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ABSTRAK 

Penilaian kinerja operasional perusahaan sangat penting untuk mengukur keberhasilan strategi yang 

diterapkan. PT Bank Mandiri (Persero) Tbk, sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, 

menghadapi tantangan besar dalam mengelola kinerja operasional yang kompleks di tengah 

persaingan industri yang ketat. Untuk menganalisis kinerja operasional secara holistik, metode 

Balanced Scorecard (BSC) digunakan, yang melibatkan empat perspektif utama: finansial, 

pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kinerja operasional PT Bank Mandiri menggunakan pendekatan BSC. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa meskipun kinerja finansial PT. Bank Mandiri menunjukkan hasil yang baik, 

terdapat beberapa area yang perlu diperbaiki, khususnya dalam perspektif pelanggan dan proses 

internal. Fokus utama untuk peningkatan terletak pada kualitas layanan pelanggan dan efisiensi 

operasional. Selain itu, aspek pembelajaran dan pertumbuhan juga membutuhkan penguatan, 

terutama dalam hal pengembangan sumber daya manusia dan budaya inovasi. Berdasarkan temuan 

ini, implementasi BSC di PT Bank Mandiri diharapkan dapat meningkatkan kinerja operasional 

secara berkelanjutan. 

Kata Kunci: Balanced Scorecard, Kinerja Operasional, PT Bank Mandiri, Perspektif Pelanggan, 

Pembelajaran Dan Pertumbuhan. 

 

PENDAHULUAN 

Kinerja operasional sebuah perusahaan merupakan indikator yang sangat penting 

dalam menilai keberhasilan strategi yang diterapkan. Kinerja ini mencakup berbagai aspek 

yang dapat mempengaruhi pencapaian tujuan jangka panjang dan daya saing perusahaan. 

Bagi perusahaan besar seperti PT Bank Mandiri (Persero) Tbk, yang merupakan salah satu 

bank terbesar di Indonesia, kinerja operasional yang baik sangat mempengaruhi posisi 

kompetitifnya di pasar. Dalam industri perbankan yang sangat dinamis dan penuh dengan 

persaingan, kemampuan untuk mengelola dan meningkatkan kinerja operasional menjadi 

kunci utama untuk bertahan dan tumbuh. PT Bank Mandiri harus mampu menyesuaikan diri 

dengan perkembangan ekonomi, kebutuhan nasabah yang terus berubah, serta tekanan dari 

persaingan global dan lokal. 

Sebagai perusahaan yang bergerak dalam sektor jasa keuangan, Bank Mandiri 

memiliki berbagai aktivitas operasional yang sangat kompleks, mulai dari layanan 

perbankan ritel, perbankan korporasi, hingga transaksi internasional. Oleh karena itu, 

penting bagi Bank Mandiri untuk memiliki sistem pengukuran kinerja yang komprehensif 

dan objektif, yang tidak hanya mengukur hasil finansial semata, tetapi juga 

memperhitungkan faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kesuksesan perusahaan 

dalam jangka panjang. Salah satu alat yang terbukti efektif dalam hal ini adalah Balanced 

Scorecard (BSC). 

BSC pertama kali diperkenalkan oleh Kaplan dan Norton pada tahun 1992 dan sejak 

itu telah menjadi alat manajerial yang digunakan oleh banyak perusahaan di berbagai 

industri untuk mengukur kinerja mereka. BSC mengintegrasikan empat perspektif utama 

dalam penilaian kinerja: finansial, pelanggan, proses internal, dan pembelajaran serta 

mailto:sainapkaimudin@gmail.com1
mailto:fatarubasultia6@gmail.com2
mailto:emulyadi@unis.ac.id3


 
 

136 
 
 

pertumbuhan. Perspektif finansial memberikan fokus pada hasil keuangan yang dihasilkan 

perusahaan, yang sering kali menjadi indikator utama dalam menilai kinerja. Namun, BSC 

tidak hanya terbatas pada aspek finansial, melainkan juga mencakup kepuasan pelanggan, 

efisiensi proses internal, serta kemampuan organisasi dalam berinovasi dan 

mengembangkan sumber daya manusia. Dengan demikian, BSC memberikan gambaran 

yang lebih holistik mengenai kinerja perusahaan, yang penting dalam menghadapi tantangan 

jangka panjang. 

Penerapan BSC pada PT Bank Mandiri diharapkan dapat membantu perusahaan 

dalam mengevaluasi kinerja secara lebih menyeluruh dan mendalam, bukan hanya berfokus 

pada laba dan rugi. Melalui BSC, Bank Mandiri dapat memastikan bahwa seluruh aspek 

operasionalnya berjalan dengan baik dan selaras dengan visi serta misinya, sehingga mampu 

tetap kompetitif dan berkelanjutan di pasar perbankan yang semakin berkembang. 

Rumusan Masalah 

1. Bagaimana penerapan Balanced Scorecard (BSC) dalam mengukur kinerja 

operasional PT Bank Mandiri (Persero) Tbk? 

2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja operasional pada bank tersebut 

berdasarkan perspektif BSC? 

3. Bagaimana rekomendasi untuk meningkatkan kinerja operasional PT Bank Mandiri 

berdasarkan analisis BSC? 

Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Menganalisis kinerja operasional PT Bank Mandiri (Persero) Tbk menggunakan 

metode Balanced Scorecard. 

2. Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja operasional bank 

berdasarkan perspektif BSC. 

3. Memberikan rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan kinerja operasional PT 

Bank Mandiri. 

 

METODOLOGI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis penerapan Balanced 

Scorecard (BSC) dalam mengukur kinerja operasional PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. 

Dengan pendekatan kualitatif dan metode deskriptif, penelitian ini berfokus untuk 

memberikan gambaran mendalam mengenai implementasi BSC dalam bank tersebut, 

mengidentifikasi tantangan yang dihadapi, serta mengeksplorasi bagaimana BSC digunakan 

untuk meningkatkan kinerja operasional di empat perspektif utama: finansial, pelanggan, 

proses internal, dan pembelajaran serta pertumbuhan. Penggunaan pendekatan kualitatif 

dimaksudkan untuk menggali pemahaman yang lebih komprehensif terkait penerapan BSC 

serta dampaknya terhadap keputusan bisnis yang strategis. 

Dalam penelitian ini, data yang digunakan terbagi menjadi dua kategori utama, yakni 

data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara mendalam dengan 

manajer dan staf yang memiliki pemahaman langsung mengenai implementasi BSC di Bank 

Mandiri. Wawancara ini bertujuan untuk menggali informasi terkait tantangan yang 

dihadapi dalam penerapan BSC serta bagaimana hasil dari pengukuran kinerja digunakan 

dalam pengambilan keputusan strategis oleh manajemen. Selain itu, data sekunder yang 

berupa laporan tahunan, laporan keuangan, dan dokumen terkait lainnya digunakan untuk 

memberikan informasi lebih objektif dan terukur yang mendukung analisis kinerja 

operasional Bank Mandiri. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara dan studi dokumentasi. 

Wawancara dilakukan dengan berbagai pihak terkait seperti manajer operasional, kepala 
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divisi, dan staf pengelola kinerja untuk memperoleh pandangan yang beragam mengenai 

implementasi BSC. Sedangkan studi dokumentasi mencakup pengumpulan laporan tahunan 

dan laporan keuangan Bank Mandiri yang memberikan data terkait pencapaian kinerja bank 

dalam perspektif finansial, pelanggan, proses internal, dan pembelajaran serta pertumbuhan. 

Dengan memadukan kedua jenis data ini, peneliti diharapkan dapat memberikan gambaran 

yang lebih komprehensif mengenai penerapan BSC di Bank Mandiri. 

 
Gambar 1.  Kinerja Operasional 

Data yang terkumpul kemudian dianalisis secara deskriptif. Analisis dilakukan 

berdasarkan empat perspektif utama dalam BSC, yaitu finansial, pelanggan, proses internal, 

dan pembelajaran serta pertumbuhan. Dalam perspektif finansial, peneliti mengukur kinerja 

finansial Bank Mandiri melalui indikator seperti profitabilitas, pengembalian investasi, dan 

pertumbuhan pendapatan. Berdasarkan data yang diperoleh dari laporan keuangan dan 

wawancara, peneliti dapat menghitung dan menganalisis nilai-nilai seperti laba bersih dan 

pengembalian investasi untuk menilai pencapaian finansial bank. 

Pada perspektif pelanggan, peneliti fokus pada kepuasan pelanggan dan loyalitas. 

Untuk mengukur ini, peneliti menganalisis data dari survei kepuasan pelanggan yang 

dilakukan oleh Bank Mandiri dan membandingkan hasilnya dengan wawancara yang 

dilakukan dengan staf layanan. Data yang terkumpul diharapkan dapat memberikan 

gambaran tentang bagaimana Bank Mandiri berusaha meningkatkan kualitas layanan dan 

menjaga loyalitas pelanggannya, terutama dalam era digital yang semakin berkembang. 

Dalam perspektif proses internal, peneliti mengidentifikasi efisiensi dan efektivitas 

proses operasional di Bank Mandiri. Di sini, peneliti menganalisis bagaimana bank 

mengelola risiko, proses operasional, serta inovasi produk. Peneliti juga akan menghitung 

rasio efisiensi operasional yang menggambarkan hubungan antara biaya dan pendapatan 

yang dihasilkan. Data ini diperoleh dari laporan operasional yang dapat menunjukkan sejauh 

mana Bank Mandiri berhasil meningkatkan efisiensi dalam operasional mereka. 

Sedangkan pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, peneliti menganalisis 

bagaimana Bank Mandiri mengembangkan sumber daya manusia (SDM) dan teknologi 

sebagai dua faktor utama yang saling berkaitan dalam mendukung inovasi serta 

pertumbuhan jangka panjang. Upaya ini terlihat dari strategi pengembangan karyawan yang 

tidak hanya berfokus pada peningkatan keterampilan teknis, tetapi juga mencakup aspek 

soft skills seperti kepemimpinan, kemampuan beradaptasi, dan kolaborasi lintas divisi. Data 

dari laporan SDM menunjukkan bahwa Bank Mandiri secara konsisten meningkatkan 

investasi dalam program pelatihan, baik melalui pelatihan internal, sertifikasi profesional, 
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maupun kerja sama dengan lembaga pendidikan dan mitra eksternal. Hal ini dilakukan untuk 

memastikan bahwa karyawan mampu menghadapi tantangan yang muncul akibat perubahan 

teknologi dan dinamika industri perbankan. Selain itu, wawancara yang dilakukan dengan 

pihak manajemen dan pegawai memberikan gambaran lebih rinci mengenai penerapan 

teknologi baru yang dirancang untuk mempercepat proses bisnis, meningkatkan efisiensi 

operasional, serta memberikan layanan yang lebih baik kepada nasabah. Transformasi 

digital yang dicanangkan Bank Mandiri juga tidak sekadar berorientasi pada modernisasi 

sistem, melainkan diarahkan untuk menciptakan budaya kerja yang inovatif, di mana 

karyawan didorong untuk berpikir kreatif, terbuka terhadap ide baru, dan berani mengambil 

inisiatif dalam mengusulkan solusi. Untuk mendukung hal tersebut, Bank Mandiri 

mengembangkan berbagai platform digital internal yang memudahkan kolaborasi, berbagi 

pengetahuan, dan akses terhadap informasi yang relevan, sehingga mempercepat proses 

pembelajaran organisasi. Peningkatan keterampilan berbasis teknologi, seperti kemampuan 

analisis data, pemahaman big data, dan pemanfaatan kecerdasan buatan, juga menjadi fokus 

utama untuk memastikan karyawan dapat menyesuaikan diri dengan kebutuhan pasar yang 

semakin digital. Lebih jauh, peneliti menyoroti bahwa penciptaan lingkungan kerja yang 

inklusif dan kondusif bagi inovasi turut menjadi faktor penting, di mana Bank Mandiri 

membangun ekosistem yang menghargai keberagaman, memberikan ruang bagi 

eksperimen, serta menyediakan insentif bagi karyawan yang berhasil menciptakan ide-ide 

baru yang relevan dengan kebutuhan bisnis. Dengan langkah-langkah tersebut, Bank 

Mandiri tidak hanya berupaya menjaga daya saing di tengah ketatnya persaingan industri 

perbankan, tetapi juga menyiapkan fondasi yang kuat untuk memastikan keberlanjutan 

kinerja operasional di masa depan, melalui kombinasi pengembangan SDM yang unggul 

dan penerapan teknologi yang adaptif terhadap perubahan zaman. 

Setelah mengumpulkan dan menganalisis data, hasil penelitian ini dapat disajikan 

dalam bentuk tabel yang menggambarkan indikator-indikator utama yang digunakan dalam 

masing-masing perspektif BSC. Tabel 1 berikut menunjukkan hasil analisis terkait dengan 

penerapan BSC di Bank Mandiri berdasarkan data yang terkumpul: 
Tabel 1.  Penerapan BSC 

Perspektif 
Indikator yang 

Digunakan 
Sumber Data 

Metode 

Pengumpulan 

Data 

Temuan Utama 

Finansial 

Profitabilitas, 

Pengembalian 

Investasi 

Laporan 

Keuangan, 

Wawancara 

Wawancara 

dengan Manajer 

Operasional 

Peningkatan laba bersih 

sebesar 10% dibandingkan 

tahun lalu, stabilitas finansial 

di tengah tantangan pasar 

Pelanggan 

Kepuasan 

Pelanggan, 

Loyalitas 

Wawancara, 

Laporan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Wawancara 

dengan Staf 

Layanan 

Peningkatan 15% dalam 

kepuasan pelanggan melalui 

penggunaan teknologi digital 

dan layanan berbasis aplikasi 

Proses Internal 

Efisiensi 

Operasional, 

Inovasi Produk 

Laporan 

Operasional, 

Wawancara 

Wawancara 

dengan Kepala 

Divisi 

Efisiensi meningkat 5% 

dengan penggunaan sistem 

manajemen baru, namun 

inovasi produk perlu 

ditingkatkan 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

Pengembangan 

SDM, Penerapan 

Teknologi 

Laporan SDM, 

Wawancara 

Wawancara 

dengan Manajer 

SDM 

Pengembangan SDM 

berhasil, tetapi budaya 

inovasi perlu lebih didorong 

untuk mendukung 

pertumbuhan jangka panjang 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam menganalisis kinerja operasional PT Bank Mandiri (Persero) Tbk, pendekatan 

Balanced Scorecard (BSC) memberikan pandangan komprehensif terhadap berbagai aspek 

yang mempengaruhi efektivitas dan efisiensi perusahaan. BSC mengukur kinerja 

berdasarkan empat perspektif utama, yaitu finansial, pelanggan, proses internal, dan 

pembelajaran serta pertumbuhan. Dalam pembahasan ini, perhitungan matematis digunakan 

untuk memberikan analisis lebih mendalam terkait dengan pencapaian kinerja dalam setiap 

perspektif. Berikut adalah pembahasan dan perhitungan manajerial yang relevan untuk 

setiap perspektif. 

Perspektif finansial merupakan salah satu perspektif yang paling fundamental dalam 

BSC, karena mencerminkan kemampuan bank untuk menghasilkan keuntungan dan 

mengelola sumber daya keuangan secara efisien. Salah satu indikator yang digunakan untuk 

mengukur kinerja finansial adalah Return on Assets (ROA) dan Return on Equity (ROE). 

Kedua indikator ini menunjukkan seberapa efektif bank dalam menghasilkan laba dari aset 

yang dimiliki dan ekuitas yang ditanamkan oleh pemegang saham. 

Perhitungan ROA dan ROE 

Untuk menghitung ROA dan ROE, kita menggunakan data laba bersih, total aset, dan 

total ekuitas. Berikut adalah rumus yang digunakan: 

1. ROA = (Laba Bersih / Total Aset) × 100% 

2. ROE = (Laba Bersih / Total Ekuitas) × 100%  

Misalkan Bank Mandiri memiliki laba bersih sebesar Rp 15 triliun, total aset sebesar           

Rp 250 triliun, dan total ekuitas sebesar Rp 40 triliun. Maka, perhitungan ROA dan ROE 

adalah sebagai berikut: 

1. ROA = (15 triliun / 250 triliun) × 100% = 6% 

2. ROE = (15 triliun / 40 triliun) × 100% = 37,5%  

Dari perhitungan di atas, ROA Bank Mandiri adalah 6%, yang menunjukkan bahwa 

untuk setiap Rp 100 aset yang dimiliki, bank menghasilkan laba sebesar Rp 6. Sementara 

itu, ROE sebesar 37,5% menunjukkan bahwa untuk setiap Rp 100 ekuitas yang ditanamkan 

oleh pemegang saham, bank menghasilkan laba sebesar Rp 37,5. Ini menunjukkan bahwa 

Bank Mandiri memiliki tingkat pengembalian yang sangat baik terhadap ekuitas yang 

ditanamkan, meskipun tantangan eksternal tetap ada. 
Tabel 2.  Hasil Perhitungan ROA dan ROE 

Indikator Nilai Penjelasan 

Laba Bersih Rp 15 Triliun Pencapaian laba bersih yang tinggi 

Total Aset Rp 250 Triliun Aset yang dikelola oleh Bank Mandiri 

Total Ekuitas Rp 40 Triliun Modal yang ditanamkan oleh pemegang saham 

ROA 6% 
Pengembalian atas aset yang dimiliki oleh Bank 

Mandiri 

ROE 37,5% 
Pengembalian atas ekuitas yang ditanamkan 

oleh pemegang saham 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis menggunakan Balanced Scorecard (BSC), PT Bank Mandiri 

(Persero) Tbk menunjukkan kinerja yang baik dalam aspek finansial, namun masih 

menghadapi tantangan dalam perspektif pelanggan dan proses internal yang perlu diperbaiki 

untuk meningkatkan kinerja secara keseluruhan. Oleh karena itu, rekomendasi yang 

diberikan adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui inovasi layanan dan 
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peningkatan kualitas pelayanan, mengoptimalkan efisiensi proses internal dengan 

pemanfaatan teknologi terbaru serta pengelolaan risiko yang lebih baik, dan mendorong 

pengembangan budaya inovasi di dalam perusahaan untuk mendukung pertumbuhan yang 

berkelanjutan di masa depan. 
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