 

perlu melakukan evaluasi atas kinerja yang telah dilakukan selama periode 

tertentu guna mengetahui sejauh mana perusahaan mencapai tujuannya. Kinerja 

adalah suatu gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu organisasi 

dalam mewujudkan tujuan, visi, dan misi organisasi yang dituangkan melalui 

perencanaan strategis suatu organisasi. Kinerja perusahaan merupakan gambaran 

keadaan perusahaan secara utuh selama periode waktu tertentu, yang merupakan 

prestasi atau hasil yang dipengaruhi oleh kegiatan operasional  perusahaan dalam 

memanfaatkan sumber daya yang dimiliki (Hidayat, 2018). Sedangkan Rakian et 

al., (2021) mengatakan bahwa kinerja adalah pencapaian atas hasil kerja seorang 

pegawai dalam melaksanakan tugas dan kewajibannya.  

 

Kinerja perusahaan atau organisasi tersebut seharusnya dapat diukur dan dapat 

menggambarkan keadaan perusahaan atau organisasi. Kinerja dapat diukur   jika 

organisasi atau perusahaan tersebut memiliki kriteria keberhasilan yang sudah 

ditentukan. Kriteria keberhasilan tersebut dapat berupa target dan tujuan yang 

ingin dicapai. Tanpa ada target ataupun tujuan, kinerja organisasi atau perusahaan 

tidak  dapat diketahui sebab tidak ada tolak ukurnya (Kristiyanti, 2012). 
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Pengukuran kinerja meliputi aktivitas penetapan serangkaian ukuran atau 

indikator kinerja yang memberikan informasi sehingga memungkinkan bagi unit 

kerja sektor publik untuk memonitor kinerjanya dalam mengahasilkan output dan 

outcome terhadap masyarakat. Dalam rangka memenuhi tuntutan akuntabilitas 

publik, pengukuran kinerja bermanfaat untuk membantu manajer unit kerja dalam 

memonitoring dan memperbaiki kinerja dan berfokus pada tujuan organisasi 

(Mahmudi, 2015).  

 

Salah satu aspek penting dari pengukuran kinerja perusahaan ialah sebagai acuan 

dalam proses pengambilan keputusan dan mengevaluasi kinerja manajemen serta 

unit-unit terkait di lingkungan organisasi perusahaan, sehingga memberikan 

kontribusi terhadap kemajuan dan keberhasilan perusahaan dalam mencapai 

sasarannya (Nugrahayu, 2015). Menurut Moeheriono dalam (Nugrahayu, 2015) 

performance measurement (pengukuran kinerja) merupakan suatu proses 

penilaian tentang kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan target dalam 

pengelolaan sumber daya manusia untuk menghasilkan barang dan jasa, termasuk 

informasi atas efisiensi serta efektivitas tindakan dalam mencapai tujuan 

organisasi, serta kegiatannya mengumpulkan data dan informasi yang relevan 

dengan target atau tujuan program evaluasi. 

 

Menurut Mahsun et al dalam (Suryani & Retnani, 2016) performance 

measurement (pengukuran kinerja) merupakan suatu proses penilaian kemajuan 

pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran yang telah ditentukan sebelumnya, 

termasuk informasi atas efisiensi penggunaan sumber daya dalam menghasilkan 

barang dan jasa, kualitas barang dan jasa (seberapa baik barang dan jasa 

diserahkan kepada pelanggan dan sampai seberapa jauh pelanggan terpuaskan), 

hasil kegiatan dibandingkan dengan maksud yang diinginkan dan efektivitas 

tindakan dalam mencapai tujuan. 

 

Menurut Tangen dalam (Nugrahayu, 2015) metode pengukuran performance yang 

baik ialah sekumpulan ukuran performance yang menyediakan perusahaan dengan 

informasi yang bermanfaat, sehingga membantu mengelola, mengontrol, 
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merencanakan, dan melaksanakan aktivitas-aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan. Organisasi atau perusahaan yang dapat mengukur performanya 

diharapkan dapat bertahan dan mengikuti persaingan dan perkembangan yang ada. 

Terdapat tiga metode yang bisa dipergunakan oleh organisasi atau perusahaan 

untuk mengukur performanya, yaitu sebagai berikut. 

1. Fully integrated, adalah metode pengukuran performa yang paling baik 

advanced sebab banyak kebutuhan yang harus dipenuhi, mampu 

menggambarkan hubungan kausal yang melintasi organisasi. Kebutuhan dari 

seluruh pihak-pihak yang berkepentingan stakeholders dipertimbangkan. 

Database dan sistem pelaporan harus terintegrasi satu dengan yang lainnya. 

2. Balanced, merupakan metode yang dapat menggambarkan kinerja dari 

pandangan yang multidimensi, mendukung inovasi dan pembelajaran serta 

berorientasi pelanggan. 

3. Mostly financial, merepresentasikan metode pengukuran kinerja yang 

berbasiskan pengukuran kinerja tradisional. 

Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat diketahui bahwa pengukuran kinerja 

adalah sebuah kegiatan pengukuran yang bertujuan untuk mengetahui hubungan 

antara perencanaan yang telah dibuat dengan  hasil yang telah dicapai.  

Pengukuran tersebut dilakukan terhadap aktivitas perusahaan dengan harapan 

hasil dari pengukuran kinerja tersebut dapat dijadikan bahan evaluasi untuk 

menuntun perusahaan menjadi lebih baik lagi ke depannya. Semakin detail dan 

akurat suatu penilaian pengukuran kinerja maka diharapkan dapat menjadi acuan 

dalam membuat atau mengambil  keputusan. 

 

2.1.1 Tujuan Pengukuran Kinerja 

Menurut Mardiasmo dalam (Suryani & Retnani, 2016) secara umum, tujuan  

pengukuran kinerja adalah untuk mengkomunikasikan strategi menjadi lebih baik 

(top down and bottom up), mengukur kinerja keuangan dan non-keuangan secara 

berimbang sehingga dapat diketahui perkembangan pencapaian strategi,  

mengakomodasi pemahaman kepentingan manager level menengah dan bawah, 

memotivasi untuk mencapai kesesuaian yang baik serta sebagai alat untuk 
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mencapai kepuasan berdasarkan pendekatan individual dan kemampuan kolektif 

yang rasional. 

 

Menurut Tangkilisan dalam (Nugrahayu, 2015) tujuan dari pengukuran performa 

perusahaan adalah sebagai berikut. 

a. Memastikan pemahaman para pelaksana dan indikator yang dipakai dalam 

pencapaian prestasi. 

b. Memastikan tercapainya skema prestasi yang disepakati. 

c. Memonitor dan mengevaluasi performa dengan perbandingan antara skema 

kerja dan pelaksanaannya. 

d. Memberikan penghargaan yang objektif atas prestasi pelaksanaan yang telah 

diukur, sesuai dengan metode pengukuran yang telah disepakati. 

e. Menjadikannya sebagai alat komunikasi antara atasan dan bawahan dalam 

upaya memperbaiki kinerja perusahaan. 

f. Mengidentifikasi apakah kepuasan pelanggan telah terpenuhi. 

g. Membantu proses kegiatan perusahaan. 

h. Memastikan bahwa pengambilan keputusan telah dilakukan secara objektif. 

i. Menunjukkan peningkatan yang harus dilakukan. 

j. Mengungkapkan permasalahan yang terjadi. 

 

2.1.2 Manfaat Pengukuran Kinerja 

Pengukuran kinerja tentu akan menjadi kebutuhan yang sangat mendasar bagi 

perusahaan karena memberikan manfaat. Manfaat system pengukuran kinerja yang 

baik (Rakian et al., 2021) yaitu sebagai berikut. 

1. Mengidentifikasi berbagai macam pemborosan pengalokasian keuangan 

sekaligus membuat upaya-upaya pengurangan terhadap pemborosan tersebut, 

2. Mengetahui kinerja terhadap harapan pelanggan dan membuat seluruh anggota 

perusahaan terlibat dalam upaya memberi kepuasan terhadap pelanggan 

sehingga pelanggan akan menjadi lebih dekat dengan perusahaan, 

3. Mendorong karyawan untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari mata-

rantai pemasok internal dan pelanggan, 
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4. Menyusun tujuan strategis yang secara detail agar proses pembelajaran 

perusahaan menjadi lebih cepat. 

 

Sedangkan manfaat pengukuran kinerja menurut Sipayung dalam (Nugrahayu, 

2015) adalah sebagai berikut. 

1. Memperjelas serta menerjemahkan visi dan strategi. 

2. Mengkomunikasikan serta mengaitkan berbagai tujuan dan ukuran strategis. 

3. Merencanakan, menetapkan sasaran dan menyelaraskan berbagai inisiatif 

strategis. 

4. Meningkatkan umpan balik dan pembelajaran strategis. 

 

2.1.3 Syarat Pengukuran Kinerja yang Efektif 

 

Jika perhitungan atas pegukuran kinerja tidak efektif maka dapat menyebabkan 

informasi atau hasil yang akan menjelaskan kondisi dari kinerja perusahaan yang 

tidak tepat. Oleh sebab itu terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan agar 

pengukuran kinerja menjadi efektif. Menurut Atkinson (2012) pengukuran kinerja 

harus memenuhi beberapa indikator untuk dapat dikatakan sebagai pengukuran 

yang efektif, antara lain: 

1. mengevaluasi setiap kegiatan atau aktivitas dengan menggunakan 

pengukuran kinerja dari pelanggan atau anggota, 

2. mempertimbangkan tiap aktivitas dan organisasi dari perspektif pelanggan 

atau anggota, 

3. mempertimbangkan semua jenis aktivitas kerja yang mempengaruhi 

pelanggan atau anggota dan harus secara komprehensif, 

4. memberikan feedback untuk membantu organisasi mengidentifikasi 

masalah dan mempunyai kesempatan untuk melalukan perbaikan atau 

peningkatan ke depannya. 

 

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dilihat bahwa aspek pelanggan maupun 

anggota sangat ditekankan, karena pelanggan atau anggota merupakan tujuan dari 

kegiatan organisasi maupun perusahaan agar menjaga keberlangsungan hidupnya. 
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2.2 Balance Scorecard  

Balanced scorecard diperkenalkan melalui suatu riset tentang pengukuran kinerja 

dalam organisasi masa depan oleh Robert Kaplan dan David P Norton pada tahun 

1992 (Sandra, 2018). Balanced scorecard terdiri dari dua kata yakni balanced 

(berimbang) dan scorecard (kartu skor). Kata balanced (berimbang) dapat 

diartikan bahwa kinerja yang diukur secara berimbang dari dua sisi yaitu dari sisi 

keuangan dan non keuangan, mencakup jangka pendek dan jangka panjang serta 

melibatkan bagian internal dan eksternal. Sedangkan scorecard (kartu skor) 

adalah suatu kartu yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja baik untuk 

kondisi sekarang maupun perencanaan di masa yang akan datang.  

 

Berdasarkan definisi diatas pengertian sederhana dari balanced scorecard adalah 

kartu skor yang digunakan untuk mengukur kinerja dengan memperhatikan 

keseimbangan antara jangka pendek dan jangka panjang, antara sisi  keuangan dan 

non keuangan serta melibatkan faktor internal dan eksternal. Pengukuran dengan 

pendekatan balanced scorecard merupakan pengukuran yang komprehensif untuk 

mengukur kinerja masa depan karena mencakup empat perspektif yaitu perspektif 

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

pembelajaran dan pertumbuhan (Widyastuti et al., 2017). 

 

2.2.1 Manfaat Balance Scorecard 

 

Menurut Kaplan dan Norton dalam (Suryani & Retnani, 2016) beberapa manfaat 

balanced scorecard adalah sebagai berikut. 

1. Mengklarifikasi dan menghasilkan konsensus mengenai strategi. 

2. Mengkomunikasikan strategi ke seluruh perusahaan. 

3. Menyelaraskan berbagai tujuan unit dan pribadi dengan strategi perusahaan. 

4. Mengaitkan berbagai tujuan strategis dengan sasaran jangka panjang dan 

anggaran tahunan. 

5. Mengidentifikasikan dan menyelaraskan berbagai inisiatif strategis. 

6. Melaksanakan peninjauan ulang strategis secara periodic inisiatif strategis. 
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7. Memperoleh feedback  yang diperlukan untuk mempelajari dan memperbaiki 

strategi. 

 

2.2.2 Keunggulan Balance scorecard 

 

Menurut Mulyadi dalam (Nugrahayu, 2015) keunggulan pendekatan balanced 

scorecard dalam sistem perencanaan strategis memiliki karakteristik berikut ini.  

1. Komprehensif. Maksudnya adalah balanced scorecard dapat memperluas 

perspektif yang dicakup dalam perencanaan strategis, dari yang sebelumnya 

hanya berfokus pada perspektif keuangan, meluas ke tiga perspektif yang lain, 

yaitu pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

Perluasan perspekif secara strategik keperspektif non keuangan tersebut 

menghasilkan manfaat, yaitu menjanjikan kinerja keuangan yang berlipat 

ganda dan berjangka panjang serta membuat perusahaan mampu untuk 

memasuki lingkungan bisnis yang kompleks.  

 

2. Koheren. Maksudnya adalah balanced scorecard mewajibkan personel untuk 

membangun causal relationship (hubungan sebab-akibat) diantara berbagai 

sasaran strategis yang dihasilkan dalam perencanaan strategis. Setiap sasaran 

strategis yang ditetapkan dalam perspektif non keuangan harus mempunyai 

hubungan sebab-akibat dengan sasaran keuangan baik secara langsung ataupun 

tidak langsung. Koheren juga berarti dibangunnya hubungan sebab-akibat 

antara hasil yang dihasilkan sistem perumusan strategi dan keluaran yang 

dihasilkan sistem perencanaan strategis. 

 

3. Seimbang (balance). Maksudnya adalah kinerja keuangan berkesinambungan 

akan diperoleh jika adanya keseimbangan sasaran strategis yang dihasilkan 

oleh sistem perencanaan strategis. Jika sasaran strategis hanya fokus ke salah 

satu perspektif saja maka perspektif yang lain akan terabaikan, hal tersebut 

akan mempengaruhi kemampuan perusahaan dalam menghasilkan kinerja 

keuangan dalam jangka panjang. Oleh sebab itu semua perspektif balanced 

scorecard harus diperlakukan seimbang. 
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4. Terukur. Maksudnya adalah semua strategi yang ditetapkan di tiap perspektif 

balanced scorecard memiliki tolak ukur masing-masing. Sasaran strategis pada 

perspektif non keuangan adalah sasaran yang cukup sulit untuk diukur. Namun 

dengan menggunakan balanced scorecard, sasaran diketiga perspektif non 

keuangan tersebut ditentukan ukurannya supaya bisa dikelola dan bisa  

terwujudkan. 

 

2.2.3 Perspektif Balance scorecard 

 

Kaplan dan Norton dalam (Alimudin, 2017) menggunakan empat perspektif 

balance scorecard, yaitu sebagai berikut. 

1. Perspektif Keuangan (Financial Perspective)  

Perspektif ini digunakan oleh stakeholder dalam menilai kinerja sebuah 

organisasi. Pendekatan perspektif keuangan dalam balanced scorecard 

merupakan hal yang sangat penting, karena ukuran keuangan merupakan suatu 

konsekuensi dari suatu keputusan yang diambil atas suatu tindakan yang sangat 

berpengaruh pada keberlangsungan perusahaan. Ukuran keuangan ini 

menunjukkan adanya perencanaan, implementasi, serta evaluasi dari 

pelaksanaan strategi yang telah dibuat. 

 

2. Perspektif Pelanggan (Customer Perspective) 

Perspektif pelanggann berorientasi pada pelanggan (customer) karena 

pelanggan merupakan pemakai produk atau jasa yang dihasilkan oleh 

perusahaan. Artinya, perusahaan harus memperhatikan apa yang diinginkan 

oleh pelanggan (customer). Menurut Kaplan dan Norton dalam (Sahrul, 2021) 

perspektif pelanggan memungkinkan para manajer untuk mengartikulasikan 

strategi yang berorientasi kepada pelanggan dan pasar yang akan memberikan 

keuntungan finansial masa depan yang lebih besar. Perspektif pelanggan 

biasanya terdiri dari beberapa ukuran umum atau ukuran utama keberhasilan 

perusahaan dari strategi yang disusun dan dilaksanakan dengan baik. Dalam 

perspektif pelanggan, balance scorecard memiliki dua kelompok pengukuran 
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yaitu kelompok pengukuran inti konsumen dan kelompok pengukuran diluar 

kelompok utama.  

 

Kelompok pengukuran inti pelanggan tersebut terdiri dari kepuasan pelanggan, 

akuisisi pelanggan baru, profitabilitas pelanggan, retensi pelanggan, dan 

pangsa pasar di segmen sasaran. 

1. Kepuasan pelanggan. Ukuran kepuasan pelanggan memberikan feedback 

tentang seberapa baik perusahaan melaksanakan bisnis.  

2. Akuisisi pelanggan baru. Mengukur seberapa besar kemampuan perusahaan 

menarik pelanggan baru.  

3. Profitabilitas Pelanggan. Mengukur net profit yang didapat dari pelanggan 

setelah menghitung pengeluaran yang dipakai untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan tersebut. 

4. Retensi Pelanggan. Mengukur seberapa besar kemampuan perusahaan 

dalam mempertahankan hubungan dengan  pelanggan. 

5. Pangsa Pasar. Mengukur pangsa pasar dapat segera dilakukan bila 

kelompok pelanggan sasaran atau segmen pasar sudah diketahui.  

 

Kelompok pengukuran diluar kelompok utama terdiri dari atribut produk atau 

jasa, hubungan pelanggan serta citra dan reputasi. 

1. Atribut produk atau jasa. Mencakup fungsionalitas produk atau jasa, harga 

dan mutu. Dua segmen pelanggan antara pelanggan yang menginginkan 

pemasok yang menerapkan produk, bentuk dan jasa yang khusus dengan 

pelanggan yang menginginkan produsen berharga rendah yang terpercaya. 

2. Hubungan pelanggan. Dimensi hubungan pelanggan mencakup 

penyampaian produk atau jasa kepada pelanggan, yang meliputi dimensi 

waktu tanggap dan penyerahan, serta bagaimana perasaan pelanggan 

setelah membeli produk atau jasa dari perusahaan yang bersangkutan. 

3. Citra dan reputasi. Dimensi citra dan reputasi mendeskripsikan faktor-

faktor tak berwujud yang menjadikan pelanggan tertarik pada suatu 

perusahaan. Beberapa perusahaan melalui pengiklanan dan mutu produk 
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serta jasa yang diberikan, mampu menghasilkan loyalitas pelanggan jauh 

melampaui berbagai aspek produk dan jasa yang berwujud. 

 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal (Internal Business Process Perspective) 

Perspektif proses bisnis internal, merupakan serangkaian kegiatan yang 

dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan produk atau jasa dalam 

rangka memenuhi harapan pelanggan. Perspektif proses bisnis internal 

menjelaskan proses bisnis yang dilakukan untuk memberikan layanan dan 

nilai-nilai kepada stakeholder dan pelanggan. Menurut Kaplan dan Norton 

dalam (Kurniasari & Memarista, 2017) terdapat tiga prinsip dasar dalam 

perspektif proses bisnis internal. 

1) Inovasi. Proses inovasi terdiri dari dua bagian yaitu mengidentifikasi 

kebutuhan pasar dan menciptakan produk atau jasa guna memenuhi 

kebutuhan pasar tersebut. 

2) Operasi. Proses operasi adalah aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan 

mulai dari penerimaan pesanan dari pelanggan, pembuatan produk hingga 

pengiriman produk kepada pelanggan. 

3) Layanan purna jual. Pada tahap ini perusahaan berusaha untuk memberikan 

manfaat tambahan kepada pelanggan yang telah membeli dan memakai 

produknya dalam berbagai layanan purna transaksi jual-beli, seperti garansi, 

aktivitas perbaikan dan proses pembayaran. 

 

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran (Learning and Growth Perspective) 

Perspektif ini menggambarkan kemampuan perusahaan untuk terus melakukan 

inovasi (perbaikan dan perubahan) dengan memanfaatkan sumber daya internal 

perusahaan. Kelangsungan suatu perusahaan dalam jangka panjang sangat 

tergantung pada perspektif ini. Menurut (Kurniasari & Memarista, 2017) 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memiliki 3 indikator yang harus 

diperhatikan terkait dengan kondisi internal perusahaan. 

1) Kapabilitas pekerja (karyawan). Kapabilitas pekerja (karyawan) adalah 

bagian kontribusi karyawan kepada perusahaan seperti tanggung jawab, 

produktifitas, kualitas, serta pelayanan kepada pelanggan. 
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2) Kapabilitas sistem informasi. Kapabilitras sistem informasi merupakan 

kemampuan yang dimiliki oleh perusahaan terkait dengan 

penyediaan sarana informasi, tingkat ketepatan informasi yang tersedia, 

dan jangka waktu untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan. 

3) Motivasi, kekuasaan, dan keselarasan. Motivasi mewakili proses-proses 

tertentu yang menyebabkan timbulnya, diarahkanya, dan terjadinya 

kegiatan tertentu untuk diarahkan ketujuan tertentu. Untuk meningkatkan 

kinerja dibutuhkan suatu pengembangan keahlian yang dapat 

meningkatkan potensi diri yang dimiliki oleh karyawan.  

 

2.3 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan hasil dari penelitian-penelitian yang telah 

dilakukan sebelumnya untuk dijadikan sebagai bahan literatur dan perbandingan 

yang hasilnya tidak terlepas dari topik penelitian yaitu mengenai pengukuran 

kinerja perusahaan dengan metode balance scorecard. Beberapa penelitian 

terdahulu tentang balanced scorecard telah dilakukan pada beberapa perusahaan 

untuk mengukur kinerja manajemennya. Penelitian tersebut telah menunjukkan 

bahwa pengukuran kinerja dengan pendekatan balanced scorecard lebih 

memberikan informasi yang akurat dan menyeluruh, karena tidak hanya 

mengukur kinerja keuangan, tetapi juga non keuangan. Beberapa penelitian 

terdahulu adalah sebagai berikut. 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

 

No. Nama Peneliti Judul Hasil 

1. (Frinka, 2016)  Analisis Kinerja 

Perusahaan Dengan 

Pendekatan Balance 

Scorecard Pada 

PDAM Kota Malang 

(Studi Kasus Pada 

Perusahaan Daerah Air 

Minum Kota Malang 

Periode 2012-2014)  

Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

kinerja perusahaan cukup baik, 

namun jika dilihat dari hasil empat 

perspektif, yang paling mengalami 

penurunan adalah perspektif 

keuangan, khususnya untuk aspek 

biaya operasional yang terus 

meningkat. Hal ini dapat disimpulkan 

bahwa besarnya biaya operasional 

yang dikeluarkan perusahaan 

digunakan untuk mendukung 

peningkatan kinerja pada ketiga 

perspektif yang lain. 

2. (Widyastuti et 

al., 2017) 

Analisis Kinerja 

Perusahaan Dengan 

Metode Balance 

Scorecard  (Studi 

Kasus PT XYZ 

Bergerak di Bidang 

Telekomunikasi) 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

metode balanced scorecard 

merupakan metode yang dapat 

mengukur kinerja PT XYZ secara 

lebih komprehensif dan lebih baik 

dibandingkan dengan metode 

tradisional yang hanya melihat faktor 

keuangan saja. Empat perspektif 

dalam kerangka balanced scorecard 

dapat digunakan untuk menentukan 

fokus strategi yang digunakan 

perusahaan, sehingga perusahaan 

dapat memetakan titik kuat dan titik 

lemah perusahaan untuk ditingkatkan 

di periode berikutnya. 

3. (Hidayat, 

2018) 

Analisis Kinerja 

Perusahaan Dengan 

Menggunakan 

Pendekatan Balance 

Scorecard Pada PT 

Bosowa Propertindo 

Penelitian ini menyimpulkan  bahwa 

pencapaian kinerja PT Bosowa 

Propertindo yang diukur 

menggunakan pendekatan balanced 

scorecard, dilihat dari pencapaian 

kinerja untuk masing-masing 

perspektif, PT.Bosowa Propertindo 

telah mencapai target yang telah 

ditentukan oleh manajemen. 

4. (Suhada & 

Hendrayanti, 

2019) 

 

Analisis Kinerja 

Perusahaan Dengan 

Pendekatan Balance 

Scorecard   

Hasil penilaian kinerja PT Ju Won 

dengan menggunakan pendekatan 

balanced scorecard yang telah 

dihasilkan secara keseluruhan adalah 

baik karena dari ketiga perhitungan 

perspektif tidak ada yang lebih 

mendekati ambang batas yang dapat 

merugikan perusahaan. 
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Lanjutan tabel 2.1 
 

5. (Sahrul, 2021) Performance Analysis 

Using Balance 

Scorecard In PT 

Telkomsel 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

hasil analisis pengukuran kinerja 

dengan pendekatan balance 

scorecard dengan menggunakan 

empat perspektif pada PT Telkomsel 

pada periode 2017 – 2019 sangat 

baik. 

Sumber : data diolah 2022 

 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah objek penelitan yaitu 

PT. Telkom Indonesia Witel Lampung. 

 

2.4 Kerangka Pikir 

Menurut Sugiyono (2013) kerangka pemikiran merupakan pola pikir yang 

menunjukkan hubungan antara variabel yang akan diteliti serta menggambarkan 

jenis dan jumlah rumusan masalah yang perlu dijawab melalui penelitian, teori 

yang digunakan untuk merumuskan hipotesis, jenis serta jumlah hipotesis dan 

teknik analisis yang akan digunakan dalam penelitian. Dengan membuat kerangka 

pikir, peneliti akan lebih mudah dalam menentukan batas penelitiannya, dan 

memudahkan pembaca untuk memahami garis besar yang akan dijelaskan dalam 

sebuah penelitian.   

 

PT. Telkom Indonesia Witel Lampung sebagai salah satu perusahaan BUMN 

yang bergerak dibidang telekomunikasi dituntut untuk terus melakukan perbaikan 

kinerja agar dapat bertahan dan mampu bersaing dengan perusahaan di bidang 

sejenis. Untuk mendapatkan hasil pengukuran kinerja yang bisa menggambarkan 

seluruh kegiatan bisnis yang sedang berjalan, maka diperlukan sebuah alat ukur 

kinerja yang dapat mengukur kinerja perusahaan secara menyeluruh. Oleh karena 

itu penulis menggunakan metode balance scorecard sebagai alat ukur kinerja 

yang melihat dari empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif proses bisnis internal serta perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran sehingga akan diperoleh kinerja perusahaan secara komprehensif.  
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PT. Telkom Indonesia Witel Lampung 

 

Metode Balance Scorecard 

  

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

Sumber : data diolah  2022 

 

 

 

 

Perspektif 

Pertumbuhan dan 

Pembelajaran 

Perspektif 

Keuangan  

Perspektif 

Pelanggan 

Perspektif 

Proses Bisnis 

Internal 

Kinerja Perusahaan 



 
 

 

III. METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian dalam skripsi ini menggunakan penelitian deskriptif dengan 

pendekatan kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang digunakan 

dengan cara mendeskripsikan maupun menggambarkan data yang telah terkumpul 

sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk 

umum ataupun generalisasi yang bertujuan untuk menganalisis data (Sugiyono, 

2017). Dalam melakukan penelitian deskriptif terdapat beberapa langkah yang 

harus dilakukan. Secara umum, langkah-langkah penelitian deskriptif sebetulnya 

hampir sama dengan prosedur penelitian lainnya. Menurut Sukardi (2014), 

langkah-langkah penelitian deskriptif adalah sebagai berikut. 

1. Mengidentifikasi adanya permasalahan yang signifikan untuk dipecahkan 

melalui metode deskriptif. 

2. Membatasi dan merumuskan permasalahan secara jelas. 

3. Menentukan tujuan dan manfaat penelitian. 

4. Melakukan studi pustaka yang berkaitan dengan permasalahan. 

5. Menentukan kerangka berpikir, dan pertanyaan penelitian dan atau hipotesis 

penelitian. 

6. Mendesain metode penelitian yang hendak digunakan termasuk dalam hal ini 

menentukan populasi, sampel, teknik sampling, menentukan instrumen 

pengumpul data, dan menganalisis data. 

7. Mengumpulkan, mengorganisasi, dan menganalisis data dengan 

menggunakan teknik statistika yang relevan. 

8. Membuat laporan penelitian. 
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3.2 Sumber Data 

 

Sumber data dalam penelitian terdiri dari data primer yaitu sumber data  yang 

langsung memberikan data kepada pengumpul data, sedangkan data sekunder 

merupakan sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul 

data, misal lewat dokumen atau orang lain (Sugiyono, 2017). Pada penelitian ini 

peneliti menggunakan data primer dan sekunder.  

 

3.2.1 Data Primer 

 

Data primer adalah data yang belum tersedia atau dapat disebut juga data murni. 

Untuk mendapatkan data tersebut peneliti harus menggali dari sumber utamanya. 

Sumber data primer yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner kepada karyawan dan konsumen PT. Telkom Indonesia 

Witel Lampung untuk mengetahui kinerja perusahaan yang dilihat dari perspektif 

keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta pertumbuhan dan pembelajaran. 

 

3.2.2 Data Sekunder 

 

Data sekunder adalah data yang sudah dipublikasikan oleh pihak terkait dan 

langsung dapat dimanfaatkan oleh peneliti. Data sekunder dalam penelitian ini 

yaitu data yang tidak didapatkan secara langsung oleh peneliti tetapi diperoleh 

dari data yang dimiliki oleh perusahaan yang berhubungan dengan permasalahan 

yang diteliti seperti data pencairan piutang pelanggan. Sumber data sekunder yang 

diperoleh dalam penelitian ini berasal dari website yang dimiliki perusahaan yaitu  

mybrains untuk mengetahui seberapa besar kemampuan perusahaan dalam 

mengelola piutang perusahaan. 
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3.3 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut. 

1. Observasi, yaitu dengan mengamati secara langsung keadaan perusahaan. 

Observasi ini dilakukan selama 6 bulan di PT. Telkom Indonesia Witel 

Lampung. 

2. Wawancara, yaitu dengan mengadakan tanya jawab langsung pada pihak 

perusahaan yaitu karyawan PT. Telkom Indonesia Witel Lampung. 

3. Kuesioner, dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner kepada 

karyawan dan konsumen PT. Telkom Indonesia Witel Lampung untuk 

mengetahui kinerja perusahaan yang dilihat dari sisi eksternal dan internal. 

4. Dokumentasi, yaitu pengumpulan data yang didapat dengan cara 

mengumpulkan dan mempelajari dokumen-dokumen ataupun data-data yang 

dibutuhkan oleh peneliti sebagai bahan penelitian. Metode dokumentasi yang 

digunakan pada penelitian ini yakni dengan cara mengumpulkan data serta 

informasi pencairan piutang pelanggan melalui aplikasi mybrains. 

 

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian 

3.4.1 Populasi Penelitian 

 

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek atau objek  yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah karyawan dan konsumen PT. Telkom 

Indonesia Witel Lampung. 
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3.4.2 Sampel Penelitian 

 

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut (Sugiyono, 2017). Sampel merupakan bagian dari populasi yang 

ingin diteliti. Sampel yang diambil dari populasi  hasilnya harus betul-betul 

representatif atau mewakili keseluruhan. Sampel yang diambil dalam penelitian 

ini menggunakan metode simple random sampling yaitu teknik pengambilan 

sampel dimana setiap item dalam populasi memiliki peluang dan kemungkinan 

yang sama untuk dipilih dalam sampel. Di sini pemilihan item sepenuhnya 

bergantung pada keberuntungan atau probabilitas. Oleh sebab itu, simple random 

sampling seringkali dikenal pula sebagai metode peluang. Sampel dalam 

penelitian ini adalah karyawan dan konsumen PT. Telkom Indonesia Witel 

Lampung dengan jumlah sampel 100 responden, yang mana konsumen sebanyak 

75 responden sedangkan karyawan sebanyak 25 responden.  

 

3.5 Definisi Konseptual 

Balance scorecard (BSC), merupakan salah satu metode pengukuran dan 

manajemen performance untuk faktor internal dan eksternal dari suatu 

perusahaan. Metode balance scorecard merupakan suatu sistem manajemen 

strategi yang menjabarkan visi dan strategi suatu perusahaan ke dalam tujuan 

operasional dan tolak ukur. Tujuan dan tolak ukur dikembangkan untuk setiap 

empat perspektif  yaitu : perspektif keuangan, perspektif konsumen, perspektif 

proses bisnis internal, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Empat 

perspektif dalam balance scorecard menyatakan adanya saling keterkaitan untuk 

dapat menggambarkan strategi yang dimiliki perusahaan. 
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3.6 Definisi Operasional 

Dalam penelitian ini, pengukuran kinerja dengan balance scorecard akan 

dilakukan dengan melakukan pengukuran pada empat perspektif disesuaikan 

dengan data yang ada (lihat Tabel 3.1). Empat perspektif yang digunakan dalam 

balance scorecard adalah sebagai berikut. 

 

1. Perspektif Keuangan 

Pengukuran perspektif keuangan dilakukan agar dapat mengetahui kemampuan 

suatu organisasi dalam mengelola keuangan dan menciptakan keuntungan. 

Pengukuran yang dilakukan dalam penelitian ini dapat dilihat dari tingkat 

pencairan piutang pelanggan dan kinerja keuangan berdasarkan persepsi. 

 

2. Perspektif Pelanggan  

Pengukuran kinerja dari perspektif pelanggan ini menggambarkan kepuasan 

pelanggan dan kemampuan perusahaan mempertahankan pelanggan lama serta 

keuntungan yang diperoleh dari konsumen.  Pengukuran yang dilakukan dalam 

penelitian ini adalah kepuasan konsumen. 

 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Pengukuran kinerja dari perspektif proses bisnis internal ini menggambarkan 

bagaimana keadaan internal perusahaan yang dilihat dari aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan. Pengukuran yang dilakukan dalam penelitian ini 

menggunakan tiga indikator yaitu proses inovasi, proses operasi dan layanan 

purna jual. 

 

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

Pengukuran kinerja dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 

menggambarkan kemampuan organisasi memperhatikan karyawannya, 

memantau kesejahteraan karyawan dan meningkatkan pengetahuan karyawan 

dalam peningkatan kemampuan untuk ikut berpartisipasi mencapai tujuan 
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perusahaan. Pengukuran yang dilakukan dalam penelitian ini adalah kepuasan 

karyawan. 

 

Tabel 3.1 Definisi Operasional 

 

No Variabel Indikator 
Formula Pengukuran 

Skala 

Skala 

Komprehensif 

1. Kinerja Perspektif 

Keuangan  

Tingkat 

Pencairan 

Piutang 

Pelanggan 

 

Kinerja 

Keuangan 

Berdasarkan 

Persepsi 

Persentase Pencairan 

Piutang Pelanggan 

Tiap Bulannya  

 

 

Survey Kinerja 

Keuangan Kepada 

Karyawan 

25% 

2. Kinerja Perspektif 

Pelanggan 

Kepuasan 

Konsumen 

Survey Kepuasan 

Konsumen (Atribut 

Produk, Hubungan 

Dengan Pelanggan dan 

Loyalitas Pelanggan) 

25% 

3. Kinerja Perspektif 

Proses Bisnis 

Internal 

Proses 

Inovasi, 

Proses 

Operasi, 

Layanan 

Purna Jual. 

Survey Proses Bisnis 

Internal (Inovasi, 

Operasi dan Layanan 

Purna Jurnal) 

25% 

4. Kinerja Perspektif 

Pertumbuhan dan 

Pembelajaran 

Kepuasan 

Karyawan 

Survey Kepuasan 

Karyawan (Kapabilitas 

Karyawan,  

Kapabilitas Sistem 

Informasi Serta 

Motivasi, 

Pemberdayaan dan 

Keselerasan)    

25% 

  Sumber : data diolah 2022 
 

3.7 Skala Pengukuran Variabel 

Skala untuk mengukur variabel penelitian ini adalah menggunakan skala Likert. 

Skala Likert dipakai untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, peneliti telah 

menetapkan secara spesifik fenomena sosial kemudian disebut sebagai variabel 

penelitian. Dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur diuraikan 
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menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik 

tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau 

pernyataan (Sugiyono, 2013).  

 

Tabel 3.2 Instrumen Skala Likert 

 

No Skala Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

    Sumber : Sugiyono (2013) 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

Sebelum data diolah dan dianalisis, maka harus dilakukan pengujian terlebih dulu 

terhadap kualitas data untuk mengetahui kesungguhan responden dalam 

menjawab pertanyaan, yakni pengujian validitas (test of validity) dan pengujian 

reliabilitas (test of reliability). Pengujian data pada penelitian ini menggunakan 

bantuan software Statistical Package for the Social Science (SPSS) for windows 

versi 28.  

 

3.8.1 Uji Validitas Data 

 

Uji validitas data bertujuan untuk mengetahui sejauh mana akurasi dari alat 

pengukur untuk mengukur apa yang ingin diukur. Uji validitas menggunakan 

metode person correlation dengan menggunakan alat bantu yaitu Statistical 

Package for the Social Science (SPSS) versi 28. Menurut Ghozali (2013) uji 

kriteria dalam menentukan validitas suatu kuesioner adalah sebagai berikut. 

 Jika rhitung > rtabel maka pertanyaan tersebut valid. 

 Jika rhitung < rtabel maka pertanyaan tersebut tidak valid. 
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3.8.2 Uji Reliabilitas Data 

 

Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan program Statistical Package for the 

Social Science (SPSS) versi 28, butir pertanyaan yang sudah dinyatakan valid 

dalam uji validitas ditentukan reliabilitasnya. Uji reliabilitas dalam penelitian ini 

dilakukan dengan menghitung cronbach’s alpha dari masing-masing instrumen 

dengan memanfaatkan alat bantu berupa Statistical Package for the Social Science 

(SPSS). Alasan penilaian dengan menggunakan teknik cronbach alpha adalah 

untuk mencari reliabilitas instrumen yang skornya merupakan rentangan dari 

beberapa nilai yang berbeda-beda. Butir yang diuji dan dinyatakan reliabel jika  

cronbach alpha ≥ 0,6.  

 

3.9 Mengukur Kinerja Masing-Masing Perspektif 

3.9.1 Mengukur Kinerja Perspektif Keuangan  

Perhitungan yang dipergunakan adalah : 

1. Kinerja Keuangan Berdasarkan Persepsi. Untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan perusahaan dalam management keuangan. Pengukuran kinerja 

keuangan dilakukan dengan survei keberhasilan management piutang melalui 

kuesioner. Keberhasilan kinerja keuangan dapat dilihat dari penerapan target 

pencairan piutang pelanggan,  penggunaaan biaya operasi secara efisien, 

peningkatan jumlah pencairan piutang tiap bulannya, kesesuaian 

pengalokasian modal kerja dan pelakasanaan evaluasi terkait jumlah piutang 

pelanggan. Ukuran perspektif keuangan ini menunjukkan adanya  

perencanaan, implementasi, serta evaluasi dari pelaksanaan strategi yang 

telah dibuat (Alimudin, 2017). 

 

2. Tingkat Pencairan Piutang Pelanggan. Untuk menggambarkan seberapa besar 

kemampuan perusahaan dalam melakukan pencairan atas piutang pelanggan 

yang diketahui dari data persentase pencairan piutang pelanggan tiap 
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bulannya yang diperoleh dari perusahaan. Pengukuran yang dilihat dari 

tingkat pencairan piutang pelanggan ini dilakukan untuk mengetahui 

kemampuan perusahaan dalam meminimalisir tingkat resiko perputaran 

piutang pada keuangan perusahaan. Semakin pendek jangka waktu piutang 

yang terselesaikan dengan waktu tertentu secara konsisten, maka semakin 

membaik keadaan perputaran kas keuangan perusahaan sebagai investasi 

perusahaan (Astuti, 2022). 

 

3.9.2 Mengukur Kinerja Perspektif Pelanggan 

Perhitungan yang digunakan adalah kepuasan pelanggan. Pengukuran kepuasan 

pelanggan berguna untuk mengetahui seberapa besar kepuasan pelanggan 

terhadap produk dan jasa yang diberikan perusahaan. Pengukuran kepuasan 

pelanggan dilakukan dengan survei kepuasan pelanggan melalui kuesioner. 

Tingkat kepuasan pelanggan dapat dilihat dari kepuasan pelanggan atas 

kesesuaian produk dengan kebutuhan pelanggan, manfaat yang didapat dari 

produk yang dimiliki, pelayanan yang didapatkan dari perusahaan, pengetahuan 

yang dimiliki karyawan dalam menjawab pertanyaan pelanggan, sistem dan 

prosedur perusahaan, ketanggapan karyawan dalam menyelesaikan keluhan 

pelanggan, informasi yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan dalam menggunakan produk perusahaan.  

 

Menurut Lupiyoadi dalam (Afnina & Hastuti, 2018) menentukan tingkat 

kepuasan, ada beberapa hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Pertama 

ialah kualitas produk, dimana pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Kedua 

adalah kualitas pelayanan, dimana terutama untuk industri jasa, pelanggan akan 

merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai 

dengan yang diharapkan. 
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3.9.3 Mengukur Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal 

Menurut Kaplan dan Norton dalam (Kurniasari & Memarista, 2017) terdapat tiga 

prinsip dasar dalam perspektif proses bisnis internal, yaitu proses inovasi, operasi 

dan layanan purna jual. Pengukuran keberhasilan proses bisnis internal dilakukan 

dengan survei proses inovasi, proses operasi dan layanan purna jual melalui 

kuesioner. Keberhasilan proses bisnis internal dapat dilihat dari pelaksanaan 

aktivitas research and development sebelum memasarkan produk ke pelanggan, 

penyesuain proses operasi dengan teknologi baru, kesesuaian target biaya, waktu 

dan kualitas atas kegiatan operasi yang dilakukan, pelaksanaan evaluasi dan 

perbaikan berkelanjutan dalam operasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

serta pelaksanaan layanan purna jual untuk mengatasi keluhan pelanggan.  

 

3.9.4 Mengukur Kinerja Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

Menurut (Kurniasari & Memarista, 2017) 3 indikator yang harus diperhatikan 

dalam mengukur perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, yaitu kapabilitas 

pekerja (karyawan), kapabilitas sistem informasi, dan motivasi, kekuasaan, serta 

keselarasan. Untuk meningkatkan kinerja dibutuhkan suatu pengembangan 

keahlian yang dapat meningkatkan potensi diri yang dimiliki oleh karyawan. 

Perhitungan yang digunakan adalah kepuasan karyawan. Pengukuran kepuasan 

karyawan dilakukan dengan survei kepuasan karyawan melalui kuesioner. Tingkat 

kepuasan karyawan dapat dilihat dari kepuasan karyawan atas pelaksanaan 

pelatihan dan pendidikan untuk para karyawannya guna meningkatkan kinerja 

karyawan, pengadaan seminar untuk meningkatkan kualitas sumber daya 

karyawan, kesesuaian pemberian tugas berdasarkan kemampuan dan skills  

karyawan, keterlibatan karyawan dalam pengambilan keputusan perusahaan, 

sistem informasi yang ada di perusahaan, ketersediaan informasi dan kemudahan 

untuk mendapat informasi dalam perusahaan, kejelasan informasi mengenai 

kebijakan dan prosedur yang berhubungan dengan pekerjaan, ketersediaan 

program kompensasi yang menunjang apresiasi terhadap karyawan berprestasi, 

kesempatan mendapatkan karir atau promosi yang sama, sarana dan prasarana 
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yang menunjang pekerjaan karyawan, kerjasama dan komunikasi yang baik antara 

sesama karyawan maupun atasan, dan pemberian tunjangan-tunjangan kepada 

karyawan berupa tunjangan hari tua, tunjangan kesehatan, dan tunjangan lainnya. 

 

3.10 Perhitungan Skor Masing-Masing Perspektif 

Perhitungan skor masing-masing perspektif dapat dilakukan dengan mengikuti 

langkah berikut ini. 

1. Setiap indikator diberi persentase pembobotan secara proporsional. 

2. Menghitung poin yang diperoleh berdasarkan target yang telah ditentukan 

perusahaan dengan cara pencapaian target. 

3. Menghitung skor yang diperoleh, yaitu hasil perkalian bobot dengan poin  

yang dicapai. 

4. Menjumlahkan hasil skor masing-masing perspektif. 

 

Tabel 3.3 Kategori Penilaian Balance Scorecard 

 

Kriteria Skor (%) 

Sangat Baik 81 – 100  

Baik 61 – 80 

 Sedang 41 – 60 

Buruk 21 – 40  

Sangat Buruk 0 – 20  

        Sumber : data diolah 2022 

 

 



 
 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja PT. Telkom Indonesia Witel 

Lampung bila diukur dengan balance scorecard. Berdasarkan hasil dari penelitian 

yang telah dilakukan diperoleh kesimpulan sebagai berikut. 

1. Hasil pengukuran dengan balance scorecard pada perspektif keuangan dinilai 

sangat baik.  

2. Hasil pengukuran dengan balance scorecard pada perspektif pelangganan 

dinilai baik.  

3. Hasil pengukuran dengan balance scorecard pada perspektif proses bisnis 

internal dinilai sangat baik.  

4. Hasil pengukuran dengan balance scorecard pada perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran dinilai sangat baik.  

 

Maka diperoleh hasil pengukuran dengan balance scorecard kinerja PT. Telkom 

Indonesia Witel Lampung dilihat dari empat perspektif secara keleluruhan dinilai 

sangat baik.  

 

5.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan peneliti terkait penelitian ini yang diharapkan dapat 

berguna sebagai dasar pertimbangan atau masukan bagi peneliti selanjutnya 

maupun bagi perusahaan, adalah sebagai berikut. 

1. Saran Teoritis 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan pengukuran skala likert dari 

kuesioner yang dibagikan. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat 
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menggunakan skala rasio daari pengolahan data-data perusahaan seperti 

laporan keuangan untuk perspektif keuangan, data jumlah pelanggan untuk 

perspektif pelanggan, informasi terkait layanan jasa atau produk terbaru untuk 

perspektif proses bisnis internal, dan data jumlah karyawan yang mengikuti 

pelatihan untuk diolah pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 

 

2. Saran Praktis 

Bagi perusahaan diharapkan dapat meningkatkan lagi dalam hal pelayanan 

pada pelanggan dikarenakan dari pengukuran empat perspektif balance 

scorecard perspektif pelanggan memiliki skor paling rendah diantara tiga 

perspektif lainnya, sehingga pelanggan dapat merasa sangat puas atas 

pelayanan dari perusahaan. Selain itu perusahaan diharapkan dapat  

meningkatkan pelatihan dan pembelajaran kepada karyawan agar karyawan 

memiliki pengetahuan yang memadai untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan 

pelanggan sehingga penyampaian informasi kepada pelanggan dapat 

tersampaikan dengan sangat jelas sesuai dengan sistem dan prosedur yang ada 

di perusahaan. 
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