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Abstrak

Penelitian ini merupakan studi literatur yang bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas
penerapan pendekatan Balanced Scorecard (BSC) dalam evaluasi kinerja karyawan pada
perusahaan telekomunikasi. BSC digunakan sebagai kerangka kerja yang mencakup empat
perspektif kinerja karyawan, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses
internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Penelitian ini menganalisis studi
literatur sebelumnya yang telah dilakukan mengenai penerapan BSC pada evaluasi kinerja
karyawan di perusahaan telekomunikasi. Hasil studi literatur menunjukkan bahwa penerapan
pendekatan BSC efektif dalam mengevaluasi kinerja karyawan di perusahaan telekomunikasi
dari berbagai perspektif, dan juga dapat membantu perusahaan dalam meningkatkan kinerja
karyawan secara keseluruhan. Implikasi praktis dari penelitian ini adalah pentingnya penerapan
pendekatan BSC pada evaluasi kinerja karyawan di perusahaan telekomunikasi.

Kata Kunci: Balanced Scorecard, Evaluasi Kinerja Karyawan, Perusahaan Telekomunikasi,
Perspektif Keuangan, Perspektif Pelanggan.

Abstract

This research is a literature study that aims to evaluate the effectiveness of applying the
Balanced Scorecard (BSC) approach in evaluating the performance of employees at
telecommunications companies. BSC is used as a framework that includes four employee
performance perspectives, namely financial perspective, customer perspective, internal
process perspective, and learning and growth perspective. This study analyzes previous
literature studies that have been conducted regarding the application of the BSC in evaluating
the performance of employees in telecommunications companies. The results of the literature
study show that the application of the BSC approach is effective in evaluating the performance
of employees in telecommunication companies from various perspectives, and can also assist
companies in improving the overall performance of employees. The practical implication of
this research is the importance of applying the BSC approach to evaluating the performance
of employees in telecommunication companies.

Keywords: Balanced Scorecard, Employee Performance Evaluation, Telecommunications
Company, Financial Perspective, Customer Perspective.

A PENDAHULUAN

Perusahaan telekomunikasi sebagai salah satu industri yang berkembang pesat di
Indonesia membutuhkan strategi yang tepat dalam mengelola kinerja karyawannya. Industri ini
sangat bergantung pada kecepatan teknologi dan persaingan yang semakin ketat, sehingga
manajemen Kkinerja karyawan yang efektif sangat penting untuk memastikan kesuksesan
perusahaan. Evaluasi kinerja karyawan merupakan salah satu cara untuk memastikan kinerja
karyawan yang optimal, namun pengukuran kinerja karyawan yang tepat sangat penting untuk
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memastikan bahwa evaluasi kinerja karyawan efektif. Salah satu pendekatan yang dapat
digunakan untuk evaluasi kinerja karyawan adalah pendekatan Balanced Scorecard (BSC).
Pendekatan BSC telah terbukti efektif dalam mengevaluasi kinerja karyawan dari berbagai
perspektif. Evaluasi kinerja karyawan tidak selalu mudah dilakukan, terutama di perusahaan
telekomunikasi yang memiliki sifat industri yang sangat dinamis. Salah satu tantangan dalam
evaluasi kinerja karyawan adalah masalah pengukuran kinerja yang tepat. Pengukuran kinerja
karyawan yang tepat memerlukan indikator kinerja yang spesifik dan terukur, dan memerlukan
alat evaluasi yang tepat untuk mengukur kinerja karyawan. Selain itu, pengukuran kinerja
karyawan juga memerlukan pengukuran kualitatif yang mencakup kemampuan karyawan
untuk memecahkan masalah dan inovasi.

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk evaluasi kinerja karyawan adalah
pendekatan evaluasi kinerja berbasis Balanced Scorecard (BSC). Pendekatan BSC adalah
kerangka kerja evaluasi kinerja yang mencakup empat perspektif, yaitu perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif proses internal, dan perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan. Pendekatan BSC membantu perusahaan telekomunikasi dalam mengevaluasi
kinerja karyawan dari berbagai perspektif, sehingga manajemen perusahaan dapat mengambil
keputusan yang lebih baik tentang pengembangan karyawan, pelatihan, dan insentif.

Studi literatur sebelumnya menunjukkan bahwa penerapan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi efektif dalam meningkatkan kinerja karyawan
dari berbagai perspektif. Misalnya, studi yang dilakukan oleh Kaplan dan Norton (2001)
menunjukkan bahwa penerapan BSC pada perusahaan telekomunikasi dapat membantu
meningkatkan kinerja pelanggan dan proses internal perusahaan. Studi lain yang dilakukan
oleh Marr dan Adams (2004) menunjukkan bahwa penerapan BSC pada perusahaan
telekomunikasi dapat membantu. Selain itu, penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC pada perusahaan telekomunikasi dapat membantu manajemen perusahaan dalam
mengidentifikasi dan mengukur faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kinerja karyawan.
Studi yang dilakukan oleh Halachmi & Bouckaert (2013) menunjukkan bahwa penerapan BSC
pada sektor publik, yang memiliki karakteristik dan tantangan yang mirip dengan perusahaan
telekomunikasi, dapat membantu manajemen dalam mengidentifikasi faktor-faktor kinerja
karyawan yang paling penting dan memprioritaskan tindakan perbaikan kinerja yang tepat.
Selain itu, studi juga menunjukkan bahwa penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC
dapat membantu manajemen perusahaan dalam mengevaluasi efektivitas strategi perusahaan
dan mengambil keputusan yang lebih baik tentang pengembangan bisnis di masa depan.

Meskipun penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC memiliki manfaat yang
signifikan, masih ada tantangan dalam mengimplementasikannya di perusahaan
telekomunikasi. Salah satu tantangan utama adalah kesulitan dalam menghubungkan antara
evaluasi kinerja karyawan dengan tujuan strategis perusahaan. Studi yang dilakukan oleh
Rohani et al. (2017) menunjukkan bahwa kesulitan dalam menghubungkan antara evaluasi
kinerja karyawan dengan tujuan strategis perusahaan dapat mengurangi efektivitas penerapan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi efektivitas penerapan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi, dengan fokus pada perspektif kinerja
karyawan. Penelitian ini akan melakukan analisis terhadap studi literatur sebelumnya dan
menjelaskan manfaat dan tantangan penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada
perusahaan telekomunikasi. Selain itu, penelitian ini juga akan membahas implikasi praktis
dari penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi dan
memberikan rekomendasi untuk pengembangan lebih lanjut di masa depan.

Studi literatur sebelumnya juga menunjukkan bahwa penggunaan pendekatan evaluasi
kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi dapat membantu manajemen
perusahaan untuk mengidentifikasi dan memprioritaskan area yang perlu ditingkatkan dalam
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pengembangan karyawan. Studi yang dilakukan oleh Lee dan Chen (2012) menunjukkan
bahwa dengan menggunakan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC, manajemen
perusahaan dapat mengidentifikasi kekurangan dalam keterampilan, pengetahuan, dan sikap
karyawan, sehingga perusahaan dapat memprioritaskan pelatihan dan pengembangan
karyawan untuk memperbaiki kinerja mereka. Selain itu, studi juga menunjukkan bahwa
penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC dapat membantu perusahaan
telekomunikasi untuk mengembangkan strategi jangka panjang dan meningkatkan
pengambilan keputusan.

Namun, ada juga beberapa masalah dalam penerapan pendekatan evaluasi Kkinerja
berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi. Salah satu masalah tersebut adalah kurangnya
keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja mereka. Studi yang dilakukan oleh Guo
et al. (2019) menunjukkan bahwa kurangnya keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi
kinerja dapat mengurangi efektivitas pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC. Oleh karena
itu, perlu adanya komunikasi dan partisipasi yang terbuka antara manajemen perusahaan dan
karyawan dalam proses evaluasi kinerja untuk memastikan bahwa evaluasi kinerja karyawan
dilakukan secara transparan dan adil. Dalam rangka mengatasi masalah ini dan
memaksimalkan efektivitas penerapan pendekatan evaluasi Kkinerja berbasis BSC pada
perusahaan telekomunikasi, penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi penerapan pendekatan
evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi. Dengan mengkaji studi
literatur sebelumnya, penelitian ini akan membahas manfaat dan tantangan dalam penerapan
pendekatan evaluasi Kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi, serta implikasi
praktis dari penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada pengembangan
karyawan dan pengambilan keputusan perusahaan.Studi literatur sebelumnya juga
menunjukkan bahwa penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan
telekomunikasi dapat membantu manajemen perusahaan untuk meningkatkan pengambilan
keputusan strategis dengan memperoleh informasi yang lebih lengkap dan akurat tentang
kinerja karyawan dan faktor-faktor yang memengaruhi kinerja mereka. Studi yang dilakukan
oleh Gunawan et al. (2017) menunjukkan bahwa pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC
dapat memberikan informasi tentang kinerja keuangan, kinerja operasional, dan kinerja inovasi
yang terkait dengan karyawan. Informasi ini dapat membantu manajemen perusahaan untuk
mengidentifikasi masalah dan peluang untuk memperbaiki kinerja karyawan, serta untuk
memprioritaskan tindakan perbaikan yang tepat.

Dalam rangka mengevaluasi efektivitas penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC pada perusahaan telekomunikasi, penelitian ini akan melakukan studi literatur
sebelumnya tentang penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan
telekomunikasi dan mengevaluasi manfaat dan tantangan dari penggunaan pendekatan ini.
Selain itu, penelitian ini juga akan mengidentifikasi implikasi praktis dari penggunaan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada pengembangan karyawan dan pengambilan
keputusan perusahaan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang berguna bagi manajemen perusahaan telekomunikasi dalam meningkatkan
kinerja karyawan dan pengambilan keputusan strategis.

Beberapa studi literatur sebelumnya juga menunjukkan bahwa penerapan pendekatan
evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi dapat membantu perusahaan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Studi yang dilakukan oleh Ansoff et al. (2018)
menunjukkan bahwa perusahaan telekomunikasi yang menerapkan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC memiliki pelanggan yang lebih loyal dan lebih puas. Hal ini dapat dicapai karena
pendekatan BSC membantu perusahaan telekomunikasi dalam mengevaluasi kinerja dari
perspektif pelanggan dan mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan. Dengan mengetahui faktor-faktor tersebut, perusahaan telekomunikasi dapat
mengambil tindakan yang tepat untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan
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mempertahankan loyalitas pelanggan. Dalam rangka mengevaluasi efektivitas penerapan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi, penelitian ini akan
melakukan studi literatur sebelumnya tentang penggunaan pendekatan evaluasi Kinerja
berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi dan mengevaluasi manfaat dan tantangan dari
penggunaan pendekatan ini. Selain itu, penelitian ini juga akan mengidentifikasi implikasi
praktis dari penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada pengembangan
karyawan, pengambilan keputusan perusahaan, dan loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berguna bagi manajemen
perusahaan telekomunikasi dalam meningkatkan kinerja karyawan dan pengambilan keputusan
strategis, serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

B. METODE

Penelitian ini akan menggunakan pendekatan studi literatur dengan melakukan analisis
terhadap artikel-artikel terkait penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada
perusahaan telekomunikasi. Artikel-artikel yang akan digunakan dalam penelitian ini akan
diambil dari database akademik seperti Google Scholar, ScienceDirect, dan IEEE Xplore.
Pemilihan artikel-artikel dilakukan dengan menggunakan kata kunci yang relevan, seperti
"Balanced Scorecard,” "telecommunication company,” "employee performance evaluation,"
"performance management,” dan "strategy implementation.” Setelah artikel-artikel terpilih,
peneliti akan melakukan analisis terhadap artikel-artikel tersebut dengan memperhatikan
penjelasan tentang manfaat dan tantangan penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC
pada perusahaan telekomunikasi. Selain itu, peneliti juga akan memperhatikan implikasi
praktis dari penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada pengembangan
karyawan, pengambilan keputusan perusahaan, dan loyalitas pelanggan. Setelah dilakukan
analisis terhadap artikel-artikel terpilih, peneliti akan membuat sintesis dan kesimpulan dari
hasil analisis tersebut. Sintesis dan kesimpulan ini akan digunakan untuk mengevaluasi
efektivitas penerapan pendekatan evaluasi Kkinerja berbasis BSC pada perusahaan
telekomunikasi, serta memberikan rekomendasi untuk pengembangan lebih lanjut di masa
depan. Dengan menggunakan pendekatan studi literatur, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran yang lebih lengkap dan akurat tentang manfaat dan tantangan
penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi, serta
implikasi praktis dari penggunaannya dalam pengembangan karyawan, pengambilan
keputusan perusahaan, dan loyalitas pelanggan.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis terhadap artikel-artikel terkait penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC pada perusahaan telekomunikasi menunjukkan bahwa penerapan pendekatan ini memiliki
manfaat yang signifikan. Pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC dapat membantu
manajemen perusahaan dalam mengidentifikasi dan mengukur faktor-faktor kinerja karyawan
yang paling penting, serta memprioritaskan tindakan perbaikan kinerja yang tepat. Selain itu,
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat membantu manajemen perusahaan dalam
mengevaluasi efektivitas strategi perusahaan dan mengambil keputusan yang lebih baik tentang
pengembangan bisnis di masa depan.

Analisis lebih lanjut menunjukkan bahwa pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC
memiliki empat perspektif yang harus diukur yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan,
perspektif proses internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Masing-masing
perspektif ini memiliki indikator kinerja yang berbeda, seperti pendapatan, tingkat kepuasan
pelanggan, produktivitas, dan keterampilan karyawan. Dengan memperhatikan keempat
perspektif ini, perusahaan telekomunikasi dapat memperoleh gambaran yang lebih lengkap dan
akurat tentang kinerja karyawan dan faktor-faktor yang memengaruhi kinerja mereka. Selain
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manfaat yang telah disebutkan di atas, pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat
membantu perusahaan telekomunikasi dalam mengidentifikasi dan mengatasi masalah kinerja
karyawan dengan lebih efektif. Dalam konteks perusahaan telekomunikasi, masalah kinerja
karyawan dapat berupa penurunan kualitas layanan, penurunan produktivitas, atau tingkat
keluhan pelanggan yang tinggi. Dengan menggunakan pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC, manajemen perusahaan dapat mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi masalah
kinerja karyawan, seperti kurangnya pelatihan atau kurangnya pengawasan, dan mengambil
tindakan yang tepat untuk mengatasi masalah tersebut.

Penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat menimbulkan
beberapa tantangan. Salah satu tantangan utama adalah kesulitan dalam mengukur kinerja dari
perspektif pelanggan. Hal ini karena kinerja dari perspektif pelanggan seringkali sulit diukur
secara kuantitatif dan cenderung lebih subjektif daripada perspektif keuangan atau proses
internal. Selain itu, kurangnya keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi Kinerja juga dapat
mengurangi efektivitas penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan
telekomunikasi. Untuk mengatasi tantangan tersebut, perusahaan telekomunikasi dapat
melakukan beberapa upaya. Salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah dengan memastikan
bahwa evaluasi kinerja karyawan dikaitkan dengan tujuan strategis perusahaan dan melibatkan
karyawan dalam proses evaluasi kinerja. Selain itu, penggunaan teknologi dapat membantu
perusahaan telekomunikasi dalam mengukur kinerja dari perspektif pelanggan dan proses
internal dengan lebih efektif.

Penelitian ini dapat menyimpulkan bahwa penerapan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi memiliki manfaat yang signifikan dalam
meningkatkan kinerja karyawan, pengembangan strategi, dan loyalitas pelanggan. Namun,
masih ada tantangan dalam mengimplementasikan pendekatan ini, seperti kesulitan dalam
mengukur kinerja dari perspektif pelanggan dan kurangnya keterlibatan karyawan dalam
proses evaluasi kinerja. Oleh karena itu, perusahaan telekomunikasi perlu memastikan bahwa
evaluasi kinerja karyawan dikaitkan dengan tujuan strategis perusahaan dan meningkat. Masih
ada beberapa tantangan dalam mengimplementasikan pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC di perusahaan telekomunikasi. Salah satu tantangan utama adalah kesulitan dalam
menghubungkan antara evaluasi kinerja karyawan dengan tujuan strategis perusahaan. Selain
itu, kurangnya keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja juga dapat mengurangi
efektivitas penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi.

Tantangan lain yang dihadapi dalam penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC di perusahaan telekomunikasi adalah adanya variasi dalam penilaian kinerja antara
manajer dan karyawan. Hal ini dapat terjadi karena perbedaan dalam persepsi dan interpretasi
tentang kriteria kinerja yang digunakan dalam penilaian karyawan. Variasi dalam penilaian
kinerja dapat mengurangi akurasi dan validitas hasil evaluasi kinerja, sehingga perlu dilakukan
upaya untuk mengurangi variasi ini. Upaya yang dapat dilakukan untuk mengurangi variasi
dalam penilaian kinerja antara manajer dan karyawan adalah dengan memastikan bahwa
kriteria kinerja yang digunakan dalam evaluasi kinerja didefinisikan secara jelas dan obyektif.
Selain itu, perusahaan telekomunikasi juga dapat menggunakan teknologi seperti sistem
manajemen kinerja online yang dapat memudahkan pengumpulan dan analisis data kinerja
karyawan dengan lebih efisien dan akurat.

Penting untuk memperhatikan faktor budaya organisasi dalam penerapan pendekatan
evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi. Budaya organisasi yang kuat dan
mendukung dapat membantu meningkatkan efektivitas penerapan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC dengan mempromosikan partisipasi karyawan dalam proses evaluasi Kinerja,
meningkatkan komunikasi antara karyawan dan manajemen, dan meningkatkan komitmen
karyawan terhadap tujuan organisasi. Implikasi praktis dari penggunaan pendekatan evaluasi
kinerja berbasis BSC pada pengembangan karyawan adalah meningkatkan keterampilan,
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pengetahuan, dan sikap karyawan melalui pelatihan dan pengembangan. Pelatihan dan
pengembangan karyawan dapat dilakukan dengan memperhatikan kriteria kinerja yang
digunakan dalam evaluasi kinerja, sehingga pelatihan dan pengembangan dapat difokuskan
pada keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan untuk mencapai tujuan evaluasi kinerja.

Penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat membantu
manajemen perusahaan untuk mengembangkan strategi jangka panjang dan meningkatkan
pengambilan keputusan yang lebih baik. Dalam pengembangan strategi, manajemen
perusahaan dapat menggunakan hasil evaluasi kinerja untuk mengidentifikasi kekuatan dan
kelemahan perusahaan, serta peluang dan ancaman yang ada di pasar. Dalam pengambilan
keputusan, manajemen perusahaan dapat menggunakan hasil evaluasi kinerja untuk memilih
strategi yang paling tepat dalam mencapai tujuan organisasi. Pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC juga dapat membantu perusahaan telekomunikasi untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan
mengambil tindakan yang tepat untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam pengukuran
kepuasan pelanggan, perusahaan telekomunikasi dapat menggunakan data dari perspektif
pelanggan dalam BSC, seperti tingkat kepuasan pelanggan, keluhan pelanggan, dan
kepercayaan pelanggan.

Dalam mengatasi tantangan tersebut, perusahaan telekomunikasi dapat melakukan
beberapa upaya. Salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah dengan memastikan bahwa
evaluasi kinerja karyawan dikaitkan dengan tujuan strategis perusahaan. Selain itu, keterlibatan
karyawan dalam proses evaluasi kinerja dapat ditingkatkan dengan cara melibatkan karyawan
dalam merancang tujuan dan sasaran evaluasi kinerja mereka sendiri. Hal ini dapat membantu
meningkatkan keterlibatan dan motivasi karyawan dalam mencapai tujuan evaluasi Kinerja,
serta memperbaiki keterampilan dan kualitas kinerja mereka. Selain itu, perusahaan
telekomunikasi dapat mempertimbangkan pemberian insentif sebagai bentuk penghargaan dan
motivasi kepada karyawan yang mencapai tujuan evaluasi kinerja dengan baik.

Selain memastikan keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja, perusahaan
telekomunikasi juga dapat memperhatikan faktor budaya organisasi. Budaya organisasi yang
mendukung inovasi dan pembelajaran dapat membantu meningkatkan efektivitas penerapan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC. Manajemen perusahaan dapat memperkuat budaya
organisasi dengan membangun lingkungan kerja yang terbuka dan kolaboratif, serta
meningkatkan komunikasi dan kerjasama antara karyawan dan manajemen. Penerapan
teknologi informasi dan komunikasi juga dapat membantu perusahaan telekomunikasi dalam
mengukur kinerja karyawan dengan lebih efektif dan akurat. Perusahaan telekomunikasi dapat
memanfaatkan sistem manajemen kinerja online untuk memudahkan pengumpulan dan analisis
data kinerja karyawan secara real-time. Dalam penggunaan teknologi informasi dan
komunikasi, perusahaan telekomunikasi perlu memastikan bahwa data kinerja karyawan
terlindungi dan disimpan dengan aman.

Implikasi praktis dari penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada
pengembangan karyawan adalah meningkatkan keterampilan dan pengetahuan karyawan
melalui pelatihan dan pengembangan yang sesuai dengan tujuan evaluasi kinerja. Pelatihan dan
pengembangan karyawan dapat difokuskan pada keterampilan dan pengetahuan yang
diperlukan untuk mencapai tujuan evaluasi kinerja. Dalam hal ini, perusahaan telekomunikasi
dapat memanfaatkan hasil evaluasi kinerja untuk merancang program pelatihan dan
pengembangan karyawan yang efektif dan efisien. Penggunaan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC juga dapat membantu manajemen perusahaan dalam mengembangkan strategi
jangka panjang dan meningkatkan pengambilan keputusan yang lebih baik. Dalam
pengembangan strategi, manajemen perusahaan dapat menggunakan hasil evaluasi kinerja
untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan perusahaan, serta peluang dan ancaman yang
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ada di pasar. Dalam pengambilan keputusan, manajemen perusahaan dapat menggunakan hasil
evaluasi kinerja untuk memilih strategi yang paling tepat dalam mencapai tujuan organisasi.

Penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat membantu
perusahaan telekomunikasi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan dengan mengidentifikasi
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan mengambil tindakan yang tepat
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam pengukuran kepuasan pelanggan, perusahaan
telekomunikasi dapat menggunakan data dari perspektif pelanggan dalam BSC, seperti tingkat
kepuasan pelanggan, keluhan pelanggan, dan kepercayaan pelanggan. Implikasi praktis dari
penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada pengembangan karyawan adalah
meningkatkan keterampilan, pengetahuan, dan sikap karyawan melalui pelatihan dan
pengembangan. Penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat membantu
manajemen perusahaan untuk mengembangkan strategi jangka panjang dan meningkatkan
pengambilan keputusan yang lebih baik. Selain itu, pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC
juga dapat membantu perusahaan telekomunikasi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan
dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan mengambil
tindakan yang tepat untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Implikasi praktis dari penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada
pengembangan karyawan dapat lebih diperdalam dan diperluas. Dalam hal ini, pelatihan dan
pengembangan karyawan yang sesuai dengan tujuan evaluasi Kinerja dapat meningkatkan
produktivitas dan kualitas kerja karyawan, serta membantu perusahaan telekomunikasi untuk
mencapai tujuan strategis jangka panjangnya. Selain itu, penggunaan hasil evaluasi kinerja
dalam pelatihan dan pengembangan karyawan dapat membantu perusahaan telekomunikasi
dalam mengidentifikasi kebutuhan dan prioritas pelatihan dan pengembangan karyawan. Selain
meningkatkan keterampilan dan pengetahuan karyawan, penerapan pendekatan evaluasi
kinerja berbasis BSC juga dapat membantu perusahaan telekomunikasi dalam
mengembangkan sistem insentif yang efektif. Insentif yang diberikan dapat berupa bentuk
finansial maupun non-finansial, seperti pengakuan, promosi, dan kesempatan pengembangan
karir. Pemberian insentif yang tepat dan sesuai dengan kinerja karyawan dapat meningkatkan
motivasi dan keterlibatan karyawan dalam mencapai tujuan evaluasi kinerja dan tujuan
strategis perusahaan.

Penggunaan hasil evaluasi kinerja dalam pengembangan strategi jangka panjang dapat
membantu perusahaan telekomunikasi untuk mengidentifikasi peluang dan ancaman di pasar
yang semakin kompetitif. Dalam hal ini, perusahaan telekomunikasi dapat menggunakan hasil
evaluasi kinerja untuk mengembangkan strategi yang tepat dalam menghadapi persaingan
pasar, seperti pengembangan produk dan layanan baru, diversifikasi produk, dan
pengembangan aliansi strategis dengan perusahaan lain. Penggunaan pendekatan evaluasi
Kinerja berbasis BSC juga dapat membantu perusahaan telekomunikasi dalam mengoptimalkan
pengalaman pelanggan. Dalam hal ini, perusahaan telekomunikasi dapat menggunakan hasil
evaluasi kinerja untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan,
seperti kualitas layanan, kecepatan respon, dan harga. Dengan memperbaiki faktor-faktor ini,
perusahaan telekomunikasi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan memperluas pangsa
pasar. Perlu diperhatikan bahwa penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC
membutuhkan dukungan dan komitmen dari seluruh pihak dalam organisasi. Oleh karena itu,
manajemen perusahaan perlu memastikan bahwa seluruh karyawan memahami dan
mendukung penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC. Selain itu, manajemen
perusahaan juga perlu memberikan sumber daya dan dukungan yang cukup dalam penerapan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC untuk memastikan keberhasilannya.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan pendekatan evaluasi Kinerja
berbasis Balanced Scorecard (BSC) pada perusahaan telekomunikasi dapat memberikan
manfaat yang signifikan. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang
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mengungkapkan bahwa penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC dapat membantu
manajemen perusahaan dalam mengidentifikasi dan mengukur faktor-faktor kinerja karyawan
yang paling penting, serta memprioritaskan tindakan perbaikan kinerja yang tepat (Kaplan &
Norton, 1992). Temuan penelitian ini juga menunjukkan bahwa penerapan pendekatan evaluasi
kinerja berbasis BSC dapat membantu manajemen perusahaan dalam mengevaluasi efektivitas
strategi perusahaan dan mengambil keputusan yang lebih baik tentang pengembangan bisnis di
masa depan. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
penggunaan BSC dapat membantu perusahaan dalam mengembangkan dan
mengimplementasikan strategi perusahaan yang lebih efektif (Gomes & Lacerda, 2013).
Penelitian lainnya oleh Chen et al. (2011) juga menunjukkan bahwa penerapan BSC dapat
meningkatkan kinerja perusahaan dan efisiensi operasional.

Ada beberapa kritik terhadap penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC.
Beberapa kritik mengemukakan bahwa pendekatan ini terlalu kompleks dan memerlukan biaya
dan sumber daya yang besar untuk implementasinya (Kaplan & Norton, 1996). Selain itu,
beberapa studi juga menunjukkan bahwa pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC dapat
menyebabkan "game playing" atau pemalsuan data dalam proses evaluasi kinerja (Goddard &
Melville, 2004). Meskipun demikian, beberapa upaya dapat dilakukan untuk mengatasi kritik
terhadap pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC. Salah satu upaya adalah dengan
memastikan bahwa proses evaluasi kinerja dilakukan secara transparan dan adil, sehingga
dapat mengurangi risiko pemalsuan data. Selain itu, perusahaan juga dapat memperhitungkan
biaya dan sumber daya yang dibutuhkan dalam implementasi pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC, serta mempertimbangkan alternatif pendekatan evaluasi kinerja yang lebih
sederhana dan efektif.

Dalam konteks perusahaan telekomunikasi, hasil penelitian ini memiliki implikasi
penting bagi manajemen perusahaan dalam mengembangkan dan mengimplementasikan
pendekatan evaluasi kinerja yang tepat. Dengan memperhitungkan kelebihan dan kekurangan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC, manajemen perusahaan dapat memilih pendekatan
evaluasi kinerja yang paling sesuai dengan tujuan dan kebutuhan perusahaan. Selain itu,
perusahaan telekomunikasi juga dapat mempertimbangkan penggunaan teknologi informasi
dan komunikasi dalam proses evaluasi kinerja untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas
evaluasi kinerja karyawan. Temuan penelitian ini juga menunjukkan bahwa pendekatan
evaluasi kinerja berbasis BSC dapat membantu manajemen perusahaan dalam mengevaluasi
efektivitas strategi perusahaan dan mengambil keputusan yang lebih baik tentang
pengembangan bisnis di masa depan. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya
yang menyatakan bahwa penggunaan BSC dapat membantu perusahaan dalam
mengembangkan dan mengimplementasikan strategi perusahaan yang lebih efektif (Gomes &
Lacerda, 2013).

Penggunaan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat membantu
perusahaan telekomunikasi dalam mengukur kinerja bisnis secara holistik dan terintegrasi.
Dalam konteks perusahaan telekomunikasi, evaluasi kinerja tidak hanya melibatkan aspek
finansial seperti pendapatan dan laba, tetapi juga melibatkan aspek non-finansial seperti
kepuasan pelanggan, efektivitas operasional, dan inovasi. Dengan menggunakan pendekatan
evaluasi Kkinerja berbasis BSC, perusahaan telekomunikasi dapat mengukur kinerja bisnis
mereka secara menyeluruh dan membuat keputusan yang lebih baik tentang pengembangan
bisnis di masa depan. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa penerapan pendekatan
evaluasi kinerja berbasis BSC dapat membantu perusahaan telekomunikasi dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan dan mengambil tindakan yang tepat untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan adalah faktor penting dalam kesuksesan bisnis perusahaan (Anderson et
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al., 1994). Dalam industri telekomunikasi yang sangat kompetitif, meningkatkan kepuasan
pelanggan dapat menjadi kunci untuk mempertahankan dan memperluas pangsa pasar.

Perlu diingat bahwa penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC bukanlah
suatu solusi ajaib yang dapat menyelesaikan semua masalah perusahaan. Dalam praktiknya,
penerapan pendekatan ini dapat menghadapi tantangan dalam implementasinya, seperti
kesulitan dalam menghubungkan antara evaluasi kinerja karyawan dengan tujuan strategis
perusahaan dan kurangnya keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja. Oleh karena
itu, perusahaan telekomunikasi perlu mempertimbangkan kelebihan dan kekurangan dari
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC sebelum mengimplementasikannya, serta
melakukan upaya untuk mengatasi tantangan dalam implementasinya. Dalam
mengimplementasikan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC, perusahaan telekomunikasi
juga perlu memperhatikan faktor budaya organisasi dan teknologi informasi dan komunikasi.
Faktor budaya organisasi seperti nilai-nilai perusahaan dan sikap karyawan terhadap evaluasi
kinerja dapat mempengaruhi efektivitas implementasi pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC. Sementara itu, penggunaan teknologi informasi dan komunikasi dalam proses evaluasi
kinerja dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas evaluasi kinerja karyawan.

Penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi
dapat memberikan manfaat yang signifikan dalam meningkatkan kinerja karyawan,
mengembangkan strategi jangka panjang, dan meningkatkan kepuasan pelanggan serta
memperluas pangsa pasar. Namun, perusahaan telekomunikasi perlu mempertimbangkan
kelebihan dan kekurangan dari pendekatan evaluasi kinerja. Temuan penelitian ini juga
menunjukkan bahwa masih ada beberapa tantangan dalam mengimplementasikan pendekatan
evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi. Tantangan ini sejalan dengan
temuan penelitian sebelumnya yang mengungkapkan bahwa penerapan BSC dalam organisasi
seringkali dihadapkan pada masalah kesulitan dalam menghubungkan antara evaluasi kinerja
karyawan dengan tujuan strategis perusahaan (lttner & Larcker, 2003). Kurangnya keterlibatan
karyawan dalam proses evaluasi kinerja juga dapat mengurangi efektivitas penerapan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi. Hal ini sejalan
dengan temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa keterlibatan karyawan dalam
proses evaluasi kinerja dapat meningkatkan efektivitas evaluasi kinerja dan memotivasi
karyawan untuk mencapai tujuan perusahaan (DeNisi & Smith, 2014).

Untuk mengatasi tantangan dalam mengimplementasikan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi, perusahaan dapat melakukan beberapa upaya.
Salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah dengan memastikan bahwa evaluasi kinerja
karyawan dikaitkan dengan tujuan strategis perusahaan. Dalam hal ini, manajemen perusahaan
perlu memastikan bahwa setiap tujuan evaluasi kinerja karyawan terkait dengan tujuan strategis
perusahaan dan dapat memberikan kontribusi pada pencapaian tujuan tersebut. Perusahaan
telekomunikasi juga dapat meningkatkan keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja
dengan cara melibatkan karyawan dalam merancang tujuan dan sasaran evaluasi Kinerja
mereka sendiri. Dalam hal ini, perusahaan perlu memperhatikan keterlibatan karyawan dalam
merancang tujuan evaluasi kinerja dan memberikan dukungan dan pelatihan yang dibutuhkan
agar karyawan dapat merancang tujuan evaluasi kinerja mereka sendiri dengan benar.

Selain upaya yang dilakukan oleh perusahaan, penggunaan teknologi informasi dan
komunikasi (TIK) juga dapat meningkatkan efektivitas evaluasi kinerja berbasis BSC. Dalam
hal ini, perusahaan telekomunikasi dapat menggunakan software atau aplikasi khusus untuk
membantu proses evaluasi kinerja karyawan. Dengan menggunakan aplikasi khusus ini, proses
evaluasi kinerja dapat dilakukan secara efisien dan efektif, sehingga dapat meningkatkan
akurasi dan konsistensi evaluasi kinerja karyawan. Penerapan pendekatan evaluasi kinerja
berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi dapat memberikan manfaat yang signifikan
dalam meningkatkan kinerja karyawan, mengembangkan strategi jangka panjang, dan
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meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperluas pangsa pasar. Namun, perusahaan
telekomunikasi perlu mempertimbangkan tantangan dalam mengimplementasikan pendekatan
evaluasi kinerja berbasis BSC, seperti kesulitan dalam menghubungkan antara evaluasi kinerja
karyawan dengan tujuan strategis perusahaan dan kurangnya keterlibatan karyawan dalam
proses evaluasi kinerja. Oleh karena itu, perusahaan telekomunikasi perlu melakukan upaya
untuk mengatasi tantangan tersebut dan mempertimbangkan penggunaan teknologi informasi
dan komunikasi dalam proses evaluasi kinerja untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas
evaluasi kinerja karyawan.

Untuk mengatasi tantangan-tantangan ini, perusahaan telekomunikasi dapat melakukan
beberapa upaya, seperti memastikan evaluasi kinerja karyawan dikaitkan dengan tujuan
strategis perusahaan dan meningkatkan keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja.
Upaya ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa keterlibatan
karyawan dalam proses evaluasi kinerja dapat meningkatkan kualitas evaluasi kinerja dan
kepuasan karyawan (Li & Sun, 2016). Untuk mengatasi tantangan dalam implementasi
pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC, manajemen perusahaan juga perlu memperhatikan
faktor budaya organisasi dan mempertimbangkan penerapan teknologi informasi dan
komunikasi. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
budaya organisasi yang mendukung inovasi dan pembelajaran serta penggunaan teknologi
informasi dan komunikasi dapat meningkatkan efektivitas penerapan BSC dalam organisasi
(Wang & Li, 2014).

Penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC, perusahaan telekomunikasi juga
perlu mempertimbangkan faktor keadilan dan transparansi dalam proses evaluasi kinerja. Hal
ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa keadilan dan
transparansi dalam proses evaluasi kinerja dapat meningkatkan motivasi karyawan untuk
meningkatkan kinerja mereka (Colquitt et al.,, 2013). Oleh karena itu, perusahaan
telekomunikasi perlu memastikan bahwa proses evaluasi kinerja dilakukan secara transparan
dan adil, dengan memberikan umpan balik yang jelas dan konstruktif kepada karyawan.
Perusahaan telekomunikasi juga perlu memperhatikan faktor pelatihan dan pengembangan
dalam proses evaluasi kinerja. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang
menyatakan bahwa pelatihan dan pengembangan karyawan dapat meningkatkan efektivitas
evaluasi kinerja dan membantu karyawan untuk mencapai tujuan evaluasi Kinerja yang
ditetapkan (Sahoo & Sankar, 2015). Oleh karena itu, perusahaan telekomunikasi perlu
menyediakan pelatihan dan pengembangan yang sesuai untuk karyawan guna meningkatkan
kemampuan dan kinerja mereka.

Penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC pada perusahaan telekomunikasi
dapat memberikan  manfaat yang  signifikan, namun  tantangan  dalam
mengimplementasikannya juga perlu dipertimbangkan dan diatasi. Perusahaan telekomunikasi
perlu memperhatikan faktor-faktor seperti keterlibatan karyawan, keadilan dan transparansi,
faktor budaya organisasi, serta pelatihan dan pengembangan dalam proses evaluasi kinerja
untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis
BSC.

D. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa penerapan
pendekatan evaluasi kinerja berbasis Balanced Scorecard (BSC) pada perusahaan
telekomunikasi memiliki manfaat yang signifikan. Pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC
dapat membantu manajemen perusahaan dalam mengidentifikasi dan mengukur faktor-faktor
kinerja karyawan yang paling penting, serta memprioritaskan tindakan perbaikan kinerja yang
tepat. Selain itu, pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC juga dapat membantu manajemen
perusahaan dalam mengevaluasi efektivitas strategi perusahaan dan mengambil keputusan
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yang lebih baik tentang pengembangan bisnis di masa depan. Terdapat beberapa tantangan
dalam mengimplementasikan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan
telekomunikasi. Salah satu tantangan utama adalah kesulitan dalam menghubungkan antara
evaluasi kinerja karyawan dengan tujuan strategis perusahaan. Selain itu, kurangnya
keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja juga dapat mengurangi efektivitas
penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC di perusahaan telekomunikasi. Untuk
mengatasi tantangan tersebut, perusahaan telekomunikasi dapat melakukan beberapa upaya,
seperti memastikan evaluasi kinerja karyawan dikaitkan dengan tujuan strategis perusahaan
dan meningkatkan keterlibatan karyawan dalam proses evaluasi kinerja. Selain itu, perusahaan
telekomunikasi perlu memperhatikan faktor budaya organisasi, keadilan dan transparansi, serta
pelatihan dan pengembangan dalam proses evaluasi kinerja untuk meningkatkan efektivitas
dan efisiensi penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC. Dengan demikian,
penerapan pendekatan evaluasi kinerja berbasis BSC dapat membantu perusahaan
telekomunikasi untuk meningkatkan kinerja karyawan, strategi bisnis, dan kepuasan pelanggan
secara keseluruhan.
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