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ABSTRAK 

Pengukuran Kinerja Badan Perencanaan Pembangunan Daerah Kabupaten Buton  
Dengan Pendekatan Balance Scorecard 

 

Ahmad Mulia 

Ahmad.mulia@yahoo.co.id 

        Kata Kunci : Pengukuran Kinerja, Balance Scorecard 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fungsi  Badan Perencanaan Pembangunan Daerah 

(Bappeda) sebagai koordinator pembangunan daerah yang mencakup fungsi perencanaan, 
koordinasi, dan pengendalian (evaluasi).     Selama ini  evaluasi dilakukan dengan 
pengukuran kinerja melalui Laporan Akuntabilitas Instansi Pemerintah (LAKIP).  
Pengukuran kinerja dengan menggunakan LAKIP   memiliki kekurangan karena  kinerja 
dititikberatkan pada keefektivan penggunaan anggaran meskipun output  juga 
diperhitungkan.   Sementara itu kinerja output  belum dapat menggambarkan capaian 
kinerja secara lengkap karena output  yang dihasilkan  belum menjamin akan bermanfaat 
atau memberi kepuasaan bagi masyarakat.   Untuk itu diperlukan metode pengukuran 
kinerja lain yang tolok ukurnya bukan keuangan saja tetapi faktor non keuangan juga 
diperhitungkan yaitu  tingkat kepuasan masyarakat dan proses operasi internal,  
pembelajaran dan pertumbuhan organisasi.  Metode ini dinamakan  Balance Scorecard.  
 

Penelitian  ini  bertujuan mengukur kinerja Bappeda dari aspek non keuangan 
(Perspektif pelanggan, Perspektif proses operasi internal, perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan organisasi) serta perspektif  keuangan (daya serap anggaran).  Penelitian ini 
dilakukan di dalam lingkungan Bappeda Kabupaten Buton dan melibatkan stakeholder.    
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, wawancara informan kunci, analisa 
dokumen LAKIP Bappeda, dan laporan keuangan Bappeda.   

 

Hasil penelitian menunjukan kinerja Bappeda pada aspek non keuangan rata-rata 
baik dimana tingkat kepuasan masyarakat/stakeholder berada pada kategori baik 
(tangibility,  reability ,  responsiviness, assurance,  dan empathy),  hal ini disebabkan  
karena dukungan kebijakan penyediaan sarana dan prasarana yang memadai.    Aspek  
pertumbuhan dan pembelajaran menunjukan hasil baik  karena didukun tingkat kepuasan 
pegawai  dan   kemampuan sistem informasi Bappeda.  Perspektif internal organisasi 
menunjukan kategori baik yang dicerminkan dari tingkat inovasi pegawai. 

Pada Perspektif  keuangan  menunjukan capaian input yang efisien karena  kesiapan 
sumberdaya manusia, ketersediaan sarana dan prasarana atau dukungan tehnologi, dan   
pengawasan yang dilakukan secara regular 

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukan bahwa metode Balance Scorecard,  
disamping pelaporan yang sudah ada cocok untuk  diterapkan pada instansi pemerintah 
guna mengukur kinerja, agar didapat masukan yang lebih sempurna untuk menyusun 
program ditahun selanjutnya. 
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ABSTRACT 

Performance Measurement Of The Regional Development Planning Board 
(Bappeda) Buton District Through The Balance Scorecard Approach 

Ahmad Mulia 

Ahmad.mulia@yahoo.co.id 

Key words: performance measurement,   Balance scorecard  

 This research background  by the main function of the Regional Development 
Planning Board (Bappeda) as a coordinator of the regional development in terms of 
planning, coordinating, and controlling function.  All the time, Bappeda is still used 
LAKIP (Performance Measurement report of local government ) as an on going 
evaluation to measure performance. However, the evidences show that such 
measurement tool as LAKIP has many shortcomings because the main concern of the 
performance only limited to the use of financial effectiveness besides of the output 
process.. In fact,  outputs performance can not be able  to description of the performance 
completely because the output  is not guaranteed that it can be useful and satisfy to 
community. There fone, should be another performance measuring things that the base 
is not only the financial factor but also involved the other factors such as the level of 
social and internal operation  process,  learning and growth organization. That’s   
namely is Balance Scorecards.  
 

The research object  that  is  to measuring Bappeda’s  performance in non 
financial aspect (customer  satisfaction,  internal operation  process,  learning and 
growth organization perspective) and financial aspect is used to know about the 
Bappeda’s budgeting absorbs. This research was conducted in Bappeda’s district Buton 
domain involved stakeholders.  Data collections have done through questionnaires, 
interviewing the key informants, and documents analysis of LAKIP Bappeda’s 
document and Bappeda’s financial report document. 

 
The result of research show that the performance of the Bappeda in non financial 

aspect are good in average terms, in which the customer satisfaction are in good 
cathegory ( tangibility, reliability, responsiviness, assurance and empathy) this is caused 
by the policy support,of adeguate facility supplies.  Learning and growth organization 
perspective showing a good result because supported by staff satisfaction and Informatin 
system ability.   Organization Internal Perspective showing a good cathegory that is 
reflected by staff innovation. 

In financial Perspective show the efficiency of input cause by the good 
preparation of human resource, providing facilities, and technology support, and 
supervision undergo in regular schedule. 
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Based on this result, showing that the method of Balance scorecards, is suitable 
to measure the performance the government instances, to obtain the input perfectly of 
the programs in the coming years. 
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13 
 

 
 

BAB  II 

KERANGKA TEORITIK 

 

 Pada kerangka teoritik ini terdiri atas 3 (tiga) bagian yaitu kajian teoritik, 

kerangka berpikir serta defenisi konsep dan operasional.    

A. Kajian Teoritik 

1.  Konsep Kinerja 

Konsep Kinerja jika dilihat dari asal katanya  menurut  Mariam ( 2010 : 15) 

berasal dari: 

“Kata “kinerja” berasal dari bahasa Inggris “Performance“ yang dalam 
bahasa Indonesia berarti “prestasi“. Performance berarti tingkah laku 
yang membuahkan hasil. Prestasi adalah catatan tentang hasil-hasil 
yang diperoleh dari fungsi-fungsi pekerjaan tertentu atau kegiatan 
tertentu selama kurun waktu tertentu”.  
 
Sementara itu, Simamora (1997: 35 ) yang mengemukakan bahwa: 

“Kinerja karyawan adalah tingkatan dimana para karyawan mencapai persyaratan 

pekerjaan”. 

Persyaratan pekerjaan merupakan target kinerja yang harus dicapai dalam 

suatu organisasi hal ini memerlukan pengukuran kinerja yang baik dalam upaya 

pengukuran pelaksanaan kegiatan operasional sesuai dengan perencanaan dan 

berorientasi  pada masa depan organisasi (Siagian, 2007).     

Masa depan organisasi sangat ditentukan oleh kinerja organsasi yang  

merupakan hasil suatu kegiatan yang dihasilkan oleh orang. Kinerja 

organisasinya ditentukan oleh hasil dari seluruh kegiatan anggota organisasi, 
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dengan kata lain kinerja organisasi merupakan kinerja dari anggotanya ( Yamzir,  

& Irianto, 2000).   

Konteks organisasi publik kinerja organisasi penting karena dengan adanya 

kinerja maka akan ada tingkat pencapaian hasil yang akan diperoleh, dan dengan 

adanya kinerja organisasi akan diketahui seberapa jauh pelaksanaan tugas-tugas 

yang diemban dapat dijalankan secara aktual dan maksimal. Kinerja 

(performence) dapat didefenisikan sebagai tingkat pencapaian hasil.  Namun 

perlu diketahui indikator tingkat kinerja organisasi diperlukan indikator lain 

seperti responsiveness, responsibility, accountability harus diikutsertakan dalam 

pengukuran tersebut sehingga dengan sendirinya kinerja organisasi dapat 

ditingkatkan semaksimal mungkin yang mencakup berbagai unsur                     

(Wahyudi, 1998).   

Berdasarkan uraian diatas maka kinerja akan dapat dinilai sebagai suatu 

prestasi manakala ada pengukuran kinerja yang dilakukan dalam organisasi 

tersebut. Pengukuran Kinerja menurut Mulyadi dan setyawan,J                     

(1999; 24) adalah : 

“Penentuan secara periodik efektivitas operasional organisasi, bagian 
organisasi dan karyawannya berdasarkan sasaran, standar dan kriteria 
yang telah ditetapkan sebelumnya. Tujuan utama dari penilaian 
kinerja adalah untuk memotivasi personal dalam mencapai sasaran 
organisasi dan dalam memenuhi standar perilaku yang telah 
ditetapkan sebelumnya, sehingga membuahkan tindakan dan hasil 
yang diinginkan oleh organisasi”. 

 
Pengukuran kinerja (performance measurement) merupakan pondasi yang 

penting dalam membangun suatu manajemen kinerja. Melalui pengukuran 
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kinerja ini maka suatu organisasi dapat mengetahui kinerjanya dalam suatu 

periode tertentu dan melakukan evaluasi atas kinerja yang telah dicapai. Dua 

alasan pentingnya pengukuran kinerja (Audit Commission, 2000): 

1. Untuk memperbaiki pelayanan publik (improved public service). 

2. Untuk memperbaiki akuntabilitas (improved accountability). 

Adanya penilaian kinerja merupakan sarana bagi manajemen untuk 

mengetahui sejauh mana tujuan organisasi telah tercapai, menilai prestasi kerja 

pegawai secara individu maupun organisasi di masa mendatang (Yuwono, 

Sukarno & Ichsan.2004). 

Penilaian kinerja organisasi secara keseluruhan dan tahap terakhir dari 

evaluasi kinerja adalah pemberian umpan balik atau feedback dan tahap ini 

dilakukan dalam rangka melakukan tindak lanjut atas prestasi yang dicapai 

(Nugraha,M.Q,  2008). 

Menurut Whittaker (1993) dalam Rudatin (2005; 17)  menyatakan   bahwa   

metode : 

“Pengukuran kinerja merupakan suatu alat manajemen yang 
digunakan untuk meningkatkan kualitas pengambilan keputusan dan 
akuntabilitas.  Pengukuran kinerja juga digunakan untuk menilai 
pencapaian tujuan dan sasaran. Elemen kunci dari sistem pengukuran 
kinerja terdiri atas : 
a. Perencanaan dan penetapan tujuan 
b. Pengembangan ukuran yang relevan 
c. Pelaporan formal atas hasil 
d. Penggunaan informasi.” 

 
Simons (1993) menyebutkan tentang performance measurement system  

bahwa  performence measurement system membantu manajer dalam memonitor 
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implementasi strategi bisnis dengan cara membandingkan antara hasil dengan 

sasaran dan tujuan strategi bisnis.  Sistem pengukuran kinerja biasanya terdiri 

atas metode sistematis dalam penetapan sasaran dan tujuan dan laporan periodik 

yang mengidentifikasikan realisasi atas pencapaian sasaran dan tujuan. 

Pengukuran kinerja merupakan metode untuk menilai kemajuan yang telah 

dicapai dibandingkan dengan tujuan yang telah ditetapkan. Pengukuran kinerja 

tidak dimaksudkan untuk berperan sebagai mekanisme memberikan penghargaan 

atau hukuman, akan tetapi berperan sebagai alat komunikasi dan manajemen 

untuk memperbaiki kinerja organisasi (Rudatin, 2005). 

Pengukuran kinerja pemerintahan bukanlah hal baru. Setiap departemen, 

satuan kerja dan unit pelaksana tugas, telah diprogramkan untuk mengumpulkan 

informasi berupa laporan berkala atas pelaksanaan tugas pokok dan fungsi. 

Namun pelaporan lebih terfokus pada input misalnya jumlah tenaga atau 

anggaran. Biasanya instansi telah melaporkan output dalam bentuk kegiatan yang 

dikerjakan namun pada kondisi sebenarnya belum dilakukan dilain pihak telah 

terjadi inefisiensi dalam penggunaan anggaran karena tidak seimbangnya antara 

input pembiayaan dan output yang dihasilkan dalam suatu program (LAN, 2007). 

Pengukuran kinerja tidak terlepas dari pengaruh tingkatan dalam struktur 

organisasi. Sebagai pemakai atas informasi yang dihasilkan dari pengukuran 

kinerja, pimpinan instansi pemerintah tingkat atas berbeda kebutuhan 

informasinya dibandingkan tingkat menengah maupun bawah.  Tingkatan atas 

memerlukan kualitas informasi kinerja dengan karakteristik sebagai berikut: 
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informasi kinerja sifatnya lebih teragregasi, data/informasi kinerja yang tidak 

hanya bersifat kuantitatif seperti input dan output, tetapi juga bersifat kualitatif, 

misalnya informasi mengenai outcome dan impact dari program instansi,  dan  

informasi kinerja yang bersifat real tim (Rudatin 2005). 

Hakikat sistem pengukuran kinerja didasarkan pada besar kecilnya skala 

operasional suatu organisasi.  Organisasi yang berskala kecil dimana hampir 

seluruh aktifitas operasionalnya masih dapat dikontrol dan peran stakeholders 

begitu dominan,  pendekatan sistem kinerjanya masih dapat dilakukan dengan 

membandingkan harga output dengan harga input. Sistem pengukuran kinerja 

seperti ini merupakan sistem pengukuran kinerja tradisional karena menetapkan 

secara tegas tindakan tertentu yang diharapkan akan dilakukan oleh personil dan 

memastikan personil melakukan tindakan sesuai yang diharapkan 

(Wahyudi,1998). 

Pada lingkungan persaingan yang kian dinamis, proses pengambilan 

keputusan manajemen perlu didukung dengan sistem pengukuran yang efektif.  

Mc Mann & Nanni (1994) mengemukakan atribut yang diperlukan agar tercipta 

sistem pengukuran kinerja yang efektif, antara lain: 

a. Mendukung dan konsisten dengan tujuan, tindakan, budaya dan faktor-faktor 

kunci keberhasilan organisasi 

b. Relevan dan mendukung strategi 

c. Digerakkan oleh pelanggan 

d. Integral dengan seluruh fungsi dalam organisasi 
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e. Mendorong kerjasama dalam organisasi secara horisontal dan vertikal  

f. Terhubung dengan aktivitas sehingga dapat dilihat hubungan yang jelas antara 

sebab dan akibat 

g. Dapat dimanfaatkan untuk memberi real time feedback 

h. Mendukung bagi pembelajaran individu dan organisasi serta mendorong 

perbaikan secara kontinyu.  

Agar pengukuran kinerja terlaksana dengan baik, setiap organisasi harus:         

a. Membuat komitmen untuk mengukur kinerja dan memulainya segera.  Hal 

yang perlu dilakukan instansi adalah segera memulai upaya pengukuran 

kinerja dan tidak perlu mengharap pengukuran kinerja langsung sempurna.  

Nantinya akan dilakukan perbaikan atas pengukuran kinerja yang telah 

disusun. 

b.  Perlakuan pengukuran kinerja sebagai suatu yang berkelanjutan.  Pengukuran 

kinerja merupakan suatu yang bersifat interaktif (berulang-ulang).  Proses ini 

merupakan cerminan dari upaya organisasi untuk selalu berupaya untuk 

memperbaiki kinerja. 

c.  Sesuaikan proses pengukuran kinerja dengan organisasi. Organisasi harus 

menetapkan ukuran kinerja yang sesuai dengan besarnya organisasi, kultur, 

visi, misi, tujuan dan sasaran serta struktur organisasi.   

Evaluasi dilakukan dalam rangka memantau dan menilai kemajuan dan 

keberhasilan proses pengukuran kinerja melalui peninjauan kembali aspek-aspek 
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yang menjadi ukuran kinerja tersebut. Proses ini mencakup pengembangan 

sistem dan pelaksanaan evaluasi melalui latihan melakukan pengukuran kinerja.   

Penggunaan learning based approach dalam pelaksanaan diskusi sangat 

berguna dalam rangka memperoleh kontribusi dari seluruh personil dalam 

organisasi. 

Menurut LAN (2003) pengukuran kinerja dapat diterapkan dengan efisien 

dan efektif, perlu memperhatikan hal-hal sebagai berikut: 

a. Pengukuran kinerja yang dilakukan harus memperhatikan kondisi nyata dari 

organisasi.  Artinya, hasil dari pengukuran kinerja tersebut memang benar-

benar menggambarkan kondisi sebenarnya dari organisasi (tidak hanya 

mengungkapkan keberhasilannya saja tetapi juga kegagalannya). 

b. Semua pihak yang terlibat dalam pengukuran kinerja harus mempunyai latar 

belakang pemikiran bahwa mereka mengukur kinerja organisasi, bukan 

bagian organisasi. Dengan kata lain menghindarkan terjadinya ego sektoral 

antara masing-masing bagian organisasi, misalnya dalam penetapan 

indikator kinerja. 

c. Dukungan dari manajemen puncak melibatkan karyawan, menciptakan 

sistem komunikasi yang baik, adanya kerangka kerja konseptual, dan 

mengkoordinasikan bahwa pengukuran kinerja merupakan hal penting dalam 

rangka mengaplikasikan pengukuran kinerja. 

d. Pengukuran kinerja merupakan siklus yang terus bergerak, artinya selalu 

siap untuk mengikuti perubahan yang ada dalam organisasi. 
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Penilaian kinerja sangat dibutuhkan oleh manajer suatu organisasi sebagai 

sarana untuk mengetahui sejauh mana tujuan organisasi telah tercapai, menilai 

kinerja prestasi pimpinan, bagian/unit dan individu dalam organisasi, serta untuk 

memprediksi harapan-harapan organisasi dimasa mendatang (Yuwono, Sukarno 

& Ichsan,  2004). 

 
2.  Indikator Penilaian Kinerja         

Munculnya berbagai paradigma baru yang berorientasi pada customer 

focused, suatu sistem kerja yang efektif, paling tidak harus memenuhi kriteria 

sebagai berikut:  

a. Didasarkan masing-masing aktivitas dan karakteristik organisasi itu sendiri 

sesuai perspektif pelanggan. 

b. Evaluasi atas berbagai aktivitas, menggunakan ukuran-ukuran kinerja yang 

customer-validatedy. 

c. Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yang mempengaruhi 

pelanggan, sehingga menghasilkan penilaian yang kompherensif. 

d. Memberikan umpan balik untuk membantu seluruh anggota organisasi 

mengenali masalah-masalah yang ada dan kemungkinan memperbaikinya 

(Yuwono, Sukarno & Ichsan,  2004). 

Umpan balik yang diberikan pada strategi organisasi sangat dipengaruhi oleh 

kemampuan menentukan indikator penilaian kinerja.  Indikator penilaian kinerja 

menurut Benardin & Russel (2003) adalah: 
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a. Kualitas (quality)  

Kualitas merupakan tingkat dimana proses atau hasil dari penyelesaian 

kegiatan mendekati sempurna. 

b. Kuantitas (quantity) 

Kuantitas merupakan jumlah yang ditunjukan dalam satuan mata uang, 

jumlah unit, jumlah siklus kegiatan yang diselesaikan. 

c. Ketepatan waktu (timeliness) 

Ketepatan waktu merupakan tingkat sejauh mana suatu kegiatan diselesaikan 

pada waktu yang dikehendaki dengan memperlihatkan koordinasi, output 

orang lain serta waktu yang tersedia.  

d. Efektifitas biaya (cost effectiveness) 

Efektifitas biaya merupakan tingkat dimana sumber daya manusia dapat 

dimaksimalkan dalam arti untuk memperoleh keuntungan yang lebih besar 

atau mengurangi kerugian yang timbul dari penggunaan suatu sumberdaya 

yang ada. 

e. Hubungan antar perseorangan  

Hubungan antar perseorangan merupakan tingkat dimana seorang karyawan 

mampu untuk mengembangkan perasaan saling menghargai dan bekerjasama 

antar karyawan yang satu dengan lainnya. 

Indikator kinerja menurut LAN (2007) menyatakan bahwa ukuran indikator 

input, output dan outcomes dalam framework performance yang tergolong baru 
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dapat digunakan sebagai sarana untuk analisis kinerja dengan menggunakan 

konsep the three E’s-economy, efficiency and effectiveness. 

Hubungan antara ukuran indikator dengan analisis kinerja tersebut (Rogers dalam  

Irawati, 2004): 

1. Rasio Ekonomi digunakan untuk menganalisis apakah aset yang dimiliki 

digunakan untuk memenuhi tuntutan masyarakat secara konsisten sesuai 

kualitas dan kuantitasnya. Rasio ekonomi digunakan untuk menghitung  

berbagai pengeluaran yang digunakan untuk memenuhi tuntutan masyarakat.  

Namun rasio ekonomi ini dalam konteks organisasi dapat digunakan untuk 

melihat apakah suatu organisasi/unit organisasi oleh masyarakat. Dengan kata 

lain rasio ekonomi digunakan untuk tujuan strategic objectives, untuk 

menjawab mengapa service itu ada dan apakah yang ingin dicapai. Misalnya 

untuk mengatakan bahwa keberadaan suatu dinas memang dibutuhkan atau 

tidak mengingat kondisi masyarakat. 

2. Rasio Efisiensi digunakan untuk menganalisis apakah isi dan kualitas yang 

spesifik atas layanan publik sesuai dengan spesifikasi yang diinginkan dengan 

menggunakan sumber yang paling kecil. Rasio efisiensi ini digunakan untuk 

untuk menghitung pencapaian output dihubungkan dengan inputnya. Rasio 

efisiensi digunakan untuk tujuan cost efficiency, untuk menjawab apakah 

sumber-sumber yang digunakan dalam pelayanan digunakan secara efisien 

ketika sumber sumber itu dirubah menjadi output. 
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3. Rasio Efektivitas digunakan untuk menganalisis ketepatan pelayanan yang 

diselaraskan antara kebijakan dan tujuannya. Rasio Efektifitas digunakan 

untuk menghitung outcomes terakhir dihubungkan dengan outputnya. Rasio 

efektivitas digunakan untuk tujuan melihat: service delivery outcomes 

(seberapa baik pelayanan dijalankan dalam mencapai strategic objectives); 

quality (kualitas pelayanan yang diberikan, secara eksplisit merefleksikan 

pengalaman pengguna); serta fair access (kemudahan dan keadilan/equality 

dalam mengakses pelayanan). 

Fungsi lain dari pengukuran kinerja adalah sebagai bahan untuk 

mengevaluasi serta berguna dalam manajemen startegi organisasi. Manajemen 

strategi merupakan salah satu fungsi menajemen dalam merumuskan dan 

melaksanakan strategis organisasi. Sedangkan strategi organisasi merupakan 

langkah-langkah dan pendekatan-pendekatan yang dirancang oleh manajemen 

untuk menghasilkan atau mencapai kinerja organisasi.   Menurut Wahyudi (1998) 

manajemen strategi adalah suatu pendekatan yang digunakan untuk menganalisa 

keadaan lingkungan organisasi untuk menemukan isu-isu strategi.  Isu-isu 

strategi dibuat suatu rumusan strategi pemecahan dan lalu dibuat tindakan atau 

kebijaksanaan untuk mengatasinya dan selanjutnya dibuat evaluasi dan kontrol 

serta umpan balik. 

Konsep manajemen strategi menurut Siagian, (2000) adalah serangkaian 

keputusan dan tindakan mendasar yang dibuat manajemen puncak dan 

diimplementasikan oleh seluruh jajaran suatu organisasi dalam rangka 
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pencapaian tujuan organisasi. Untuk  merumuskan suatu strategi, manajemen 

harus memperhatikan berbagai faktor sebagai berikut: 

a. Strategi berarti menentukan misi pokok suatu organisasi karena manajemen 

puncak menyatakan secara garis besar apa yang menjadi pembenaran 

keberadaan organisasi dan sasaran yang ingin dicapai. 

b. Perumusan dan penetapan strategi, manajemen puncak mengembangkan 

profil tertentu bagi organisasi. 

c. Pengenalan bagi lingkungan dimana organisasi akan berinteraksi terutama 

situasi yang membawa persaingan yang mau tidak mau harus dihadapi oleh 

organisasi apabila organisasi yang bersangkutan tidak hanya mau 

melanjutkan eksistensinya, akan tetapi juga meningkatkan hasil kinerja. 

d. Strategi harus merupakan analisa yang tepat tentang kekuatan yang dimiliki 

oleh organisasi, kelemahan yang mungkin melekat pada dirinya berbagai 

peluang yang mungkin muncul dan harus yang tepat sebagai alternatif 

dilakukan dalam rangka pencapaian tujuan dan sasaran organisasi. 

e. Mengidentifikasi beberapa pilihan yang wajar ditelaah lebih lanjut dari 

berbagai alternatif dalam rangka pencapaian tujuan dan sasaran organisasi. 

f. Menjatuhkan pilihan pada salah satu alternatif yang dipandang paling tepat 

dikaitkan dengan sasaran jangka panjang yang dianggap mempunyai nilai 

paling strategi dan diperhitungkan dapat dicapai karena didukung oleh 

kemampuan dan kondisi internal organisasi. 

14/41281.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



25 
 

 
 

g. Sasaran jangka panjang pada umumnya mempunyai paling sedikit empat ciri 

yang menonjol yaitu: (1) sifatnya yang idealistik, (2) jangkauan waktunya 

jauh ke masa depan, (3) hanya bisa dinyatakan secara kualitatif, dan (4) 

masih abstrak.  Dengan ciri tersebut suatu strategik akan memberikan arah 

yang perlu dilakukan. 

h. Memperhatikan pentingnya operasionalisasi keputusan dasar yang dibuat 

dengan memperhatikan kemampuan organisasi dibidang anggaran, sarana, 

prasarana dan waktu. 

i. Mempersiapkan tenaga kerja yang mempunyai berbagai persyaratan bukan 

hanya dalam arti kualifikasi teknis, akan tetapi juga keperilakuan serta 

mempersiapkan sistem manajemen sumberdaya manusia yang berfokus pada 

pengakuan dan penghargaan harkat dan martabat manusia dalam organisasi. 

j. Teknologi yang akan dimanfaatkan yang karena kecanggihannya 

memerlukan seleksi yang tepat. 

k. Bentuk, tipe dan struktur organisasi yang akan digunakan sudah harus turut 

diperhitungkan. 

l. Menciptakan suatu sistem pengawasan sedemikian rupa sehingga daya 

inovasi, kreativitas dan diskreasi para pelaksana kegiatan operasional tidak 

”dipadamkan”. 

m. Sistem penilaian tentang keberhasilan atau ketidakberhasilan pelaksanaan 

strategi yang dilakukan berdasarkan serangkaian kriteria yang rasional dan 

objektif 
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n. Menciptakan suatu sistem umpan balik sebagai instrumen yang ampuh bagi 

semua pihak yang terlibat dalam pelaksanaan strategi yang telah ditentukan 

untuk mengetahui sasaran terlampaui, hanya sekedar strategi atau mungkin 

bahkan tidak tercapai. 

Adapun manfaat dan pentingnya manajemen strategik menurut Salusu, 

(1996) meliputi: 

1. Indentifikasi peluang, dengan manajemen strategi organisasi dimungkinkan 

untuk mengidentifikasi peluang-peluang dalam lingkungan eksternal dan 

sekaligus memanfaatkannya. Ancaman dari lingkungan dapat dihindari 

seminimal mungkin dengan menggunakan kekuatan yang dimiliki 

organisasi. 

2. Semangat korps, maksudnya manajemen strategi mampu menciptakan 

sinergi dan i’esprit de corps  yaitu semangat korps yang penuh integritas 

sehingga dapat dilaksanakan sasaran organisasi. 

3. Perubahan-perubahan strategi, bila terjadi perubahan pastilah para manajer 

organisasi perlu menyesuaikan arah perjalanan organisasi dengan misi dan 

tujuan yang ingin dicapai. 

Berbagai pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa kinerja organisasi dapat 

dicapai setelah adanya keterpaduan dari suatu sistem yang saling berkaitan antara 

yang satu dengan yang lainnya. Tujuan badan pengawas dalam organisasi, agar 

menghasilkan kinerja dalam bidang pengawasan yang lebih baik sehingga 
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diperlukan rumusan atau ketepatan dalam pemeriksaan pada masing-masing 

bidang dan lembaga yang menunjang perlu diberdayakan. 

 
 

3.  Faktor-faktor yang mempengaruhi Kinerja 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja menurut Simamora (1997) 

adalah sebagai berikut: 

a.  Faktor individu yang terdiri dari kemampuan dan keahlian 

b.  Faktor psikologis 

c. Faktor organisasi yang terdiri dari penghargaan, dapat berupa kompensasi 

misalnya upah atau gaji. 

Pendapat lain diungkapkan oleh Prawirosentono (1999), yang mengatakan bahwa 

faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah sebagai berikut: 

1.) Efektivitas dan efisiensi, hubungannya dengan kinerja organisasi, maka 

ukuran baik buruknya kinerja diukur oleh efektivitas dan efiensi. Dikatakan 

efektif bila mencapai tujuan, dikatakan efisien bila hal itu memuaskan 

sebagai pendorong mencapai tujuan;    

2)  Otoritas dan tanggung jawab, wewenang dan tanggung jawab setiap orang 

dalam suatu organisasi akan mendukung kinerja karyawan tersebut. Kinerja 

karyawan akan dapat terwujud bila karyawan mempunyai komitmen dengan 

organisasinya dan ditunjang dengan disiplin kerja yang tinggi;  

3)   Disiplin, secara umum, disiplin menunjukan suatu kondisi atau sikap hormat 

yang ada pada diri karyawan terhadap peraturan dan ketepatan perusahaan. 
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Disiplin meliputi ketaatan dan hormat terhadap perjanjian yang dibuat antara 

perusahaan dan karyawan;  

4)   Inisiatif,   inisiatif seseorang berkaitan dengan daya pikir, kreativitas dalam 

bentuk ide untuk merencanakan sesuatu yang berkaitan dengan tujuan 

organisasi. Setiap inisiatif sebaiknya mendapat perhatian atau tanggapan 

positif dari atasan, kalau memang dia atasan yang baik. 

Disamping faktor tersebut peningkatan kinerja perusahaan difokuskan pada 

peningkatan aspek kepuasaan pegawai, peningkatan sistem informasi perusahaan, 

peningkatan layanan purna jual, dan kualitas kinerja keamanan dan ketertiban 

kebersihan dan kemacetan serta secara rutin melakukan evaluasi untuk mengukur 

kinerja pada setiap aspek (Widjaya, 1997). 

Karyawan yang memiliki sikap perjuangan, pengabdian, disiplin, dan 

kemampuan profesional sangat mungkin mempunyai prestasi kerja dalam 

melaksanakan tugas sehingga lebih berdaya guna dan berhasil guna. Karyawan 

yang profesional dapat diartikan sebagai sebuah pandangan untuk selalu perpikir, 

kerja keras, bekerja sepenuh waktu, disiplin, jujur, loyalitas  dan penuh dedikasi 

demi untuk keberhasilan pekerjaannya (Hamid. E.S,  Rowi & Budiman 2003). 

Pengertian di atas, menggambarkan bahwa penyempurnaan di bidang 

personalia hanya selalu mendapat perhatian untuk menuju karyawan yang 

profesional dengan berbagai pendekatan dan kebijaksanaan. Untuk itu, 

diperlukan adanya pembinaan, penyadaran, dan kemauan kerja yang tinggi untuk 
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mencapai kinerja yang diharapkan. Apabila karyawan penuh kesadaran bekerja 

optimal maka tujuan organisasi akan lebih mudah tercapai (Wahyuddin.P, 2008). 

Salah satu faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah kepuasan 

kerja karyawan. Kepuasan kerja (job satisfaction) adalah keadaan emosional 

karyawan yang terjadi maupun tidak terjadi titik temu antara nilai balas jasa kerja 

karyawan dan perusahaan atau organisasi dengan tingkat nilai balas jasa yang 

memang diinginkan oleh karyawan yang bersangkutan (Martoyo, 2000). 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja adalah kesempatan 

untuk maju, keamanan kerja, gaji, perusahaan dan manajemen, faktor intrinsik 

dan pekerjaan, kondisi kerja, aspek sosial dalam pekerjaan, komunikasi, dan 

fasilitas (As'ad, 2003). 

Sementara itu, menurut Heidjrachman & Husnan, (2002) mengemukakan 

beberapa faktor mengenai kebutuhan dan keinginan pegawai, yakni: gaji yang 

baik, pekerjaan yang aman, rekan sekerja yang kompak, penghargaan terhadap 

pekerjaan, pekerjaan yang berarti, kesempatan untuk maju, pimpinan yang adil 

dan bijaksana, pengarahan dan perintah yang wajar, dan organisasi atau tempat 

kerja yang dihargai oleh masyarakat. 

Menurut Loeke dalam Sule (2002), kepuasan atau ketidakpuasan karyawan 

tergantung pada perbedaan antara apa yang diharapkan. Sebaliknya, apabila yang 

didapat karyawan lebih rendah daripada yang diharapkan akan menyebabkan 

karyawan tidak puas.  Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan atau 

ketidakpuasan kerja yaitu: jenis pekerjaan, rekan kerja, tunjangan, perlakuan 
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yang adil, keamanan kerja, peluang menyumbang gagasan, gaji/upah, pengakuan 

kinerja, dan kesempatan bertumbuh.  Merujuk pada berbagai pendapat tersebut 

dapat disimpulkan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan kerja 

karyawan dalam rangka peningkatan kinerjanya adalah: (a) faktor psikologik, 

merupakan faktor yang berhubungan dengan kejiwaan karyawan yang meliputi 

minat, ketenteraman dalam kerja, sikap terhadap kerja, bakat, dan keterampilan; 

(b) faktor sosial, merupakan faktor yang berhubungan dengan interaksi sosial 

baik sesama karyawan, dengan atasannya, maupun karyawan yang berbeda jenis 

pekerjaannya; (c) faktor fisik, merupakan faktor yang berhubungan dengan 

kondisi fisik lingkungan kerja dan kondisi fisik karyawan, meliputi. jenis 

pekerjaan, pengaturan waktu kerja dan waktu istirahat, perlengkapan kerja, 

keadaan ruangan, suhu penerangan, pertukaran udara, kondisi kesehatan 

karyawan, umur; dan (d) faktor finansial, merupakan faktor yang berhubungan 

dengan jaminan serta kesejahteraan karyawan yang meliputi sistem dan besarnya 

gaji, jaminan sosial, macam-macam tunjangan, fasilitas yang diberikan, promosi, 

dan sebagainya.   

Hasil penelitian Herzberg menyatakan bahwa faktor yang mendatangkan 

kepuasan adalah prestasi, pengakuan, pekerjaan itu sendiri, tanggung jawab, dan 

kemajuan (Armstrong, 1994).   Pendapat lainnya menyatakan bahwa kepuasan 

kerja adalah keadaan emosional yang menyenangkan atau tidak menyenangkan 

dengan mana para karyawan memandang pekerjaan mereka (Handoko & Hani.T  

2001). 
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Performance merupakan hasil perkalian antara motivasi, kemampuan 

(ability) dan ketepatan penugasan (job fitness).  Ini berarti bahwa sesorang akan 

menampilkan kinerja yang baik jika memiliki motivasi yang tinggi digabung 

dengan kemampuan dalam arti fisik dan intelektual disertai dengan pemberian 

tugas pekerjaan yang sesuai dalam arti mempertimbangkan kepribadian, sistem 

nilai yang dianut, pengetahuan, keterampilan, pengalaman, bakat, dan minat 

(Siagian,  2007). 

 
 

4.  Balance Scorecard 

Penulis ”The Fifth Discipline” Peter F Senge (1996) memperkenalkan 

pentingnya learning organization, dimana orang-orang dalam organisasi secara 

terus menerus menambah kapasitas untuk menciptakan hasil yang benar-benar 

mereka inginkan, pola berfikir yang baru dan berkembang terus dipelajari, 

adanya kebebasan beraspirasi, dan terus menerus belajar bagaimana belajar 

bersama.      

Ide tentang Balance Scorecard (BSC) pertama kali dipublikasikan dalam 

artikel Robert S.Kaplan dan David P.Norton di Harvard Business Review tahun 

1992 dalam sebuah artikel yang memuat serangkaian riset terhadap beberapa 

perusahaan di Amerika. BSC dikembangkan sebagai sistem pengkuran kinerja 

yang memungkinkan para eksekutif memandang perusahaan dari berbagai 

perpektif secara stimultan. 
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BSC terdiri atas tolak ukur keuangan yang menunjukan hasil dari tindakan 

yang diambil sebagaimana ditunjukan tiga perspektif tolak ukur operasional 

lainnya; kepuasaan pelanggan, proses internal, kemampuan organisasi untuk 

belajar dan melakukan perbaikan (Yuwono, Sukarno, & Ichsan, 2007) 

Kaplan dan Norton (1996; 71) mendefenisikan Balance Scorecard sebagai 

berikut : 

“……..a set of measure that gives top managers a fast but 
comprehensive of the business…include financial measure that tell 
the result of action already taken…complements the financial 
measures with operational measure on customer satisfaction, internal 
process, and the organization innovation and improvement activities 
– operational measures that are the drives of future financial 
performance”.  

 

Atkinson, Banker, Kaplan dan Young dalam Tungggal, (2009; 3) 

mendefenisikan BSC sebagai berikut : 

“Balance Scorecard is a measurement and management sistem that 
view a business unit’s performance from four perspective : finansial, 
customer,  internal business process, and learning & growth”. 
 

BSC merupakan suatu sistem manajemen, pengukuran dan pengendalian 

yang secara cepat, tepat dan komprehensif dapat memberikan pemahaman 

kepada manajer tentang performance bisnis.  Pengukuran kinerja tersebut 

memandang unit bisnis dari empat perpektif yaitu perpektif keuangan, pelanggan, 

proses bisnis dalam perusahaan, serta pembelajaran dan pertumbuhan.  

Pada pertama kali dikenalkannya konsep BSC pada tahun 1990 oleh Robert S 

kaplan dan David P. Norton, BSC hanya digunakan sebagai alat pengukuran 
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kinerja pada organisasi bisnis. BSC sebagai suatu sistem pengukuran kinerja 

dapat digunakan sebagai alat pengendalian, analisa dan merevisi strategi 

organisasi (Campbell  2002).  Dewasa ini, BSC bukan hanya digunakan oleh 

organisasi bisnis tapi juga oleh organisasi publik.  BSC dapat membantu 

organisasi publik dalam mengontrol keuangan dan mengukur kinerja organisasi 

(Modell 2004). Organisasi publik adalah organisasi yang didirikan dengan tujuan 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Hal ini menyebabkan organisasi 

public diukur keberhasilannya melalui efektivitas dan efisisensi dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat.  Perbedaan mendasar antara 

organisasi bisnis dan organisasi publik adalah organisasi bisnis berorientasi profit 

sedangkan organisasi publik berorienasi nonprofit.   Untuk itu organisasi publik 

harus menetapkan indikator-indikator dan target pengukuran kinerja yang 

berorientasi kepada masyarakat. Pengukuran kinerja pada organisasi publik dapat 

meningkatkan pertanggungjawaban dan memperbaiki proses pengambilan 

keputusan sehingga mempengaruhi ketepatan penyusunan strategi peningkatan 

kinerja  (Ittner dan Larcker 1998).  . 

Hal ini sejalan dengan pendapat Rahmawati. A, Suwitri.S & Maesaroh                          

( 2006; 80) yang menyatakan bahwa:  

“Pengukuran kinerja yang obyektif dan komprehensif akan 
bermanfaat dalam memberikan informasi yang sebenarnya mengenai 
kinerja instansi pemerintah. Informasi yang benar, hasil analisis 
kinerja instansi akan berpengaruh terhadap ketepatan penyusunan 
strategi peningkatan kinerja karakteristik pengukuran kinerja yang 
obyektif dan komprehensif dapat ditemukan dalam model 
pengukuran BalancedScorecard. Kinerja pada model ini diukur 
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dengan indikator yang dikembangkan dari empat perspektif, yang 
meliputi: 1) perspektif keuangan, 2) perspektif pelanggan,                
3) perspektif proses internal dan, 4) perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran” 

 

Setiap organisasi membutuhkan manajemen yang mampu mendorong 

terwujudnya rencana strategis ke depan yang telah ditetapkan. Manajemen 

strategis pada dasarnya suatu proses yang digunakan untuk merumuskan dan 

mengimplemntasikan strategi dalam penyediaan customer value terbaik untuk 

mewujudkan visi dan misi organisasi ; (a) perumusan strategi; (b) perencanaan 

strategi; (c) penyusunan program; (d) penyusunan anggaran; (e) implentasi; dan                       

(f)  pemantauan. 

Menurut David. F.R, (2001) menyatakan bahwa dasar dalam sebuah sistem 

evaluasi terdiri atas lima langkah yang harus dilakukan oleh seorang manajer 

strategis yaitu : menentukan apa yang akan diukur, menentukan standar kinerja, 

mengukur kinerja aktual, membandingkan kinerja aktual dan standar yang telah 

ditentukan, mengambil tindakan perbaikan. 

Menurut Kaplan dan Norton (2000) empat perpektif Balance Scorecard 

memberi keseimbangan tujuan jangka pendek dan jangka panjang, antara hasil 

yang diinginkan dengan faktor pendorong tercapainya hasil tersebut, dan antara 

ukuran objektif yang keras dan ukuran subjektif yang lunak. Balance Scorecard 

yang dibuat dengan benar mengandung kesatuan tujuan guna pencapaian strategi 

yang terpadu dengan perpektif berikut: 
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a. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (learning & growth 

perspektive) 

      Menurut Drew dan Smith (1995) pembelajaran dari perubahan 

mensyaratkan perhatian pada tiga hal yaitu: (a). focus, (b). will, dan (c). 

capability.   Aspek pertama, focus merupakan kejelasan visi dan petunjuk 

yang merupakan produk pemikiran strategis. Aspek kedua Will, membentuk 

budaya winner karena dipengaruhi oleh kekuatan dan gaya kepemimpinan 

organisasi, tidak hanya pada level atas dengan membangkitkan kepercayaan 

diri dan keinginan untuk sukses tapi juga memerlukan komitmen emosional 

dan tingkat energi tinggi yang dihasilkan dari perhatian internal. Aspek ketiga, 

capability, yang akan dibatasi oleh konteks dinamis seperti kekuasaan dan 

kepemilikan dalam organisasi. 

       Menurut Ivancevich dan Matteson (1999), prinsip pembelajaran itu 

meliputi unfreezing old learning: orang yang ini mempelajari cara-cara baru, 

instill new learning: memerlukan training, demonstrasi dan empowerment dan 

refreeze that new learning: melalui aplikasi umpan balik dan reinforcement.  

      Yodhia (2009) menyatakan bahwa membangun learning organization 

yang tangguh diperlukan beberapa langkah yaitu, langkah pertama yang 

mungkin mesti dilakukan adalah dengan membangun iklim dialog dan 

knowledge sharing yang kuat. Elemen ini penting sebab proses pembelajaran 

tidak akan pernah bisa berlangsung jika tidak ada komitmen yang kokoh 

diantara para karyawan – apapun levelnya – untuk bertukar gagasan dan 
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pengetahuan, baik secara formal maupun melalui proses informal learning. 

Proses informal learning ini layak disebut, sebab berdasar riset, kegiatan ini 

memiliki peran yang amat signifikan dalam mengembangkan kemampuan 

belajar organisasi – dan bahkan acap lebih efektif dibanding proses formal 

learning melalui kegiatan semacam in-class training. 

       Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran mengidentifikasikan struktur 

yang dibangun organisasi dalam menciptakan pertumbuhan dan peningkatan 

kinerja jangka panjang.  Selain itu perspektif ini bersumber dari sumberdaya 

manusia, sistem dan prosedur organisasi. Beberapa yang termasuk dalam 

perspektif ini adalah pelatihan pegawai dan budaya organisasi yang 

berhubungan dengan perbaikan individu dan organisasi, meningkatkan 

tehnologi dan sistem informasi serta menyelaraskan berbagai prosedur dan 

kegiatan organisasi.  Menurut Kaplan dan Norton (1996) yang menjadi tolak 

ukur dalam perspektif ini adalah;  

1. Kemampuan Pegawai (employee  capabilities) 

 Pegawai menyumbangkan segenap kemampuannya untuk kemajuan 

organisasi. 

2. Kemampuan sistem informasi (information sistem capabilitites) 

 Meskipun motivasi dan keahlian pegawai telah mendukung pencapaian 

tujuan organisasi, masih diperlukan informasi-informasi yang sempurna 

tentang konsumen, proses internal, dan konsekuensi keuangan dan hasil 

usaha kepada masyarakat. Dengan kemampuan dan sistem informasi yang 
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memadai, kebutuhan seluruh tingkat manajemen dan pegawai atas 

informasi yang akurat dan tepat waktu dapat terpenuhi. 

3. Motivasi, pendelegasian dan penempatan (motivation, empowerment, and 

aligment) 

Tolak ukur ini penting untuk menjamin adanya proses yang 

berkesinambungan terhadap upaya pemberian motivasi dan inisiatif yang 

sebesar-besarnya bagi pegawai. 

Jadi, motivasi bukanlah yang dapat diamati tetapi adalah hal yang dapat 

disimpulkan adanya karena sesuatu perilaku yang tampak.                       

Supardi dan Anwar. (2004) mengatakan motivasi adalah keadaan dalam 

pribadi seseorang yang mendorong keinginan individu untuk melakukan 

kegiatan-kegiatan tertentu guna mencapai tujuan. Motivasi yang ada pada 

sescorang akan mewujudkan suatu perilaku yang diarahkan pada tujuan 

mencapai sasaran kepuasan.   

Siagian, (2002), menyatakan bahwa yang diinginkan seseorang dari 

pekerjaannya pada umumnya adalah sesuatu yang mempunyai arti penting 

bagi dirinya sendiri dan bagi instansi. Menurut Heidjachman dan Husnan,  

(2003), motivasi merupakan proses untuk mencoba mempengaruhi seseorang 

agar melakukan sesuatu yang kita inginkan.    

Untuk membangun produktivitas dan motivasi pekerja ada dua hal yang 

harus dilakukan: pertama, carilah pembayaran pekerjaan individual seseorang; 
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dan kedua, bantu mereka mencapai pembayaran untuk setiap tugas tambahan 

yang diberikan sehingga baik kebutuhan instansi maupun individu tercapai 

(Timpe, 1999). 

Menurut As'ad (2003), motivasi seringkali diartikan dengan istilah 

dorongan. Dorongan atau tenaga tersebut merupakan gerak jiwa dan jasmani 

untuk berbuat sehingga motivasi tersebut merupakan driving force yang 

menggerakkan manusia untuk bertingkah laku dan di dalam perbuatannya itu 

mempunyai tujuan tertentu. Lebih lanjut Wexley & Yukl (1977), yang dikutip 

oleh As'ad (2003), memberikan batasan mengenai motivasi sebagai the 

process by which behavior is energized and directed.  

Motivasi merupakan hal yang melatar belakangi individu berbuat untuk 

mencapai tujuan tertentu. Seseorang yang denean sengaja mengikatkan diri 

menjadi bagian dari organisasi mempunyai latar belakang yang berbeda-beda, 

salah satunya adalah agar mereka dapat berinteraksi dengan manusia lainnya 

dan agar kebutuhan hidupnya dapat terpenuhi. 

Menurut Hasibuan, (2003) motivasi berasal dari kata latin movere yang 

berarti ‘dorongan atau daya penggerak’. Motivasi ini hanya diberikan kepada 

manusia, khususnya kepada para bawahan atau pengikut. Motivasi penting 

karena dengan motivasi ini diharapkan setiap individu karyawan mau bekerja 

keras dan antusias untuk mencapai produktivitas kerja yang tinggi. Motivasi 

harus dilakukan pimpinan terhadap bawahannya karena adanya dimensi 

tentang pembagian pekerjaan untuk dilakukan dengan sebaik-baiknya, 
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bawahan sebetulnya mampu akan tetapi malas mengerjakannya, memberikan 

penghargaan dan kepuasan kerja. 

Sebenarnya banyak pembahasan teori-teori motivasi, namun ada 

beberapa yang cukup menonjol adalah antara lain sebagai berikut: Teori 

Maslow, mengenai tingkatan dasar manusia yaitu: (a) kebutuhan fisiologi 

dasar, (b) keselamatan dan keamanan, (c) cinta/kasih sayang, (d) penghargaan, 

(e) aktualisasi diri (self actualization). Menggarisbawahi pendapat di atas 

dapat diambil kesimpulan bahwa bergabungnya seseorang dalam organisasi 

didorong oleh keinginan untuk memenuhi kebutuhan, berupa penghasilan 

yang akan digunakan untuk mencukupi kebutuhannya. Suasana batin 

(psikologis) seorang karyawan sebagai individu dalam organisasi yang 

menjadi lingkungan kerjanya tampak selalu semangat atau gairah kerja yang 

menghasilkan kegiatan kerja sebagai kontribusi bagi pencapaian tujuan 

organisasi  tempatnya bekerja. Secara psikologis menunjukkan bahwa 

kegairahan semangat seorang karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya 

sangat dipenuhi oleh motivasi kerja yang mendorongnya. Tegasnya, setiap 

karyawan memerlukan motivasi yang kuat agar bersedia melaksanakan 

pekerjaannya secara bersemangat, bergairah, dan berdedikasi (Nawawi, 1997). 

Persoalannya adalah bagaimanakah pengaruh kepuasan dan motivasi terhadap 

produktivitas kerja seseorang. 
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b. Perspektif Proses Internal Organisasi (Internal Operation Process) 

Menurut Nugraha, (2008) menyatakan bahwa Internal Process 

Perspektif merupakan proses internal yang dilakukan dalam membuat produk 

dan memberikan layanan dalam wujud memproduksi dan kemampuan untuk 

inovasi. 

Dengan aktivitas inovasi yang digerakkan oleh suatu tim kerja 

kelompok secara formal merupakan langkah kerja berpikir ilimiah (objektif, 

rasional, sistematis, generalisasi), maka inovasi organisasi prinsip keenam 

yang harus ditumbuhkembangkan dari pengetahuan menjadi ilmu 

pengetahuan dengan jalan observasi, riset, eksperimen, persaksian dan otoritas 

dari para ahli, sehingga inovasi organisasi merupakan tantangan 

kepemimpinan untuk menterjemahkan keinginan berinovasi ke dalam 

lingkungan organisasi.   Jadi inovasi organisasi yang sukses haruslah 

didukung dan digerakkan oleh kepemimpinan puncak, yang memiliki tujuan 

tertentu dan dihasilkan dari analisa, sistem dan kerja keras tim kerja kelompok 

sebagai satu proses dua langkah artinya pertama inovasi itu sendiri, kedua 

suatu usaha yang berisiko tinggi untuk mengubah penemuan menjadi suatu 

produk atau proses yang berpotensi komersil (Rahman,  2008). 

Ukuran proses internal organisasi berfokus kepada berbagai proses 

internal yang berdampak pada kepuasan pelanggan dan pencapaian tujuan 

finansial organisasi yang disesuaikan dengan strategi organisasi. Pendekatan 

BSC ini memadukan berbagai proses inovasi ke dalam perspektif proses 
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internal organisasi.  Proses inovasi penciptaan nilai bagi organisasi merupakan 

faktor pendorong kinerja finansial dengan kemampuan operasi yang efisien, 

konsisten dan responsif. Informasi operasi internal diperlukan untuk 

memastikan bahwa seluruh kegiatan instansi pemerintah sudah seirama                

(in concert) untuk mencapai tujuan dan sasaran organisasi seperti yang 

tercantum dalam rencana strategis (Yodhia,  2010) 

Perspektif ini dilakukan dengan menggunakan analisis value-chain.  

Kaplan dan Norton (1996) membagi perspektif ini menjadi tiga  proses 

1. Proses inovasi 

Organisasi menggali tentang kebutuhan laten dan pelanggan untuk 

menciptakan layanan yang mereka butuhkan. Proses inovasi biasanya 

dilakukan oleh bagian litbang dari suatu organisasi 

2. Proses operasi 

Proses yang membuat dan menyampaikan pelayanan. Aktivitasnya 

terbagi dua bagian:  (1) proses pembuatan jenis pelayanan, dan (2) proses 

penyampaian produk kepada pelanggan.  Pengukuran kinerja yang terkait 

dengan proses ini adalah : waktu, kualitas, dan biaya. 

3. Proses purna jual 

Proses ini organisasi berusaha memberikan manfaat tambahan kepada 

pelanggan pasca transaksi. Hal tersebut dilakukan untuk mempertahankan 

pelanggan dalam dunia bisnis. 
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c. Perspektif Pelanggan (Customer Perspektive) 

Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan telah 

menjadi hal yang sangat esensial hal ini dikarenakan hal tersebut dapat 

memberikan umpan balik dan masukan bagi pengembangan dan implementasi 

startegi (Tjiptono, 2008).  

Menurut Pawitra (1993), perspektif pelanggan menjadi hal yang sangat 

penting dalam kelangsungan organisasi.  Customer satisfaction merupakan 

leading indicator,  artinya apabila pelanggan tidak puas terhadap pelayanan 

yang diterima, mereka akan cenderung mencari pelayanan lain untuk yang 

sesuai dengan selera mereka. Organisasi yang kehilangan pelanggan dapat 

menunjukan bahwa kinerja organisasi tersebut belum maksimal.  Perspektif 

ini terdiri atas beberapa ukuran utama atau generik keberhasilan suatu 

organisasi dari strategi yang dirumuskan dan dilaksanakan dengan baik. 

Ukuran utama terdiri dari kepuasan pelanggan, retensi pelanggan, akuisisi 

pelanggan, profitabilitas pelanggan. Saat ini peran dan posisi pelanggan 

sangat krusial dalam penentuan strategi organisasi. Semakin banyaknya 

tuntutan masyarakat akan pelayanan yang berkualitas, maka instansi 

pemerintah dituntut untuk secara terus menerus memberikan pelayanan yang 

berkualitas prima. Untuk itu pengukuran kinerja perlu didesain sehingga 

pimpinan dapat memperoleh informasi yang relevan atas tingkat kepuasan 

pelanggan.   
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Menurut Kaplan dan Norton (1996), perspektif pelanggan mempunyai 

dua kelompok pengukuran  yaitu: 

1. Customer core measurement 

Merupakan kelompok pengukuran utama yang meliputi empat komponen 

yaitu : 

a. Pangsa pasar (market share): jumlah bagian yang dikuasai organisasi 

terhadap keseluruhan pelanggan yang ada atau jumlah pelanggan. 

b. Retensi pelanggan (customer retantion): mengukur tingkat 

kemampuan organisasi dalam mempertahankan hubungan pelanggan. 

c. Akuisisi pelanggan (customer acquisition): mengukur tingkat 

kemampuan organisasi mempertahankan pelanggan. 

d. Kepuasaan Pelanggan (customer satisfaction): mengukur tingkat 

kepuasaan pelanggan dikaitkan dengan kriteria kinerja spesifik dalam 

value preposition. 

2. Customer value preposition 

Kaplan dan Norton (1996) menyatakan atribut yang diberikan organisasi 

kepada pelanggannya untuk menciptakan loyalitas dan kepuasaan 

pelanggan dalam segmen sasaran, customer value preposition terdiri dari 

atribut-atribut: 

a. Atribut produk/jasa (product/service attributes): meliputi suatu 

produk/jasa dari sisi fungsi, nilai dan kualitasnya. 
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b. Hubungan pelanggan  (customer relationship): berhubungan dengan 

sensitivitas pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan. Sensitivitas 

pelanggan dipengaruhi oleh responsivitas dan komitmen organisasi 

terhadap pelanggan berkaitan dengan masalah waktu penyampaian 

dan pelayanan. 

c. Citra dan reputasi (image and reputation): menggambarkan faktor-

faktor intangible yang menarik perhatian pelanggan untuk 

berhubungan dengan organisasi. 

Perspektif pelanggan sangat bergantung pada kualitas pelayanan                   

(service quality) dapat diketahui melalui kepuasan pelanggan terhadap proses 

dan output dari setiap kegiatan,  menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

(1990)  dalam Gunarto (2009;2) dikatakan bahwa service quality 

(SERVQUAL) dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu 

persepsi  pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima (Perceived 

Service) dengan layanan yang sesungguhnya yang diharapkan/diinginkan 

(Expected Service). Menurut Parasuraman (1990), ada 5 dimensi 

SERVQUAL yang menjadi bagian yang tak terpisahkan yaitu:   

1.  Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam    

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 

lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa. ini meliputi fasilitas fisik (Gedung, Gudang, dan 
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lainnya), teknologi (peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan), 

serta penampilan pegawainya. Secara singkat dapat diartikan sebagai 

penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi. 

2.  Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Harus sesuai dengan harapan pelanggan berarti kinerja yang 

tepat waktu, pelayanan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan dengan 

akurasi tinggi. Secara singkat dapat diartikan sebagai kemampuan untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu, dan 

dapat dipercaya..   

3.    Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan 

konsumen menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi 

yang negatif dalam kualitas pelayanan. Secara singkat dapat diartikan 

sebagai kemauan untuk membantu pelanggan dengan memberikan 

layanan yang baik dan cepat. 

4.  Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan 

santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari 

komponen: komunikasi (Communication), kredibilitas (Credibility), 

keamanan (Security), kompetensi (Competence), dan sopan santun 
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(Courtesy). Secara singkat dapat diartikan sebagai pengetahuan dan 

keramahtamahan personil dan kemampuan personil untuk dapat 

dipercaya dan diyakini..  

5.     Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen dimana suatu perusahaan diharapkan 

memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 

memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  

 
d. Perspektif Keuangan 

Balance Scorecard harus mengarahkan semua unit kerja organisasi 

untuk menghubungkan objektif keuangannya terhadap strategi korporat.  

Objektif keuangan ini sebagai fokus untuk objektif dan pengukuran dari 

semua perspektif scorecard. 

BSC menggunakan perspektif finansial karena sangat penting dalam 

memberikan ringkasan konsekuensi tindakan ekonomis yang sudah diambil.  

Ukuran kinerja finansial memberikan petunjuk strategi organisasi. Tujuan 

finansial berhubungan dengan return on capital employed (ROCE) atau nilai 

tambah ekonomi. Hal ini berkait dengan anggaran rutin dan pembangunan 

dari suatu instansi pemerintah. Karena aspek finansial dapat dianalogikan 
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sebagai aliran darah dalam tubuh manusia, maka perlu diperhatikan dalam 

pengukuran kinerja.   

Melalui keempat perpektif tersebut dasar sistem pengukuran kinerja 

BSC adalah perspektif  learning and growth, dimana indikator dari persepktif 

adalah kompetensi SDM memegang peranan penting. Kompetensi 

sumberdaya manusia ini diharapkan dapat memperbaiki proses bisnis internal.  

Efisiensi dan efektifitas proses operasi internal akan berpengaruh pada tingkat 

keunggulan organisasi dalam pemberian pelayanan pada konsumen dan 

stakeholders. 

Pada metode pengukuran kinerja BSC terdapat pembauran hasil 

(lagging indicators) yang dilihat dari kinerja finansial dan pemicu kinerja 

(leading indicators) yang ditunjukan oleh indikator non finansial, dalam suatu 

hubungan sebab akibat.  Kinerja finansial merupakan ukuran keluaran yang 

memberikan ringkasan dari konsekuensi ekonomi akibat dari kebijakan yang 

diambil. Hasil pengukuran tersebut digunakan sebagai umpan balik yang akan 

memberikan informasi tentang prestasi pelaksanaan suatu rencana dan titik 

dimana suatu organisasi memerlukan penyesuaian-penyesuaian atas aktifitas 

perencanaan dan pengendalian.  Secara skematis keempat perspektif  BSC 

sebagai berikut:  
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Finansial 

Konsumen 

Proses Bisnis Internal 
 
 
Inovasi & Pertumbuhan 

 
           

(sumber : Kaplan dan Norton, 1996 ; 98)  

                               Gambar 2.1:  Alur pemikiran Balance Scorecard 
Pengukuran kinerja yang dilakukan bukan hanya berasal dari satu faktor 

saja guna mendapatkan hasil yang maksimal hal ini seperti diungkapkan oleh 

Hanna, (1984; 40–41) menyatakan bahwa:  

”kinerja organisasi digambarkan sebagai suatu hasil yang dipengaruhi 
oleh seberapa baik dan sesuai dari hubungan antar faktor-faktor 
penting (situasi bisnis, strategi bisnis, desain elemen-elemen, budaya 
dan hasil bisnis). Hubungan dari kelima faktor-faktor tersebut 
merupakan hubungan sebab akibat dan membentuk suatu lingkaran”.                                      

 

Dibanding dengan pengukuran kinerja tradisional, BSC selain berfungsi 

sebagai alat pengukuran kinerja, juga sebagai alat bagi organisasi untuk 

mengklarifikasi visi dan strateginya, dan menerjemahkan visi dan strategi dalam 

pelaksanaan operasional. Menurut Mulyadi (2001) BSC memiliki beberapa 

keunggulan sebagai berikut: 

a. menghasilkan total yang komprehensif dan organisasi mampu untuk 

menghadapi lingkungan yang kompleks. 

RETURN ON INVESTMENT ( ROI )

SOLVABILITASLIKUIDITAS
PROVITABILITY 

PEMBERDAYAAN 
SDM LOKAL

AKSES IT 
SUMBERDAYA  

MANUSIA 

LINGKUNGAN OPERASI MARKETING 

KEPUASAAN STAKEHOLDERS KEPUASAAN KONSUMEN
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b. memotivasi karyawan / pegawai untuk berpikir dan bertindak strategi dalam 

membawa organisasi menuju ke masa depan. 

c. menghasilkan total plan yang koheren. 

d. menghasilkan sasaran-sasaran strategi yang seimbang dan terukur. 

  
Batasan yang harus dipenuhi oleh BSC adalah semua perspektif ditentukan 

ukurannya, baik pada perspektif keuangan maupun perspektif non keuangan. 

Pada perspektif pelanggan, proses operasi internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan merupakan sasaran yang tidak mudah diukur, namun dalam 

pendekatan BSC, ketiga perspektif non keuangan tersebut harus ditentukan 

ukurannya agar dapat dikelola. Kelemahan BSC adalah belum dapat 

menggambarkan bagaimana organisasi mencapai target yang direncanakan, dan 

bagaimana mengantisipasi kondisi internal maupun eksternal yang berubah-ubah. 

 Menurut Vincent Gaspersz (2003), pemerintah seyogyanya menjembatani 

kesenjangan antara ekspektasi publik atau kebutuhan sosial dan penyerahan 

pelayanan publik yang diberikannya. Organisasi pemerintah merupakan sistem 

penyerahan pelayanan publik kepada masyarakat. 

Balanced Scorecard menawarkan suatu peta jalan yang sistemastis dan 

komprehensif bagi organisasi-organisasi untuk menterjemahkan pernyataan visi 

dan misi ke dalam sekumpulan ukuran kinerja yang saling berkaitan. Ukuran-

ukuran ini tidak digunakan untuk mengendalikan perilaku tetapi untuk 

mengartikulasikan strategi organisasi, mengkomunikasikan strategi organisasi, 

14/41281.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



50 
 

 
 

dan membantu menyesuaikan inisiatif individu lintas-departemen, organisasi, 

demi mencapai sasaran bersama. 

Perspektif finansial merupakan alat pengukuran tradisional yang 

digunakan oleh pihak swasta. Resiko yang timbul jika kita hanya menggunakan 

ukuran ini adalah indikator pengukuran finansial tidak selalu memberikan 

gambaran yang akurat mengenai arah organisasi dan dapat memimpin organisasi 

ke arah sasaran jangka pendek, bukan pertumbuhan jangka panjang. Menurut 

Kaplan dan Norton, tujuan finansial organisasi pemerintah adalah mengukur 

keberhasilan melalui kemampuan mengatur pengeluaran dalam sejumlah 

anggaran dapat mengabaikan kinerja mereka yang berwujud pemenuhan 

kebutuhan masyarakat. Jadi fokus utama organisasi pemerintahan bukan pada 

pencapaian tujuan finansial, tetapi pada pelanggan yang dalam konteks 

organisasi pemerintah adalah masyarakat pembayar pajak. 

Perspektif pelanggan seyogyanya menjadi pengendali ukuran scorecard 

organisasi pemerintah dan nirlaba (not-for-profit organitation) melalui efektifitas 

dan efesiensi dalam memenuhi kebutuhan masyarakat pembayar pajak. 

Pernyataan visi misi dan strategi organisasi pemerintah yang berfokus pada 

masyarakat harus diterjemahkan ke dalam tujuan spesifik yang berorientasi 

masyarakat dan dikomunikasikan ke seluruh organisasi pemerintah. 

Para manajer pengelola organisasi pemerintah harus mengidentifikasi 

proses internal (perspektif proses internal) organisasi pemerintah. Dalam hal ini 

kinerja mekanisme kerja dan proses pembuatan keputusan perlu diidentifikasikan 
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dan ditingkatkan. Kunci perspektif proses internal dalam organisasi pemerintah 

adalah mengidentifikasi proses kunci, mengukur dan menganalisis, menentukan 

target kinerja dan melaksanakan inisiatif atau program peningkatan kinerja untuk 

mencapai tujuan utama memberikan pelayanan publik bernilai tambah 

(berkualitas) kepada masyarakat (pelanggan). 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memberikan suatu infrastruktur 

untuk organisasi pemerintah mencapai sasaran yang telah diidentifikasi melalui 

perspektif yang lain.  Sebagai pengendali untuk mencapai keunggulan hasil 

dalam perspektif yang lain, terutama perspektif pemberian nilai tambah dalam 

pelayanan publik kepada masyarakat. Kesenjangan antara perspektif pelanggan 

(fokus utama), finansial, proses internal, dan kapabilitas organisasi pemerintah 

untuk mencapai tujuan strategis sebaiknya menjadi kebutuhan investasi dalam 

tiga kategori scorecard perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Hal ini 

berkaitan dengan pengembangan kemampuan sumber daya manusia yang bekerja 

dalam organisasi pemerintah, kemampuan sistem informasi untuk pembuatan 

keputusan, peningkatan motivasi dan pemberdayaan karyawan (aparatur 

pemerintah), dan yang terpenting kesesuaian dan saling keterkaitan antara hal-hal 

tersebut. Investasi yang tepat dalam area ini akan memberikan posisi yang lebih 

baik pada organisasi pemerintah untuk menjamin tercapainya misi dan tujuan 

jangka panjang memberikan pelayanan publik yang bernilai tambah (berkualitas) 

kepada masyarakat. 
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Organisasi seyogyanya menggunakan Balance Scorecard dan tiga 

mekanisme untuk menyesuaikan strategi mereka ke dalam strategi yang akan 

mempengaruhi prioritas tim dan individual, yaitu: (1) program pendidikan 

dan/atau komunikasi, (2) program, penetapan sasaran strategis, dan (3) 

keterkaitan sistem balas jasa dengan kinerja pencapaian sasaran strategis.  

Program komunikasi seyogyanya dipandang sebagai suatu kampanye 

“pemasaran” internal yang diarahkan ke pencapaian kesesuaian strategi jangka 

panjang.  Sasaran kelompok dan individu beserta tujuan-tujuannya harus menjadi 

pengendali pencapaian tujuan strategis dan ukuran kinerja dalam Balance 

Scorecard. Selanjutnya kontribusi individu dan tim untuk mencapai  tujuan 

strategis dalam Balance Scorecard seharusnya dikaitkan secara langsung dan 

jelas dengan program-program yang berkaitan dengan kompensasi, penghargaan, 

promosi dan lain-lain. Penerapan Balance Scorecard organisasi pemerintah 

memerlukan beberapa penyesuaian, karena: 

a.  Faktor utama sektor publik adalah masyarakat (publik) dan kelompok-

kelompok tertentu (interest groups), sedangkan fokus utama sektor bisnis 

adalah pelanggan dan pemegang saham. 

b. Tujuan utama organisasi publik adalah bukan maksimalisasi hasil-hasil 

finansial tetapi keseimbangan pertanggungjawaban finansial (anggaran) 

melalui pelayanan kepada pihak-pihak yang berkepentingan                             

(stakeholders).  Sesuai dengan visi dan misi organisasi pemerintah. 

 

14/41281.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



53 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (Sumber: Vincent Gaspersz, 2003 : 211)  

 
Gambar 2.2:  Contoh Balance Scorecard  

Pada Organisasi Pemerintah 
 

c. Mendefenisikan ukuran dan target dalam perspektif customer/stakeholders 

membutuhkan pandangan dan kepedulian yang tinggi, sebagai 

konsekuensi dari peran kepengurusan organisasi pemerintah dan 

membutuhkan defenisi yang jelas serta hasil strategis yang diinginkan. 

Dengan pertimbangan organisasi pemerintah cenderung menekankan                       

“pelayanan publik” yang berkualitas dari pada hasil-hasil finansial. 

 

4. Penelitian Sebelumnya yang Relevan 

Riyanto (2000) dalam penelitiannya “Pengukuran Kinerja pada PAM 

JAYA dan Persepsi Terhadap Pertumbuhan Pembelajaran, Bisnis Internal, 

Pelanggan dan Keuangan Dengan Menggunakan Pendekatan Balance 

Perspektif Pelanggan 
 Pelayanan public berkualitas yang dilakukan 

oleh professional yang berpengatahuan 
 Indikator kinerja 
 Target Program

Perspektif Finasial 
 Neraca Pembayaran 

(APBN/APBD), 
PAD,PDRB,Pendapatan 
Perkapita 

 Indikator kinerja 
 Target Program

Perspektif proses internal 
 Kemampuan Organisasi 

mengidentifikasi 
kebutuhan internal 

 Indikator kinerja 
 Target Program 

Perspektif Pembelajaran 
 Kompetensi,Kemampuan 

beradaptasi,motivasi 
 Indikator kinerja 
 Target  Program

 
Visi & Strategi 
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Scorecard”,  hasil yang diperoleh diketahui bahwa tingkat kesehatan PAM Jaya 

secara keseluruhan berada dalam kondisi cukup baik yang mencakup beberapa 

aspek yaitu : untuk aspek pelanggan, skor persepsi responden sebesar 3,26% dan 

skor ini masih lebih rendah dibandingkan dengan skor harapan sebesar 3,73% 

sehingga diperoleh kesenjangan dari keduanya sebesar minus 0,47% artinya 

kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan masih dibawah harapan 

pelanggan. Untuk itu strategi dalam meningkatkan kualitas layanan PAM Jaya 

adalah merencanakan kerjasama dengan mitra swasta untuk membangun instalasi 

pengolahan air dalam rangka alih teknologi didukung pegawainya, tetapi untuk 

swastanisasi air minum pegawai PAM Jaya sebagian tidak setuju. Layanan PAM 

Jaya pasca sambungan baru masuk kategori hampir baik (51,2%) untuk kinerja 

yang terakhir adalah kinerja keuangan perusahaan berada dalam keadaan baik 

karena penggunaan keuangan dapat dilakukan secara efisien dan daya serap 

anggaran cukup baik.    

Hal ini senada yang diteliti oleh Husein (2004) meneliti tentang 

“Pengukuran Kinerja Badan Pengawas Kabupaten Kampar Dengan Pendekatan 

Balanced Scorecard”. Hasil yang diperoleh bahwa tingkat kinerja Kantor 

Bawasda Kabuapten Kampar dalam kondisi baik dengan total skor 87, dari batas 

minimal 20 dan batas maksimal 100. Hal ini disebabkan karena kinerja pada 

semua aspek memberikan kontribusi yang baik.  Untuk  aspek pertumbuhan dan 

pembelajaran total skor 24 terdiri 6 komponen dengan skor terendah 6 dan 

tertinggi 30. Aspek kepuasan pegawai dapat dikatakan baik (puas) sebanyak 
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23,62%; 24,77% cukup puas dan 41,67% responden menyatakan tidak puas 

disebabkan kurangnya kemampuan pimpinan untuk memberikan penghargaan 

dan hukuman bagi stafnya disamping itu kurangnya dilakukan rapat staf untuk 

mengetahui kebutuhan staf.  

Pongoh, (2004) dalam penelitiannya “Model Sistem Dinamis Kinerja     

PT. Indosat Tbk.”, diperoleh hasil bahwa kinerja revenue dan provit merupakan 

suatu sistem hubungan sebab akibat dari faktor-faktor pelanggan, dan proses 

operasi sehingga dapat memproses produksi jasa tersebut. Model sistem dinamis 

kinerja PT. Indosat menunjukkan pola limit to grow. Hasil simulasi model sistem 

dinamis memperlihatkan bahwa kinerja keuangan dengan indikator revenue akan 

meningkat sampai tahun 2000, indikator provit menunjukkan kenaikan sampai 

tahun 2003 dan setelah itu menurun.  Aspek yang menjadi pengungkit dalam 

peningkatan kinerja keuangan mengarah pada faktor eksternal yaitu bagaimana 

meningkatkan pelanggan khususnya faktor penentu harga dengan variasi 

pemberian diskon, kepuasan pelanggan mempengaruhi market share.  

Assifie (2004) dalam penelitiannya tentang ”Analisis Kinerja Organisasi 

Dengan Pendekatan Sistem Dinamik Pada Direktorat Jenderal Pajak” diperoleh 

hasil bahwa selain empat aspek model generic balance scoredcard yang 

mempengaruhi kinerja di Ditjen Pajak, adanya unsur internal lain yaitu: 

penegakan hukum, pengumpulan data, penyedikan dan penetapan Undang-

Undang.  Sedangkan unsur eksternal diperoleh dengan mengindentifikasi kondisi 

khas dari lingkungan organisasi publik seperti APBN dan penyimpangan hukum. 
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Pola pertumbuhan kinerja Ditjen Pajak tercermin dalam penerimaan pajak 

menunjukkan pola tanpa batas yaitu pola menaik pada penerimaan pajak tahun 

1998 sampai 2003, disebabkan dominasi struktur hubungan rain forcing loop 

atau hubungan sebab akibat yang saling memperbesar nilai unsur-unsurnya. 

Unsur yang memiliki revelarge bagi kinerja Ditjen Pajak utamanya berasal dari 

aspek pembelajaran dan pertumbuhan, seperti internalisasi visi dan misi, 

kepuasan kerja dan kemampuan karyawan.  Pendapat Rudatin (2005) dalam 

penelitiannya “Pengukuran Kinerja Pelaksana Harian Badan Narkotika Nasional 

(BNN) Dengan Pendekatan Balanced Scorecard”, diperoleh hasil bahwa aspek 

pertumbuhan dan pembelajaran dalam kondisi yang terbaik. Kinerja 

pertumbuhan dan pembelajaran terdiri dari aspek-aspek: tingkat kepuasan 

pegawai dan tingkat sistem organisasi.  

Pada tingkat kepuasan pegawai skor yang terendah adalah kesempatan membantu 

menyelesaikan pekerjaan rekan kerja. Aspek internal organisasi berada pada 

kondisi yang sangat baik, aspek pelanggan berada dalam kondisi baik, namun hal 

yang belum memberikan kepuasan pelanggan dengan baik adalah dari segi 

responsivnees, realibility dan emphaty, pada aspek keuangan dalam kondisi baik.  

Lanjut dikatakan bahwa untuk lebih meningkatkan kepuasaan pegawai perlu 

adanya rotasi penempatan pegawai sesuai dengan bakat dan keahliannya, sistem 

informasi harus dapat ditingkatkan dengan menggunakan jaringan online, serta 

membuat pertemuan rutin untuk meningkatkan pemahaman kerja. 
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B. Kerangka Berpikir 

Bappeda Kabupaten Buton sebagai salah satu organisasi pemerintah 

dalam mewujudkan visi organisasi selalu berupaya untuk menjalankan segala 

aktifitas organisasi dengan baik. Pada akhir tahun Bappeda melaporkan 

perkembangan program dan kegiatan yang dilaksanakan dengan cara mengukur 

kinerja organisasi. Pengukuran kinerja organisasi yang dilakukan dengan 

menghitung kemampuan daya serap anggaran yang mampu diserap dan 

dipertanggungjawabkan.   

Pengukuran kinerja dengan hanya menghitung kemampuan daya serap 

tersebut tidak mampu menjawab kebutuhan masyarakat dan aparat Bappeda 

sesuai yang diharapkan.  Hal ini disebabkan oleh output yang dikeluarkan 

belum menjadi jaminan sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan proses 

keluarnya output tidak memberikan perubahan bagi staf Bappeda yang ada. 

Untuk itu perlu adanya suatu metode yang mampu menggambarkan 

tingkat kepuasaan masyarakat dan staf bappeda dalam setiap proses kegiatan 

yang dilaksanakan. 

Pendekatan Balance Scorecard yang menggabungkan antara pengukuran 

kinerja keuangan dan non keuangan merupakan suatu solusi untuk menjawab 

persoalan tersebut.   

Pengukuran kinerja keuangan dapat diketahui dengan melihat 

kemampuan daya serap dan tingkat efisiensi anggaran tersebut.  Makin tinggi 
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daya serap dan efisiensi maka makin tinggi pula kinerja pada aspek keuangan 

tersebut. 

Pengukuran kinerja non keuangan dengan melihat aspek perspektif 

pelanggan, perspektif pertumbuhan dan pembelajan yang terdiri dari tingkat 

kepuasan staf Bappeda dan kemampuan sistem informasi Bappeda, serta 

dengan mengukur  perspektif  proses internal Bappeda yang terdiri dari tingkat 

inovasi aparat Bappeda dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya 

sebagai perencana pembangunan.  Makin baik kepuasan pelanggan, pertubuhan 

dan pembelajaran, proses internal organisasi dalam melaksanakan tugas pokok 

dan fungsinya  maka makin tinggi pula kinerja  pada aspek non keuangan 

tersebut.   

Kinerja aspek keuangan dan non keuaangan tersebut akan 

menggambarkan kinerja Bappeda secara utuh berdasarkan metode Balance 

Scorecard . Hasil akhir pengukuran kinerja akan menjadi bahan evaluasi bagi 

kelanjutan program untuk tahun selanjutnya. 

Secara sederhana alur pikir metode penelitian yang penulis gunakan dapat 

dilihat pada gambar 3.1 di bawah ini : 
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Gambar 3.1  Alur Pikir Metode Penelitian 
 
 

C. Definisi  Operasional 

Untuk membatasi ruang lingkup pengertian operasional agar tidak bias dari 

apa yang ditargetkan dalam penelitian ini maka perlu adanya defenisi 

operasional.  Adapun defenisi operasional tersebut sebagai berikut:  

 

Kinerja 
Bappeda 

Kinerja Non 
Keuangan 

Kinerja 
Keuangan 

Perspektif 
pelanggan 

Perspektif 
Proses Internal 

Organisasi 

Perspektif 
Pertumbuhan & 
Pembelajaran 

Perspektif 
Keuangan 

Daya Serap  

Assurance  

Responsiviness 

Reability  

Tangibility  

Efisiensi  

Kemampuan pegawai  

 Inovasi  

Kemampuan sistem 
informasi  

Empathy  

Feedback  
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1. Kinerja  

Kinerja dimaksud pada penelitian ini dibagi menjadi 2 defenisi operasional 

yaitu kinerja non keuangan berupa suatu kondisi yang ditimbulkan dari usaha 

atau kerja aparat Bappeda yang mana usaha tersebut mampu memberikan 

kepuasaan bagi aparat Bappeda sendiri maupun stakeholder Bappeda, 

sedangkan kinerja keuangan adalah kondisi yang menggambarkan 

kemampuan daya serap anggaran dan efisiensi anggaran. 

2. Balance Scorecard 

Balance Scorecard dalam penelitian ini adalah suatu metode yang digunakan 

untuk mengukur kinerja yang menyeimbangkan antara aspek keuangan dan 

non keuangan.  Pada aspek keuangan  yang diukur adalah daya serap anggaran 

dan analisa efisiensinya, sedangkan aspek non keuangan meliputi 

pertumbuhan dan pembelajaran terdiri atas tingkat kepuasaan pegawai, tingkat 

kemampuan sistem informasi pelaksanaan perencanaan. Kinerja proses 

internal organisasi terdiri atas tingkat inovasi pegawai Bappeda dalam 

mempermudah pelayanan dan penyimpanan data serta meningkatkan kualitas 

perencanaan yang dihasilkan. Kinerja kepuasaan Pelanggan terdiri atas 5 

(lima) aspek penilaian berdasarkan aspek Tangibility, Reliability,  

Responsiviness,  Assurance, Empathy. 

3. Tangibility 

Tangibility (tampilan fisik) pada penelitian ini adalah salah satu aspek 

kepuasan pelanggan atau stakeholders  Bappeda terhadap tampilan fisik 
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berupa letak kantor, penampilan ruang, ketersedian fasilitas pendukung, dan 

keamanan responden ketika berkunjung ke kantor Bappeda  

4. Reability 

Aspek ini berisikan tanggapan responden terhadap kemampuan atau 

keterandalan staf Bappeda dalam melakukan kerjasama dengan instansi atau 

masyarakat dalam hal penyebarluasan informasi perencanaan dan hasil 

pembangunan perencanaan pembangunan, penyediaan petunjuk pelaksanaan 

atau format.  perencanaan pemabangunan (Musrenbang), ketersediaan 

jaringan komunikasi dan system komputerisasi dalam penyajian data, serta 

keterandalan dalam ketepatan dalam melaksanakan proses musrenbang. 

5. Responsiveness 

Aspek ini berisikan tanggapan responden terhadap kemampuan staf Bappeda 

dalam menangani isu pembangunan berupa penanganan masalah dibidang 

sosial budaya, ekonomi, pengembangan wilayah, data statistik, evaluasi dan 

pelaporan. 

6. Assurance 

Aspek ini berisikan tanggapan responden terhadap kemampuan staf Bappeda  

dalam berpakaian atau tampilan fisik, keramahan pegawai dalam memberikan 

pelayanan, dan kemampuan dan pengetahuan pegawai Bappeda dalam 

memberikan pelayanan atau saat berdiskusi.   
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7. Empathy 

Aspek ini berisikan tanggapan responden terhadap kemudahan menghubungi 

pegawai dalam rangka konsultasi atau koordinasi, kemudahan mendapatkan 

pelayanan yang dibutuhkan, kemudahan dalam memperoleh data dan 

informasi 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

Pada Bab ini akan diuraikan metode penelitian pengukuran kinerja dengan 

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard. Pengukuran kinerja BSC ini 

menggunakan dua bagian besar yaitu aspek keuangan dan non keuangan.  Variabel 

non keuangan terdiri atas kinerja perspektif pertumbuhan dan pembelajaran,  kinerja 

perspektif proses internal organisasi, kinerja perspektif kepuasan pelanggan serta 

variabel keuangan terdiri atas kinerja keuangan. 

 
A. Desain Penelitian 

Menurut tujuannya, penelitian yang akan dilakukan ini termasuk jenis 

penelitian terapan karena penelitian dilakukan untuk menerapkan, menguji dan 

mengevaluasi kemampuan teori dalam mencari solusi dalam upaya 

meningkatakan kinerja Bappeda Kabupaten Buton. Sementara itu menurut 

pendekatan atau metodenya, penelitian yang akan dilakukan termasuk jenis 

penelitian  evaluasi karena akan menjelaskan kinerja Bappeda Kabupaten Buton 

dengan pendekatan BSC.  Sedangkan menurut tingkat eksplanasi, penelitian ini 

dilakukan termasuk jenis  penelitian deskriptif, yaitu penelitian yang dilakukan 

terhadap variabel mandiri, tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan 

dengan variabel yang lain. 
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B. Informan Penelitian  

Pada penelitian ini penulis menetapkan informan penelitian terbagi dua, yaitu : 

a. Informan unsur aparat Bappeda yaitu seluruh pegawai Bappeda sebanyak 32 

orang  dan yang menjadi sampel atau informan  penelitian sebanyak  32 orang 

informan.   

b. Informan unsur stakeholder Bappeda yang ada di Kabupaten Buton yang 

terdiri 3 LSM, 2 perguruan tinggi dan 21 kecamatan serta 32 SKPD, dan 

menjadi  sampel atau informan penelitian terdiri dari perwakilan LSM 

sebanyak 3 informan, Perguruan Tinggi sebanyak 2 informan, masyarakat 

sipil sebanyak 80 informan dari 21 kecamatan, instansi Pemerintah lainnya 

sebanyak 32 informan  dari 32 SKPD. 

 
C. Instrumen Penelitian 

Pada pelaksanaan penelitian ini menggunakan Instrumen penelitian berupa 

Kuisioner, dokumen, dan wawancara. 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert.  

Menurut Sugiyono (2003) skala likert digunakan untuk mengukur sikap 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

sosial.  Dalam penelitian fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh 

peneliti yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Skala likert 

tergolong dalam summated rating scale karena skor seseorang  responden 
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diperoleh dengan menjumlahkan dan kemudian mencari angka rata-rata nilai 

seorang dalam masing-maing item. 

Dengan skala likert, maka varaibel yang akan diukur dijabarkan menjadi 

subvariabel.  Kemudian subvariabel dijabarkan menjadi komponen-komponen 

yang dapat diukur.  Komponen-komponen yang dapat diukur tersebut dijadikan 

sebagai tolak ukur menyusun item instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau 

pernyataan yang kemudian dijawab oleh responden. 

Skala pengukuran dalam penelitian ini terdiri 5 tingkat jawaban, yaitu : 

1.  Sangat tidak puas   (STP) dengan skor   1 

2.  Tidak puas ( TP )  dengan skor  2 

3.  Netral ( N )  dengan skor  3 

4.  Puas ( P )  dengan skor  4 

5.  Sangat Puas ( SP ) dengan skor  5 

 
D. Prosedur Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitan ini menggunakan metode sebagai berikut : 

a. Data primer : Draft wawancara yang dipertanyakan pada informan kunci 

pada kantor Bappeda Kabupaten Buton yaitu kepala Bappeda dan kepala 

bidang,  pengisian kuisioner dengan memberikan sejumlah daftar 

pertanyaan yang disebarkan kepada responden aparat Bappeda dan 

responden stakeholders Bappeda   
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b. Data sekunder : bersumber dari buku-buku, literatur, sumber tertulis 

lainnya yang berhubungan dengan masalah penelitian seperti struktur 

organisasi Bappeda, tugas pokok dan fungsi Bappeda, Renstra Bappeda, 

laporan kinerja Bappeda dan Laporan Keuangan Tahunan Bappeda. 

 
E. Metode Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan variabel bebas dan tidak saling mempengaruhi  

maka metode analisis akan disesuaikan dengan variabel-variabel yang akan 

diteliti. Menurut Tjiptono (2008) menyatakan bahwa untuk analisis data pada 

variabel tingkat kepuasan  menggunakan  rumus sebagai berikut :                             

Rumus :  

              IKP  = Skor Persepsi    x 100% 

    Skor Harapan                          

              RS = n ( m – 1 ) : m 

 

Mengukur Kinerja Keuangan dengan menggunakan rumus : 

            KU  = realisasi/target x 100% 

Tabel 3.1  Kisi-kisi Instrumen Penelitian 

Variabel Dimensi Aspek Sumber data Metode 
pengumpulan 

data 

Metode 
Analisis 

Kinerja 
Keuangan 

Daya Serap Realiasi 
Anggaran 

Lakip Bappeda 
tahun 2009 & 
Laporan 
Keuangan 
Tahun 2009 

Studi 
Dokumen 

Rasio 
Target 
dan 
Realisasi 

 Efisiensi Realisasi 
Output 

Lakip Bappeda 
tahun 2009 

Studi 
Dokumen 

Rasio 
input dan 
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Variabel Dimensi Aspek Sumber data Metode 
pengumpulan 

data 

Metode 
Analisis 

Output 
Kinerja 
non 
Keuangan 

Pertumbuhan 
& 
Pembelajaran 

Kepuasaan 
Pegawai 

Staf Bappeda Pengisian 
Kuesioner & 
wawancara 

Indeks 
kepuasan/
mean 

  Kemampuan 
sistem 
informasi 
pelaksanaan 
perencanaan 

Staf Bappeda Pengisian 
Kuesioner & 
wawancara 

Indeks 
kepuasan/
mean  

 Proses 
Internal 
Organisasi 

Inovasi Staf Bappeda Pengisian 
Kuesioner & 
wawancara 

Indeks 
kepuasan/
mean  

 Kepuasan 
Pelanggan 

Tangibility Stakeholders Pengisian 
Kuesioner  

Indeks 
kepuasan/
mean  

  Reliability Stakeholders Pengisian 
Kuesioner  

Indeks 
kepuasan/
mean  

  Responsiven

ess 

Stakeholders Pengisian 
Kuesioner  

Indeks 
kepuasan/
mean  

  Assurance Stakeholders Pengisian 
Kuesioner  

Indeks 
kepuasan/
mean  

 

Pada kinerja keuangan setelah diketahui daya serap anggaran maka untuk 

mengetahui kinerja berdasarkan daya serap anggaran digunakan petunjuk atau 

pedoman penyusunan Pelaporan Akuntabilitas Instansi Pemerintah  

(LAN,1999) yang dijelaskan bahwa nilai:  

100% - 85% = Baik    
84% - 70%  = Sedang 
69% - 55% = Kurang Baik 
Dibawah 55% = Sangat Kurang Baik 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A.  Simpulan  

Berdasarkan hasil dan pembahasan pada pengukuran kinerja Bappeda 

Kabupaten Buton dengan menggunakan pendekatan Balance Scorecard  yaitu 

dengan melihat aspek non keuangan dan keuangan maka dapat disimpulkan 

beberapa hal sebagai berikut : 

1. Kinerja aspek non keuangan Bappeda pada perspektif pelanggan yang 

meliputi tingkat kepuasan masyarakat/stakeholder menunjukan kategori baik 

yaitu tangibility dengan kategori baik, reability dengan kategori baik,  

responsiviness dengan kategori baik,  assurance dengan kategori baik,   dan 

empathy dengan kategori baik,  hal ini dapat dicapai karena dukungan 

kebijakan penyediaan sarana dan prasarana yang memadai;   

2. Kinerja aspek non keuangan Bappeda pada perspektif   pertumbuhan dan 

pembelajaran menunjukan capaian kategori baik, hal ini didukung oleh tingkat 

kepuasan pegawai dengan kategori baik dan  yang menyangkut kemampuan 

sistem informasi organisasi Bappeda dengan kategori baik; 

3. Kinerja aspek non keuangan Bappeda pada Perspektif internal organisasi 

menunjukan capaian kategori baik karena dukungan tingkat inovasi pegawai 

dengan kategori baik ; 
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4. Kinerja aspek keuangan Bappeda pada perspektif financial menunjukan 

capaian kategori efisien, hal ini dapat dicapai karena  kesiapan sumberdaya 

manusia, ketersediaan sarana dan prasarana atau dukungan tehnologi, dan   

pengawasan yang dilakukan secara regular terhadap pelaksanaan kegiatan 

agar sesuai dengan dokumen perencanaan serta dukungan kebijakan kepala 

Bappeda Kabupaten Buton. 

 

B. Saran 

    Berdasarkan hasil simpulan tersebut diatas maka kami dapat menyarankan 

beberapa hal dalam rangka mengoptimalkan atau mempertahankan hasil yang 

dicapai dalam rangka pelaksanaan tugas pokok dan fungsi Bappeda Kabupaten 

Buton ke depan sebagai berikut : 

1. Untuk mempertahankan atau meningkatkan kinerja pada aspek non 

keuangan pada perspektif pelanggan maka perlu mempertimbangkan tingkat 

kepuasaan pelanggan atau masyarakat  yaitu dengan memperhatikan service 

quality yang mencakup aspek tangibility, reability,  responsiviness,  

assurance, dan empathy. 

2. Untuk memaksimalkan hasil menjadi lebih baik pada perspektif  

pertumbuhan dan pembelajaran maka perlu kiranya memaksimalkan tingkat 

kepuasan pegawai melalui peningkatan motivasi bagi semua sumberdaya 

yang ada untuk meningkatkan kualitas diri melalui proses pendidikan formal 

14/41281.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



157 
 

 
 

maupun non formal  atau melalui pemberian penghargaan dan hukuman 

pada setiap usaha atau kinerja pegawai, termasuk meningkatkan kualitas 

sistem informasi pada kelembagaan Bappeda. 

3. Upaya memaksimalkan capaian kinerja pada perspektif proses internal 

organisasi adalah dengan meningkatkan tingkat inovasi pegawai Bappeda 

melalui memberi kebebasan untuk berkreatifitas guna memunculkan inovasi-

inovasi baru yang dapat mendukung peningkatan kinerja  

4. Untuk meningkatkan ataupun mempertahankan kinerja pada perspektif 

keuangan maka tingkat pengawasan yang baik terhadap pelaksanaan 

kegiatan dan melakukan evaluasi terhadap hasil monitoring guna 

menyempurnakan perencanaan tahun berikutnya. 
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LEMBAR KUESIONER 

 

Kepada Yang Terhormat 

Bapak/Ibu Responden 

Di  

    Tempat 

 

Dengan Hormat, 

Upaya mewujudkan  system  perencanaan  yang  baik  dan  kredibel   merupakan  suatu  tuntutan  yang  harus  dilaksanakan  agar  dapat menjawab  berbagai 

tantangan  yang  ada  dimasyarakat  sebagai  dinamika  kehidupan  dalam  rangka mewujudkan  kesejahteraan masyarakat    di  Kabupaten  Buton,  dengan 

demikian diperlukan suatu institusi perencana yang handal dan tangguh dari semua aspek .  

Berdasarkan  pertimbangan tersebut maka saya akan melakukan penelitian tentang kinerja Bappeda sebagai institusi perencana Kabupaten Buton dengan 

menggunakan metode  “  Balance  Scorecard”.          Penelitian  tersebut merupakan  Tugas  Akhir  Program Magister  dan  diharapkan  dapat  berguna    bagi 

peningkatan  kualitas  perencanaan  pembangunan  Kabupaten  Buton.   Untuk  itu  diharapkan  kesediaan  Bapak/Ibu  untuk meluangkan waktunya mengisi 

Kuesioner ini dengan kejujuran dan penuh rasa tanggungjawab. 

Atas  kesediaan Bapak/Ibu  yang  telah meluangkan waktunya mengisi  kuesioner  ini,  saya  ucapkan  terima  kasih  semoga  kesediaan bapak dan  ibu dapat 

bernilai ibadah dan  bentuk tanggungjawab pada keberhasilan pembangunan. 

Bau‐Bau, 30 JAnuari 2010 

Peneliti 

 

          Ahmad Mulia 
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LEMBAR KUESIONER 

SURVEI TINGKAT KEPUASAAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN YANG DIBERIKAN OLEH 

BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN DAERAH (BAPPEDA) KABUPATEN BUTON 

Untuk keperluan tabulasi  ( Mohon di isi ) 
 
                             Jenis Kelamin                                  : Laki‐Laki / Perempuan 
                             Umur                                                : ………………Tahun 
                             Pekerjaan                                        :……………………………. 
 

 
Petunjuk memberikan jawaban : 
Pilih Salah satu  jawaban dengan memberikan tanda X 
 

1. STP, berarti anda Sangat Tidak Puas  
2. TP, berarti anda  Tidak Puas  
3. Netral, berarti anda tidak memutuskan apakah anda  puas atau Tidak Puas  
4. P, berarti anda  Puas  
5. SP, berarti anda Sangat Puas  

 

NO  PERNYATAAN  YANG DIRASAKAN    YANG DIHARAPKAN 
  TANGIBILITY  ( bukti langsung) 

Kesan anda ketika mengunjungi Kantor Bappeda, bagaimana 
pendapat anda 
 

                     

1.  Letak /lokasi Kantor Bappeda  STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

2.  Penampilan /penempatan ruang di kantor Bappeda  STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

3.  Ketersediaan tempat parker  kendaraan  STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

4.  Kebersihan  ruangan  di kantor bappeda STP TP  N P SP STP TP N P SP

5.  Ketersediaan fasilitas saaat menunggu ( Televisi, Koran , WC)  STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 
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6.  Keamanan   STP TP  N P SP STP TP N P SP

                         

  RELIBILITY ( Keterandalan ) 
Kemampuan memberikan pelayanan  dengan segera., bagaimana pendapat 

anda ? 

                     

7.  Kerjasama dengan intansi /masyarakat dalam hal penyebarluasan informasi 
perencanaan dan hasil pembangunan 

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

8.  Adanya Petunjuk pelaksanaan pengusulan kegiatan (format ) untuk 
perencanaan pembangunan  (MUSRENBANG)  

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

9.  Tersediannya jaringan komunikasi dan system komputerisasi dalam penyajian 
data 

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

10.  Ketepatan dalam melaksanakan proses musrenbang (waktu)  STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

                         

  RESPONSIVENES ( Daya Tanggap) 
Kemampuan menangani masalah 

 

                     

11.  Penanganan masalah dibidang Sosial Budaya ( Pendidikan, Kesehatan, 
Pemerintahan ,dll) 

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

12.  Penanganan masalah dibidang Ekonomi ( Pertanian, Kelautan dan 
Perikanan,Koperasi, dll) 

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

13.  Penanganan masalah dibidang Pengembangan Wilayah dan Sarana Prasarana       
(Pekerjaan Umum, Lingkungan Hidup, Tata ruang) 

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

14.  Penanganan masalah dibidang Statistik,Evaluasi dan Pelaporan  STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

     

 
 

ASSURANCE (Jaminan) 
Pengetahuan, Kemampuan, Kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

staf BAPPEDA bebas dari keragu‐raguan  

                     

15.  Penampilan fisik atau cara berpakaian staf Bappeda  STP TP  N P SP STP TP N P SP

16.  Keramahan Pegawai Bappeda dalam memberikan Pelayanan STP TP  N P SP STP TP N P SP

17.  Kemampuan dan pengetahuan pegawai Bappeda dalam memberikan pelayanan 
dan berdikusi 

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 
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  EMPATHY
Kemudahan dalam melakukan hubungan ( koordinasi, konsultasi) dan 

memahami kebutuhan 

 

18.  Kemudahan menghubungi pegawai Bappeda dalam rangka konsultasi dan 
koordinasi 

STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

19.  Kemudahan dalam pemberian layanan yang dibutuhkan  STP  TP  N  P  SP    STP  TP  N  P  SP 

20.  Kemudahan dalam memperoleh informasi   

 

21.  Apa saran anda terhadap Bappeda agar dapat meningkatkan kinerjanya 

                               

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

22.  Apa harapan anda terhadap Bappeda dimasa akan dating 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………, …………………..2010 

Responden 

 

……………………………………………… 

 

Terima Kasih atas dukungan informasi anda  dalam mengisi kuesioner  ini   

 

14/41281.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



Transrip Wawancara Dengan Kepala Bappeda, Kepala Bidang Satistik Dan Pelaporan, 
Kepala Bidang Sosial dan Budaya Bappeda KabupatenButon 

 

Peneliti :   
Kepala Bappeda : 
Peneliti  :   
Kepala Bappeda  : 
Peneliti  : 
 
 
 
Kepala Bappeda : 
Peneliti  : 
 
Kepala Bappeda : 
Peneliti  : 
 
 
Kepala Bappeda :  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peneliti  : 
Kepala Bappeda : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peneliti  : 
Kepala Bappeda : 
 
Peneliti   : 

Assalamu alaikum pak….. 
Walaikum salam, eh..pak ahmad… masuk…bagaimana?  
Maaf pak..mungkin agak sedikit mengganggu waktu bapak…. 
Hm…apa itu? 
Saya lagi mengadakan penelitian berhubungan dengan sekolah saya di UT 
pak….yang kebetulan judul penelitian saya tentang Kinerja….judulnya pak 
…Pengukuran Kinerja Badan Perencanaan Pembangunan Daerah 
Kabupaten Buton Dengan Pendekatan Balance Scorecard…  
Oh…bagus itu …. 
Jadi pak skrang sa ingin mewancarai bapak guna kelengkapan data 
penelitian saya, sekitar kurang lebih 5 pertanyaan kunci…. 
Ok ..tak massalah…. 
Trima kasih pak…… 
Apakah di Bappeda ini menurut bapak dari aspek sarana prasarana 
sudah memadai menurut bapak ?................. 
Menurut saya karena kantor Bappeda sudah ada 2 yaitu yang satu di 
Baubau dan satunya lahi dipasarwajo….maka dapat sa katakana 
bahwa sarana dan prasarana kantor dibaubau sudah lebih baik 
Dengan dukungan beberapa fasilitas diantaranya dukungan fasilitas 
kerja yang baik,ruang nonton, surat kabar, WC yang baik ruang 
tunggu atau ruang tamu….ya..lumayanlah..namun kita akui bahwa 
mungkin belum sempurna karena pemeliharaan dan 
pengembangannya tidak lagi difoukuskan dibaubau tetapi sudah 
dipasarwajo. 
Lalu kapan rencana perpindahan kantor dipasarwajo? 
Sejak Kabupaten Buton memekarkan diri menjadi 1 (satu) kota, dan 
2 Kabupaten maka persoalan selanjutnya adalah bagaimana 
ketersediaan sarana dan prasarana di Ibu kota baru yaitu di 
Pasarwajo,  Pembangunan sarana dan prasarana membutuhkan biaya 
yang besar untuk itu semua hal yang berhubungan dengan 
perpindahan perkantoran harus dilakukan secara bertahap 
disesuaikan dengan kemampuan anggaran.  Karena semua 
perkantoran akan dipindahkan ke Ibu Kota baru maka secara 
langsung mempengaruhi rencana rehabilitasi fasilitas atau sarana 
prasaran yang ada di ibukota lama yaitu di Baubau, semua 
pembangunan diarahkan dipasarwajo.  Karena Bappeda masih 
berkantor di Baubau maka pelayanan tetap dilakukan di Baubau, 
namun demikian Insya Allah pada tahun 2011 semua sudah harus 
berkantor dipasar wajo termasuk Bappeda.  
Lalu untuk memobilisasi pegawai bagaimana? 
Iya..kami menyiapkan fasilitas 3 mobil dinas dan akan diusahakan 
akan dibantu biaya bahan bakar sesuai kemampuan anggaran. 
Hubungannya Dengan peningkatan Kinerja staf apa yang dilakukan? 
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Kepala Bappeda : 
 
                             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peneliti  : 
 
Kepala Bappeda  : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peneliti : 
 
 
 
Kepala Bappeda : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Ada beberapa hal yang dilakukan oleh Bappeda guna mendukung 
pencapaian kinerja yang maksimal diantaranya adalah adanya 
peningkatan wawasan pegawai melalui pelatihan-pelatihan formal 
dan informal yang bertujuan langsung agar dapat mengerjakan semua 
apa yang menjadi tugas pokok bagi Bappeda, disamping itu kami 
juga akan melakukan evaluasi pada setiap akhir tahunnya untuk 
memberikan penghargaan dan sanksi bagi pegawai yang berprestasi 
dan melanggar aturan kepegawaian.  Namun demikian mekanisme 
dan parameter penilaian akan kami atur selanjutnya melalui rapat 
bersam semua staf Bappeda, sehingga apa yang menjadi keputusan 
nanti merupakan keputusan bersama dan harus diikuti.   
Kalau hubungan dengan memunculkan inovasi pegawai bappeda apa 
yang dilakukan? 
Bappeda sebagai institusi perencana mempunyai visi sebagai Institusi 
perencana yang handal professional.  Untuk mewujudkan visi 
tersebut maka ada beberapa hal yang kami lalukan yaitu peningkatan 
sumber daya aparatur, penyediaan sarana dan prasarana, dukungan 
kebijakan berupa program kerja yang baik.   Peningkatan 
sumberdaya aparatur melalui pendidikan dan membangkitkan 
semangat kerja dan inovasi pegawai.  Khusus inovasi tersebut 
merupakan hal yang wajib ditingkatkan karena pada system 
perencaan selalu mengalami perubahan yang begitu cepat baik sistem 
informasi maupun metode perencanaan yang digunakan.  Penyediaan 
fasilitas komputer, telpon, dan internet menjadi program utama.  
Selain itu Website juga telah kami buat dengan nama website kami : 
www.bappedabuton.org.id.   Penyedian fasilitas ini selalu dalam 
rangka mengakses informasi sekaligus meningkatkan inovasi 
pegawai dalam bekerja.  Namun kita saya akui bawa semua fasilitas 
itu belum sempurna karena disesuaikan dengan anggaran yang 
tersedia. 
Kita tahu bahwa bappeda selalu berupaya meningkatkan kemampuan 
semua aspek termasuk penyebbarluasan informasi pembangunan dan 
hal lain yang dianggap mampu mengangkat keterandalan 
bappeda…untuk hal itu apa yang dilakukan oleh Bappeda ? 
Untuk meningkatkan keterandalan Bappeda dalam semua aspek 
perencanaan baik itu penyediaan data, penyebarluasan informasi 
pembangunan maupun monitoring dan evaluasi hasil-hasil 
pembangunan, Bappeda akan selalu berbenah diri dalam berbagai 
perubahan yang terjadi,  untuk memperlancar proses musrenbang 
misalnya maka kami berusaha untuk selalu menyiapkan format dan 
pelatihan-pelatihan bagi aparat desa dan kecamatan, juga kami dalam 
hal penyampaian informasi pembangunan maka kami menyiapkan 
anggaran untuk tercetaknya suatu dokumen yang disebut bulletin 
Bappeda yang dicetak setiap 3 bulan sekali.  Buletin ini berisikan 
informasi tentang ilmu-ilmu perencanaan dan kegiatan Bappeda serta 
hasil-hasil pembangunan.  Namun kami sadari bahwa opla yang 
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Peneliti  : 
 
 
Kepala Bappeda : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peneliti : 
 
 
Kepala Bappeda : 
 
Peneliti   : 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peneliti  : 
Kabid  : 
 
 
 
Kabid  : 
Peneliti  : 
 
Kabid  : 
 
Peneliti  : 
Kabid  : 
 
Peneliti  : 
 
 
Kabid  : 
 
 
 
 
 

tercetak belum memenuhi semua wilayah, hal ini disebabkan 
terbatasnya anggaran yang didapatkan. 
Kalau berhubungan dengan Kinerja bappeda dari aspek 
pengganggaran apa dilakukan?                                                                

Pelaksanaan kegiatan yang ada atau dianggarkan di Bappeda melalui 
APBD Kabupaten Buton tahun 2009 merupakan anggaran yang 
diporsikan pada beberapa program yang mendukung pelaksanaan 
tugas pokok dan fungsi Bappeda sebagai institusi perencana 
Kabupaten Buton.  Namun dalam pelaksanaanya akan diupayakan 
agar semua kegiatan dapat dilaksanakan dengan prinsip efisiensi dan 
efektifitas anggaran sehingga apa yang diinginkan oleh program 
dapat tercapai karena dengan prinsip tersebut maka akan dapat diukur 
suatu kinerja yang baik dalam institusi kami.  

Terima kasih pak atas waktunya sa pikir untuk sementara cukup pak 
…nanti kalau ada kekurangan datanya nanti sa hubungi bapak lagi 

Ya …sama-sama kalau sudah ada hasilnya tolong diberikan satu 
rangkap sama saya… 

Siap pak….trima kasih…sa permisi pak…assalamu alaikum. 

 
 
WAWANCARA DENGAN KEPALA BIDANG STATISTIK DAN 
PELAPORAN BAPPEDA KABUPATEN BUTON, TANGGAL  
12 SEPTEMBER 2010 
 
Pagi ces…. 
Pagi…sini..sini..kita cerita disini… 
Begini..sa ini ada maksud mewancarai kita dalam rangka melengkapi 
keterangan bapak kepala Bappeda kemarin guna kelengkapan data 
penelitian saya… 
Oh..gitukah…ok..ok…jadi apa yang mau ditanyakan… 
Trima kasih ….sa mulai pak…brapa jumlah tenaga pendukung 
dibidang ini ? 
Bidang Stapel didukung oleh 2 tenaga Sub Bidang dan 8 tenaga 
pendukung lainnya. 
Dukungan fasilitas lainnya apa yang ada dibidang ini ? 
Bidang ini didukung oleh 2 komputer, 3 laptop, dan fasilitas internet. 
Begini saya sering berhubungan dengan bidang ini untuk mencari 
data..tapi sering mengalami keterlambatan..bisa bapak ceritakan 
bagaimana hal ini terjadi? 
Perlu kita ketahui bahwa data yang ada di bidang Statistik dan 
pelaporan merupakan kumpulan dari beberapa sumber yaitu Biro 
Pusat Statistik Kabupaten Buton, data dari SKPD dan data dari 
sumber lain yang dianggap penting.  Jadi karena sumbernya dari 
ketiga unsur tersebut maka  ketersediaan data sangat dipengaruhi 
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Peneliti : 
 
 
Kabid  : 
Peneliti  : 
Kabid  : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Peneliti  : 
Kabid  Sosbud : 
Peneliti  : 
 
 
 
 
Kabid  Sosbud : 
Peneliti  : 
 
 
 
Kabid  Sosbud : 
Peneliti  : 
 
Kabid Sosbud :  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

oleh adanya data dari mereka, dan yang paling berpengaruh adalah 
data dari SKPD karena data tersebut juga menjadi data bagi BPS 
yang akan diolah.  Jadi kalau di SKPD terlambat menyetor data ke 
Statistik maka pasti juga statistik terlambat mengeluarkan data yang 
sudah diolah.  Demikian juga bila kami meminta data ke SKPD 
sering terlambat dibawa dengan berbagai alasan.  Untuk itu kedepan 
kami akan mengupayakan sistem on line guna memudahkan 
penyetoran data tersebut. 
Trima Kasih pak atas penjelasannya…sa pikir itu pertanyaan kunci 
yang ingin sa lakukan..dan sa pikir cukup untuk sementara dan kalau 
ada kekurangan informasi nanti saya  hubungi… 
Ok…tidak ada masalah sepanjang itu untuk kebaikan….ha.ha.ha..ha.. 
Assalamu alaikum …. 
Walaikum salam….. 
 
 
 
WAWANCARA DENGAN KEPALA BIDANG SOSIAL DAN 
BUDAYA BAPPEDA KABUPATEN BUTON, TANGGAL 
12 SEPTEMBER 2010 
 
 
Pagi ces…. 
Pagi…pak mul …bagaimana ?… 
Sa mohon maaf pak mengganggu bapak sedikit …jika ada waktu ada 
hal yang saya diskusikan sama bapak untuk melengkapi keterangan 
bapak kepala Bappeda kemarin guna kelengkapan data penelitian 
saya… 
Apa penelitiannya?… 
Kebetulan yang berhubungan dengan Kinerja Bappeda ..judulnya 
Pengukuran Kinerja Bappeda dengan menggunakan Pendekatan 
Balance Scorecard…dimana dalam pendekatan tersebut salah satu 
yang diliat adalah Kinerja pada bidang sosbud… 
Oh..gitukah…jadi apa pertanyaanya…  
Trima kasih ….sa mulai pak…brapa jumlah tenaga pendukung 
dibidang ini ? 
Bidang Sosbud terbagi atas 2 subbidang dan 8 tenaga pendukung dari 
tenaga honorer dan tenaga regular lainnya dimana setiap pegawai 
mempunyai tugas pokok yang berbeda dalam rangka mendukung 
kesuksesan kerja tim utamanya bidang sosbud. 
Apa trik bapak yang dilakukan guna meningkatkan Kinerja pada 
bidang bapak ? 
Pada bidang sosial budaya ada beberapa koordinasi yang dilakukan 
yaitu pada sektor pendidikan, kesehatan, pemerintahan, social, 
kepariwisataan.  Semua sektor tersebut ditangani oleh beberapa 
orang sub bidang yang tugasnya akan mengkoordinir apa yang 
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Peneliti  : 
 
 
Kabid Sosbud : 
Peneliti : 
Kabid. Sosbud 
 
 

menjadi hal yang akan direncanakan.  Setiap saat apabila ada 
keluhan dari masyarakat dalam hal apa saja yang berhubungan 
dengan tupoksi kami maka akan difasilitasi pertemuan antara pihak-
pihak terkait, demikian pula sebaliknya dari SKPD terkait ada hal 
yang ingin didiskusikan utamanya hal-hal yang berhungan dengan 
perencanaan maka pihak kami selalu merespon dengan 
mengumpulkan maasyarakat guna mensosialisasikan hal-hal yang 
menjadi target utama.  Intinya bahwa pada bidang sosial budaya 
selalui membangun koordinasi atau komunikasi yang baik dengan 
semua pihak.  
Trima Kasih pak atas penjelasannya…sa pikir itu pertanyaan kunci 
yang ingin sa lakukan..dan sa pikir cukup untuk sementara dan kalau 
ada kekurangan informasi nanti saya  hubungi… 
Ok…….ha.ha.ha..ha..ok bos… 
Assalamu alaikum …. 
Walaikum salam….. 
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