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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk memitigasi risiko operasional berdasarkan integrasi 1SO
31000:2018- Balance Scorecard guna meningkatkan pendapatan dan reputasi International English
Center (IEC). Penelitian ini merupakan studi kasus yang dilakukan di International English Center
(IEC). Metode analisis penelitian yaitu dengan evaluasi atau asesmen risiko. Data diperoleh
melalui pengisian kuesioner dan wawancara dengan direktur perusahaan. Risiko operasional terdiri
dari 7 dimensi, antara lain: internal fraud; exsternal fraud; praktik ketenagakerjaan dan
keselamatan di tempat kerja; Klien, produk dan praktik bisnis; kerusakan aset fisik; gangguan
bisnis dan kegagalan sistem; eksekusi, penyelesaian tugas, dan manajemen proses. Hasil dari
penelitian ini adalah menghasilkan desain manajemen risiko berbasis 1SO 31000:2018 yang
terintegrasi Balance Scorecard. Standar ini efektif untuk mengidentifikasi, menganalisis,
mengevaluasi, dan menangani risiko operasional dengan bantuan Balanced Scorecard sebagai
pedoman untuk mencapai tujuan perusahaan. Berdasarkan hasil evaluasi, yang memerlukan
penanganan prioritas adalah dimensi eksekusi, penyelesaian tugas, dan manajemen proses;
dimensi kerusakan aset fisik. Penanganan risiko dilakukan dengan membuat program mitigasi
risiko. Jika perusahaan menggabungkan kedua standar tersebut maka tidak hanya dapat
meningkatkan pendapatan dan reputasi perusahaan tetapi juga tujuan perusahaan dapat tercapai.

Kata kunci: Risiko Operasional; Penilaian Manajemen Risiko; ISO 31000:2018; Balanced
Scorecard



ABSTRACT

This research aims how to mitigate operational risk based on the integration of I1SO
31000:2018- Balance Scorecard to increase the revenue and reputation of the International English
Center (IEC). This research is a case study conducted at the International English Center (IEC).
The method of research analysis is by evaluation or risk assessment. Data were obtained through
filling out questionnaires and interviews with company directors. Operational Risk consists of 7
dimensions, including: internal fraud; external fraud; labor practices and safety in the workplace;
clients, products and business practices; damage to physical assets; business interruption and
system failure; execution, task completion, and process management. The result of this research is
to produce a risk management design based on ISO 31000:2018 which is integrated with the
Balance Scorecard. This standard is effective for identifying, analyzing, evaluating, and dealing
with operational risk with the help of the Balanced Scorecard as a guideline for achieving company
goals. Based on the results of the risk assessment, what requires priority handlers are the
dimensions of execution, task completion, and process management; dimensions of damage to
physical assets. Risk handling is carried out by creating programs for risk mitigation. If the
company combines the two standards, it can not only increase the company's revenue and
reputation but also the company's goals can be achieved.

Keywords: Operational Risk; Risk Management Assessment; ISO 31000:2018; Balanced
Scorecard



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini, wabah atau virus yang dikenal dengan Covid — 19 yang telah menyerang
berbagai negara termasuk Indonesia, menimbulkan perhatian besar dari para profesional
manajemen risiko terhadap pengelolaan risiko. Hal ini mempengaruhi banyak cara
perusahaan memandang dan mengelola risiko. Selain itu, dari sektor lembaga publik di
Indonesia, pengelolaan risiko juga menjadi salah satu isu penting dalam rangka pencapaian
sasaran strategis pada lembaga pendidikan. Masalah pengelolaan risiko telah menjadi pusat

perhatian dalam organisasi (Ahmed dan Manab, 2016).

International English Center (IEC) ialah suatu lembaga kursus bahasa inggris yang
berada di Yogyakarta. Organisasi ini bergerak dalam industri jasa. IEC tidak menjadikan
lembaga kursus Bahasa inggris sebagai tujuan utama, tetapi yang menjadi motto IEC ialah
komunitas bukan kelas. Dimana IEC merupakan Yayasan dengan komunitas yang
membangun lingkungan pergaulan yang positif, belajar dan bertumbuh bersama. Ketika
bergabung dengan IEC, tidak hanya meningkatkan Bahasa inggris tetapi menjadi bagian
dari jaringan pertemanan yang beragam dan internasional. IEC adalah tempat dimana

mahasiswa berkumpul, berdiskusi, dan membangun relasi, tidak hanya belajar.

Setiap organisasi atau perusahaan tidak terhindar dari yang disebut dengan risiko,
termasuk yang berasal dari dalam dan luar perusahaan. Jr dan Lane, (2006) menyebutkan
bahwa risiko secara luas didefinisikan sebagai kemungkinan kerugian. Risiko adalah
ketidakpastian peristiwa yang menciptakan hasil yang tidak menguntungkan dalam suatu
organisasi, seperti: keterlambatan pengiriman, biaya keuangan, kerugian bisnis, dan lain-
lain (Mangla, Kumar & Barua, 2016). Di dalam sebuah risiko terkandung probabilitas, atau
kemungkinan dari beberapa peristiwa negatif yang benar-benar terjadi sementara yang
berikutnya berkaitan dengan hasil atau dampak dari terjadi peristiwa tersebut (Effeney,
2019). Oleh karena itu, organisasi perlu mengetahui dan menyadari bahwa manajemen

risiko sangat penting dalam menghadapi ketidakpastian peristiwa.

Dalam menjalankan kegiatan usahanya, IEC tidak terlepas dari berbagai hambatan
atau risiko. Untuk tetap dan terus berkembang, IEC berusaha memberikan pelayanan

terbaik kepada siswa atau pelanggan, dan berusaha untuk terus berinovasi dalam program



kursus yang ada, sesuai dengan kebutuhan siswa dan membantu siswa tidak hanya dari segi
akademik tetapi juga dari segi sosialisi dengan menciptakan lingkungan komunitas yang
sehat dan positif. Selain itu, IEC juga menyediakan aktifitas yang beragam diluar kursus,
yaitu membentuk kelompok kecil dan besar dengan tujuan siswa produktif diwaktu luang
mereka. Dengan aktifitas operasional 1EC, terdapat peristiwa — peristiwa yang membuat
proses operasional IEC tidak berjalan dengan optimal. IEC tidak mempunyai agenda untuk
menghadapi peristiwa — peristiwa yang tidak pasti terjadi. Ketidakpastian peristiwa yang
terjadi membuat kekeliruan IEC untuk menyikapi peristiwa yang ada. Hal ini menimbulkan
kerugian bagi IEC baik dari aspek keuangan maupun non keuangan. Meskipun penting
untuk mengelola risiko dalam perusahaan secara optimal, namun International English

Center (IEC) belum memiliki kerangka kerja dan proses manajemen risiko yang terstandar.

Risiko dalam suatu perusahaan penting untuk dikendalikan melalui penerapan proses
manajemen risiko, seperti: 1ISO 31000. Hasil penelitian membuktikan bahwa penerapan
enterprise risk management (ERM) dapat meningkatkan kinerja dan nilai perusahaan
(Hoyt and Liebenberg, 2015, Nocco and Stulz, 2006). Manajemen risiko/ enterprise risk
management (ERM) merupakan suatu kerangka kerja dalam menilai dan mengelola risiko.
ERM mengelola risiko di seluruh organisasi secara terintegrasi dan holistik, dengan
mempertimbangkan saling ketergantungan di seluruh situasi risiko (Gatzert dan Schmit,
2016). ERM sebagai aktivitas terkoordinasi yang dimaksudkan untuk mengarahkan dan
mengendalikan organisasi terkait risiko (Ahmed dan Manab3, 2016). Juga menurut Society
(2003), mendefinisikan ERM sebagai suatu disiplin yang memungkinkan organisasi
menilai, mengendalikan, mengeksploitasi, membiayai, dan memantau risiko dari semua
sumber. Demikian pula, ISO 31000 (2009) memandang ERM sebagai suatu aktivitas yang
terkoordinasi dengan maksud mengarahkan dan mengendalikan organisasi terkait risiko.
Dan juga, Lam (2000) mendefinisikan ERM sebagai kerangka terintegrasi dalam
mengelola risiko operasional, risiko kredit, risiko pasar, dan transfer risiko untuk

memaksimalkan nilai konstan.

Selain belum menerapkan enterprise risk management (ERM), International English
Center juga perlu mengintegrasikan enterprise risk management dan balance scorecard
(BSC). Dimana dalam penerapan ERM dibutuhkan strategi yang terangkum pada kerangka
balance scorecard (BSC). Integrasi ERM dan BSC memberikan informasi yang lebih
komprehensif bagi senior manajemen tentang hubungan kinerja dan risiko dibanding

dengan pelaksanaan kedua manajemen yang tidak diintegrasikan (Purwanto, 2016).



Balanced scorecard adalah kerangka kerja manajemen Kkinerja. BSC adalah sistem
manajemen strategis yang membantu organisasi menerjemahkan strateginya menjadi
tujuan yang mendorong perilaku dan kinerja (White Paper). BSC bekerja membantu dalam
penyelarasan strategi dan tujuan operasional. Menurut Kaplan dan Norton (1992, 1996,
2001a), balanced scorecard adalah alat manajemen yang membantu organisasi
menerjemahkan strategi ke dalam tindakan. BSC telah digunakan dalam banyak konteks.
Ini telah diterapkan di sektor perawatan (Chow et al., 1998), sektor keuangan (Wu, 2012),
sektor jasa (McAdam dan O'Neill,1999) dan sektor publik (Kloot dan Martin, 2000), dan
di bidang pendidikan (Chang dan Chow, 1999; Lee et al., 2000). Umashankar dan Dutta
(2007) mengembangkan balanced scorecard untuk institusi pendidikan tinggi di India.
Namun tujuan dalam setiap perspektif BSC disesuaikan dengan konteks yang ada.
Papenhausen dan Einstein (2006) juga menerapkan balanced scorecard di sebuah

perguruan tinggi bisnis.

Dalam buku white paper, penulis berpendapat bahwa mengintegrasikan aktivasi BSC
dan ERM lebih efektif. BSC menghasilkan daftar tujuan dan inisiatif serta tugas yang
sesuai untuk mencapai tujuan tersebut. ERM menanyakan peristiwa risiko apa yang
mungkin terjadi yang akan berdampak pada pencapaian tujuan sebagaimana diidentifikasi
dalam BSC. Oleh karena itu, dengan membuat balanced scorecard, perusahaan
menyiapkan komponen yang diperlukan untuk menyelesaikan proses ERM yang efektif.
Dalam penerapannya, 1ISO (Organisasi Internasional untuk Standardisasi) mengeluarkan
standar penilaian manajemen risiko yaitu ISO 31000. ISO 31000 dikeluarkan agar
perusahaan menggunakannya sebagai standar nasional dalam penilaian manajemen risiko.
Pentingnya ERM di perusahaan dapat dijadikan acuan yang sesuai untuk penerapan

framework manajemen risiko berbasis ISO 31000: 2018 (Asmarawati dan Pangeran,2021).

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan kasus International English Center (IEC),
yang bergerak dibidang jasa kursus bahasa inggris. IEC memiliki kendala dalam
menghadapi masalah terlebih khusus terkait operasional yang berdampak pada pendapatan
turun juga reputasi IEC. Risiko operasional menjadi salah satu risiko penting yang perlu
mendapat perhatian khusus dalam perusahaan jasa. Komite Basel Il mendefinisikan risiko
operasional “sebagai risiko kerugian yang diakibatkan oleh tidak memadainya atau
gagalnya proses internal, orang dan sistem atau dari kejadian eksternal. Risiko operasional

dapat memberi konsekuensi yang parah (Cummins, et all.,2006) dan besarnya beberapa



peristiwa kerugian operasional yang besar dimasa lalu sangat menekankan perlunya
pengukuran dan pengelolaan risiko operasional yang memadai (Eckert dan Gatzert,2015).

Begitu juga dengan reputasi, sama seperti perusahaan yang bersaing untuk
mendapatkan pelanggan, demikian persaiangan dalam mendapatkan status reputasi. Publik
membangun reputasi dari informasi yang tersedia tentang aktivitas perusahaan yang
berasal dari perusahaan itu sendiri, dari media, atau dari pemantau lainnya
(Fombrun,1990). Eckert and Gatzert (2015), menyatakan bahwa kerugian operasional
perusahaan keuangan dapat menyebabkan kerugian reputasi yang parah. Selain itu,
kerugian reputasi dapat jauh melebihi kerugian operasional awal dan bahwa mengabaikan
kerugian reputasi dapat menyebabkan penilaian yang terlalu rendah terhadap jenis risiko
operasional tertentu dan khususnya kejadian penipuan (Eckert and Gatzert 2015).

Penulis mengusulkan metode Integrasi ERM dengan basis ISO 31000:2018 dan BSC
dalam rangka mengatasi pemasalahan yang ada pada International English Center (IEC)
terkait dengan risiko operasional berdampak pada pendapatan turun dan reputasi. Pada
penelitian case study terkait mitigasi risiko (Monica, Emor Gladies; Pangeran Perminas,
2018), implementasi 1SO 31000 yang terintegrasi dengan BSC dalam melakukan mitigasi
risiko diharapkan dapat mengurangi risiko sehingga perusahaan dapat mencapai tujuan
strategi BSC. Asesmen manajemen risiko berbasis I1SO 31000:2018 dan balanced
scorecard diharapkan dapat meningkatkan Kkinerja secara khusus meningkatkan

pendapatan dan reputasi pada International English Center.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelian ini ialah
“Bagaimana memitigasi risiko operasional berdasarkan integrasi ISO 31000:2018 -
Balance Scorecard untuk meningkatkan pendapatan dan reputasi International English

Center?”.

1.3 Tujuan Penelitian
Dengan rumusan masalah yang diuraikan diatas, maka tujuan penelitan ini adalah
memitigasi risiko operasional berdasarkan integrasi 1ISO 31000:2018 -Balance Scorecard

untuk meningkatkan pendapatan dan reputasi International English Center.



1.4 Batasan Penelitian

Batasan dalam peneltian ini adalah sebagai berikut:

a. Berdasarkan masalah yang ada di International English Center maka penelitian ini
hanya dilakukan dengan berfokus pada risiko operasional yang berdampak pada
pendapatan turun dan reputasi. Hal ini dimaksudkan agar penelitian dapat lebih fokus
dan mendalam terkait masalah yang ada.

b. Penelitian ini dilakukan hanya memitigasi risiko operasional.

c. Penelitian dilakukan sampai dengan implementasi ERM berbasis 1SO 31000:2018
yang terintegrasi dengan BSC.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan manfaat bagi beberapa
pihak, yaitu:

a. Akademisi
Manfaat akademisi dari penelitian ini ialah:

» Sebagai sarana untuk mengembangkan wawasan studi kasus dilapangan dan
meningkatkan pemahaman ilmu manajemen terkait enterprise risk management
berbasis ISO 31000:2018 yang terintegrasi dengan BSC.

» Diharapkan penelitian ini dapat menjadi suatu acuan untuk memberikan topik

penelitian baru terkait ERM dan Balance Scorecard.

b. Organisasi
» Manfaat bagi organisasi, diharapkan dapat menjadi pedoman dan referensi serta
menjadi bahan evaluasi dalam pengambilan keputusan dan penyusunan rencana
strategis.
» Dengan diterapkan ERM dan BSC diharapkan organisasi dapat meningkatkan
pengetahuan terkait manajemen risiko dalam pengelolaan organisasi.
» Diharapkan dengan adanya mitigasi risiko operasional, dapat meningkatkan kinerja

terkait pendapatan dan reputasi IEC.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Manajemen risiko dalam International English Center (IEC) merupakan bagian yang perlu
diterapkan sebagai organisasi yang bergerak di bidang jasa. Pradesa et all, 2021 menunjukkan
bahwa risiko terpenting berdasarkan nilai risiko yang ditemukan ialah risiko operasional.
Enterprise risk management berbasis ISO 31000:2018 yang terintegrasi dengan balance scorecard
diterapkan untuk meningkatkan kinerja International English Center terkait risiko operasional

yang berdampak pada pendapatan turun dan reputasi IEC.

Berdasarkan hasil analisis risiko dan evaluasi risiko diperoleh 28 peristiwa terkait risiko
operasional yang terbagi dalam 7 dimensi, yaitu internal fraud (3), external fraud (3), praktik
ketenagakerjaan dan keselamatan di tempat kerja (4), klien, produk dan praktik bisnis (2),
kerusakan aset fisik (4), gangguan bisnis dan kegagalan sistem (2), eksekusi, penyelesaian tugas,

dan manajemen proses (10).

Dilihat dari aspek keuangan yaitu pendapatan turun, peristiwa yang dapat diterima adalah 24
peristiwa yang tersebar pada level risiko low risk dan very low risk. Low risk sebanyak 12 peristiwa
dan very low risk sebanyak 12 peristiwa. Dilihat dari aspek non keuangan, peristiwa yang dapat
diterima adalah 24 peristiwa, low risk (11) dan very low risk (13). Empat peristiwa dilakukan
mitigasi risiko yang termasuk dalam dimensi eksekusi, penyelesaian tugas, dan manajemen

proses.

Secara keseluruhan terdapat lima peristiwa yang masuk dalam risiko yang tidak dapat diterima
atau berada di level tinggi. Tiga peristiwa yang sama pada aspek keuangan dan non keuangan yang
berada di level medium risk yaitu, keterlambatan dalam penyelesaian kelas (EM.06), karyawan
belum mampu memenuhi target pekerjaan tepat waktu terkait target marketing (EP.07), dan
pelaksaan sistem pemantauan pada proses pembelajaran belum optimal (EM.09). Satu peristiwa
berada di level high risk pada dampak keuagan dan berada di level low risk pada dampak non

keuangan, yaitu peristiwa gangguan utilitas pada aset fisik IEC (GBKS.04). Peristiwa perbuatan



menyimpang terkait permintaan pengembalian biaya dari siswa (EF.03) termasuk medium risk dari
aspek non keuangan. Strategi atau solusi untuk mitigasi risiko dilakukan untuk menurunkan level
risiko, sehingga mengurangi frekuensi kejadian dan menaikan nilai serta mengurangi dampak yang
ditimbulkan.

Hasil analisis risiko operasional memberikan dampak dengan level risiko sedang maupun
tinggi pada pendapatan turun dan reputasi IEC. Eckert dan Gatzert, 2015 menyatakan bahwa
kerugian reputasi paling sering disebabkan oleh peristiwa kerugian operasional. Dimensi risiko
operasional yang memberikan dampak besar pada pendapatan turun dan reputasi, yaitu bersumber
dari dimensi eksekusi, penyelesaian tugas, dan manajemen proses; dimensi kerusakan aset fisik.
Selain itu, hasil yang ditunjukkan dari dampak keuangan dan non keuangan juga merujuk pada
dimensi eksekusi, penyelesaian tugas, dan manajemen proses. Dari dimensi tersebut menunjukkan
bahwa risiko operasional yang berdampak pada pendapatan turun dan reputasi IEC, lebih dominan
disebabkan dari faktor sumber daya manusia dan manajemen proses dalam pengelolaan organisasi.
Hal ini menyinggung teori institusional, teori sinyal, dan teori berbasis sumber daya terkait
reputasi. Dimana reputasi perlu dibangun dari konteks kelembagaan agar sinyal yang diterima
pemangku kepentingan baik dan dapat dijadikan sebagai sumber daya tak berwujud (Deephouse,
2000).

Dengan masalah yang ada dan hasil yang ditunjukkan, menjadikan reputasi penting dan
berhubungan dengan enterprises risk (ERM). Dimana reputasi tidak hanya berkaitan dengan
eksternal tetapi juga dari internal perusahaan. Tata kelola yang baik dengan penerapan ERM dan
BSC dapat membangun sinyal positif pada pemangku kepentingan dan menimbulkan reputasi yang
baik bagi IEC. Dengan demikian, reputasi dapat dijadikan sebagai sumber daya tak berwujud
(misalnya lihat pada Hironao Iwata, 2018) untuk memperkenalkan nilai IEC pada pihak eskternal
maupun internal. Oleh karena itu, aplikasi ERM diperlukan untuk melengkapinya dengan
mengidentifikasi dan memitigasi potensi risiko agar dapat membantu perusahaan mencapai
tujuannya (Woods dalam Rasid & Golshan, 2017). Selain itu, seperti pada penelitian Pangeran dan
Monica, 2020 menyebutkan bahwa balanced scorecard digunakan untuk mengukur kemajuan
perusahaan mencapai tujuan strategis perusahaan, sedangkan ERM dapat membantu

mengendalikan faktor positif dan negatif yang dapat mempengaruhi pencapaian tujuan perusahaan.



Dengan demikian, peneliti memitigasi risiko operasional berbasis 1SO 31000:2018 yang
terintegrasi BSC. Dengan adanya program — program yang dibuat untuk mitigasi risiko dan
dengan tercapainya program tersebut di residual risk maka diharapkan dapat meningkatkan kinerja

IEC dengan meningkatnya pendapatan dan reputasi.

5.2 Keterbatasan
> Penelitian ini terbatas pada case study, sehingga dapat dikembangkan pada
subyek penelitian yang lebih luas.
> Jika diterapkan enterprise risk managemen terintegrasi dengan BSC, terdapat tantangan
yaitu kurangnya SDM dan juga pengetahuan akan manajemen tata kelola perusahaan
terbatas.
» Dalam penyusunan ERM dan BSC, mempunyai kendala pada visi misi organisasi dan

struktur organisasi.

5.3 Saran
Saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Bagi organisasi:
> Bagi kebijakan organisasi agar membuat struktur organisasi yang terintegrasi ERM untuk

melaksanakan manajemen risiko.

» Menyusun BSC diperlukan tahapan yang pertama yaitu menilai fondasi organisasi,
membangun strategi bisnis, membuat tujuan organisasi (visi dan misi), membuat strategic
map bagi strategis bisnis organisasi, pengukuran Kinerja dan menyusun inisiatif.

» Menyusun majemen risiko yang baik diperlukan langkah — langkah yang disebut sebagai
proses manajemen risiko. Dimulai dengan menetapkan konteks, mengidentifikasi risiko,
analisis risiko, kemudian penilaian risiko, solusi yang diterapkan, dan langkah terakhir

yaitu pemantauan risiko.

Bagi penelitian selanjutnya:
» Dapat mengembangkan ruang lingkup penelitian dan memperluas jenis risiko beserta
dampak yang ditimbulkan.

» Memperluas teori yang digunakan terhadap risiko.
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