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Abstract  :  This research abstract aims to design the integrity model of PBSC and OBSC in determining 

the priority of corrective action at ANZ Bank Indonesia Sales Comercial Banking Division. 

This study uses qualitative approach with case study method. The type of research used in 

this study is a type of 'description research'.   Design research design of PBSC and OBSC 

integration model to determine the priority of corrective action at ANZ Bank Indonesia Sales 

Commercial Banking Division. The results showed that in the external perspective of 

improvement of ANZ Indonesia Bank organizationally with the same perspective becomes a 

priority is to develop programs for goal-oriented marketing. In the perspective of knowledge 

and learning organizationally with the same perspective the priority is to conduct planning 

interviews, training and assessments with employees based on individual performance plans 

and capability profiles. In a financial perspective the priority is to close an unprofitable 

business unit. 
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1. PENDAHULUAN  

Pesatnya perkembangan dunia menuntut organisasi untuk dapat bekerja cerdas, 

menyenangkan serta beretika sesuai dengan visi, misi, dan pengalaman tanpa bertolak belakang 

dengan keinginan pribadi, sehingga tujuan bersama dapat terwujud (Tunggal, 2001). Pengukuran 

kinerja merupakan sebuah alat pengendalian suatu organisasi , hal tersebut dapat mejadi alat ukur 

dalam kesuksesan organisasi. Selain itu pengukuran kinerja dapat membantu manajemen dalam 

penyediaan informasi terhadap perencanaan, pengendalian, ataupun perbaikan kinerja dimasa 

depan.  

Persaingan organisisi yang kian ketat, peningkatan inflasi, perubahan teknologi yang kian 

canggih serta perubahan kondisi demografis yang dapat meninmbulkan perubahan kebutuhan 

konsumen. Menyikapi hal ini organisasi perlu megevaluasi atau mengkaji kembali strategi yang 

digunakan dengan data yang akurat serta valid. Secara garis besar, perencanaan stategi penting 

untuk mendapat keunggulan bersaing serta memiliki produk sesuai dengan keinginan konsumen, 

yang tentunya perlu dukungan optimal dari sumber daya yang ada terutama sektor perbankan. 

ANZ sebagai salah satu organisasi perbankan terkemukaapadaabidang sumberadaya 

alamadenganakapabilitas yangakuat dalamapertambangan, agri bisnis dan perbankan komersial 

domestik dengan rangkaianaproduk yangalengkap, mencakupaproduk pinjaman, finance, 

manajemen mempunyai orientasi pada pelayanan kepada nasabah dan berfokus di 

wealthamanagement, perbankanapersonal danakartu kredit. aMenurut kapitalisasi pasar per 

September 2015, Bank ANZ termasuk ke dalam 50 bank terbesar di dunia, memiliki lebih dari 

enam juta nasabah dan 35.000 karyawan yang tersebar di lebih 30 negara. ANZ merupakan salah 

satu dari 11 bank yang berpredikat AA+ di dunia dan baru-baru ini termasuk ke dalam peringkat 

bank teraman di dunia (Finance, 2015). 
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Masih terbukanya pasar dengan tingkat kebutuhan yang tinggi, hal ini tentunya akan semakin 

memperketat persaingan antar bank di Indonesia.(Karsten & Paramita, 2019) Globalisasi telah 

mengubah segala sesuatu yang membatasi menjadi lepas tak terbendung. Tiap-tiap perusahaan 

akan mudah mendaptkan sumberdaya yang diinginkan dimanapun dan kapanpun dengan perbaikan 

kinerja pribadi serta organisasi berkenanjutan dimana penerapan Total Performance Scorecard 

(TPS) dapat dijadikan sebagai senjata utama. 

Total Performance Scorecard (TPS) lebih dari sekedar sistem pengukuran taktis atau 

operasional (Asriansyah, 2021). Total Performance Scorecard merupakan alat manajemen untuk 

memperjelas dan menerjemahkan visi dan strategi serta meningkatkan umpan balik dan 

pembelajaran strategis.(Sulistiani, 2017) Sehingga setiap anggota dalam organisasi dapat 

mengimplementasikan strategi sesuai dengan visi dan misi organisasi dan kinerja pribadi. 

Penggunaan Total Performance Scorecard (TPS) membantu organisasi dalam memfokuskan dan 

menyelaraskan tim eksekutif, unit bisnis, sumber daya manusia, teknologi informasi dan sumber 

keuangan mereka dengan strategi perusahaan. (Rampersad, 2005) 

ANZaIndonesia sedangadalam perjalananayang sangataberarti dalamamembangun 

bankayang memimpinadengan kapabilitasaperbankan dibidangakorporasi (commercial banking) 

dimana dengan melayaniasegmen nasabahayang luasadan mengarahapada bankyang 

berorientasiapada hubunganadengan nasabah melalui pembangun valueajangka panjang yang 

berkesinambunganabagi nasabahadan Bank. aIndonesia adalahasalah satuapasar kunciabagi 

ANZaGrup. Namun karena adanya pengaruh arus globalisasi dan perubahan lingkungan dunia 

usaha yang bergerak cepat yang pada gilirannya akan mendorong timbulnya persaingan yang 

semakin ketat, maka sudah saatnya dilakukan pembenahan dan penyesuaian dalam pengukuran 

kinerja agar tetap dapat bersaing dan dapat melangsungkan usahanya melalui penerapan Total 

Performance Scorecard (TPS) khususnya di commercial banking. 

Berdasarkan pemaparan seperti yang tersebut diatas, sudah saatnya dipandang perlu untuk 

mengevaluasi manajemen strategi yang diterapkan Bank ANZ berbasis kinerja dimana dengan 

didasari oleh latar belakang penulisan di atas maka dapat dirumuskan permasalahan penelitian 

adalah “Bagaimanakah perancangan model integrasi PBSC dan OBSC untuk menentukan 

prioritas tindakan perbaikan pada Bank ANZ Indonesia Divisi Sales Commercial Banking ?”. 

Berdasarkan perumusan masalah yang dikemukakan diatas maka dapat ditentukan 

tujuanapenelitiannya adalahamenganalisis perancanganamodel integrasiaPBSC danaOBSC 

untukamenentukan prioritasatindakan perbaikanapada BankaANZ IndonesiaaDivisiaSales 

Commerciala Banking. 

 

Tinjauan Pustaka 

Total Performance Scorecard 

Rampersad (2003) dalam (Krupski et al., 2017) menyatakan Total Performance Scorecard 

(TPS) merupakan kumpulan penilaian kinerja secara terintegrasi dimana didefinisikan sebagai 

proses sistematis perbaikan, pengembangan, dan pembelajaran yang bersifat berkesinambungan, 

bertahap, dan rutin, yang terpusat kepada perbaikan kinerja pribadi dan organisasi secara 

berkelanjutan. Ketiganya terkait erat dan harus dijaga keseimbangannya, TPS mencakupa 

seluruh kesatuan misi dan visi organisasi, peran kunci, nilai inti, faktor penentu keberhasilan, 

tujuan, tolok ukur kinerja, target, serta tindakan perbaikan, dan juga proses hasil perbaikan, 

pengembangan, dan pembelajaran yang bersinambung dimana merupakan konsep gabungan dari 

Total Quality Management, Competence Management, Balanced Scorecard, Personal Balanced 

Scorecard.(Astuti & Rifa’i, 2020) 
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Organizational Balanced Scorecard (OBSC) 

OBSC mencakup misi, visi, peran kunci, faktor penentu keberhasilan, sasaran, tolok ukur, 

kinerja, target, dan tindakan perbaikan organisasi (FARIZ & WINARSIH, 2017). Selainaitu 

iaajuga menyebutkanabahwa sasaranaorganisasi adalahahasil yangaharus dicapaiadalam 

jangkaapendek untukamewujudkan ambisiabersamaajangka panjang. aUkuran kinerjaaorganisasi 

adalahaindikator yangaterkait denganafaktor penentu keberhasilanadan sasaranastrategis, 

danadigunakan untukamenilai berfungsinyaasebuahasuatu proses. aKetika indikatoratersebut 

dihubungkanasatu samaalain sedemikianarupaasehingga manajeradapat menarikakesimpulan 

dariaserangkaian tindakan, indikator tersebutasinyal tepat waktuakepada manajemenauntuk 

memanduaorganisasi, berdasarkanapengukuranaperubahan (proses) adan perbandinganahasil-

hasil yang diukur dengan standar yang ada. Sedangkan target organisasi adalaha 

mengindikasikannnilainyangnharusadicapai. (Ndevu & Muller, 2018) 

 

PersonalaBalancedaScorecard (PBSC) 

PBSC mulai dikenalkan oleh Rampersad (2006), hal ini meliputi perbaikan bersinambung 

dari keterampilan dan perilaku pribadi, dengan fokus pada kesejahteraan dan keberhasilan 

pribadi dalamaorganisasi. ElemenaPBSC dibagiadalam beberapaaperspektif diantaranya: 

Internala (kesehatan fisikadan keadaanamental), aEksternal (hubunganadengan keluarga, atasan, 

rekan kerja dan yang lainnya), Pengetahuan dan pembelajaran (keterampilan dan kemampuan 

pembelajaran), Keuangan (stabilitas keuangan). aKeempat prespektifadasar iniamembentuk 

bagianaintegral misi,visi, danaperan kunciapribadi yangamenghubungkan ambisiapribadiadan 

tindakan. a(dalam (FARIZ & WINARSIH, 2017)) 

 
2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. aJenis 

penelitianainiaadalah jenisa‘descriptionaresearch’. Desain penelitianaperancanganamodel 

integrasiaPBSC danaOBSC untukamenentukan prioritasatindakan perbaikanpada BankaANZ 

IndonesiaaDivisi SalesaCommercial Bankingamerupakan studiakasus tunggaladimanaauntuk 

merancangaTotal PerformanceaScorecard tahapannyaaadalah: 

1) Perumusan Personal Balanced Scorecard 

2) Perumusan Organizational Balanced Scorecard. 

3) Menyelaraskan Ambisi Pribadi dengan Ambisi Bersama. 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil penelitian 

Darinhasil wawancara dengan karyawan divisi sales Commercial Banking ANZ 

Indonesianyang tersebarndibeberapa kotanbesar sepertinJakarta, Bandung, Medan, Surabaya, 

Denpasar, nMakassar, nManado, nBalikpapan, nSemarang dannSolo. Respondennmemiliki 

karakteristiknusia antaran28-33 tahun,jenis kelaminnlaki-laki dannperempuan, status menikah 

maupunntidak menikah, dengan latar belakang pendidikan S1 dan S2. Memilikinpengalaman 

kerjandi CommercialnBankingnminimal 3ntahun.nBerdasarkan PBSCndan OSBCnyang 

dirumuskannberdasarkan data lapangan, tidak ada hambatan yang berarti jika ANZ 

Indonesianingin menerapkannTPS diorganisasinya dalamnrangka meningkatkannkinerja 

dengannintegritas.  
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3.2. Pembahasan 

Perumusan Personal Balanced Scorecard 

BerdasarkannPBSC maka dapat diketahui rumusan tindakan perbaikan karyawan pada 

perspektif internal, antara lain: Menyisihkan waktu 20 menit setiap pagi untuk pengembangan 

diri; Menyeimbangkannwaktu stresndengan waktunkhusus untuknsantai dannbersenang-senang; 

Menyelaraskanntindakan pribadi dengan ajaran agama; Terus melakukan kegiatan, tetapi 

menetapkan batasnwaktu secaranketat; Mementingkannkualitas tidurnbukannkualitasnya. 

Rumusan tindakan perbaikan karyawan pada perspektif eksternal, antara lain: Kegiatan 

membantu tanpa berupaya mendapatkan keuntungan sertanmembangunnsikap melayaninterhadap 

orangnlain; Mengembangkan pengetahuan dalam bidangnmanajemen khususnyankeuangan dan 

pemasaran;  Terbuka terhadap kebutuhan yangnsesungguhnya; Melakukannlebih banyaknhal-hal 

yang postif bagi orang lain; Berjuang untuk meningkatkan kepuasan nasabah; Melakukan FGD 

minimalnsatu minggu sekali mengenai pengembangan produk dan jasa baru; Memulai 

pertemuan informalnsetiap bulan; nWeekly meetingnuntuk membahasnmasalah yangndihadapi 

dicabang; Mendengarkan dengannlebih baiknterhadap rekannkerja dannkaryawan, belajarnuntuk 

tidaknarogan dannmenghargainmereka. 

Rumusan tindakan perbaikan karyawan pada perspektif pengetahuan dan pembelajaran, 

antara lain: Lebih proaktif, lebih efektif, lebih berfokus pada hasil dan bertindaknlebihnpersuasif; 

Menerapkan brainstorming dan mind mapping lebih sering dan lebih sistematis; Berani 

melakukan sesuatu yang baru untuk kembangkan kepercayaan diri; nMengikuti pelatihan 

penyelesaiankonflik dan etika perusahaan; Mampu memanajemeni kelompok secaranmeyakinkan 

tanpa merasa takut; nBertukar pengalaman dan berbagi pengetahuanndengan orangnlain. Serta 

rumusan tindakan perbaikan karyawan pada perspektif keuangan, antara lain : Mencarinstrategi 

investasinyang terbuktinberhasil; Belajar menggunakan keterampilan secara lebih baik; 

Mengatur asuransi pensiun. 

 

PerumusannOrganizationalnBalancednScorecard 

OBSC dapat dirumuskan tindakan perbaikan, pada perspektif internal antara lain: 

Banyaknmenjalin komunikasindengan perusahaannkeuangan; Terusnmemperbesar jangkauan 

pelayanan; Memberikanntraining untuknpelatihan timnefektif; Melakukannstudinperbaikan 

kondisinkerja; Melakukan studi kepuasan karyawan; Mengembangkan formula untuk perluasan 

jasa yangndiberikan kepadannasabah; Mengaturnpengembangan organisasinsecara lebihnefisien; 

Menentukannkriteria pengembangannuntuk produkndan jasanbaru. 

Rumusan tindakan perbaikan, pada perspektif eksternal antara lain: nMemperluas kegiatanndi 

seluruh kota besarndi Indonesia; Mengembangkan programnuntuknpemasaran berorientasi 

tujuan; Komunikasi dengan nasabah melalui sarana e-bisnis; Membuat database yang mencakup 

karakteristik nasabah berpotensi; Membuat pedoman untuk kepuasannoptimal nasabah; 

Memberikan penghargaan tambahan kepada karyawan yang berorientasi nasabah; Merumuskan 

prosedur keluhannnasabah dannmelaksanakannya; Mengembangkanndan menerapkannrencana 

untuknmemperbaiki kepercayaanndannkesetiaan nasabah; nMengadakan studinCitra. 

Rumusan tindakan perbaikan, pada perspektif pengetahuan dan pembelajaran, antara lain: 

Membuatnrencana pengembangan karier untuk seluruh karyawan; Melakukan wawancara 

perencanaan, pelatihan dan penilaian dengan karyawan berdasarkannrencana kinerjanperorangan 

dannprofil kemampuan; Menghubungkan imbalan kinerja dengan sistem penilaian; Menyediakan 

pelatihan dalam kepemimpinan efektif; Memperkenalkan sistem informasi manajemem; 



Tutik Winarsih / Edunomika Vol. 05, No. 02 (2021) 
 

828 

 

Mengukur tingkat kepuasan nasabah; Memberikan pelatihan bekerja dalam tim; Menawarkan 

penghargaan untukn“saran perbaikannterbaik” 

Sedangkan rumusan tindakan perbaikan, pada perspektif keuangan antara lain: Menaikkan 

biaya administrasi sebesar 5% untuk level menengah ke atas; Meluaskan paket pelayanan kepada 

nasabah; Menutup unit bisnis yang tidak menguntungkan; Mengkaji ulang ulang proses dan 

melaksanakannya dengan lebih efisien. 

 

Menyelaraskan Ambisi Pribadi dengan Ambisi Bersama 

Berdasarkan pada hasil penelitianndapat dilihatnperbaikan pribadinkaryawan Bank ANZ 

Indonesiandivisi Sales Commercial Banking pada perspektif internal yang menjadi prioritas 

adalah terus melakukan kegiatan, ntetapi menetapkan batas waktu secara ketat dimana diharapkan 

terusnmenerus meningkatkannkekuatan batinndan terusnmenjaga keseimbangannyandengan 

kesehatannfisik, sedangkan pada perbaikan Bank ANZ Indonesia secara organisasi dengan 

perspektif yang sama yang menjadi prioritas adalah mengatur pengembangannorganisasi secara 

lebih efisien. Tentunya, hal ini dapat dikatakan bahwa pada perspektif internal terdapat 

keselarasan. 

Pada perspektif ekternal yang menjadi prioritasi adalah mengembangkan pengetahuan dalam 

bidang manajemen khususnya keuangan dan pemasaran dimana diharapkan mendukung 

keberhasilan organisasi, sedangkan pada perbaikan Bank ANZ Indonesia secara organisasi 

dengan perspektif yang sama menjadi prioritasa dalah mengembangkan program untuk 

pemasaran berorientasi tujuan. Sehingga dapat dikatakan bahwa pada perspektif internal terdapat 

keselarasan. Pada perspektif pengetahuan dan pembelajaran dapat dlihat tindakan perbaikan 

pribadi karyawan Bank ANZ Indonesia Banking yang menjadi prioritas ialah lebih proaktif, 

lebih efektif, lebih berfokus pada hasil dan bertindak lebih persuasif. 

Sedangkan perbaikan Bank ANZ Indonesia secara organisasi dengan perspektif yang sama 

menjadi prioritas adalah melakukan wawancara perencanaan, pelatihan dan penilaian dengan 

karyawan berdasarkan rencana kinerja perorangan dan profil kemampuan. Dengannkata 

lainnpada perspektifnpengetahuan dan pembelajaran terdapat keselarasan dalam hal pelaksanaan. 

Padanperspektif keuanganndapatndilihat tindakannperbaikan pribadinkaryawan Bank ANZ 

Indonesiandivisi Sales Commercial Banking yangnmenjadi prioritasnadalahnmencari 

strategininvestasi yangnterbukti berhasil, nsedangkan padanperbaikan Bank ANZnIndonesia 

secara organisasi dengannperspektif yangnsama menjadiprioritasnadalah menutupnunitbisnis 

yangtidaknmenguntungkan. Berdasarkannhal tersebutndapat dikatakannbahwa pada perspektif 

keuangannterdapat keselarasanndalam halnpelaksanaan sertantujuan yangnhendakndicapai 

dimananhasil akhirnyanadalah keselarasannini menciptakannkinerja yangnbaik baginANZ 

Indonesianuntuk bersaingnmerebutnhati para pelakunbisnis dinIndonesia khususnyanbagi 

divisinCommercial Banking dannmeningkatkanncitra ANZ Indonesia sebagainbanknyang 

terpercayansehingga masyarakatnsemakin tertariknmemanfaatkannproduk-produknya. 

 

4.  KESIMPULAN  

Perbaikan pribadi karyawan Bank ANZ Indonesia divisi Sales Commercial Banking pada 

perspektif ekternal perbaikan Bank ANZ Indonesia secara organisasi dengan perspektif yang 

sama menjadi prioritas adalah mengembangkan program untuk pemasaran berorientasi tujuan. 

Pada perspektif pengetahuan dan pembelajaran secara organisasi dengan perspektif yang sama 

menjadi prioritas adalah melakukan wawancara perencanaan, pelatihan dan penilaian dengan 

karyawan berdasarkan rencana kinerja perorangan dan profil kemampuan. Pada perspektif 
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keuangan perbaikan Bank ANZ Indonesia secara organisasi dengan perspektif yang sama 

menjadi prioritas adalah menutup unit bisnis yang tidak menguntungkan. N 
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