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ABSTRAK

Kinerja merupakan suatu gambaran keberhasilan pengelolaan dari suatu
organisasi yang mencerminkan pencapaian yang diperoleh organisasi tersebut.
Sebagai penyelenggara pelayanan publik, penilaian kinerja merupakan faktor
yang penting bagi PDAM Kota Padang. Penilaian kinerja PDAM Kota Padang
yang telah dilakukan selama ini berpedoman pada Keputusan Menteri Dalam
Negeri Nomor 47 Tahun 1999. Pengukuran tersebut menitikberatkan aspek
keuangan dan internal perusahaan, kurang memperhatikan aspek eksternal
perusahaan.

Penelitian ini membahas capaian kinerja PDAM Kota Padang dengan
pendekatan balanced scorecard yang meliputi empat perspektif yaitu perspektif
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan. Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif.
Data primer berupa kuesioner didistribusikan kepada pelanggan dan pegawai
PDAM Kota Padang untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan pada perspektif
pelanggan dan tingkat kepuasan pegawai pada perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan. Data sekunder berupa data perusahaan digunakan untuk
menganalisis perspektif lainnya.

Hasil penelitian menunjukkan kinerja perspektif keuangan dengan skor
11,00 termasuk dalam kategori kurang baik, kinerja perspektif pelanggan dengan
skor 15,00 termasuk dalam kategori cukup baik, kinerja perspektif proses bisnis
internal dengan skor 13,13 termasuk dalam kategori cukup baik, kinerja
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dengan skor 8,00 termasuk dalam
kategori kurang baik dan kinerja keseluruhan dengan skor 47,13 berada pada
kategori cukup baik.
Kata Kunci : pengukuran kinerja, balanced scorecard, PDAM
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Performance Analysis of PDAM Kota Padang Using Balanced Scorecard
Approach

ABSTRACT

Performance is the representation of management’s accomplishment in an
organization that reflects the achievement they obtained. As the providers of
public services, performance evaluation is an important factor for PDAM Kota
Padang. In this case Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor 47 Tahun 1999 has
been used by PDAM Padang as the legal guidelines to do performance
evaluation. The focus of the evaluation is company's financial and internal
aspects while lacking on the external aspects.

This study comprehend performance achievement of PDAM Padang using
Balanced Scorecard approach which covers four perspectives: Financial,
Customer, Internal Business Process, and Learning and Growth. This is a
descriptive study. Primary data was made from questionnaires distributed to
customers and employees of PDAM Kota Padang to measure the level of
customer satisfaction in the customer perspective and level of employee
satisfaction on learning and growth perspective. Meanwhile, secondary data came
from the company’s internal data that used to analyze other perspectives.

The results show that the performance of the financial perspective get
11,00 score which categorized as less good, performance of the customer
perspective get 15,00 score which categorized as good enough, performance of
internal business process perspective get 13,13 score which categorized as good
enough, performance learning perspective and growing get 8,00 score which
categorized as less good and overall performance is good enough with total score
47,13.
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