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Abstrak

Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang penting dalam sebuah perusahaan

untuk menilai keberhasilan perusahaan serta sebagai dasar penyusunan imbalan dalam

sebuah perusahaan, selain itu dapat meningkatkan pertanggungjawaban dan
memperbaiki proses pengambilan keputusan.

Paradigma untuk pengukuran kinerja perusahaan yang ada sekarang ini selalu mengacu

kepada pengukuran keuangan dan manajemen puncak cenderung mengabaikan hal-hal

yang berhubungan dengan pengukuran non keuangan. Konsep balanced scorecard yang
dikembangkan oleh Robert S. Kaplan & David P. Norton dapat digunakan untuk
melengkapi pengukuran, konsep ini memperkenalkan suatu sistem pengukuran kinerja
perusahaan dengan menggunakan kriteria-kriteria tertentu. Kriteria tersebut digolongkan
menjadi 4 perspektif yang berbeda yaitu : perspektif keuangan, perspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis,.dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Sekarang ini,
harapan pemerintah’ dan masyarakat atas keberadaan PDAM semakin meningkat.

PDAM menghadapi tuntutan dari pemerintah dan masyarakat akan kinerja yang lebih

baik serta meningkatkan efektivitas dan produktivitas dalam memberikan pelayanan

yang lebih baik bagi masyarakat.

Penelitian ini. menggunakan data primer dan data sekunder. Dalam penelitian ini

pengambilan sampel untuk karyawan PDAM adalah menggunakan metode sensus.

Metode sampling yang digunakan untuk memilih sampel pada pengukuran kepuasan

pelanggan adalah metode Stratified Random Sampling.

Sedangkan metode analisis data adalah metode kualitatif dan kuantitatif yaitu menilai

kinerja dengan pendekatan 4 perspekiif :

1. Pengukuran kinerja PDAM Kab.Semarang dilihat dari perspektif financial
menunjukkan adanya cerminan kinerja keuangan yang tidak sehat dan tidak sesuai
dengan indikator keberhasilan yang telah ditetapkan. Jadi perspektif financial pada
Pdam Kab. semarang perlu menggunakan balanced scorecard.

2. Pengukuran kinerja. PDAM Kab. semarang dilihat dari perspektif customer
menunjukkan tingkat kepuasan yang rata-rata tidak-puas terhadap pelayanan dan
jumla pelanggan yang merasa puas kurang dari 80%. Selain itu, akuisisi pelanggan
untuk memperoleh pelanggan baru kurang dari 25%. Jadi perspektif customer pada
PDAM kab.semarang perlu menggunakan balanced scorecard.

3. Pengukuran kinerja PDAM Kab. semarang dilihat dari perspektif Internal Business
Process menunjukkan lebih dari 1 hari. Jadi perspektif Internal Business Process
pada PDAM kab.semarang perlu menggunakan balanced scorecard.

4. Pengukuran kinerja PDAM Kab. semarang dilihat dari perspektif Learning and
Growth menunjukkan bahwa karyawan merasa ragu-raguterhadap kinerja
perusahaan dan tidak ada peningkatan ketrampilan sumber daya manusia melalui
training. Jadi perspektif Learning and Growth pada PDAM kab.semarang perlu
menggunakan balanced scorecard.

Keywords : Pengukuran kinerja dan balanced scorecard
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