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ABSTRAK 
 
Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat deskriptif tentang pengukuran 
kinerja perusahaan pada PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan dengan menggunakan 
metode pengukuran kinerja Balanced Scorecard. Variabel yang digunakan adalah 
perspektif keuangan (ROA, ROE, Biaya Operasi, CR, DAR, DER), Perspektif 
customers/pemegang polis (atribut jasa perusahaan, citra perusahaan dan hubungan 
dengan nasabah/ pemegang polis), perspektif proses bisnis internal (inovasi dan proses 
operasi), perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (kepuasan kerja dan kemampuan 
karyawan). Sumber dan metode pengumpulan data adalah primer (kuisioner) dan 
sekunder (dokumen laporan keuangan). Periode penelitian tahun 2019 – 2021. Sampel 
dalam penelitian ini adalah pimpinan, karyawan, dan pemegang polis pada PT 
Asuransi Sinar Mas Cabang Medan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
kinerja PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan dengan menerapkan pendekatan 
Balanced Scorecard (BSC) ditarik kesimpulan sudah baik. Perspektif keuangan 
menunjukkan peningkatan yang baik dalam meningkatkan laba. Perspektif customers 
(pemegang polis) kepada perusahaan sangat baik dan tinggi. Perspektif proses bisnis 
internal dengan ratio MCE menunjukkan telah menunjukkan efisien dan efektif. 
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukkan telah terjadi pengelolaan 
yang baik terhadap karyawannya yang dibuktikan adanya kepuasan karyawan dan 
peningkatan kemampuan karyawan. Secara keseluruhan kinerja PT Asuransi Sinar Mas 
Cabang Medan telah baik dalam semua perspektif yang diukur. 
Kata kunci : Balanced Scorecard, Keuangan, Pelanggan, Proses Bisnis Internal, 
Pembelajaran Dan Pertumbuhan. 
 
PENDAHULUAN 
 Pengukuran kinerja keuangan yang terlalu menitik beratkan pada sudut 
pandang keuangan sering mengakibatkan sudut pandang lain yang juga penting. Seperti 
pengukuran kepuasan pelanggan dan proses adaptasi dalam suatu perubahan.sehingga 
dalam suatu pengukuran kinerja sangat diperlukan keseimbangan antar pengukuran 
kinerja keuangan dan non keuangan. Keseimbangan tersebut akan dapat membantu 
perusahaan dalam mengetahui dan mengevaluasi kinerja secara keseluruhan (Basoeki, 
2018). 
 Agar perusahaan dapat memenangkan persaingan dalam abad informasi ini 
perusahaan memerlukan kemampuan baru yaitu kemampuan untuk mengolah aset tak 
berwujud. Kemampuan mengolah aset tak berwujud ini menguntungkan perusahaan 
daripada melakukan investasi pada pengolaan aset tak berwujud tersebut 
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memungkinkan perusahaan untuk; 1) customer relationship dengan cara 
mempertahankan kesetiaan dari pelanggan lama dan memungkinkan untuk melayani 
segmen pelanggan serta pangsa pasar baru secara efisien dan efektif, 2) 
Memperkenalkan produk dan jasa inovatif yang diharapkan oleh segmen pelanggan 
sasaran, 3) Menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tinggi pada tingkat harga 
serta waktu tunggu yang singkat dan, 4) Menyebarkan teknologi informasi , data base 
dan system. Agar dapat mewujudkan hal tersebut, maka diciptakkan suatu metode 
konsep yang mengukur kinerja perusahaan dengan mempertimbangkan empat 
perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal, 
dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan yang disebut dengan Balanced 
Scorecard. 

Dalam perspektif keuangan (financial perspective) perusahaan asuransi harus 
mampu mengelolah keuangannya dengan baik. perusahaan asuransi harus mampu 
mengelola premi asuransi dari nasabah agar bisa di investasikan untuk mencapai 
keuntungan yang akan digunakan sebagai klaim asuransi kepada nasabah. Masalah yang 
akan timbul jika perusahaan asuransi tidak mengelola keuangannya dengan baik adalah 
akan terjadinya gagal bayar klaim asuransi terhadap nasabah. 

Perspektif pelanggan (Customer perspective) berkaitan dengan masalah cara 
perusahaan asuransi melayani nasabah. nasabah harus diperlakukan dengan layak agar 
mereka merasa puas dengan pelayanan yang diberkian. Dengan pelayanan yang baik 
akan meningkatkan loyalitas nasabah terhadap perusahaan dan sebaliknya apabila 
pelayanannya buruk, nasabah pasti akan mencari perusahaan asuransi lain yang 
memiliki pelayanan yang lebih baik. 
Untuk mencegah masalah inetrnal dalam perusahaan asuransi pemimpin perusahaan 
harus rutin mengamati apakah seluruh kegiatan dijalankan oleh pegawai dengan metode 
yang telah ditetapkan atau tidak. Keahlian yang dimiliki pegawaiakan menghasilkan 
proses bisnis internal (internal process) yang baik dan akan menguntungkan perusahaan 
selain dari bertambahnya jumlah nasabah secara otomatis akan meningkatkan 
keuntungan perusahaan melalui premi asuransi yang bertambah yang mana akan 
menambah modal investasi perusahaan asuransi untuk 
menghasilkankeuntungan dari kegiatan investasi tersebut. Dengan demikian perusahaan 
asuransi tidak hanya dapat memberikan klaim asuransi kepada nasabah tetapi juga 
mampu menghasilkan keuntunan. 
Dalam perusahaan Asuransi penting dilakukan pembelajaran dan pertumbuhan salah 
satunya yaitu sumber daya manusia (pegawai). Peningkatan kemampuan pegawai 
dengan beberapa cara salah satunya dengan melakukan pelatihan akan meminimalkan 
perusahaan asuransi dari masalah kelalaian manusia (human error). Masalah motivasi 
juga adalah salah satu masalah yang dapat menghambat kinerja perusahaan, maka perlu 
di lakukan beberapa langkah untukmeningkatkan motivasi pegawai. Dan masalah 
lainnya dalam perspektif ini adalah sistem informasi. Dengan tersedianya sistem 
informasi yang lengkap mengenai nasabah akan mempermudah pegawai dalam 
mengambil tindakan. 
Penelitian terdahulu oleh (Wafiyah, 2016) mengungkapkan metode balanced scorecard 
merupsakan suatu alternatif pengukuran kinerja yang baik dengan melihat dari berbagai 
aspek atau sudut pandang. sehingga akan didapatkan pengukuran kinerja yang lebih 
komprehensif. 
Balanced Scorecard merupakan  konsep yang berusaha untuk menyeimbangkan 
pengukuran aspek                          keuangan dengan aspek non keuangan. Konsep berbasis Balanced 
Scorecard                    merupakan sarana untuk  mengkomunikasikan persepsi stategis               dalam  
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suatu perusahaan secara                          sederhana dan mudah dimengerti oleh                   berbagai pihak dalam 
perusahaan, terutama pihak yang akan merumuskan strategi perusahaan (Wahyuni, 
2018). Balanced Scorecard jika diterjemahkan                       bisa bermakna raport kinerja yang 
seimbang. Scorecard adalah kartu yang  digunakan untuk mencatat skor yang hendak 
diwujudkan.     
 Beberapa  perusahaan telah mencoba  mengaplikasikan konsep ini dengan tujuan 
memperbaiki kinerja perusahaan  mereka. Konsep ini juga membantu para                        kinerja 
tradisional yang berfokus hanya kepada penilaian kinerja  keuangan dengan rasio-rasio 
keuangan  saja.  
 Rasio yang digunakan adalah laba  perusahaan, jumlah klaim,  dan peningkatan 
premi dari nasabah. Dari perspektif pelanggan (customer) masih belum dilakukan 
pengukuran kinerja dengan baik dan lengkap, ukuran yang digunakan baru sebatas 
jumlah premi manejer agar mampu mengukur bagaiman unit bisnis mereka melakukan 
penciptaan nilai saat ini dengan tetap mempertimbangkan kepentingan- kepentingan 
masa yang akan datang. Serta menunjukkan bagaimana perusahaan menyempurnakan 
prestasi keuangannya. 

Penelitian ini akan di lakukan di               PT Asuransi Sinar Masyang merupakan salah 
satu produk asuransi terbesar di Indonesia. Produk asuransinya mencakup asuransi 
mobil, motor, kesehatan, rumah dan jiwa. PT Asuransi                 Sinar Mas memiliki produk yang 
hampir sama dengan para pesaing yang mengakibatkan persaingan yang sangat 
kompetitif, sehingga diperlukan suatu strategi yang baik untuk menghadapi pasar 
persaingan yang kompetitif tersebut. 
Selama ini PT Asuransi Sinar Mas dalam melaksanakan pengukuran kinerja 
bergantung dengan pengukuran yang masuk ke Asuransi Sinar Mas dan  peningkatan 
jumlah nasabah. Dari perspektif proses bisnis menurut hasil penelitian awal 
belum ada pengukuran kinerja yang dilakukan PT Asuransi              Sinar Mas. Dari 
perspektif                                 pembelajaran dan pertumbuhan juga                     belum ada  dilakukan pengukuran 
kinerja dengan baik dan teratur. 
 
KERANGKA TEORI 
Asuransi 

Asuransi dipakai sebagai alat sosial agar mengurangi risiko dengan cara 
menggabungkan unit-unit exposures yang jumlahnya cukup untuk  membuat kerugian-
kerugian individual mereka secara bersama dapat diprediksi. Kemudian kerugian yang 
dapat diprediksi tersebut di bagi rata kepada semua anggota yang bergabung. Menurut 
sudut pandang orang yang ditanggung, asuransi adalah alat yang memungkinkan 
menakar biaya kecil tertentu (premi) dengan kerugian besar yang belum tentu (sampai 
sejumlah asuransi) di bawah suatu perjanjian dimana mereka (banyak) yang beruntung 
lolos dari kerugian akan membantu mereka (sedikit) yang tidak beruntung dengan 
mengganti kerugian yang mereka derita. 

Menurut para ahli benih asuransi harta sudah ada semenjak ribuan tahun lalu di 
lembah Euphrat Babylonia. Saat itu perniagaan Babylonia telah mengalami 
perkembangan pesat sehingga para saudagar mengirim penjual mereka ke daerah sekitar 
Babilon untuk berdagang barang-barang mereka.Seiring berjalannya waktu, perjalanan 
penjualan ini sampai keluar negeri sehingga memakan waktu yang banyak. Para penjual 
ini mendapatkan upah berdasarkan persentase keuntungan dari perjalanan dagang 
mereka. Untuk meyakinkan para saudagar bahwa para penjual itu akan kembali 
membawa laba dan tidak akan melarikan diri maka para saudagar akan meminta sebuah 
jaminan. Salah satu jaminan yang di berikan penjual kepada para saudagarnya harta 
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benda mereka sendiri. 
Kinerja Perusahaan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, kata kinerja mengandung arti:  
(1) sesuatu yang dicapai, (2) prestasi yang diperhatikan, (3) kemampuan kerja. 

Kinerja merupakan kemampuan                           kerja seseorang atau sekelompok orang           dalam 
suatu pekerjaan pada waktu  tertentu.  
Bentuk kinerja ini dapat berupa                      hasil akhir, saran, kompetensi,               kecakapan, bentuk 

perilaku, dan                       keterampilan. Kinerja adalah istilah                            yang digunakan untuk menunjukkan 
sebagian atau seluruhnya aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode kinerja 
perusahaan sebagai keberhasilan perusahaan secara keseluruhan dalam                       mencapai 
sasaran-sasaran strategik yang telah ditetapkan melalui inisiatif  strategik pilihan. 

Kinerja adalah                    gambaran mengenai  seberapa besar tingkat pencapaian pelaksanaan 
suatu                          kegiatan kebijaksanaan dalam    mewujudkan  tujuan, sasaran, visi dan  misi 
perusahaan yang telah tertuang                     dalam skema strategis suatu organisasi. 
Berdasarkan beberapa defenisi di atas dapat disimpulkan bahwa kinerja merupakan 
performance atau hasil kerja seseorang ataupun organisasi dalam melaksanakan 
pekerjaan untuk mencapai tujuan serta dapat diukur dengan. Pengukuran kinerja 
merupakan umpan balik dari akuntan kepada manajemen yang memberikan informasi 
tentang seberapa baik tindakan tersebut                      mewakili rencana. Itu juga mengidentifikasikan 
dimana manajemen mungkin perlu melakukan koreksi atau penyesuaian dalam 
perencanaan dan pengendalian. Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor 
penting bagi perusahaan karena merupakan usaha memetakan strategi kedalam 
tindakan pencapaian target tertentu. Pengukuran kinerja diperkuat dengan menetapkan 
reward dan punishment system oleh karena itu sistem pengukuran kinerja dapat 
dijadikan sebagai alat pengendali organisasi.  
 
 
Balanced Scorecard 

 Menurut (Pratiwi, 2016)balanced scorecard terdiri dari dua kata yaitu 
balanced (berimbang) menunjukkan bahwa kinerja karyawan ataupun personel diukur 
secara berimbang dari aspek keuangan dan non keuangan, ekstern dan intern, jangka 
pendek dan jangka panjang. Scorecard (kartu skor) adalah kartu yang digunakan untuk 
mencatat skor hasil kerja karyawan. Selain itu kartu skor juga dapat digunakan untuk 
merencanakan skor yang hendak dicapai oleh personel di masa depan. 

Menurut (Efendi, 2012) Balanced Scorecard adalah alat manejemen kinerja yang 
digunakan untuk membantu menerjemahkan visi dan strategi kedalam aksi dengan cara 
memanfaatkan sekumpulan indikator finansial dan non finansial yang saling 
berhubungan sebab akibat. Balanced Scorecard merupakan sekelompok ukuran yang 
berkaitan langsung dengan dengan strategi perusahaan atau organisasi. 

Kartu skor adalah kartu yang berfungsi sebagai pencatatan skor hasil kinerja 
seseorang. Melalui kartu skor, skor yang ingin dicapai personil di asa yang akan datang 
dibandingkan dengan hasil kinerja ang sesungguhnya. 

Hasilnya berguna untuk bahan evaluasi terhadap personil yang bersangkutan. 
Berimbang memiliki arti bahwa kinerja personil diukur secara berimbang dari segi 
keuangan dan non keuangan, jangka panjang atau pendek, intern dan ekstern. 
Balanced scorecard adalah kumpulan dari empat yang berkaitan langsung dengan 
strategi perusahaan atau organisasi, yaitu kinerja keuangan, pengetahuan mengenai 
pelanggan, proses bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan (Devani, 2016). 
Balance Scorecard adalah suatu metode pengukuran kinerja perusahaan yang berusaha 
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menerjemahkan visi,  misi strategi  perusahaan atau                      perusahaan dalam empat perspektif 
pengukuran yaitu perspektif keuangan,  perspektif pelanggan (customer), perspektif 
proses bisnis internal dan perspektif  proses pembelajaran/pertumbuhan. Metode ini 
dirancang dalam upaya mengantisipasi persaingan di era globalisasi. Dalam era ini setiap 
perusahaan harus memiliki kemampuan dan keunggulan tertentu agar mampu bertahan 
dan memenangkan persaingan. 

Visi dan strategi organisasi diterjemahkan dalam tujuan operasional dan ukuran 
kinerja yang terdapat dalam empat perspektif Balanced Scorecard, yaitu:perspektif 
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan (Lestari, 2013). 

Berdasarkan beberapa defenisi di atas dapat disimpulkan bahwa Balanced 
Scorecard adalah suatu kerangka kerja pengukuran kinerja yang menyatakan visi dan 
strategi organisasi dalam empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif 
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
  
METODE PENELITIAN 
 

1. Perspektif Keuangan Pengukuran kinerja dari 
perspektif keuangan diukur dengan menggunakan rasio keuangan, yaitu alat untuk 
mengukur profitabilitas perusahaan. Pengukuran yang dipakai dapat berbentuk : 
 
1) Rasio-Rasio Keuangan 

1.) Return	On	Assets	(ROA)	
	 	 ROA	merupakan	ukuran	kemampuan	Perusahaan	dalam	menghasilkan	

laba	dengan	semua	aktivitas	yang	dimiliki	perusahaan	
	

	
𝑁𝐸𝑇	𝐼𝑁𝐶𝑂𝑀𝐸	

𝑹𝑶𝑨	=	TOTAL	ASSETS	
	

2.) Return	On	Equity	(ROE)	
ROE merupakan ukuran kemampuan perusahaan dalam menghasilkan laba 
dengan modal sendiri yang dimiliki.  

 
 𝑁𝐸𝑇	𝐼𝑁𝐶𝑂𝑀𝐸	

𝑹𝑶𝑨	=	TOTAL	EQUITY	
	

3.) Biaya Operasi Biaya berupa pengeluaran uang untuk melaksanakan kegiatan 
pokok, yaitu berupa biaya penjualan dan administrasi untuk memperoleh 
pendapatan, tidak termasuk pengeluaran yang telah diperhitungkan dalam harga 
pokok penjualan dan penyusutan (operating expenses). 
 

4.) Current Ratio Rasio ini digunakan untuk mengukur likuiditas perusahaan dalam 
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membayar hutang jangka pendek dengan aset lancar yang dimiliki perusahaan. 
Semakin besar rasio ini semakin baik keuangan perusahaan. Rumus yang 
digunakan:   

  𝑁𝐸𝑇	𝐼𝑁𝐶𝑂𝑀𝐸	
Current	Ratio		=	TOTAL	ASSETS	

5.)  Debt to Asset Ratio Rasio ini digunakan unuk mengukur besaran proporsi utang 
terhadap aset perusahaan. Semakin besar rasio ini maka semakin baik keuangan 
perusahaan. Rumus yang digunakan: 

 
 TOTAL	UTANG	

DAR	=	TOTAL	ASSET	
	

6) Debt to Equity Ratio Rasio ini digunakan untuk mengukur besaran proporsi 
utang terhadap modal perusahaan. Dengan memberikan petunjuk umum tentang 
kelayakan kredit dan risiko keuangan pemilik perusahaan. Semakin besar rasio 
ini semakin baik keuangan perusahaan. Rumus yang digunakan:  

      TOTAL UTANG   	
DER	=	TOTAL	EKUITAS	

2. Perspektif Pelanggan (Pemegang Polis)  
Pengukuran ataupenilaian pada perspektif ini memfokuskan perhatiannya 

kepada nasabah PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan mengenai kinerja 
perusahaan yang dilihat dari kepuasan pemegang polis (Customer Satisfication) 
yang terdiri dari tiga tolok ukur yaitu atribut jasa perusahaan, citra perusahaan, dan 
hubungan dengan nasabah/pemegang polis. 

a.)  Atribut jasa perusahaan  
Atribut jasa perusahaan menyangkut kemampuan PT Asuransi Sinar 

Mas Cabang Medan didalam menawarkan produk, memberikan pelayanan 
dan melakukan proses transaksi. Pengambilan data akan dilakukan dengan 
cara menyebarkan kuisioner kepada para pemegang polis PT Asuransi Sinar 
Mas Cabang Medan untuk selanjutnya diisi dan akan diolah. 
b.) Citra Perusahaan 

Citra perusahaan menyangkut tanggapan nasabah terhadap reputasi 
perusahaan dimana dalam hal ini adalah reputasi PT Asuransi Sinar Mas 
Cabang Medan. Dalam hal ini ada dua tolok ukur yaitu bagaimana 
tanggapan pemegang polis terhadap citra perusahaan sebagai asuransi yang 
aman, sehat dan terpercaya dan bagaimana tanggapan pemegang polis 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan karyawan. Pengambilan data 
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akan dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner kepada para pemegang 
polis PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan untuk selanjutnya diisi dan 
akan diolah. 
c.)  Hubungan dengan nasabah/pemegang polis 

Hubungan dengan nasabah/pemegang polis menyangkut sikap 
karyawan dan kenyamanan yang diterima oleh pemegang polis selama 
melakukan transakasi.Pengambilan data akan dilakukan dengan cara 
menyebarkan kuisioner kepada para pemegang polis PT Asuransi Sinar 
Mas Cabang Medan untuk selanjutnya diisi dan akan diolah. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Pengukuran perspektif internal ini memungkinkan pimpinan perusahaan untuk 

melakukan identifikasi terhadap berbagai proses bisnis internal yang dianggap 
penting dan harus dikuasai dengan baik oleh pihak perusahaan. Pengukuran yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah : 

a.)  Inovasi 
Pengukuran ini dilakukan dengan melihat data perusahaan, inovasi apa 

yang dikembangkan pada tahun tersebut. Pengambilan data dilakukan 
dengan cara melakukan wawancara dengan pimpinan PT Asuransi Sinar 
Mas Cabang Medan terkait dengan inovasi yang dilakukan Perusahaan 
tersebut. 
b.) Proses Operasi 

Proses operasi lebih menitik beratkan pada efisiensi proses, konsistensi 
dan ketepatan waktu dari jasa yang diberikan kepada pemegang polis. 
Pengukuran proses operasi terdiri dari waktu pemrosesan, waktu inspeksi, 
waktu pemindahan dan waktu menunggu. Indikator ini dengan melihat 
efisiensi waktu yang dilakukan PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan 
yaitu dengan melihat rasio Manufacturing Cycle Efficiency/MCE 

 
MCE = 𝑺𝑻𝑨𝑵𝑫𝑨𝑹	𝑾𝑨𝑲𝑻𝑼	𝑷𝑹𝑶𝑺𝑬𝑺

𝑾.𝑷𝑬𝑴𝑹𝑶𝑺𝑬𝑺𝑨𝑵0𝑾,,.𝑰𝑵𝑺𝑷𝑬𝑲𝑺𝑰0𝑾𝑷𝑬𝑴𝑰𝑵𝑫𝑨𝑯𝑨𝑵0𝑾.𝑴𝑬𝑵𝑼𝑮𝑮𝑼 
 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan	
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (infrastruktur) mendefenisikan 

kemampuan yang diperlukan oleh organisasi untuk memperoleh pertumbuhan 
jangka panjang dan perbaikan.Pengambilan data pada perspektif ini dilakukan 
dengan cara menyebarkan kuisioner mengenai kepuasan dan kemampuan 
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karyawan kepada responden dalam hal ini karyawan PT Asuransi Sinar Mas 
Cabang Medan untuk diisi dan hasil jawabannya akan diolah. 

Uji Validitas dan Reliabilitas	
Pengujian kuisioner (instrumen penelitian) didalam penelitian ini dengan 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas sebagai berikut : 
1) Uji Validitas 

Pengujian validitas dalam penelitian eksperimental berbeda dengan 
pengukuran validitas dalam pengajuan validitas dalam penelitian survei. 
Pengukuran ini digunakan untuk mengukur apakah pertanyaan pada kuisioner 
tersebut mampu 8 mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner 
tersebut. 

2) Uji Reliabilitas 
Kendala (reliability) suatu pengukuran dalam penelitian menunjukkan 

seberapa jauh pengukuran dalam penelitian menunjukkan seberapa jauh 
pengukuran tersebut tanpa bias dan oleh karena itu menjamin pengukuran 
yang konsisten lintas waktu dan lintas beragam item dalam instrumen. 

 
HASIL PENGUKURAN KINERJA DENGAN BSC 

a. Perspektif Keuangan 
Berdasarkan hasil analisis terhadap kinerja perusahaan dari perspektif keuangan 

memberikan petunjuk bahwa strategi perusahaan, implementasi, dan 
pelaksanaanya telah memberikan kontribusi dalam peningkatan laba perusahaan 
pada tahun 2019 – 2020 kecuali pada tahun 2021 mengalami penurunan yang 
signifikan. Perspektif ini berhubungan dengan Return On Equity (ROE), Return 
On Asset (ROA), dan biaya operasi (BO). 

 ROE sebesar 2,92% rata rata rasio pada tahun 2019 – 2020 mengalami kenaikan 
dari 3,69% menjadi 4,11% dan terjadi penurunan pada tahun berikutnya menjadi 
0,97. ROA secara keseluruhan sebesar 1,43 %.  

Rata-rata rasio mengalami kenaikan pada tahun 2019 dan 2020 dan terjadi 
penurunan pada tahun 2021. Rata-rata biaya operasi secara keseluruhan sebesar 
48,56 %. Rata-rata rasio tahun 2019 – 2020 mengalami kenaikan dari 15,15 % 
menjadi 106,87 % tetapi mengalami penurunan pada tahun 2021 menjadi 23,65 %. 
Data diatas juga menunjukan kenaikan pendapatan dari tahun 2019- 2020 tetapi 
menurun pada tahun 2021. 

PT Asuransi Sinar Mas mengalami kenaikan current ratio dari tahun 2019 – 
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2021, dikarenakan peningkatan asset lancar dan utang lancar yang cukup baik. 
Pada tahun 2020 mengalami kenaikan dari tahun sebelummya yaitu tahun 2019 
sebesar 6,34 menjadi 7,79 dan mengalami peningkatan yang begitu signifikan pada 
tahun 2021 yaitu sebesar 10,60. Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa 
kemampuan keuangan PT Asuransi Sinar Mas untuk membayar utang lancar yang 
harus segera dipenuhi dengan aset lancar memiliki rata-rata rasio sebesar 8,24 yang 
berarti setiap utang lancar Rp. 1,00 dijamin oleh aset lancar sebesar Rp. 8,24 dan 
dikategorikan sangat baik karena berada diatas 2,00 (Syamsudin, 2009:44) Debt to 
Asset Ratio (DAR) mengalami penurunan yang cukup signifikan dari tahun 2019 
– 2021. Penurunan pada tahun 2020 sebesar 0,05 dari tahun sebelumnya dan 
mengalami penurunan yang drastis pada tahun 2021 yaitu dari 0,20 pada tahun 
2020 menjadi 0,09 pada tahun berikutnya.Secara keseluruhan dapat disimpulkan 
bahwa kemampuan aset PT Asuransi Sinar Mas dalam membiayai utang memiliki 
rata-rata rasio 0,18 dan memiliki kategori cukup baik karena diatas nilai baku 
sebesar 0,3. Artinya aset perusahaan sebesar Rp. 0,18 dapat digunakan menjamin 
utang sebesar Rp. 1,00.  

Debt to Equity Ratio (DER) mengalami penurunan dari tahun 2019 – 2021, 
disebabkan karena terjadinya pada total utang yang cukup signifikan pada tiga 
tahun tersebut. Pada tahun 2020 mengalami penurunan dari tahun sebelumnya 
semula sebesar 0,56 menjadi 0,38 dan berlanjut mengalami penurunan pada tahun 
berikutnya menjadi 0,23. 
b. Perspektif Customers (pemegang polis)	

• Atribut Jasa Perusahaan 
Atribut jasa perusahaan menyangkut kemampuan perusahaan asuransi 

didalam menawarkan produk, memberikan pelayanan dan melaksanakan proses 
transaksi. Secara keseluruhan dengan nilai rata-rata jawaban responden berada 
pada angka 4,51. Hasil ini memberikan pengertian bahwa para pemegang polis 
asuransi pada PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan mempunyai tingkat 
kepuasan yang tinggi terhadap Atribut Jasa Perusahaan, yang berarti perusahaan 
melaksanakan transaksi dengan akurat, memberikan jaminan dan kepercayaan 
terhadap proses transaksi, biaya transaksi tidak tinggi, pelayanan cepat, lokasi 
kantor mudah dicapai, banyak produk yang ditawarkan, dan banyak fasilitas 
yang ditawarkan kepada pemegang polis. 
• Citra Perusahaan	

Menunjukkan nilai jawaban responden yang tinggi dengan nilai rata-rata 
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4,54. Dilihat dari setiap item pada indikator citra perusahaan ini, jawaban 
responden untuk citra sebagai perusahaan asuransi jiwa yang aman, sehat dan 
terpercaya mempunyai nilai rata-rata yang tinggi yaitu sebesar 4,52 artinya 
pemegang polis merasa yakin kepada eksistensi dan keamanan PT Asuransi 
Sinar Mas. Untuk item bahwa PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan 
memberikan pelayanan yang ramah dan berkualitas kepada setiap pemegang 
polis juga mempunyai nilai rata-rata yang tinggi dengan nilai 4,56 artinya 
selama ini PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan telah memberikan 
pelayanan yang ramah dan berkualitas dalam setiap layanan transaksi dan 
layanan lainnya sesuai kebutuhan pemegang polis. 
• Hubungan dengan Nasaba 

 Secara rata-rata jawaban 25 orang responden memberikan nilai tinggi 
pada angka 4,56 dengan ini menandakan bahwa pemegang polis PT Asuransi 
Sinar Mas dengan perusahaan memiliki hubungan yang baik dan saling 
menguntungkan. Jika dilihat lagi item-item yang ada pada indikator diatas 
berdasarkan jawaban responden berada dalam kisaran baik. PT Asuransi Sinar 
Mas memberikan penjelasan dalam melakukan proses transaksi mempunyai 
nilai rata-rata tinggi yaitu dengan nilai 4,44. Item PT Asuransi Sinar Mas 
memberikan layanan terhadap penyelesaian masalah pemegang polis memiliki 
nilai rata-rata 4,60. Item Keramahan karyawan PT Asuransi Sinar Mas 
terhadap pemegang polis memiliki niali rata-rata yang tinggi yaitu 4,52. Dan 
item PT Asuransi Sinar Mas memberikan akses terhadap pelayanan yang 
menarik dan mendukung proses pelayanan terhadap pemegang polis juga 
memiliki nilai tinggi yaitu 4,68. 

c. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Perspektif proses bisnis internal menggunakan pengukuran untuk 

melihat apakah selama ini perusahaan telah melakukan proses inovasi dan 
proses operasi dalam pengembangan produknya. 

• Inovasi	
	 Perusahaan Asuransi Sinar Mas mulai melakukan inovasi pada 

produknya pada tahun 2021 dengan mengkombinasikan produknya dengan 
produk rider/pelengkap. 

 • Proses Operasi 
MCE= 5	6789

:	67890;	67890;	67890;	67890<;,=
= 5

>
 

 
Berdasarkan hasil tersebut sesuai dengan kriteria penilaian yaitu angka 
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MCE mendekati satu (1), artinya telah terjadi keefektifan dan keefisienan 
dalam proses operasi untuk melayani masyarakat yang ingin menjadi 
pemegang polis asuransi. Nilai 1,4 cenderung mendekati angka 1, sehingga 
proses operasi yang ada pada PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan terlah 
berjalan dengan efektif dan efisien.  

 
d.   Melayani pengajuan klaim 

 
MCE= =?@	ABC9D

;:@	ABC9D0E@	ABC9D0E@	ABC9D0F@	ABC9D<;,=>
 

  
  Berdasarkan hasil tersebut sesuai dengan kriteria penilaian yaitu angka 
MCE mendekati (1), artinya telah terjadi keefektivan dalam proses operasi 
untuk melayani pemegang polis yang ingin mengajukan klaim. Nilai 1,45 
cenderung mendekati angka 1, sehingga proses operasi yang ada pada PT 
Asuransi Sinar Mas Cabang Medan dalam memberikan pelayanan terhadap 
klaim telah berjalan dengan efektif dan efisien. 

 
a. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Dilihat dari perspektif Balanced Scorecard (BSC) untuk pembelajaran 
dan pertumbuhan ini adalah perspektif yang pertama sekali harus dikelola 
dengan baik. Karyawan yang berkualitas harus dimiliki oleh manajemen 
Perusahaan sehingga mampu menjalankan perspektif proses bisnis internal. 
Karyawan yang berkualitas lah yang mampu menjelaskan proses bisnis internal, 
selanjutnya dalam konsep BSC dinyatakan bahwa proses bisnis internal yang 
berjalan baik akan mampu manghasilkan produk/jasa yang berkualitas, yang 
pada akhirnya produk Perusahaan asuransi diminati oleh Customers (pemegang 
polis). Produk yang diminati oleh customers akan meningkatkan 
penjualan/pendapatan premiasuransi yang pada akhirnya akan meningkatkan 
laba Perusahaan. Kebijakan PT Asuransi Sinar Mas memberikan secara terus 
menerus pelatihan kepada karyawan adalah perwujudan strategi dalam 
implementasi Balanced Scorecard. 

 
KESIMPULAN 

1. Pengukuran kinerja perusahaan PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan dengan 
menggunakan pendekatan Balanced Scorecard (BSC) ditemukan secara 
kesluruhan sudah baik. Setiap perspektif yang digunakan dalam kerangka BSC 
menghasilkan bahwa kinerja perusahaan telah baik.  

2. Pengukuran yang dilakukan untuk perspektif keuangan, dalam kurun waktu tiga 
tahun (2019 -2021) menunjukkan bahwa PT Asuransi Sinar Mas Cabang Medan 
telah menunjukkan peningkatan yang cukup baik dalam kinerja keuangan 
terutama untuk kemampuan menghasilkan laba. Perspektif ini diukur dengan 
ROE, ROA, BO, CR, DAR, dan DER. Dalam kurun waktu tersebut terjadi 
kenaikan dan penurunan yang tidak terlalu signifikan dan cenderung mendekati 
nilai ROA dan ROE. Dalam hal kenaikan jumlah pendapatan, laba bersih, dan 
total aktiva, serta total biaya cenderung naik secara signifikan, apalagi pada 
tahun 2020 terjadi kenaikan yang signifikan pada pendapatan dan total biaya.  

3. Pemegang polis telah puas dengan pelayanan yang ada baik saat menjadi peserta, 
pemegang polis, dan melakukan transaksi terkait,dsb.  

4. Perspektif proses bisnis internal, ini dilihat dengan menggunakan pengukuran 
Manufacturing Cycle Efficiency/MCE yaitu efisiensi dan efektivitas 
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penggunaan waktu dalam proses operasi perusahaan asuransi. Dari dua ukuran 
waktu yang digunakan yaitu waktu menjadi peserta pemegang polis dan waktu 
yang digunakan saat pengajuan klaim dari pemegang polis, menunjukkan bahwa 
telah terjadi efektivitas dan efisiensi dalam penggunaan waktu yang dibuktikan 
dengan MCE yang mendekati 1 (satu). 

5. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, berdasarkan hasil penelitian 
ditemukan bahwa PT Asuransi Sinar Mas telah melakukan pengelolaan yang 
baik terhadap karyawannya. Perusahaan telah melakukan peningkata kualitas 
dan kompetensi karyawannya secara terus menerus dengan melakukan 
pelatihan-pelatihan yang memadai. Karyawan merasa puas dan senang dengan 
model manajemen yang ada. Hasil pengolahan kuisioner secara rata-rata untuk 
semua item pertanyaan dan indikator yang ada seperti kepuasan karyawan dan 
kemampuan karyawan menunjukan nilai rata-rat yang tinggi pada angka 4,26. 
Ini erarti karyawan memiliki tingkat kepuasan yang tinggi terhadap perusahaan, 
dan juga karyawan merasa senang dengan program peningkatan kompetensi 
mereka. 
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