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ABSTRAK

MEGA FITRIA, NIM 12 231 045 Judul Skripsi: “Analisis Kinerja
dengan Pendekatan Balanced Scorecard pada PDAM TirtaAlamiKabupaten
Tanah Datar”. Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut
Agama Islam Negeri Batusangkar, 2016.

Dalam penelitian ini permasalahan yang dibahas adalah bagaimana kinerja
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dengan pendekatan Balanced
Scorecard. Selama ini metode penilaian kinerja yang digunakan oleh PDAM
belum menggunakan pendekatan Balanced Scorecard sehingga tidak dapat
menggambarkan keseluruhan aspek penilaian kinerja perusahaan secara akurat
dan menyeluruh. Sehingga diperlukan suatu metode yang bisa menggambarkan
seluruh aspek penilaian kinerja dan salah satu metode yang bisa digunakan adalah
pendekatan Balanced Scorecard.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kinerja PDAM Tirta
Alami Kabupaten Tanah Datar dari perspektif keuangan, perspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran.
Dalam penelitian ini, metode penelitian yang digunakan adalah penelitian
deskriptif kuantitatif yaitu dengan mengolah data-data yang didapat dilapangan
agar dapat memberikan analisis terhadap kinerja perusahaan. Tempat penelitian
adalah di PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar. Sumber data yang
digunakan adalah sumber data primer dan sumber data sekunder. Teknik
pengumpulan data yaitu dengan kuesioner dan dokumentasi. Teknis analisis data
yang digunakan yaitu analisis kinerja dengan empat perspektif balanced
scorecardyaitu: perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses
bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran.

Berdasarkan pada hasil penelitian yang dilakukan,dapat disimpulkan kinerja
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dari perspektif keuangan kurang baik
karena rendahnya nilai NPM, dan ROI perusahaan, meskipun dari nilai Current
Rationya terjadi peningkatan setiap tahunnya. Dari perspektif pelanggan dapat
dikatakan sudah baik karena PDAM dapat meningkatkan perolehan pelanggannya
setiap tahun, mampu mempertahankan pelanggan juga tingkat kepuasan
pelanggannya, meskipun tingkat profitabilitas pelanggannya masih rendah. Dari
perspektif proses bisnis internal menunjukan hasil yang baik, karena perusahaan
mampu mengembangkan inovasi-inovasi baru serta berusaha menyelesaikan
permasalahan yang disampaikan oleh pelanggan. Dari perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan juga baik karena perusahaan mampu mempertahankan jumlah
karyawannya, tingkat kepuasan karyawan yang cukup tinggi serta produktivitas
karyawan yang selalu meningkat.

Kata Kunci : Penilaian Kinerja, Balanced Scorecard
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Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Batusangkar. Dalam penyusunan dan
penulisan skripsi ini, penulis banyak mengalami kesulitan dan rintangan, namun
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1. Bapak Dr. H. Kasmuri, M. A. selakuRektorl AIN Batusangkar.
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4. lbu Khairani, SE.,Akt,CA selaku Penasehat Akademikyang telah
mendampingi dan memberikan nasehat serta bimbingan selama perkuliahan.

5. Bapak Dr. Rizal, M.Agselaku Pembimbing | dan Ibu Sri Adella Fitri, SE.,
M.Si. selaku pembimbing Il yang telah memberikan arahan, masukan dan
bimbingan kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

6. Bapak Nofrivul, SE.,MM selaku Tim Penguji yang telah memberikan
bimbingan dan masukan dalam penulisan skripsi ini.
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yang telah membantu penulis dalam penyelesaian skripsi ini.

Teristimewa buat Ayahanda tercinta (Nasril), Ibunda Tercinta (Julinar) berkat
perjuangan, dukungan, perhatian, kasih sayang dari orang tua sehingga penulis
dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini. Abang-abang dan adik-adikku yang
selalu memberikan perhatian dan dukungannya dalam penyelesaian skripsi ini
(Nurlifa Irwan, Novika Hendra, Deri Syafriko, Rahman Arif, Yuneli Hosra,
Rahmad Rais, Muhammad Faisal, dan Fadilla Salsabila), dankakak
iparkuyang selalu mendukung dan mendo’akanku (Widya, Mardiah, Wati, dan
Annisa), serta seluruh keluarga besar penulis yang telah memberikan bantuan
baik materil maupun moril sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.
Sahabat-sahabat yang selalu bersama baik suka maupun duka, yang menemani
dan selalu ada untuk ku, (Luzi Ermawati, Sri Rezeki Wulan Dari, Wike
Mustika, Neza Ayu Safitri, Netri Syofiani, Desi Sri Wahyuni, Novi, Ermi
Zola, Netriati), dan sahabat-sahabat yang tidak dapat disebutkan satu persatu,
teristimewa buat seseorang yang sudah hadir dalam hidupku, yang telah
memberikan motivasi, perhatian dan do’anya untukku.

Untuk adik-adik kos mentari yang selalu perhatian dan banyak membantu
(Yusi, Tuti, Yola, Nova2, Ainil2, Hanifa, Via, Fitri, Suci, Ami, Af, Kiya,
Noval, Ainil2, Imah, Mira, Rila, Puja, Agnes) semangat kuliahnya, semoga
mendapatkan IP yang bagus, dan semoga selalu akur ya.

Teman-teman “Akuntansi Syariah Angkatan “12” yang telah Ssama-sama
berjuang dalam menyelesaikan skripsi ini semoga apa yang kita impikan dapat

tercapai dan dikabulkan Allah Amin.



Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih terdapat kekurangan, untuk itu
penulis mengharapkan kritikan dan saran yang bersifat membangun demi
kesempurnaan skripsi ini di masa yang akan datang. Akhirnya penulis

mengucapkan terima kasih dan semoga skripsi ini bermanfaat bagi semua orang.

Batusangkar, = Desember 2016

Penulis

Mega Fitria
NIM: 12 231 045
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan Daerah Air Minum adalah Badan Usaha Milik Daerah
yang bergerak dalam jasa penyediaan air bersih dengan tujuan untuk
meningkatkan kesejahteraan masyarakat yang mencakup aspek sosial,
kesehatan dan pelayanan umum. Salah satu tujuan dibentuknya PDAM adalah
mencukupi kebutuhan masyarakat akan air bersih, meliputi penyediaan,
pengembangan, pelayanan sarana dan prasarana serta distribusi air bersih,
sedang tujuan lainnya adalah ikut serta mengembangkan perekonomian guna
menunjang pembangunan daerah dengan memperluas lapangan pekerjaan,
serta mencari laba sebagai sumber utama pembiayaan bagi daerah. Selain itu
agar suatu usaha dapat terus berjalan dengan baik, diperlukan pemilihan yang
tepat dalam penentuan strategi dalam suatu perusahaan.

Perusahaan dihadapkan pada penentuan strategi dalam pengelolaan
usahanya dalam rangka mencapai pelayanan yang prima. Penentuan strategi
akan dijadikan sebagai landasan dan kerangka kerja untuk mewujudkan
sasaran—sasaran kerja yang telah ditentukan oleh manajemen. Oleh karena itu
dibutuhkan suatu alat untuk mengukur Kkinerja sehingga dapat diketahui
sejauh mana strategi dan sasaran yang telah ditentukan dapat tercapai.Kinerja
adalah hasil yang diperoleh oleh suatu organisasi baik organisasi tersebut
bersifat profit oriented dan non profit oriented yang dihasilkan selama satu
periode waktu.'

Penilaian kinerja memegang peranan penting dalam dunia usaha,
dikarenakan dengan dilakukanya penilaian kinerja dapat diketahui efektivitas
dari penetapan suatu strategi dan penerapannya dalam kurun waktu tertentu.
Penilaian kinerja dapat mendeteksi kelemahan atau kekurangan yang masih
terdapat dalam perusahaan, untuk selanjutnya dilakukan perbaikan dimasa

mendatang. Penilaian kinerja yang umumnya dilakukan oleh perusahaan

‘Irham Fahmi, Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi, (Bandung : Alfabeta, 2013), hal.2



adalah pengukuran yang berbasis pada pendekatan tradisional yaitu
pengukuran kinerja yang bersumber dari informasi keuangan perusahaan.
Keuntungan dari pengukuran kinerja tersebut adalah sangat mudah
dilakukan sehingga pada umumnya perusahaan menggunakan alternatif
tersebut. Akan tetapi pengukuran kinerja berdasarkan pendekatan tradisional
ini juga mempunyai beberapa kelemahan, antara lain tidak berorientasi pada
keuntungan jangka panjang melainkan berorientasi pada kepentingan jangka
pendek, serta ketidakmampuan didalam mengukur kekayaan-kekayaan
perusahaan yang sifatnya tidak berwujud (intangible assets) maupun
kekayaan intelektual (sumber daya manusia). Di dalam Alquran juga
dijelaskan tentang pengukuran kinerja dan Allah memerintahkan kita untuk
bekerja kemudian kita akan melihat dan mengetahui apa yang dikerjakan,
sebagaimana yang dijelaskan dalam Quran Surat At-taubah ayat 105 yaitu :

2 -

deo
S ] “‘,}// . 2 417~ e P _ e /,’f°/‘/ vy /.q./
ke I Zosdiis Osmabedls 545 AT (g5 T5les] 5
(20 Dsla3S RS Ly SELS san el LT

"Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-orang
mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan kepada

(Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu diberitakan-

Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan” 2

Penjelasan dari ayat diatas adalah bekerjalah kamu untuk duniamu,
akhiratmu, untuk dirimu dan umatmu, karena amallah yang menjadi sumber
kebahagiaan dan Allah kelak akan melihat amalanmu. Baik amalanmu itu
berupa kebajikan ataupun kejahatan. Amalanmu juga akan dilihat oleh Rasul
dan orang-orang mukmin. Mereka akan memberikan semua hakmu di dunia.
Pada hari kiamat, kamu dikembalikan kepada Tuhan yang mengetahui segala
rahasiamu dan mengetahui semua apa yang kamu tunjukkan. Allah pada hari

itu menjelaskan semua amalanmu serta memberikan pembalasan yang

? Departemen Agama RI, AlQurannul Karim, (Diponegoro : Bandung, 2008), hal. 203



setimpal dengan amalan-amalanmu. Jika kamu berbuat baik, tentulah kamu
akan memperoleh pembalasan yang baik pula, begitu juga sebaliknya.?

Dalam melakukan analisis Kinerja, perlu diperhatikan saat
menggunakan metode dan teknik analisis yang tepat, sehingga Kinerja tersebut
dapat dinilai dan mendapatkan hasil sesuai dengan yang diharapkan. Dalam
melakukan analisis kinerja dengan laporan keuangan ada beberapa teknik yang
bisa digunakan yaitu, perbandingan laporan keuangan perubahan dari tahunke
tahun, seri trend/angka indeks, laporan keuangan common size, analisis rasio,
dan analisis khusus yang terdiri dari ramalan kas, analisis perubahanposisi
keuangan, laporan variasi gross margin, analisis break even dan analisis
dupont®. Sedangkan dalam melakukan analisis kinerja dengan keuangan dan
non keuangan teknik atau metode yang bisa digunakan adalah analisis dengan
menggunakan Balanced Scorecard. Karena analisis kinerja dengan Balanced
Scorecard tidak hanya melihat dan menilai kinerja dari perspektif keuangan
saja, namun juga dari aspek non keuangan sehingga Balanced Scorecard
berperan sebagai penyeimbang dalam mengukur Kinerja suatu perusahaan
yang tidak hanya berorientasi pada jangka pendek tapi juga berorientasi pada
jangka panjang. Sehingga analisis yang penulis gunakan dalam penelitian ini
adalah analisis dengan pendekatan Balanced Scorecard.

Balanced Scorecard merupakan suatu konsep yang bertujuan untuk
mendukung perwujudan visi, misi, dan strategi perusahaan dengan
menekankan pada empat kajian yaitu perspektif keuangan (financial),
pelanggan (customer), bisnis internal (internal business), serta pembelajaran
dan pertumbuhan (learning and growth) dengan target bersifat jangka
panjang.’Dengan menggunakan metode Balanced Scorecard pihak
manajemen dapat mengukur kinerja mereka tanpa mengabaikan aspek-aspek

penting untuk kelanjutan perusahaan dimasa yang akan datang. Karena

*Teungku Muhammad Hasbi Ash-Shiddieqy, Tafsir Alqur’anul Madjid An-Nur Jilid 2,
(Jakarta : Cakrawala Publishing, 2011), hal. 310

*Sofyan Syafri Harahap, Analisis Kritis Atas Laporan Keuangan, (Jakarta : Rajawali Pers,
2013), hal. 215

*Irham Fahmi, Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi..., hal. 209



metode ini tidak hanya menilai kinerja dengan menggunakan perspektif
keuangan tetapi juga perspektif non keuangan.

Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
merupakan salah satu Perusahaan Daerah Air Minum yang berada dibawah
naungan Pemerintah Daerah Kabupaten Tanah Datar. Dari wawancara yang
penulis lakukan dengan salah satu karyawan PDAM Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar, penulis mendapatkan informasi bahwa selama ini pengukuran
kinerja yang dilakukan pada perusahaan belum menggunakan pendekatan
Balanced Scorecard. Sehingga masih ada aspek-aspek lain yang belum
diperhatikan dalam penilaian kinerjanya. Untuk itulah diperlukan adanya
pengukuran kinerja dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard
pada Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar,
dimana alat pengukuran kinerja ini mencakup semua aspek yang kemudian
dikelompokan menjadi empat perspektif utama yaitu perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal serta perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran.

Berikut adalah data yang penulis dapatkan dari Perusahaan Daerah Air
Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar yang dapat di lihat dari tabel
dibawah ini :

Tabel 1.1
Jumlah Pelanggan, Jumlah Pengaduan Pelanggan dan Laba/Rugi
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Periode 2011-2015
(Dalam Rupiah)

Tahun | Jumlah Pelanggan | Jumlah Pengaduan Laba/Rugi
2011 14.386 1.709 549.305.500,60
2012 15.341 1.685 944.006.356,62
2013 15.629 3.176 741.745.841,90
2014 15.720 3.321 1.545.174.683,10
2015 16.178 2.761 128.593.950

Sumber : Data Sekunder PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar Periode
2011-2015



Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa pada tahun 2011 perusahaan
mendapatkan laba sebesar Rp. 549.305.500,60 karena jumlah pendapatan
yang diterima perusahaan lebih besar dari pada beban yang dikeluarkan,
ditahun 2012 perusahaan  mengalami  kenaikan laba  sebesar
Rp.394.700.856,02 dan jumlah pelanggan meningkat sebanyak 1.071
pelanggan, dengan jumlah pengaduan turun sebanyak 24 pengaduan dari
tahun sebelumnya. Ditahun 2013 perusahaan mengalami penurunan laba
sebesar Rp. 202.260.515 sementara itu jumlah pengaduan dari pelanggan naik
sebanyak 1.491 pengaduan dan jumlah pelanggannya meningkat sebanyak
229 pelanggan.

Pada tahun 2014 perusahaan mengalami kenaikan laba sebesar
Rp.803.428.841 sementara jumlah pelanggannya meningkat sebanyak 91
pelanggan dan jumlah pengaduannya juga meningkat sebanyak 145
pengaduan. Dan untuk tahun 2015 perusahaan mengalami penurunan laba
sebesar Rp. 1.416.580.733 sementara itu jumlah pelanggan meningkat
sebanyak 461 pelanggan dan penurunan pengaduan sebanyak 560 pengaduan.

Dengan dasar tersebut, penulis ingin melakukan penilaian kinerja
pada Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
dengan pendekatan Balanced Scorecard untuk mengukur berbagai aspek
yaitu aspek keuangan, aspek pelanggan, aspek proses bisnis internal dan
aspek pembelajaran dan pertumbuhan berdasarkan visi, misi dan tujuan yang
dijabarkan dalam strategi perusahaan dan nantinya setelah aspek-aspek non
keuangan tersebut diukur, diharapkan dapat membuat pengukuran kinerja di
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar menjadi
lebih baik dari yang ada sekarang. Dari uraian diatas maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kinerja dengan
Pendekatan Balanced Scorecard pada Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar Periode 2011-2015”.



B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan pada latar belakang masalah diatas, penulis

mengidentifikasi permasalahan penelitian ini sebagai berikut :

1.

Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar berdasarkan penilaian kinerja tradisional Periode 2011-2015

Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar dilihat dari perspektif keuangan Periode 2011-2015

Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar dilihat dari perspektif pelangganPeriode 2011-2015

Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar dilihat dari perspektif proses bisnis internal Periode 2011-2015
Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah

Datar dilihat dari perspektif pembelajarn pertumbuhan Periode 2011-2015

C. Batasan Masalah

Berdasarkan pada identifikasi masalah diatas maka penulis membatasi

masalah penelitiannya pada:

1.

Bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar dilihat dari perspektif keuangan Periode 2011-2015?
Bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar dilihat dari perspektif pelanggan Periode 2011-2015?
Bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar dilihat dari perspektif proses bisnis internal Periode 2011-
20157

Bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar dilihat dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan Periode
2011-2015?

D. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini

adalah: “Bagaiman pengukuran kinerja Perusahaan Daerah Air Minum Tirta



Alami Kabupaten Tanah Datar ditinjau dari empat perspektif Balanced
Scorecard Periode 2011-2015 .

E. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian yang penulis lakukan adalah :

1. Untuk menganalisis bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dilihat dari perspektif keuangan.

2. Untuk menganalisis bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dilihat dari perspektif pelanggan.

3. Untuk menganalisis bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dilihat dari perspektif proses bisnis
internal.

4. Untuk menganalisis bagaimana kinerja Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dilihat dari perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan.

F. Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Sebagai masukan bagi pihak manajemen dalam menilai kinerja
perusahaan agar dapat menggunakan pendekatan Balanced Scorecard
yang tidak hanya menilai kinerja dalam aspek keuangan saja, tapi juga
memperhatikan aspek-aspek non keuangan.
2. Bagi Akademik
Dapat menambah atau memperkaya bahan-bahan penelitian
selanjutnya dalam bidang pengukuran kinerja. Memperkaya bahan bacaan
dalam mempelajari Balanced Scorecard dalam penelitian kinerja.
3. Bagi penulis
Sebagai salah satu syarat untuk mencapai gelar S1 pada Institut
Agama Islam Negeri, serta untuk menambah pengetahuan dan wawasan
penulis bahwa pengukuran kinerja tidak hanya memperhatikan aspek

keuangan saja, tapi aspek non keuangan juga.



BAB Il
LANDASAN TEORI

A. KINERJA
1. Pengertian Kinerja

Kinerja adalah hasil yang diperoleh oleh suatu organisasi baik
organisasi tersebut bersifat profit oriented dan non profit oriented yang
dihasilkan selama satu periode waktu. Amstron dan Baron (dalam Irham
Fahmi2013: 2) mengatakan kinerja merupakan hasil pekerjaan yang
mempunyai hubungan kuat dengan tujuan strategis organisasi, kepuasan
konsumen dan memberikan kontribusi ekonomi. Indra Bastian (dalam
Irham Fahmi 2013: 2) menyatakan bahwa kinerja adalah gambaran
mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan/ program
/kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi dan visi
organisasi yang tertuang dalam perumusan skema strategis (strategic
planning) suatu organisasi.® Jadi kinerja adalah hasil yang dicapai suatu
perusahaan atau organisasi berdasarkan pada visi dan misi yang telah
direncanakan sebelumnya.

Kinerja adalah pencapaian atau prestasi sesorang berkenaan dengan
tugas-tugas yang dibebankan kepadanya. Kinerja dapat pula dipandang
sebagai perpaduan dari hasil kerja (apa yang harus dicapai seseorang) dan
kompetisi (bagaimana seseorang mencapainya). Levinson (dalam
Marwansyah 2014: 229) mendefinisikan kinerja dan beberapa istilah lain
yang terkait, yaitu sebagai berikut :

a. Kinerja atau unjuk kerja adalah pencapaian atau prestasi seseorang
berkenaan dengan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya

b. Penilaian kinerja adalah uraian sistematis tentang kekuatan atau
kelebihan dan kelemahan yang berkaitan dengan pekerjaan seseorang

atau kelompok.

®Irham Fahmi, Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi, (Bandung : Alfabeta, 2013), hal.2



Periode penilaian adalah lamanya waktu untuk mengobservasi kinerja
seorang karyawan, hasil observasi ini kemudian dibuat menjadi
sebuah laporan formal.’

Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa
pengukuran kinerja adalah tindakan pengukuran yang dapat dilakukan
terhadap berbagai aktifitas dalam melakukan penilaian yang ada pada
perusahaan. Hasil pengukuran tersebut kemudian digunakan sebagai
umpan balik yang akan memberikan informasi tentang prestasi
pelaksanaan suatu rencana dan titik di mana perusahaan memerlukan
penyesuaian atas aktivitas perencanaan dan pengendalian tersebut.
Kinerja mempunyai beberapa elemen, yaitu :

1) Hasil kerja dicapai secara individual atau secara institusi, yang
berarti kinerja tersebut adalah hasil akhir yang diperoleh secara
sendiri-sendiri atau kelompok.

2) Dalam melaksanakan tugas, orang atau lembaga diberikan
wewenang dan tanggung jawab, yang berarti orang atau lembaga
diberikan hak dan kekuasaan untuk ditindak lanjuti, sehingga
pekerjaannya dapat dilakukan dengan baik.

3) Pekerjaan haruslah dilakukan secara legal, yang berarti dalam
melaksanakan tugas individu atau lembaga tentu saja harus
mengikuti aturan yang telah ditetapkan.

4) Pekerjaan tidaklah bertentangan dengan moral atau etika, artinya
selain mengikuti aturan yang telah ditetapkan, tentu saja pekerjaan

tersebut sesuai dengan moral dan etika yang berlaku umum.®

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja

Kinerja merupakan suatu konstruk multidimensional yang

mencakup banyak faktor yang mempengaruhinya. Faktor-faktor yang

mempengaruhi kinerja adalah :

229

"Marwansyah, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Bandung : Alfabeta, 2014) hal 228-

8Irham Fahmi, Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi... hal. 5-6
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a. Faktor personal/individual, meliputi: pengetahuan, ketrampilan (skill),
kemampuan, kepercayaan diri, motivasi, dan komitmen yag dimiliki
oleh setiap individu.

b. Faktor kepemimpinan, meliputi: kualitas dalam memberikan dorongan,
semangat, arahan, dan dukungan yang diberikan manajer dan team
leader.

c. Faktor tim, meliputi: kualitas dukungan dan semangat yang diberikan
oleh rekan dalam satu tim, kepercayaan terhadap sesama anggota tim,
kekompakan dan keeratan anggota tim.

d. Faktor kontekstual (situasional), meliputi: tekanan dan perubahan
lingkungan eksternal dan internal.

Pada sistem penilaian kinerja tradisional, kinerjanya hanya
dikaitkan dengan faktor personal, namun dalam kenyataannya kinerja
sering diakibatkan oleh faktor-faktor lain di luar faktor personal,
seperti sistem, situasi, kepemimpinan, atau tim. Campbell menyatakan
bahwa hubungan fungsional antara kinerja dengan atribut Kinerja
dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu faktor knowledge, skill, dan
motivasi. Persamaan tersebut dinotasikan sebagai berikut : Kinerja =
f(knowledge, skill, dan motivasi).

Knowledge mengacu pada pengetahuan yang dimiliki oleh
pegawai (knowing what to do), skill mengacu pada kemampuan untu
melakukan pekerjaan (the ability to do well), dan motivasi adalah
dorongan dan semangat untuk melakukan kerja. Untuk memperoleh
kinerja yang unggul, manajemen Kkinerja organisasi hendaknya
didesain untuk menciptakan optimisme dan harapan bagi pegawai
untuk bisa sukses dan maju dalam organisasi, bukan dengan ancaman
atau sanksi.’

Tiga dimensi kinerja yang perlu dimasukan ke dalam penilaian

prestasi kerja, yaitu :

*Mahmudi, Manajemen Kinerja Sektor Publik, (Yogyakarta : Sekolah Tinggi llmu
Manajemen YKPN, 2015), hal. 18-20
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1) Tingkat kedisiplinan karyawan sebagai suatu bentuk pemenuhan
kebutuhan organisasi untuk menahan orang-orang didalam
organisasi, yang dijabarkan dalam penilaian terhadap ketidak
hadiran, keterlambatan, dan lama waktu kerja.

2) Tingkat kemampuan karyawan sebagai suatu bentuk pemenuhan
kebutuhan organisasi untuk memperoleh hasil penyelesaian tugas
yang terandalkan, baik dari sisi kuantitas maupun kualitas kinerja
yang harus dicapai oleh seorang karyawan.

3) Perilaku-perilaku inovatif dan spontan di luar persyaratan-
persyaratan tugas formal untuk meningkatkan efektivitas organisasi,
antara lain dalam bentuk kerja sama, tindakan protektif, gagasan-
gagasan yang konstruktif dan kreatif, pelatihan diri, serta sikap-

sikap lain yang menguntungkan organisasi.

3. Penilaian Kinerja dan Tujuan Penilaian Kinerja

Penilaian kinerja (performance appraisal) adalah sistem formal
untuk memeriksa atau mengkaji dan mengevaluasi kinerja seseorang atau
kelompok."'Penilaian kinerja adalah suatu penilaian yang dilakukan
kepada pihak manajemen perusahaan baik para karyawan maupun
manajemer yang selama ini telah melakukan pekerjaannya. Menurut
Robert L. Mathis dan John H. Jakcson, penilaian Kinerja merupakan proses
mengevaluasi seberapa baik karyawan mngerjakan pekerjaan mereka
ketika dibandingkan dengan satu set standar, dan kemudian
mengomunikasikan informasi tersebut. Penilaian yang dilakukan tersebut
nantinya akan menjadi bahan masukan yang berarti dalam menilai kinerja
yang dilakukan dan selanjutnya dapat dilakukan perbaikan, atau yang
biasa disebut perbaikan yang berkelanjutan.

Dengan adanya penilaian Kkinerja, manajemen puncak dapat

memperoleh dasar yang obyektif untuk memberikan kompensasi sesuai

%Ari Laksmi Riani, Manajemen Sumber Daya Manusia Masa Kini, (Yogyakarta : Graha
Ilmu, 2013), hal. 58
"Marwansyah,Manajemen Sumber Daya Manusia, hal. 228
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dengan  prestasi yang  disumbangkan  masing-masing  pusat
pertanggungjawaban kepada perusahaan secara keseluruhan. Semua ini
diharapkan dapat memberikan motivasi dan rangsangan pada masing-

masing bagian untuk bekerja lebih efektif dan efisien.

Manfaat Penilaian Kinerja

Bagi pihak manajemen perusahaan ada banyak manfaat dengan
dilakukannya penilaian kinerja. Penilaian Kkinerja dimanfaatkan oleh
manajemen untuk :

a. Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melalui
pemotivasian karyawan secara maksimum.

b. Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutan dengan
karyawan, seperti : promosi, transfer, dan pemberhentian.

c. Mengidentifikasikan kebutuhan pelatihan dan pengembangan
karyawan dan untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi
program pelatihan karyawan.

d. Menyediakan umpan balik bagi karyawan menganai bagaimana atasan
mereka menilai kinerja mereka

e. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan.

Manfaat yang diperoleh dari penilaian kinerja ini terutama
menjadi pedoman dalam melakukan tindakan evaluasi bagi
pembentukan organisasi sesuai dengan pengharapan dari berbagai
pihak, yaitu baik pihak manajemen serta komisaris perusahaan. Tahap
penilaian terdiri dari tiga tahap rinci :

1) Perbandingan kinerja sesungguhnya dengan sasaran yang telah
ditetapkan sebelumnya.

2) Penentuan  penyebab  timbulnya  penyimpangan  Kinerja
sesungguhnya dari yang ditetapkan dalam standar.

3) Penegakan perilaku yang diinginkandan tindakan yang digunakan

untuk mencegah perilaku yang tidak diinginkan.*

“Irham Fahmi, Manajemen Kinerja..., hal. 65-67
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5. Tahap Penilaian Kinerja

Penilaian kinerja dilakukan dengan serangkaian langkah sistematis.

Langkah-langkah tersebut perlu direncanakan dan diimplementasikan

secara cermat dan konsisten agar dapat menjamin tercapainya tujuan-

tujuan penilaian kinerja. Berikut adalah lima langkah dalam proses

penilaian kinerja :

a.
b.

Mengidentifikasikan tujuan spesifik penilaian kinerja.

Menentukan tugas-tugas yang harus dijalankan dalam sebuah
pekerjaan.

Memeriksa tugas-tugas yang dijalankan.

Menilai kinerja.

Membicarakan hasil penilaian dengan karyawan.*

Penilaian kinerja setiap perusahaan adalah berbeda-beda karena
itu tergantung kepada ruang lingkup bisnis yang dijalakannya. Jika
perusahaan tersebut bergerak pada sektor bisnis pertambangan maka
itu berbeda dengan perusahaan yang bergerak pada bisnis pertanian
serta perikanan. Maka begitu juga pada perusahaan dengan sektor
keuangan seperti perbankan yang jelas memiliki ruang lingkup bisnis
berbeda dengan ruang lingkup bisnis lainnya, karena seperti Kkita
ketahui perbankan adalah mediasi yang menghubungkan mereka yang
memiliki kelebihan dana (surplus financial) dengan mereka yang
memiliki kekurangan dana (deficit financial), dan bank bertugas untuk
menjembatani keduanya.

Maka disini ada 5 (lima) tahap dalam menganalisis kinerja
keuangan suatu perusahaan secara umum, yaitu :

1) Melakukan review terhadap data laporan keuangan.

Review di sini dilakukan dengan tujuan agar laporan keuangan

yang sudah dibuat tersebut sesuai dengan penerapan kaidah-kaidah

yang berlaku umum dalam dunia akuntansi, sehingga dengan

YMarwansyah, Manajemen Sumber Daya Manusia...,hal. 236
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demikian hasil laporan keuangan tersebut dapat

dipertanggungjawabkan.

Melakukan perhitungan.

Penerapan metode perhitungan di sini adalah disesuaikan
dengan kondisi dan permasalahan yang sedang di lakukan sehingga
hasil dari perhitungan tersebut akan memberikan suatu kesimpulan
sesuai dengan analisis yang diinginkan.

Melakukan perbandingan terhadap hasil hitungan yang telah

diperoleh.

Dari hasil hitungan yang sudah diperoleh tersebut kemudian
dilakukan pertandingan dengan hasil hitungan dari berbagai
perusahaan lainnya. Metode yang paling umum dipergunakan untuk
melakukan perbandingan ini ada dua yaitu :

a) Time series analysis, yaitu membandingkan secara antar waktu
atau antar periode, dengan tujuan itu nantinya akan terlihat
secara grafik.

b) Cross sectional approach, yaitu melakukan perbandingan
terhadap hasil hitungan rasio-rasio yang telah dilakukan antara
satu perusahaan lainnya dalam ruang lingkup yang sejenis yang
dilakukan secara bersamaan.

Dari hasil penggunaan kedua metode ini diharapkan
nantinya akan dapat dibuat satu kesimpulan yang menyatakan
posisi perusahaan tersebut berada dalam kondisi sangat baik,
baik sedang/normal, tidak baik, dan sangat tidak baik.

Melakukan  penafsiran  (interpretation) terhadap berbagai

permasalahan yang ditemukan.

Pada tahap ini analisis melihat kinerja keuangan perusahaan
adalah setelah dilakukan ketiga tahap tersebut selanjutnya dilakukan
penafsiran untuk melihat apa-apa saja permasalahan dan kendala-

kendala yang di alami oleh perbankan tersebut.
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Mencari dan memberikan pemecahan masalah (solution) terhadap
berbagai permasalahan yang ditemukan.

Pada tahap terakhir ini setelah ditemukan berbagai
permasalahan yang dihadapi maka dicarikan solusi guna
memberikan suatu input atau masukan agar apa yang menjadi

kendala dan hambatan selama ini dapat terselesaikan.*

6. Kinerja dalam Islam

Ajaran Islam harus menjadi landasan yang kukuh dalam

memantapkan hati nurani umat Islam bahwa apa yang dikerjakan secara

moral dari segi keimanan adalah benar, dalam motivasi kerja dan sumber

inspirasi untuk melahirkan prakarsa dan kreativitas dalam semua usaha

untuk mencapai kebahagiaan dunia dan akhirat, menjadi kendali dalam

membangun dan menjalankan bisnis, menetapkan target-target bisnis yang

ingin dicapai, seperti :

a. Hasil (profit) baik materi dan nonmateri (manfaat), ending dari setiap

usaha adalah :

1)

2)

Mencari profit dalam bentuk materi yang sebanyak-banyaknya
dengan cara yang halal bukan dengan cara haram dan bukan pula
dengan menghalalkan segala cara.

Mencari manfaat nonmateri baik internal maupun eksternal seperti
persaudaraan, silaturanmi, kepedulian social islam yaitu membuka
kesempatan kerja, dan bersedekah, yang kesemuanya dapat menjadi

sarana secara bersama-sama untuk mendekatkan diri kepada Allah.

b. Pertumbuhan (growth), bisnis yang baik adalah bisnis yang secara

terus-menerus dapat meningkat dari tahun ke tahun, caranya

meningkatkan kulaitas produksi dan pelayanan, investasi syariah

seperti setelah mengeluarkan zakat dilanjutkan dengan sedekah dan
infak.

“Irham Fahmi, Manajemen Kinerja..., hal. 143
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c. Keberlangsungan (sustainable), orientasi bisnis yang benar adalah
adanya keberlangsungan jangka panjang, di dunia dan di akhirat,
sesuai dengan syari’at Islam maka bisnis yang dijalankan tidak pernah
rugi apalagi bangkrut.

d. Keberkahan adalah faktor penting dalam bisnis syari’ah, karena
dengan adanya keberkahan dari  harta yang kita milik akan
mendatangkan banyak manfaat seperti memberikan ketenangan batin,
keluarga sakinah, terhindar dari penyakit, dan lain sebagainya.”

Allah berfirman dalam Quran Surat At-taubah ayat 105 yaitu :

P
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"Bekerjalah kamu, Maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-
orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan
dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui akan yang ghaib dan
yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu
kerjakan”.*®

Penjelasan dari ayat diatas adalah bekerjalah kamu untuk
duniamu, akhiratmu, untuk dirimu dan umatmu, karena amallah yang
menjadi sumber kebahagiaan dan Allah kelak akan melihat amalanmu.
Baik amalanmu itu berupa kebajikan ataupun kejahatan. Amalanmu
juga akan dilihat oleh Rasul dan orang-orang mukmin. Mereka akan
memberikan semua hakmu di dunia. Pada hari kiamat, kamu
dikembalikan kepada Tuhan yang mengetahui segala rahasiamu dan
mengetahui semua apa yang kamu tunjukkan. Allah pada hari itu
menjelaskan semua amalanmu serta memberikan pembalasan yang
setimpal dengan amalan-amalanmu.

Jika kamu berbuat baik, tentulah kamu akan memperoleh

pembalasan yang baik pula. Sebaliknya, jika kamu berbuat buruk

“Ali Hasan, Manajemen Bisnis Syari’ah Kaya di Dunia Terhormat di Akhirat,
(Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009), hal. 6-7
'® Departemen Agama RI, AlQurannul Karim, (Diponegoro : Bandung, 2008), hal. 203
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(meninggalkan ajaran agama), juga akan memperoleh balasan yang
buruk.”” Jadi ayat diatas menjelaskan bahwa manusia akan
memperoleh atau menerima balasan dan ganjaran dari apa yang telah
dilakukannya, karena setiap apa yang dikerjakannya akan dilihat oleh
Allah, Rasul dan orang-orang mukmin.

Dalam pandangan Islam, kerja manusia adalah sumber nilai
yang riil. Jika seseorang tidak memiliki kerja, maka dia tidak akan
berguna dan memiliki nilai. Kerja menentukan posisi dan status

seseorang dalam kehidupan,'® sebagaimana dijelaskan dalam Alquran :

/ } e {/ . /. / z/ - d CT’ } - 1 e }J - -~ - * } -
)ngyf@)uj |)l.9.9l.&.f&‘.>~)b§)£'—1b
“Dan bagi tiap manusia ada beberapa derajat dari apa

yang mereka telah kerjakan, dan Tuhanmu tidak lalai terhadap
apa yang mereka perbuat. ”(QS. Al-An’am : 132)."

Penjelasan dari ayat diatas adalah dalam menaati Allah atau
mendurhakai-Nya, ada beberapa tingkat dan martabat. Mereka
menerima pembalasan menurut kadar amalan atau perbuatannya.
Semua amalan mereka diketahui oleh Allah. Tidak ada yang luput dari
ilmu-Nya, dan semua amalan akan diberi pembalasan. Ayat ini
memberikan pengertian bahwa kebahagiaan dan kecelakaan
(kedukaan, kesedihan) bergantung kepada usaha manusia
sendiri.*®Dengan kata lain kerja adalah satu-satunya kriteria di atas
landasan iman dimana manusia bisa dinilai untuk mendapatkan

penghargaan dan ganjaran dari apa yang dilakukannya.

YTeungku Muhammad Hasbi Ash-Shiddieqy, Tafsir Alqur‘anul Madjid An-Nur Jilid 2,
(Jakarta : Cakrawala Publishing, 2011), hal. 310

®salim  Segaf Al-Djufri, Islamic Business Strategy for Entrepreneurship
(BagaimanaMenciptakan dan Membangun Usaha yang Islami), (Jakarta : Zikrul Hakim, 2006),
hal. 127

19Departemen Agama RI, Al-Qurannul Karim, (Diponegoro : Bandung, 2008), hal. 145

**Teungku Muhammad Hasbi Ash-Shiddieqy, Tafsir Alqur‘anul Madjid An-Nur Jilid 2,
hal. 67
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B. BALANCED SCORECARD
1. Pengertian Balanced Scorecard

Balance Scorecard merupakan suatu konsep yang bertujuan untuk
mendukung perwujudan visi, misi, dan strategi perusahan dengan
menekankan pada empat kajian yaitu perspektif keuangan (financial),
pelanggan (customer), bisnis internal (internal business), serta
pembelajaran dan pertumbuhan (learning and growth) dengan target
bersifat jangka panjang.

Balance Scorecard terdiri dari dua kata yaitu : kartu skor
(Scorecard)adalah kartu yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja
suatu organisasi atau skor individu. Berimbang (Balance), kata berimbang
dimaksudkan untuk menunjukkan bahwa kinerja organisasi/ individu
diukur secara berimbang dari dua aspek, yaitu aspek keuangan dan non
keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, internal dan eksternal. **

Balance Scorecard adalah contoh sistem pengukuran Kinerja.
Balance Scorecard dipakai dalam indikator non keuangan dan keuangan
yang digunakan untuk meningkatkan kegagalan dari relevansi kerugian
dalam akuntansi manajemen seperti tipe pemakai yang terkait dengan
kegagalan untuk mengadopsi anggaran fleksibel, untuk mengevaluasi
pengeluaran yang digunakan dengan bebas atau mengadopsi penilaian
yang tepat, terkait dengan kegagalan untuk mengembangkan kualitas
control dan pengukuran faktor produktifitas, terkait dengan kegagalan
untuk menyadari kegagalan faktor-faktor non financial seperti tekanan
yang tidak pasti pada indikator kinerja keuangan jangka pendek dan
pertimabangan akuntansi keuangan dalam perhitungan biaya. *

Balanced scorecard merupakan contoh sistem pengukuran Kinerja.
Balanced scorecard pertama kali diperkenalkan oleh Kaplan dan Norton.
la menekankan keseimbangan antara ukuran strategis dalam upaya

mencapai keselarasan tujuan, sehingga mendorong bawahan untuk

*'Irham Fahmi, Manajeme Kinerja Teori dan..., hal.209
*?Ari Laksmi Riani, Manajemen Sumber Daya Manusia..., hal. 80



19

bertindak sesuai dengan tujuan perusahaan. Untuk mendukung keselarasan
tujuan, balanced scorecard merupakan alat dalam memfokuskan
organisasi, meningkatkan komunikasi, menetapkan tujuan organisasi, dan
menyediakan umpan balik bagi manajemen. Balanced scorecard

menciptakan gabungan ukuran strategis, yaitu:

a. Hasil dan ukuran pemicu
Ukuran hasil menunjukan hasil dari suatu strategi (pendapatan
yang meningkat atau kualitas yang membaik). Jumlah pendapatan yang
meningkat adalah hasil dari penerapan strategi yang berhasil. Ukuran
pemicu adalah indikator terdepan, yang menunjukan kemajuan bagian-

bagian penting dari penerapan suatu strategi.

b. Ukuran keuangan dan non keuangan
Organisasi telah mengembangkan sistem yang sangat canggih
untuk mengukur kinerja keuangan. Dengan menyadari pentingnya
ukuran non keuangan, banyak organisasi yang masih gagal memasukan
ukuran non keuangan ke dalam kinerja manajemen puncak perusahaan
karena ukuran ini cenderung sedikit canggih dari pada ukuran
keuangan dan manajemen puncak kurang akrab dengan penggunaan

ukuran tersebut.

c. Ukuran internal dan ukuran eksternal
Perusahaan harus melakukan keseimbangan diantara ukuran-
ukuran eksternal, seperti manufaktur. Alasan untuk ini adalah banyak
perusahaan sering mengorbankan pengembangan internal untuk hasil
eksternal atau mengabaikan hasil eksternal, dengan keyakinan bahwa
ukuran internal sudah cukup.?
Dalam perkembangannya, Balanced Scorecard (BSC) menjadi

alat manajemen kontemporer yang digunakan untuk mendongkrak

2Abdul Halim, dkk, Sistem Pendendalian Manajemen, (Yogyakarta : Sekolah Tinggi
Ilmu Manajemen YKPN, 2009), hal. 209-210
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kemampuan organisasi dalam melipat gandakan kinerja keuangan
karena pada dasarnya organisasi adalah institusi pencipta kekayaan.
Balanced Scorecard memperhatikan aspek-aspek non keuangan dalam
penilaian kinerja. Balanced Scorecard merupakan kerangka kerja
untuk mengintegrasikan berbagai ukuran yang diturunkan dari strategi
perusahaan, Vyaitu ukuran Kinerja keuangan masa lalu dan
memperkenalkan pendorong kinerja keuangan masa depan, yang
meliputi perspektif pelanggan, proses bisnis internal, pembelajaran dan
pertumbuhan.
Gambar 2.1

Keterkaitan antara keempat Perspektif dalam Balanced Scorecard

Keuangan

Pelanggan Proses Bisnis
Internal

Pembelajaran &
Pertumbuhan

Konsep keseimbangan dalam Balanced Scorecard terkait dengan
tiga area, yaitu :

a. Keseimbangan antara indikator keberhasilan keuangan dan non
keuangan. Balanced Scorecard sendiri dibuat awalnya untuk
mengatasi kekurangan dalam ukuran Kkinerja keuangan dengan
menyeimbangkannya dengan pemicu kinerja lain yang mengacu pada
masa depan.

b. Keseimbangan antara konstituen internal dan eksternal organisasi.
Pihak pemegang saham dan pelanggan mempresentasikan konstituen
eksternal dalam Balanced Scorecard , sementara karyawan dan proses

internal merepresentasikan konstituen internal.
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c. Keseimbangan antara indikator kinerja lag dan lead. Lag adalah
pengukuran yang menjelaskan sesuatu yang telah terjadi, yang secara
umum merepresentasikan kinerja masa lalu. Sebaliknya lead
menceritakan sesuatu mngenai masa depan, karena lead adalah pemicu
kinerja yang membawa pada pencapaian indikator lag. Indikator ini
biasanya berbentuk ukuran atas proses dan aktivitas. Misalnya
pengiriman tepat waktu adalah lead dan kepuasan pelanggan adalah
lag.**

Jadi balanced scorecard merupakan suatu cara atau pendekatan
yang digunakan dalam pengukuran kinerja yang seimbang, yang tidak
hanya menilai kinerja dari perspektif keuangan saja tapi juga dari
perspektif non keuangan. Balanced scorecard menunjukan adanya
keterkaitan antara strategi perusahaan atau divisi dan ukuran-ukuran
yang diperlukan untuk mendorong kinerja perusahaan, karena dalam
balanced scorecard tidak memandang pada hasil akhir atau laporan

keuangan tetapi mengacu pada proses sebagai penyeimbang.

2. Perspektif dalam Pendekatan Balanced Scorecard
a. Perspektif Keuangan

Balanced Scorecard tetap menggunakan perspektif keuangan,
karena ukuran keuangan sangat penting dalam memberikan ringkasan
konsekuensi tindakan ekonomis yang sudah di ambil. Tujuan keuangan
biasanya berhubungan dengan profitabilitas, yang diukur misalnya
oleh laba operasi, return on investment (ROI). Tujuan keuangan
lainnya mungkin berupa pertumbuhan penjualan yang cepat atau
terciptanya arus kas. Pada saat perusahaan melakukan pengukuran
secara keuangan, hal pertama yang harus dilakukan adalah mendeteksi
keberadaan industri yang dimilikinya. Terdapat tiga tahap

perkembangan industri yaitu :

2*Rudianto, Akuntansi Manajemen Informasi untuk Pengambilan Keputusan Strategis,
(Jakarta : PT Gelora Aksara Pratama, 2013), hal. 235-236
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Growth

Perusahaan yang sedang bertumbuh berada pada awal
siklus hidup perusahaan. Perusahaan ini menghasilkan produk dan
jasa yang memiliki potensi pertumbuhan. Perusahaan dalam tahap
pertumbuhan mungkin beroperasi dengan arus kas yang terbatas,
bahkan negatif dan pengembalian modal investasi yang rendah.
Tujuan  keuangan keseluruhan perusahaan dalam tahap
pertumbuhan adalah persentase tingkat pertumbuhan pendapatan
dan tingkat pertumbuhan penjualan di berbagai pasar sasaran,
kelompok pelanggan, serta wilayah.
Sustain

Sebagian besar unit bisnis perusahaan mungkin berada pada
tahap bertahan, yaitu situasi di mana unit bisnis masih memiliki
daya tarik bagi penanaman investasi dan investasi ulang, tetapi
diharapkan mampu mengahasilkan pengembalian modal yang
cukup tinggi. Tujuan keuangan di tahap bertahan biasanya terkait
dengan profitabilitas, yang dinyatakan dengan memakai ukuran
yang terkait dengan laba akuntansi seperti laba operasi dan margin
kotor. Ukuran ini menganggap investasi modal dalam unit bisnis
sudah tetap dan meminta para manajer untuk memaksimalkan
pendapatan yang dihasilkan dari investasi modal.
Harvest
Tujuan keuangan keseluruhan untuk bisnis pada tahap menuai
adalah arus kas operasi dan penghematan berbagai kebutuhan
modal kerja. Dengan demikian, jelas bahwa tujuan keuangan di
setiap tahap sangat berbeda, tahap growth dan sustain menunjukan
tujuan keuangan Klasik, yaitu menghasilkan tingkat pengembalian

modal investasi yang tinggi. Tujuan keuangan di tahap menuai
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menekankan pada arus kas, setiap investasi harus memberikan

pengembalian kas yang segera dan pasti.”®

b. Perspektif Pelanggan
Dalam perspektif pelanggan, perusahaan perlu terlebih dahulu
menentukan segmen pasar dan pelanggan yang menjadi target bagi
organisasi atau badan usaha. Selanjutnya, manajer harus menentukan
alat ukur yang terbaik untuk mengukur kinerja dari tiap unit operasi
dalam upaya mencapai target finansialnya yang sempurna dalam
jangka panjang, mereka harus menciptakan dan menyajikan suatu
produk baru atau jasa yang bernilai lebih baik kepada pelanggan yang
mereka miliki.
Menurut Suwardi Luis dan Prima A. Biromo, untuk
memberikan nilai yang baik kepada pelanggan, ada tiga pendekatan:
1) Product Leadership, adalah produk-produk unggulan yang selalu
terdepan dalam hal inovasi.
2) Operational Excellence, adalah produk-produk yang dirancang
untuk seekonomis mungkin.
3) Customer Intimacy, adalah produk-produk yang dibuat spesial dan
tidak masal dan disesuaikan dengan keinginan pelanggannya.
Hubungan dengan pelanggan, yang meliputi: distribusi
produk kepada pelanggan, termasuk respon dari perusahaan, waktu
pengiriman, serta bagaimana perasaan pelanggan setelah membeli
produk/jasa dari perusahaan yang bersangkutan. Citra dan reputasi,
yang menggambarkan faktor intangible bagi perusahaan untuk
menarik pelanggan untuk berhubungan dengan perusahaan, atau
membeli produk. Jika suatu unit bisnis ingin mencapai kinerja
keuangan yang sempurna dalam jangka panjang, maka mereka
harus menciptakan suatu produk atau jasa yang bernilai dari biaya

perolehannya. Suatu produk atau jasa akan bernilai apabila kinerja

*Rudianto, Akuntansi Manajemen,... hal. 239
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perusahaan semakin mendekati atau bahkan melebihi dari apa yang
diharapkan konsumen.

c. Perspektif Proses Bisnis Internal

Yang dimaksud dengan proses bisnis internal adalah
serangkaian aktivitas yang ada dalam bisnis secara internal. Dalam
perusahaan yang menghasilkan barang dan jasa, pada umumnya terdiri
dari pengembangan produk baru, produksi, penjualan dan marketing,
distribusi, layanan purna jual serta keamanan dan kesehatan
lingkungan. %

Dalam perspektif pelanggan, manajer mengidentifikasikan
segmen pelanggan dan segmen pasar yang akan dituju oleh
perusahaan, kemudian mengukur kinerja perusahaan berdasarkan
target segmen tersebut. Pengukuran yang umumnya digunakan adalah
kepuasan konsumen, jumlah pelanggan baru, kemampuan pelanggan
dan pangsa pasar pada target segmen tersebut. Selain itu, pengukuran
harus pula didasarkan atas nilai yang diinginkan oleh pelanggan agar

perusahaan dapat mempertahankan loyalitas pelanggan.

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, perusahaan
melihat tiga faktor utama, yaitu orang, sistem dan prosedur organisasi,
yang berperan dalam pertumbuhan jangka panjang perusahaan. Hasil
pengukuran ketiga perspektif sebelumnya akan menunjukan
kesenjangan yang besar antara kemampuan orang, sistem dan prosedur
yang ada saat ini dengan yang dibutuhkan untuk mencapai kinerja
yang di ingiinkan. Oleh sebab itu, perusahaan harus melakukan
investasi dalam ketiga faktor tersebut untuk menjamin tujuan

perusahaan.”’

*®suwardi Luis dan Prima A. Biromo, Step By Step in Cascading Balance Scorecard to
Functional Scorecard, ( Jakarta : PT. Gramedia Pustaka Utama, 2008), hal. 28-31
*’Rudianto, Akuntansi Manajemen,... hal. 242-243
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Dari keempat perspektif tersebut terdapat hubungan sebab
akibat yang merupakan penjabaran tujuan dan pengukuran dari
masing-masing perspektif. Hubungan berbagai sasaran strategik yang
dihasilkan dalam perencanaan strategik dengan kerangka balanced
scorecard menjanjikan peningkatan kemampuan perusahaan dalam
menghasilkan kinerja keuangan. Kemampuan ini sangat diperlukan

oleh perusahaan yang memasuki lingkungan bisnis yang kompetitif.

Manfaat Balanced Scorecard

Balanced Scorecardmemberikan manfaat sebagai berikut :

a.

Memungkinkan perusahaan untuk terus memantau hasil-hasil dalam
bidang keuangan yang dicapainya, dengan tetap memantau
perkembangan dalam membangun keunggulan kompetitif dan
meningkatkan nilai aktiva tak berwujud yang dibutuhkan bagi masa
depan perusahaan.

Menjaga agar tidak timbul pandangan yang sempit atas kinerja
perusahaan yang akan terjadi hanya digunakan tolok ukur tunggal
dalam memotivasi dan mengevaluasi kinerja unit bisnis.
Menerjemahkan sebuah visi menjadi tema-tema kunci strategi yang
dapat dikomunikasikan dan dilaksanakan oleh seluruh anggota

organisasi.

. Tujuan Balance Scorecard

Balanced Scorecard memiliki dua tujuan, yaitu :

a.

Dalam mengkomunikasikan strategi, Balance Scorecard (BSC)
memberikan inspirasi kepada pegawai untuk melihat jauh ke depan dan
membangun kemampuan pembelajaran strategis
Balanced Scorecard (BSC)mengadopsi peran sebagai (performace
control tool).

Scorecard dari ukuran dan target dengan dukungan sistem,
dibuat untuk mendukung sasaran strategis serta menjaga satuan kerja

dan pegawai agar tetap berfokus pada pelaksanaan strategi. Untuk itu,
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perlu dibangun sebuah peta strategi yang menghubungkan sasaran
strategis dan harapan para pemangku kepentingan eksternal dan

internal perusahaan. *®

5. Keunggulan Balanced Scorecard sebagai Sistem Pengukuran Kinerja
Hasil evaluasi pengukuran kinerja berdasarkan balanced scorecard
yang mencakup keempat perspektifnya baik keuangan maupun non-
keuangan ternyata mampu menimbulkan rencana strategis yang bisa
dirumuskan, ditetapkan dan dicapai di masa yang akan datang dalam usaha
memperbaiki atau meningkatkan kinerja perusahaan.

Keuntungan Balanced Scorecard, yaitu :

a. Sarana untuk menelusuri kemajuan terhadap pencapaian tujuan
strategis.

b. Sarana untuk mengimplementasikan strategi dengan mengalihkan
perhatian manajer pada faktor-faktor penentu kesuksesan yang secara
strategis relevan, dan memberikan mereka penghargaan atas pencapaian
faktor-faktor ini.

c. Kerangka kerja yang dapat digunakan perusahaan untuk mencapai
perubahan organisasi yang diharapkan dalam hal strategi, dengan
memberikan perhatian dan penghargaan atas pencapaian faktor-faktor
yang merupakan bagian dari strategi baru. BSC membuat sifat dan arah
perubahan yang diharapkan menjadi jelas bagi seluruh pihak.

d. Alasan yang adil dan obyektif bagi perusahaan dalam menentukan
kompensasi dan promosi dari setiap manajer.

e. Kerangka kerja yang mngoordinasikan seluruh upaya perusahaan untuk
mencapai faktor-faktor penentu kesuksesan.

BSC memungkinkan manajer untuk melihat bagaimana aktivitas
mereka memberikan kontribusi terhadap kesuksesan pihak lain dan

memotivasi kerja tim.?

%®Aulia Pohan, Menata Strategi, Memacu Kinerja, (Jakarta Barat : PT. Buana llmu
Populer, 2010). Hal. 25
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Keunggulan BSC dibandingkonsep manajemen tradisional :

1) Merupakan konsep pengukuran yang komprehensif. Balanced
Scorecard menekankan pengukuran kinerja tidak hanya pada aspek
kuantitatif ~ saja, tetapi juga aspek kualitatif. Aspek finansial
dilengkapi dengan aspek customer, inovasi dan pengembangan
pasar merupakan fokus pengukuran integral. Keempat perspektif
menyediakan keseimbangan antara pengukuran eksternal seperti
laba dengan ukuran internal seperti pengembangan produk baru.
Keseimbangan ini menunjukan trade-off yang dilakukan oleh
manajer terhadap ukuran-ukuran tersebut dan mendorong manajer
untuk mencapai tujuan mereka di masa depan tanpa membuat
trade-of diantara kunci-kunci sukses tersebut. Melalui empat
perspektif, balanced scorecard mampu memandang berbagai faktor
lingkungan secara menyeluruh.

2) Merupakan konsep yang adaptif dan responsif terhadap lingkungan
bisnis.

3) Memberikan fokus terhadap tujuan menyeluruh perusahaan.®

C. DEFINISI OPERASIONAL

Selama ini PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dalam
pengukuran kinerjanya belum menggunakan pendekatan BalancedScorecard
sehingga tidak dapat menggambarkan keseluruhan aspek penilaian kinerja
perusahaan secara akurat dan menyeluruh. Sehingga diperlukan suatu metode
yang bisa menggambarkan seluruh aspek penilaian kinerja dan salah satu
metode yang bisa digunakan adalah pendekatan Balanced Scorecard.
Balanced Scorecard menjadi alat ukur penyeimbang untuk Kkinerja
perusahaan karena menyeimbangkan antara pengukuran Kinerja dari

perspektif keuangan dan perspektif non keuangan.

*Edward J. Blocher, dkk, Manajemen Biaya : Penekanan Strategis, (Jakarta Selatan :
Salemba Empat, 2010), hal. 70-71
%0 Abdul Halim, dkk, Sistem Pendendalian Manajemen,... hal. 217
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D. PENELITIAN YANG RELEVAN
Beberapa penelitian mengenai Balanced Scorecard sebagai
pengukuran Kinerjaperusahaan telah dilakukan. Penelitian tersebut
menunjukan bahwa pengukuran kinerjadengan konsep Balanced Scorecard
lebih memberikan informasi yang akurat, karenatidak hanya mengukur
kinerja keuangan, tetapi juga kinerja non keuangan. Beberapa penelitian
tersebut antara lain :

1. Kisnawati (2012), melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kinerja
Rumah Sakit Umum Daerah Prof.Dr.M.A Hanafiah SM Batusangkar
Menggunakan Balanced Scorecard” dengan metode penelitian yang
digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif, dengan hasil sebagai
berikut :

a. Perspektif Keuangan
Dilihat dari perspektif keuangan RSUD Prof. Dr. M.A
Hanafiah, SM Batusangkar memiliki kinerja yang kurang baik. Hal ini
disebabkan karena RSUD tidak beorientasi kepada laba melainkan
mengutamakan pelayanan kepada masyarakat/pasien, sehingga RSUD
meiliki belanja yang lebih besar daripada pendapatannya.
b. Perspektif Pelanggan
Dilihat dari perspektif pelanggan RSUD Prof. Dr. M.A
Hanafiah, SM Batusangkar dapat dikatakan memiliki Kkinerja yang
baik.
c. Perspektif Proses Bisnis Internal
Dilihat dari perspektif proses bisnis internal, kinerja RSUD
Prof. Dr. M.A Hanafiah, SM Batusangkar sudah bias dikatakan baik,
Hal ini karena pihak RSUD dari tahun ke tahun selalu melakukan
inovasi serta memperbaiki pelayanan yang diberikannya kepada
seluruh pelanggan.
d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, Kinerja yang
dimiliki oleh RSUD Prof. Dr. M.A Hanafiah, SM Batusangkar sudah
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bias dikatakan baik. Meskipun dari segi retensi pekerja masih
menunjukan hasil yang kurang baik. Karena banyaknya pekerja yang

pension dan pindah tugas, bukan karena pengunduran diri.**

2. Ahmad Fallah Rusdiyanto (2010), melakukan penelitian dengan judul
“Analisis Kinerja dengan pendekatan Balanced Scorecard pada PDAM
Kabupaten Semarang” dengan metode penelitian yang digunakan adalah
penelitian kualitatif dan kuantitatif, dengan hasil sebagai berikut :

a. Perspektif Keuangan
Hasil pengukuran menggunakan Current Ratio, Profit Margin,
Operating Ratio, diperolen hasil bahwa kinerja perusahaan bisa
dikatakan baik, jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya.
b. Perspektif Pelanggan
Hasil pengukuran terhadap tingkat perolehan pelanggan,
tingkat profitabilitas pelanggan, serta tingkat kepuasan pelanggan,
menunjukan tingkat Kinerja yang baik, dan hanya retensi pelanggan
yang mengalami penurunan.
c. Perspektif Internal Bisnis
Hasil pengukuran menunjukan bahwa dari inovasi perusahaan
dan layanan purna jual, secara keseluruhan Kkinerja perusahaan
menunjukan hasil yang baik.
d. Perpektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Hasil pengukuran megenai produktivitas karyawan dan retensi
karyawan dapat dikatakan cukup. Sementara tingkat kepuasan
karyawan juga menunjukan hasil yang cukup baik, meskipun ada

beberapa kekurangan yang perlu diperbaiki.*

*! Kisnawati, Skripsi Analisis Kinerja Rumah Sakit Umum Daerah Prof.Dr.M.A Hanafiah
SM Batusangkar MenggunakanBalanced Scorecard, (STAIN Batusangkar, Batusangkar, 2012)

Ahmad Fallah Rusdiyanto, Skripsi Analisis Kinerja dengan pendekatan Balanced
Scorecard pada PDAM Kabupaten Semarang, (Universitas Diponegoro, Semarang, 2010).
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3. Putu Youdhitia Saraswati,(2014), melakukan penelitian dengan judul
“Analisis kinerja dengan pendekatan Balanced Scorecard pada PDAM
Kabupaten Buleleng” metode penelitian yang digunakan adalah penelitian
kualitatif, dengan hasil sebagai berikut :

a. Hasil pengukuran untuk Perspektif Keuangan, yaitu Current Ratio,
ProfitMargin, dan Operating Ratio diperoleh hasil bahwa kinerja
perusahaan bisa dikatakan cukup baik, jika dibandingkan dengan tahun
sebelumnya.

b. Hasil pengukuran kinerja Pelanggan terhadap tingkat perolehan
pelanggan, tingkat retensi pelanggan, tingkat profitabilitas pelanggan,
serta tingkat kepuasan pelanggan, menunjukkan tingkat kinerja yang
baik, dan hanya retensi pelanggan yang mengalami penurunan.

c. Hasil pengukuran Perspektif Internal Bisnis, yaitu inovasi perusahaan
dan layanan purna jual, secara keseluruhan Kkinerja perusahaan
menunjukkan hasil yang baik.

d. Hasil pengukuran Perpektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, mengenai
produktivitas karyawan dapat dikatakan cukup sedangkan retensi
karyawan dikatakan baik. Sementara tingkat kepuasan karyawan juga
menunjukan hasil yang baik, meskipun ada beberapa kekurangan yang
perlu diperbaiki, dan Hasil pengujian validitas pada tingkat kepuasan
karyawan dan Kkepuasan pelanggan menunjukkan hasil valid.
Sementara hasil pengujian terhadap uji reliabilitas juga menunjukkan
hasil yang reliabel.*®

Beda penelitian yang penulis lakukan dengan ketiga peneliti
terdahulu adalah jenis penelitian yang penulis gunakan yaitu penelitian
lapangan dengan metode penelitian menggunakan penelitian deskriptif
kuantitatif, dan tempat penelitian di Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar, dengan periode 2011-2015.

%pytu Youdhitia Saraswati, dkk, Analisis Kinerja Dengan Pendekatan Balanced
Scorecard Pada Pdam Kabupaten Buleleng, (Universitas Pendidikan Ganesha Jurusan Akuntansi,
Singaraja, Indonesia, 2014).
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BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitianlapangan (field research) yaitu penelitian yang dilakukan dengan
turun langsung kelapangan untuk memperoleh data-data yang relevan dengan
penelitian yang dilakukan.** Metode penelitian yang penulis gunakan adalah
penelitian deskriptif kuantitatif, yaitu penelitian yang dilakukan karena data
penelitian yang di dapat berupa angka-angka dan analisis menggunakan
statistik.*® Jadi dalam penelitian ini penulis mengolah data-data yang didapat
dilapangan sehingga bisa memberikan hasil analisis terhadap Kkinerja
perusahaan.

B. Tempat dan Waktu Penelitian
Tempat penelitian yang penulis lakukan adalah di Perusahaan Daerah
Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar, dengan waktu penelitian

dimulai pada bulan Juli — November 2016.

C. Metode Penelitian
1. Sumber Data
a. Sumber Data Primer

Sumber data primer adalah sumber data yang langsung didapat
dari lapangan®®, yang menjadi sumber data primer pada penelitian ini
adalah pegawai/karyawan pada Perusahaan Daerah Air Minum, serta
pelanggan yang menggunakan layanan jasa air bersih dari Perusahaan
Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar. Sumber data

%Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D,(Bandung: Alfabetta,
2011), hal. 7

**Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D,(Bandung:
Alfabetta, 2011), hal. 7

**Sugiyono, Metode Penelitian..., hal. 225

32
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inilah yang akan penulis gunakan sebagai bahan untuk analisis data
dalam penelitian yang penulis lakukan nantinya.

b. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder adalah sumber data yang diperoleh
secara tidak langsung melalui media perantara atau diperoleh dan
dicatat oleh pihak lain,*'yang menjadi sumber data sekunder pada
penelitian ini adalah laporan keuangan Perusahaan Daerah Air Minum
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar periode 2011-2015.

2. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Populasi adalah keseluruhan dari objek penelitian yang dapat
berupa manusia, hewan, tumbuh-tumbuhan, nilai, peristiwa, sikap
hidup dan sebagainya.*® Populasi dari penelitian yang penulis lakukan
adalah seluruh karyawan atau pegawai dan seluruh pelanggan
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar.
Berdasarkan pada observasi awal yang penulis lakukan di
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
pada tanggal 28 April 2016, penulis memperoleh data populasi
karyawan/pegawai pada tahun 2015 sebanyak 85 orang, sedangkan data
populasi pelanggan sebanyak 16.178 pelanggan.

b. Sampel
Sampel adalah bagian dari populasi (elemen) yang memenuhi
syarat untuk dijadikan sebagai obyek penelitian.** Sampel dari
penelitian ini adalah beberapa orang pegawai/karyawan Perusahaan

Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar, dan beberapa

*’Sugiyono, Metode Penelitian..., hal. 225

*¥3yofian Siregar, Statistika Deskriptif untuk Penelitian: Dilengkapi Perhitungan Manual
dan Aplikasi SPSS Versi 17, (Jakarta : Rajawali Pers, 2011), hal. 149

%Sujoko Efferin, dkk, Metode Penelitian Akuntansi: Mengungkap Fenomena dengan
Pendekatan Kuantitatif dan Kualitatif, (Yogyakarta : Graha limu, 2012), hal. 73-74
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orang jumlah pelanggan yang menggunkan layanan jasa air dari
Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar.
Karena populasi penelitian ini bersifat heterogen maka metode
yang penulis gunakan untuk pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah dengan teknik Random Sampling, yaitu teknik pengambilan
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur
(anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel.*
Ukuran sampel ditentukan denganmenggunakan Rumus Solvin,
sebagai berikut:*
N
T T Ne?
Keterangan:
n = Sampel
N = Jumlah populasi
e2 = Perkiraan tingkat kesalahan, ketidaktelitian karena kesalahan
pengambilansampel yang masih ditolerir, yaitu10%.
Berdasarkan pada jumlah populasi yang penulis dapatkan,
maka sampel dari penelitian yang penulis lakukan adalah :
1) Karyawan
85
" T+8500,1)?
= 45,95 dibulatkan menjadi 46 orang karyawan
2) Pelanggan

~ 16.178
1= 1416178 (0,1)2

= 99,39 dijadikan 99 pelanggan

Jadi sampel dari penelitian yang penulis lakukan adalah sebanyak

46 orang dari 85 karyawan, dan 99 orang dari 16.178 pelanggan PDAM.

“°Sugiyono, Metode Penelitian..., hal. 82
*Syofian Siregar, Statistika Deskriptif untuk Penelitian,... hal. 149
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D. Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Kuesioner (Angket)

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis
kepada responden untuk dijawabnya.** Pada penelitian ini daftar
pertanyaan atau kuesioner akan penulis gunakan untuk memperoleh
informasi tentang tanggapan pelanggan mengenai pelayanan yang
diberikan Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar. Kemudian tanggapan dari karyawan atau pegawai terhadap

Manajemen Perusahaan Daerah Air Minum ini.

2. Dokumentasi

Dokumentasi dapat berupa laporan keuangan, laporan produksi
harian, dokumen-dokumen yang terlibat dalam sistem akuntansi, arsip-
arsip dan sebagainya.”® Dalam penelitian ini dokumentasi yang penulis
dapatkan yaitu berupa laporan keuangan (neraca dan laporan laba rugi),
data jumlah pelanggan, jumlah karyawan serta data-data lain yang
diperlukan dalam menganalisis kinerja perusahaan berdasarkanperspektif
keuangan, perspektif pelanggan, proses bisnis internal, serta perspektif
pembelajaran danpertumbuhan.

E. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang akan digunakan dalam penelitian ini dalam

mengukur Kinerja masing-masingperspektif adalah sebagai berikut :

1. Kinerja Perspektif keuangan
Penilaian Kkinerja keuangan perusahaan berhubungan dengan
pengukuran profitabilitas, yaitu kemampuan perusahaan untuk

menghasilkan laba selama periode tertentu.

*2Sugiyono, Metode Penelitian..., hal. 142
**Sujoko Efferin, dkk, Metode Penelitian Akuntansi..., hal. 313
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Rasio-rasio yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah :
a. Current Ratio (CR)
Kemampuan untuk membayar hutang yang segera harus
dipenuhi dengan aktivalancar.

Rumusnya yaitu :

Aktiva lancar
x 100 %

Hutang lancar

b. Net Profit Margin
Untuk melihat laba bersih yang diperoleh dari setiap penjualan
yang dilakukan.
Rumusnya yaitu :

Laba bersih

1009
Penjualan x %

c. Return on Investment (ROI)
Kemampuan dari perusahaan menghasilkan laba bersih
terhadap investasi yang dilakukan.
Rumusnya yaitu :**

Laba bersih

- 1 0
Total aktiva x* 100%

Untuk menghitung rasio dalam perspektif keuangan digunakan
laporan keuangantahunan perusahaan, yaitu Laporan Keuangan PDAM
Tirta Alami periode 2011-2015. Selanjutnya hasil dari perhitungan
rasio dibandingkan antara periodesatu dengan periode yang lain,
apakah terdapat kenaikan ataupenurunan kinerja.

2. Kinerja Perspektif Pelanggan
Dalam pengukuran kinerja perspektif pelanggan pengukuran yang
dilakukan meliputi: akuisisi pelanggan, retensi pelanggan, kepuasan

pelanggan, dan profitabilitas pelanggan.

*Nofrivul, Dasar-dasar Manajemen Keuangan, (Batusangkar : STAIN Batusangkar
Press, 2008), hal. 23-25
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a. Tingkat perolehan pelanggan (customer Acquisition)
Perusahaan harus berusaha untuk menawarkan produknya
kepada pelanggan yang belum pernah menggunakan produk
perusahaan tersebut.”’Perolehan pelanggan mengukur seberapa banyak

perusahaan berhasil menarik pelanggan baru.

umlah pelanggan baru
Rumusnya® : ) peeree x100%
Jumlah keseluruhan pelanggan

b. Tingkat Retensi Pelanggan (Customer Retention)
Retensi pelanggan dapat diukur dengan lamanya hubungan

dengan pelanggan.*’

umlah pelanggan lama
Rumusnya : ] peanee x100%
Jumlah pelanggan

c. Tingkat Kepuasan pelanggan (customer Satisfaction)
Menilai tingkat kepuasan pelanggan atas kriteria Kkinerja

tertentu di dalam proposisi nilai.

Total Skor
Rumusnya : x100%
Jumlah Pertanyaan x Jumlah Pelanggan

d. Tingkat Profitabilitas Pelanggan (Customer Profitability)
Mengukur keuntungan bersih yang diperoleh dari pelanggan
atau segmen tertentu setelah menghitung berbagai pengeluaran yang

digunakan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut .*®

Rumusnya : Laba Bersih , 459,

Pendapatan

“Dermawan Wibisono, Manajemen kinerja konsep, desain, dan teknik meningkatkan
daya saing perusahaan, (Jakarta : Erlangga, 2006), hal. 101

**Robert S. Kaplan, David P. Norton, Balanced Scorecard : Menerapkan Strategi
Menjadi Aksi, (Jakarta : Erlangga, 2000), hal. 61

*L.M. Samryn, Akuntansi Manajemen : Informasi Biaya untuk Mengendalikan Aktivitas
Operasi dan Informasi, (Jakarta : Kencana, 2012), hal. 294

“*Robert S. Kaplan, David P. Norton, Balanced Scorecard : Menerapkan Strategi
Menjadi Aksi, hal. 60-63
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3. Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal
Adapun ukurannya sebagai berikut :

a. Inovasi, mengetahui kemampuan manajer dalam mengidentifikasi
pasar dan menciptakan produk/jasa untuk memenuhi kebutuhan pasar.
Dengan melihat jumlah produk/ jasa yang ditawarkandibandingkan
dengan jumlah produk/jasa perusahaan yang telah ada.

b. Proses Operasi, aktivitas yang dilakukan perusahaan yang dimulai
sejak adanya penerimaan order dari pelangggan, yaitu dengan melihat
layanan yang diberikan kepada pelanggan, semakin cepat layanan yang
diberikan semakin baik Kinerja yang dimiliki perusahaan.

c. Layanan Purna Jual, perusahaan dapat menggunakan pengukuran
waktu sejak adanya keluhan yang masuk dari pelanggan sampai
dengan keluhan tersebut dapat diselesaikan dengan baik, perusahaan
dapat menggunakan pengukuran masalah yang dapat diselesaikan
dalam satu kali datang.*

RUMLSTVa - Jumlah pengaduan yang dapat ditangani x100%
ya: jumlah pengaduan 0

4. Kinerja perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan.
Perspektif ini  berhubungan dengan kemampuan pegawali,
kemampuan sistem dan sikap pegawai, seperti produktivitas karyawan,

retensi dan kepuasan karyawan.

Adapun pengukurannya sebagai berikut :

a. Kepuasan karyawan, mengukur tingkat kepuasan karyawan, dengan

rumus :
Total Skor
KK = : X 100%
Jumlah Pertanyaan x jumlah karyawan
“Armila  Krisna Warindrani, Akuntansi Manajemen, (Yogyakarta : Graha

1lmu,2006),hal.147-149



39

b. Retensi karyawan, merupakan kemampuan perusahaan untuk

mempertahankanselama mungkin pekerja yang diminati perusahaan.

Jumlah Karyawan yang Keluar

RK =

x100%

Total Jumlah Karyawan

c. Produktivitas karyawan, dengan membandingkan keuntungan jasa
dengan jumlah karyawan selama 2011-2015.>°

Total Pendapatan
PK = P X100%

Jumlah Pekerja

*°Robert S. Kaplan, David P. Norton, Balanced Scorecard : Menerapkan Strategi
Menjadi Aksi,hal. 113



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Perusahaan

1. Sejarah PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar

Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab.Tanah Datar merupakan
Badan Usaha Milik Pemerintah Kabupaten Tanah Datar yang bergerak
dalam bidang penyediaan air bersih. Didirikan berdasarkan Peraturan
Daerah (perda) Tingkat Il Tanah Datar Nomor 1 Tahun 1987 tentang
pendirian Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab.Tanah Datar
sebagai mana telah diubah terakhir dengan perda Kabupaten Tanah Datar
Nomor 4 Tahun 2012 tanggal 28 september 2012 tentang perubahan atas
perda Kab.Tanah Datar No. 13 Tahun 2004 tentang PDAM Kabupaten
Tanah Datar.

Sebelum berdirinya PDAM Kabupaten Tanah Datar, pengelolaan air
minum dilaksanakan Badan Pengelola Air Minum (BPAM) yang dibentuk
berdasarkan  Keputusan = Menteri ~ Pekerjaan ~ Umum  nomor
102/KPTS/CK/111/1981 tanggal 24 Januari 1981.Mengingat perkembangan
di kota Batusangkar cukup pesat dan juga merupakan kota pariwisata,
sehingga diperlukan pembangunan sarana-sarana penunjang, antara lain
peningkatan penyediaan air bersih. Maka dari itu Direktoral Jenderal Cipta
Karya Dep. PU telah memulai pembangunan air bersih di kota
Batusangkar sejak tahun 1979/1980 dengan dana APBN melalui proyek
penanggulangan darurat air bersih Direktorat Teknik Penyehatan dan
Proyek air bersih Sumatera Barat, disamping itu pembiayaan proyek air
bersih tersebut juga dibiayai dari APBD PEMDA TK 1 Sumatera Barat.

Sebelum pembangunan proyek ini penduduk mendapatkan air dari
sumur, sungai, dan sebagian kecil dari air debit 11/detik, sehingga selalu
terjadi penyebaran penyakit yang ditularkan melalui air. Untuk

pemanfaatan air bersih ini telah dibentuk Badan Pengelolaan Air Minum

40
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(BPAM) vyang akan memberikan pelayanan kepada penduduk kota
Batusangkar yang akan menjalankan usahanya atas dasar prinsip-prinsip
ekonomi perusahaan tanpa meninggalkan fungsi sosialnya. Rencana
pembangunan lebih lanjut yaitu pembuatan kantor BPAM, Rumah Dinas,
gudang, labotarium, disamping pemasangan sambungan rumah dan kran
umum agar pemanfaatan produksi air bersih lebih merata pada seluruh
penduduk. Dan sampai saat ini PDAM sudah mulai berkembang seiring
waktu yang di beri nama PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar

2. Visi dan Misi PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar
a. Visi PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar

Perumusan suatu visi sangat dipengaruhi oleh faktor internal yang
terdiri dari aspek teknis, keuangan, organisasai serta pelayanan dan
faktor eksternal yang terdiri dari aspek sosial ekonomi dan budaya,
dukungan pemerintah, aspek hukum serta aspek geologis. Dengan
memperhatikan pengaruh faktor internal dan eksternal yang realistis
yang ditunjukan oleh hasil analisa SWOT maka disusunlah visi.

Visi merupakan harapan dan cita-cita yang akan diwujudkan oleh
perusahaan dimasa depan dalam jangka waktu menengah dan panjang.
Visi ini akan membentuk perusahaan di masa yang akan datang
memberikan arah bagi perkembangan perusahaan. Visi dari PDAM
Tirta Alami Kab.Tanah Datar “Menjadi Perusahaan Yang Sehat,
Kreatif, Dan Inovatif”.Penjelasan dari visi;

1) Sehat
Sehat disini di kategorikan sebagai perusahaan yang mampu
memanage perusahaan yang baik, seperti efisiensi dalam
mengelolanya, tingkat kehilangan airnya rendah, selisih antara
kapasitas terpasang dan kapasitas termanfaatkan cukup imbang,
bebas dari hutang dan rasio antara pegawai dengan pelanggan yang

pas.
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2) Kreatif
Kreatif didalam perusahaan adalah mampu atau memiliki daya
cipta untuk menciptakan hal-hal baru yang berguna dan bermanfaat
bagi perusahaan.
3) Inovatif
Inovatif disini berarti dapat memperkenalkan hal-hal baru

atau kreasi-kreasi yang baru dalam bidang air minum.

Misi PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar
Misi PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar seperti yang di jelaskan

sebelumnya dibuat untuk melengkapi pencapaian visi. Misi juga

ditunjukan untuk memberikan arah sekaligus batasan proses
pencapaian tujuan. Misi PDAM Alami Kab.Tanah Datar

1) Mewujudkan kondisi perusahaan yang sehat dari segi keuangan,
operasional, administrasi dan pelayanan dengan prinsip efektif,
efisien dan optimal.

2) Mewujudkan pelayanan air bersih yang berorientasi kepada
kepuasan pelanggan (pelayanan primer).

3) Membandingkan budaya kerja sumber daya manusia Yyang
berkualitas kreatif dan professional secara berkesinambungan.

4) Mewujudkan profit dan keuntungan usaha yang signifikan untuk
kemajuan PDAM dan daerah melalui pelayanan air yang
memenuhisyarat kualitas, kuantitas dan kontinuitas.

5) Mewujudkan PDAM sebagai Badan Usaha Milik Daerah yang
memberikan kontribusi pendapatan asli daerah (PAD) bagi
kemajuan ekonomi daerah yang tangguh dan kompetitif dalam
rangka mendukung pencapaian kesejahteraan masyarakat.
Penjelasan misi PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar:

a) Kondisi perusahaan yang sehat dapat terwujud jika perusahaan

memiliki sumber daya manusia yang kompeten sebagai motor
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penggerak ditunjang dengan manajemen yang baik di semua
bidang atau bagian pekerjaan.

b) PDAM Tirta Alami sebagai salah satu perusahaan yang
bergerak dibidang jasa harus memprioritaskan kepuasan
pelanggan dalam hal penyelesaian masalah yang dihadapi
pelanggan sepertikualitas air, kontinuitas pengaliran air, dan
masalah lain yang ditemui di lapangan.

¢) Kondisi perusahaan yang sehat, baik dari segi keuangan
maupun sumber daya manusia diharapkan dapat memberikan
profit bagi perusahaan dengan pelayanan prima kepada
masyarakat atau pelanggan akan menarik minat masyarakat
yang belum berlangganan air untuk segera ikut berlangganan.

d) Keuntungan yang dihasilkan oleh perusahan akan memberikan
konstribusi  terhadap pendapatan asli daerah (PAD) karena
PDAM merupakan badan usaha yang dimiliki oleh masing-
masing daerah.

3. Gambaran Umum PDAM Tirta Alami Kab. Tanah Datar

Kabupaten Tanah Datar dengan Ibu Kota Batusangkar terletak pada
ketinggian 400-450 M di atas permukaan laut dan berjarak 90 KM dari
kota Padang.Jumlah penduduk Kabupaten Tanah Datar sebanyak 320.463
jiwa di tahun 2014, dari jumlah tersebut ada penduduk yang menggunakan
air di PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar. PDAM Tirta Alami
terletak di Kota Batusangkar Kabupaten Tanah Datar, yang berada
dibawah naungan pemerintah Kabupaten Tanah Datar, dengan tujuan
memberikan pelayanan kepada masyarakat di wilayah Kabupaten Tanah
Datar dan sekitarnya dalam penyediaan air bersih yang memenuhi syarat

kesehatan dan memberikan kontribusi laba bagi pendapatan asli daerah.



44

4. Tugas Pokok dan Fungsi PDAM Tirta Alami Kab. Tanah Datar
a. Tugas Pokok
1) Menyediakan air bersih untuk masyarakat Kota Batusangkar yang
memenuhi syarat kwalitas maupun kwantitas.
2) Memproduksi air yang sehat untuk masyarakat Kota Batusangkar
3) Mendistribusikan air untuk memenuhi kebutuhan masyarakat
Kabupaten Tanah Datar baik secara kualitas, kuantitas dan
kontinuitas.
b. Fungsi PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
1) Fungsi Ekonomis sebagai publik utility untuk melaksanakan
peningkatan kemampuan perusahaan secara efisien dan efektif
menuju perusahaan yang profesional.
2) Fungsi sosial
Sebagai perusahaan yang mampu melayani segenap lapisan
masyarakat akan kebutuhan air bersih dengan tarif yang terjangkau
yag sesuai dengan tingkat ekonomi dan kondisi pelanggan.

5. Kendala-kendala yang dihadapi PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar

a. Terbatasnya dana untuk pengembangan jaringan distribusi.

b. Debit air dimusim kemarau menurun.

c. Parsentase tingkat kehilangan air yang masih tinggi akibat kebocoran
tinggi yang mencapai 45%.

d. Operasional dan maintenance instalasi pengolahan dan jaringan yang
belum optimal.

e. Kemampuan sumberdaya masih perlu ditingkatkan.

f. Masih rendahnya tarif dasar yang diberlakukan, bila dibandingkan
dengan biaya produksi.
Kenaikan biaya oleh faktor inflasi.
Perlu peningkatan kesejahteraan karyawan untuk memotifasi kerja

agar optimal.>*

>! Hasil wawancara dengan Bapak Indra Warman bagian pengawasan
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6. Strategi yang harus dilaksanakan PDAM Tirta Alami Kab.Tanah

Datar Tahun 2015

a. Penambahan sumber baru, jaringan distribusi dan bangunan
pengolahan air (IPA).

b. Menekan tingkat kehilangan air pada pipa dinas dan water meter
pelanggan yang rusak.

c. Melakukan pemeliharaan terhadap instalasi pengolahan air (IPA) dan
jaringan transmisi / distribusi secara periodik.

d. Peningkatan SDM melalui penataran, diklat dan melanjutkan
pendidikan.

e. Penambahan pelanggan baru dan meningkatkan efesiensi penagihan.

f. Penyesuaian tarif yang dapat menutupi biaya operasional dan
pengembangan.

g. Meningkatkan kesejahteraan karyawan.

7. Data Umum PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar
Nama PDAM . PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar

Alamat Jalan Jend. Sudirman No. 120, Kubu
Rajo,Batusangkar

Telepon/faksimile . 0752-71137/0752-73897

Alamat email . Pdam.tirtaalami@gmail.com

Website _

Visi . Menjadi PDAM vyang Sehat, Kreatif dan
Inovatif

8. Tujuan dan Fungsi PDAM Tirta Alami Kab. Tanah Datar
Tujuan didirikan PDAM Kabupaten Tanah Datar adalah memberikan
pelayanan kepada masyarakat di wilayah Kabupaten Tanah Datar dan
sekitarnyadalam penyediaan air bersih yang memenuhi syarat kesehatan


mailto:Pdam.tirtaalami@gmail.com
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dan memberikan kontribusi laba bagi pendapatan asli daerah. Fungsi

PDAM Kabupaten Tanah Datar adalah mengusahakan penyediaan air

bersih untuk kebutuhan masyarakat di kabupaten tanah datar dan

sekitarnya dalam rangka menjalankan fungsi kegiatan tersebut meliputi:

a.

Mengolah  sumber air untuk memperoleh air bersih dan
menyalurkannya kepada pelanggan.

Membangun jaringan distribusi dan transmisi dalam rangka untuk
mengoptimalkan penyaluran air bersih kepada masyarakat di wilayah
kerjanya.

Melakukan pemeliharaan jaringan distribusi dan transmisi untuk

menekan kebocoran / kehilangan air.

. Struktur Organisasi PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar

Stuktur organisai PDAM Kabupaten Tanah Datar ditetapkan

berdasarkan surat keputusan Bupati Nomor: 08 Tahun 2002 tanggal 1 Juni

2002 tentang susunan organisasi, Uraian Tugas dan Prosedur Tetap PDAM

Kabupaten Tanah Datar yang terdiri atas dua organ utama yakni Dewan

Pengawas dan Direksi.

a.

Dewan Pengawas

Dewan Pengawas PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
ditetapkan dengan Surat Keputusa Bupati Nomor 500/315/perek
&SDA 2014 tanggal 24 Juli 2013. Dewan Pengawas dipimpin oleh
seorang ketua yang dalam pelakanaan tugasnya dibantu oleh seorang
sekretaris dan anggota. Susunan kepengurusan Dewan Pengawas
sebagai berikut:

Ketua, merangkap anggota Drs. H. Hardirman
Sekretaris, merangkap anggota Drs. Suryanasukma

Anggota M. Nazwir , S.Pt
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b. Direksi/Manajemen
Struktur Organisasi dan tata kerja (SOTK) PDAM Kabupaten
Tanah Datar terdiri dari:

1) Susunan Manajemen

Direktur : Adrial A.Bakar,ST
Kepala Bagian Administrasi dan Keuangan : Yurnita. SE
Kepala Bagian Hubungan Langganan . Zarnelis

Kepala Bagian Teknik . Huzrizon, ST

2) Komposisi Pegawai
Pegawai PDAM Kabupaten Tanah Datar per 31 Desember
2014 berjumlah 90 orang, dengan rincian sebagai berikut :
a) Berdasarkan status kepegawaian pegawai tetap berjumlah 90
orang
b) Berdasarkan latar belakang pendidikan SMA 75 orang dan S1
15 orang.

10. Kinerja Operasional PDAM Tirta Alami Kab.Tanah Datar
a. Cakupan Pelayanan
Jumlah penduduk Kabupaten Tanah Datar terlayani sebanyak
94.320 jiwa atau 29,4% dari jumlah penduduk sebanyak 320.463 jiwa
di tahun 2014. Sedangkan penduduk di wilayah teknis terlayani
sebanyak 94.320 jiwa atau 66,11% dari jumlah penduduk yang ada
jaringan pipa PDAM sebanyak 142.661 jiwa. Cakupan pelayanan
masih di bawah target RPJIMN Tahun 2014 sebesar 67%, karena tidak
terealisasinya sambungan masyarakat berpenghasilan rendah (MBR)
sebanyak 1.300 pelanggan dan kurangnya minat masyarakat untuk
sambungan baru pada PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar.
Selama tahun 2014 PDAM telah berupaya meningkatkan cakupan
pelayanannya dengan melaksanakan kegiatan pemeliharaan sarana

sumber secara rutin dan teratur untuk mempertahankan kapasitas dan
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kontuinitas produksi, dan di masa mendatang akan dilakukan upaya
perbaikan jaringan distribusi. Mengusulkan pembiayaan pembangunan
sarana dan prasarana air minum untuk masyarakat yang belum
terjangkau pelayanan PDAM melalui investasi dana APBN maupun

dana APBN Provinsi Sumatra Barat.

Kualitas, Kuantitas dan Kontuinitas (3K) Air

Mewujudkan pelayanan kepada pelanggan, PDAM harus dapat
memenuhi kepastian akan kualitas, kuantitas, dan kontinuitas air
distribusi. Saat ini PDAM Tanah Datar belum sepenuhnya memenuhi
kepastian mengenai kualitas, kuantitas dan kuantinuitas. Hasil
pengujian laboratorium bahwa ternyata kualitas air distribusi PDAM
Kabupaten Tanah Datar belum sepenuhnya sesuai standar kualitas air
menurut peraturan Mentri Kesehatan Nomor
492/MENKES/PER/IV/2010 tanggal 19 April 2010 tentang
persyaratan kualitas air minum dan PP No0.16/2005 tentang
pengembangan sistem penyediaan air minum.

Kontuinitas air yang didistribusikan PDAM Tanah Datar berkisar
24 jam/hari. Hal ini telah memenuhi standar yang ditetapkan PP
Nomor 16 Tahun 2005 tentang pengembangan sistem penyediaan air
minum pasal 10 ayat 3 “kontinuitas sebagaimana dimaksud pada ayat

(2), wajib memberikan jaminan pengaliran 24 jam per hari”.
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11. Struktur Organisasi PDAM Tirta Alami Kab. Tanah Datar
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B. PEMBAHASAN

Perusahaan Daerah Air Minum Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
merupakan suatu perusahaan yang kegiatan utamanya melakukan pelayanan
untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan ketersediaan air bersih.
PDAM berusaha memberikan pelayanan yang prima kepada setiap
pelanggannya dengan melakukan perbaikan-perbaikan terhadap layanan
yang diberikan. Produk utama dari PDAM ini adalah air bersih, sehingga
pendapatan terbesar yang diterima oleh PDAM berasal dari penjualan air
kepada setiap pelanggannya. Karena air bersih ini produk utama dari
perusahaan sehingga kualitas dari air tersebut harus sesuai dengan yang
diharapkan oleh setiap pelanggan, seperti air yang bersih, tidak berbau dan
tidak berubah warna, serta pengaliran air yang lancar tanpa adanya

permasalahan seperti air macet, dan tidak terjadi kebocoran.

Dalam hal ini PDAM dituntut untuk selalu meningkatkan kinerjanya
dan melakukan pembenahan dari setiap permasalahan yang muncul dari
pelanggannya. Karena bila kualitas air bersihnya bagus dan lancar, maka
penjualan airnya akan meningkat yang akan meningkatkan jumlah
pendapatan perusahaan, sehingga perusahaan akan mendapatkan laba yang
besar. Jika laba perusahaan terus meningkat hal ini akan membawa
keuntungan bagi PDAM sendiri karena menunjukan kinerja yang bagus dari
seluruh karyawan dalam memberikan pelayanan yang prima serta
memuaskan pelangganya. Sehingga perusahaan akan terus berkembang
dimasa yang akan datang, karena setiap karyawannya bekerja dengan baik

dan pelanggannya puas akan pelayanan yang diberikan.

Berikut merupakan data penjualan air PDAM Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar periode 2011-2015 :
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Tabel 4.1
Penjualan Air PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Periode 2011-2015 (dalam Rupiah)

Tahun Penjualan Air
2011 8.251.807.600
2012 9.911.823.900
2013 10.432.544.775
2014 10.855.187.250
2015 11.378.747.950

Sumber : Data Sekunder PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Periode 2011-2015
Dari tabel 4.1 diatas terlihat bahwa penjualan air pada PDAM terus
meningkat setiap tahunnya, hingga mencapai penjualan yang tertinggi di
tahun 2015 yang mencapai Rp. 11.378.747.950. Hal ini menunjukan kinerja
yang bagus dari karyawan karena terjadinya peningkatan penjualan, serta
pelayanan yang cukup bagi setiap pelanggannya. Sehingga pendapatan
perusahaan selalu meningkat setiap tahun, dan diharapkan akan terus

meningkat dan berkembang untuk masa yang akan datang.
ANALISIS KINERJA BERDASARKAN BALANCED SCORECARD

1. Analisis Kinerja dengan Perspektif Keuangan
Tahun 2011
a. Current Ratio (CR)

Rumusnya :

Aktiva lancar
= x 100 %
Hutang lancar
3.279.927.128,01 1
8.097.352.246,78
= 0,41 x100%

= 41%

00 %
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Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa
kemampuan perusahaan dalam membayar kewajiban jangka
pendeknya dengan aktiva lancar yang dimiliki perusahaan adalah
sebesar 41%. Hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan kurang
baik karena jumlah aktiva lancar perusahaan lebih kecil dari hutang
lancar, dan nilai CR nya dibawah 200% yang merupakan batas

minimal nilai curent ratio yang baik bagi perusahaan.

b. Net Profit Margin (NPM)
Rumusnya :
_ Laba bersih
~ Penjualan

_ 54930550060
= 78.251.807.600,00" 0

= 0,07 x 100 %
= 7%

x 100 %

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa laba
bersih yang diperoleh perusahaan adalah sebesar 7% dari penjualan
yang dilakukan perusahaan. Artinya setiap penjualan menghasilkan

laba bersih sebesar 7%bagi perusahaan.

c. Return on Investment (ROI)
Rumusnya :
Laba bersih

S 0
Total aktiva %100 %

_ 54930550060
= 17.586.973.341,22" 0

= 0,03x100%
= 3%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa

kemampuan perusahaan untuk memberikan keuntungan adalah 3%
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dari investasi. Dengan demikian tingkat keuntungan investasi
adalah 3%.

Tahun 2012
a. Current Ratio (CR)
Rumusnya :

Aktiva lancar
= x 100 %
Hutang lancar

_ 4409.94158806
= 7.489.353.48896 0

= 0,59x 100 %
= 59%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa kemampuan
perusahaan dalam membayar kewajiban jangka pendeknya dengan
aktiva lancar yang dimiliki perusahaan adalah sebesar 59%. Hal ini
menunjukan bahwa Kinerja perusahaan kurang baik karena nilai CR
nya dibawah 200% yang merupakan batas minimal nilai curent ratio
yang baik bagi perusahaan, meskipun terjadinya peningkatan jumlah
aktiva lancar perusahaan dibandingkan tahun sebelumnya, namun nilai

aktiva lancarnya masih rendah dari nilai hutang lancarnya.

b. Net Profit Margin(NPM)

Rumusnya :
_ Laba bersih

Penjualan

_ 944.006.356,62
= 9.911.823.900,00”

0,09x 100 %
9%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa laba bersih

x 100 %

100 %

yang diperoleh perusahaan adalah sebesar 9% dari penjualan yang
dilakukan perusahaan. Artinya setiap penjualan menghasilkan laba
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bersih sebesar 9%, dapat dikatan Kkinerja perusahaan sudah baik
dibandingkan tahun 2011 karena adanya peningkatan laba perusahaan,

walaupun labanya masih kecil.

c. Return on Investment (ROI)

Rumusnya :
Laba bersih
- Total aktiva
944.006.356,62
~ 18.108.045.743,33
= 0,05x 100 %

= 5%

x 100 %

x 100 %

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa
kemampuan perusahaan untuk memberikan keuntungan adalah 5%
dari investasi. Dengan demikian tingkat keuntungan investasi
adalah 5%, dan sudah baik dibandingkan tahun 2011 karena adanya

peningkatan nilai ROI perusahaan.

Tahun 2013
a. Current Ratio (CR)
Rumusnya :

Aktiva lancar
= x 100 %
Hutang lancar

5.582.165.919,25
7.061.259.761.95

= 0,79x 100 %
= 79%
Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa kemampuan

100 %

perusahaan dalam membayar kewajiban jangka pendeknya dengan
aktiva lancar yang dimiliki perusahaan adalah sebesar 79%. Hal ini
menunjukan bahwa kinerja perusahaan kurang baik karena nilai CR

nya dibawah 200% yang merupakan batas minimal nilai curent ratio
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yang baik bagi perusahaan, meskipun terjadinya peningkatan jumlah
aktiva lancar perusahaan dibandingkan tahun sebelumnya namun nilai

aktiva lancarnya masih rendah dari nilai hutang lancarnya.

Net Profit Margin (NPM)

Rumusnya :
_ Laba bersih

Penjualan

_ 741.745.841,90
~10.432.544.775

=0,07x 100 %
= 7%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa laba bersih

x 100 %

x 100 %

yang diperoleh perusahaan adalah sebesar 7% dari penjualan yang
dilakukan perusahaan. Artinya setiap penjualan menghasilkan laba
bersih sebesar 7%, dan terjadinya penurunan laba dibandingkan tahun
2012 sehingga kinerja perusahaan kurang baik dibandingkan tahun

sebelumnya.

Return on Investment (ROI)

Rumusnya :
_ Laba bersih

" Total aktiva

_ 741.745.841,90 100 %
B 18.068.342.924,38x °

= 0,04 x 100 %
= 4%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa kemampuan

x 100 %

perusahaan untuk memberikan keuntungan adalah 4% dari investasi.
Dengan demikian tingkat keuntungan investasi adalah 4%, dan.jika
dibandingkan dengan tahun 2012 kinerja perusahaan kurang baik

karena terjadinya penurunan nilai ROI.
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Tahun 2014
a. Current Ratio (CR)

Rumusnya :

Aktiva lancar
= x 100 %
Hutang lancar
_ 7.954.773.516,60 100 %
~ 7.684.938.631,95 °

= 1,04 x 100 %
= 104 %

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa kemampuan
perusahaan dalam membayar kewajiban jangka pendeknya dengan
aktiva lancar yang dimiliki perusahaan adalah sebesar 104%. Hal ini
menunjukan bahwa kinerja perusahaan kurang baik karena nilai CR
nya dibawah 200% yang merupakan batas minimal nilai curent ratio
yang baik bagi perusahaan, meskipun jumlah aktiva lancar perusahaan

naik dan lebih besar dari hutang lancar yang ada pada perusahaan.

b. Net Profit Margin (NPM)
Rumusnya :

_ Laba bersih
~ Penjualan

_ 1.545.174.683,10
~ 10.855.187.250,00

= 0,14 x 100 %
= 14%

x 100 %

x 100 %

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa laba bersih
yang diperoleh perusahaan adalah sebesar 14% dari penjualan yang
dilakukan perusahaan. Artinya setiap penjualan menghasilkan laba
bersih sebesar 14%, hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan
sudah baik dibandingkan tahun sebelumnya karena terjadinya

peningkatan jumlah laba perusahaan.
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c. Return on Investment (ROI)
Rumusnya :

Laba bersih
- Total aktiva
1.545.174.683,10
~ 19.964.387.720,43

0,07x 100 %
7%

x 100 %

x 100 %

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa kemampuan
perusahaan untuk memberikan keuntungan adalah 7% dari investasi.
Dengan demikian tingkat keuntungan investasi adalah 7% dan dapat
dikatan baik karena terjadinya peningkatan nilai ROlperusahaan

dibandingkan tahun sebelumnya.

Tahun 2015
a. Current Ratio (CR)
Rumusnya :
Aktiva lancar
= x100 %
Hutang lancar
_ 8.729.641.821

= 0,
7703.790.049 * 100 %

= 1,13x100%
= 113%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa kemampuan
perusahaan dalam membayar kewajiban jangka pendeknya dengan
aktiva lancar yang dimiliki perusahaan adalah sebesar 113%. Hal ini
menunjukan bahwa kinerja perusahaan kurang baik karena nilai CR
nya dibawah 200% yang merupakan batas minimal nilai curent ratio
yang baik bagi perusahaan, meskipun jumlah aktiva lancar perusahaan

naik dan lebih besar dari hutang lancar yang ada pada perusahaan.
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b. Net Profit Margin (NPM)

Rumusnya :

Laba bersih
= ——x 100 %
Penjualan

_ 128593950
= 11.378.747.950" 0

= 0,01 x 100 %
= 1%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa laba bersih
yang diperoleh perusahaan adalah sebesar 1% dari penjualan yang
dilakukan perusahaan. Artinya setiap penjualan menghasilkan laba
bersih sebesar 1%, hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan dari
nilai NPM kurang baik karena labanya hanya 1% dan merupakan laba

terendah dibandingkan empat tahun sebelumnya.

c. Return on Investment (ROI)
Rumusnya :
_ Laba bersih

- 0,
Total aktivax 100 %
_ 128593950
= 27.072.080.216" 0

= 0,004 x 100 %
= 04%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa kemampuan
perusahaan untuk memberikan keuntungan adalah 0,4% dari investasi.
Dengan demikian tingkat keuntungan investasi adalah 0,4%, hal ini
menunjukan bahwa kinerja perusahaan kurang baik karena pada tahun
2015 ini nilai ROl nya terendah dibandingkan empat tahun

sebelumnya.
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Tabel 4.2
Hasil Pengukuran Kinerja dari Perspektif Keuangan
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Periode 2011-2015

Ukuran Tahun Rata-

2011 | 2012 2013 2014 2015 rata

Current Ratio 41% | 59% 79% 104% | 113% | 79,2%

Net Profit

Margin 7% 9% 7% 14% 1% 7,6%
Return On 3% 5% 4% 7% 0,4% | 3,88%
Investment

Sumber : Data Sekunder yang di olah

Analisis kinerja dengan perspektif keuangan adalah :

1)

2)

Current Ratio

Berdasarkan tabel 4.2 dapat kita ketahui bahwa dari tahun 2011 sampai
tahun 2015 PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar telah berhasil
meningkatkan jumlah aktiva lancarnya setiap tahun. Perusahaan
memperoleh nilai kinerja rata-rata 79,2%, dengan kemampuan aktiva
lancar dalam membayar kewajiban lancarnya setiap tahun selalu naik,
dengan nilai curren rationya pada tahun 2011 adalah 41%, ditahun
2012 naik sebesar 18%, tahun 2013 naik sebesar 20%, begitu juga
dengan tahun 2014 naik sebesar 25%, sampai pada tahun 2015 juga
naik sebanyak 9%. Meskipun nilai aktiva lancarnya selalu meningkat,
namun Kinerja perusahaan dari current rationya adalah kurang baik
karena nilai current rationya dibawah 200% yang merupakan batas

minimal nilai curent ratio yang baik bagi perusahaan.

Net Profit Margin
Berdasarkan tabel 4.2 dapat kita ketahui bahwa pada tahun 2011
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar berhasil memperoleh laba

dari pelanggannya sebesar 7% dari penjualannya, dan untuk tahun




60

2012 perusahan berhasil menaikan perolehan laba bersihnya sebesar
2%, sedangkan untuk tahun 2013 laba bersih perusahaan turun sebesar
2% dari tahun 2012. Untuk tahun 2014 laba bersih yang diperoleh
perusahaan naik sebesar 7% dan merupakan laba bersih tertinggi dari
tahun 2011-2015. Akan tetapi untuk tahun 2015 perolehan laba bersih
perusahaan merupakan yang terendahsebesar 1% dari kelima tahun
tersebut. Dari penjelasan diatas didapatkan bahwa rata-rata nilai net
profit margin perusahaan adalah 7,6%, sehingga kinerja perusahaan

kurang baik dari nilai NPM nya.

3) Return On Investment
Berdasarkan tabel 4.2 dapat kita ketahui bahwa pada tahun 2011
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar berhasil memperoleh
keuntungan dari investasi yang dilakukannya. Untuk tahun 2012
perusahaan berhasil menaikan laba dari investasi yang dilakukannya
sebesar 2%. Sedangkan pada tahun 2013 mengalami penurunan laba
dari tahun 2012 sebesar 1%, kemudian perolehan laba bersihnya naik
pada tahun 2014 sebesar 3%. Akan tetapi pada tahun 2015 laba bersih
dari investasinya turun dan merupakan perolehan laba terendah untuk
lima tahun tersebut yaitu sebesar 0,4%, sehingga Kkinerja perusahaan

dari ROI nya kurang baik karena rata-rata nilai ROl masih rendah.

2. Analisis Kinerja dengan Perspektif Pelanggan
Tahun 2011
a. Tingkat Perolehan Pelanggan

Rumusnya :

Jumlah Pelanggan Baru

X 100%

B Jumlah Keseluruhan Pelanggan

_ 14.386— 14.409
14.386

X 100%

X 1009
14.386 %



61

- 0,001 x 100%
-0,1%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa penambahan
perolehan pelanggan pada tahun 2011 tidak ada atau sama dengan
0,1%, sehingga kinerja perusahaan kurang baik karena tidak adanya
pelanggan baru dan terjadinya penurunan jumlah pelanggan sebanyak

23 pelanggan dari tahun 2010.

. Tingkat Retensi Pelanggan

Rumusnya :

umlah Pelanggan Lama
oy g8 x 100%

Jumlah Pelanggan

14.409
= X100%
14.386

1,00 x 100%
100%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa pada tahun
2011 tingkat retensinya adalah 100%, jadi perusahaan sudah mampu

mempertahankan jumlah pelanggannya.

. Tingkat Kepuasan Pelanggan

Untuk  mengukur tingkat kepuasan pelanggan, penulis
mengukurnya berdasarkan pada kuesioner yang penulis sebarkan
kepada pelanggan dengan sampel sebanyak 99 orang, hasil pengisian
kuesionertersebut akan penulis gunakan untuk tahun terakhir yaitu
tahun 2015. Karena penulis melakukan penelitian tingkat kepuasan
pelanggan ditahun 2015, sehingga data tersebut tidak bisa penulis
gunakan pada tahun 2011 ini.
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d. Tingkat Profitabilitas Pelanggan

Rumusnya :

_ LabaBersih
~  Pendapatan

X 100%

549.305.500,60
= X 100%
8.797.329.486,00

0,06 x 100%
6 %
Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa tingkat

profitabilitas pelanggan pada tahun 2011 adalah 6%. Artinya dari
pendapatan yang diperoleh perusahaan dari pelanggan ditahun 2011
menghasilkan laba sebesar 6% bagi perusahaan, sehingga kinerja
perusahaan kurang baik karena profitabilitas yang dihasilkan masih

rendah.

Tahun 2012
a. Tingkat Perolehan Pelanggan

Rumusnya :

Jumlah Pelanggan Baru

X 100%

Jumlah Keseluruhan Pelanggan
15.341 - 14.386
- 15.341
955
- 15.341
0,06 x 100%
6 %

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa perolehan

X 100%

X 100%

pelanggan pada tahun 2012 naik dibandingkan tahun 2011 sebanyak
955 pelanggan. Artinya perolehan pelanggan pada tahun 2012 naik
sebanyak 6%, sehingga kinerja perusahaan sudah baik karena berhasil

menaikan jumlah pelanggannya dibandingkan tahun sebelumnya.
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b. Tingkat Retensi Pelanggan

Rumusnya :

_ Jumlah pelanggan lama

1000
Jumlah pelanggan x100%

14.386
15.341
= 0,93 x 100%
= 93%
Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa pada tahun

x100%

2012 tingkat retensi pelanggannya yaitu sebanyak 93%. Artinya
kemampuan perusahaan mempertahankan pelanggannya sebanyak
93% ditahun 2012, dan hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan

sudah baik dalam hal retensi pelanggan.

c. Tingkat Kepuasan Pelanggan

Untuk  mengukur tingkat kepuasan pelanggan, penulis
mengukurnya berdasarkan pada kuesioner yang penulis sebarkan
kepada pelanggan dengan sampel sebanyak 99 orang, hasil pengisian
kuesionertersebut akan penulis gunakan untuk tahun terakhir yaitu
tahun 2015. Karena penulis melakukan penelitian kepuasan pelanggan
ditahun 2015, sehingga data tersebut tidak bisa penulis gunakan pada
tahun 2012 ini.

d. Tingkat Profitabilitas Pelanggan

Laba Bersih
= - = 0,
Rumusnya Pendapatan X 100%

_ 1.223.359.890,60
"~ 10.666.013.708,00

= 0,11 x 100%
= 11%
Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa tingkat

X 100%

profitabilitas pelanggan pada tahun 2012 adalah 11%. Artinya dari
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pendapatan yang diperoleh perusahaan dari pelanggan ditahun 2012
menghasilkan laba sebesar 11% bagi perusahaan, hal ini menunjukan
bahwa kinerja perusahaan sudah baik dari tahun sebelumnya dengan

adanya kenaikan profitabilitas pelanggan pada tahun 2012.

Tahun 2013

a. Tingkat Perolehan Pelanggan

Jumlah Pelanggan Baru

Rumusnya = X 1009
y Jumlah Keseluruhan Pelanggan %

15.629 - 15.341
- 15.629
288
15.629
0,018 x 100 %
1,8%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa perolehan

X 100%

X 100%

pelanggan pada tahun 2013 naik dibandingkan tahun 2012 sebanyak
288 pelanggan. Artinya perolehan pelanggan pada tahun 2013 naik
sebanyak 1,8% sehingga kinerja perusahaan sudah baik meskipun
dibandingkan dengan tahun sebelumnya kenaikannya turun dari tahun
2012,

b. Tingkat Retensi Pelanggan

Jumlah pelanggan lama

Rumusnya = x100%

Jumlah pelanggan
15.341

- 15.629

0,98 x 100%

98 %

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa pada tahun

x100%

2013 tingkat retensi pelanggannya naik dibandingkan tahun 2012

sebanyak 5%. Artinya kemampuan perusahaan mempertahankan
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pelanggannya sebanyak 98% ditahun 2013, hal ini menunjukan bahwa

kinerja perusahaan sudah baik dibandingkan tahun sebelumnya.

c. Tingkat Kepuasan Pelanggan
Untuk  mengukur tingkat kepuasan pelanggan, penulis
mengukurnya berdasarkan pada kuesioner yang penulis sebarkan
kepada pelanggan dengan sampel sebanyak 99 orang, hasil pengisian
kuesionertersebut akan penulis gunakan untuk tahun terakhir yaitu
tahun 2015. Karena penulis melakukan penelitian ditahun 2015,

sehingga data tersebut tidak bisa penulis gunakan pada tahun 2013 ini.

d. Tingkat Profitabilitas Pelanggan
Rumusnya :

_ LabaBersih
~  Pendapatan

X 100%

741.745.841,90
= X 100%
11.808.225.231,00

0,06 x 100%
6 %
Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa tingkat

profitabilitas pelanggan pada tahun 2013 adalah 6%. Artinya dari
pendapatan yang diperoleh perusahaan dari pelanggan ditahun 2013
menghasilkan laba sebesar 6% bagi perusahaan, dibandingkan dengan
tahun sebelumnya kinerja perusahaan kurang baik karena terjadinya

penurunan profitabilitas pelanggan sebesar 5%.

Tahun 2014
a. Tingkat Perolehan Pelanggan

Jumlah Pelanggan Baru

Rumusnya = X 1009
y Jumlah Keseluruhan Pelanggan %

15.720 - 15.629
= X 100%
15.720
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91
15.720

0,005 x 100%
= 05%

X 100%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa perolehan
pelanggan pada tahun 2014 naik dibandingkan tahun 2013 sebanyak
91 pelanggan. Artinya perolehan pelanggan pada tahun 2014 naik
sebanyak 0,5 %, jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya kinerja
perusahaan kurang baik karena terjadinya penurunan perolehan
pelanggan dari tahun sebelumnya.

Tingkat Retensi Pelanggan

_Jumlah pelanggan lama

Rumusnya x100%

Jumlah pelanggan

15.629

©15.720

x100%

0,99 x 100%
= 99 %
Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa pada tahun
2014 tingkat retensi pelanggannya juga naik sebesar 1% dibandingkan
pada tahun 2013. Artinya kemampuan perusahaan mempertahankan
pelanggannya sebanyak 99% ditahun 2014, sehingga Kkinerja
perusahaan sudah baik karena terjadinya peningkatan retensi

pelanggan dari tahun sebelumnya.

Tingkat Kepuasan Pelanggan

Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, penulis
mengukurnya berdasarkan pada kuesioner yang penulis sebarkan
kepada pelanggan dengan sampel sebanyak 99 orang, hasil pengisian

kuesionertersebut akan penulis gunakan untuk tahun terakhir yaitu
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tahun 2015. Karena penulis melakukan penelitian ditahun 2015,
sehingga data tersebut tidak bisa penulis gunakan untuk tahun 2014.

d. Tingkat Profitabilitas Pelanggan

Rumusnya :

_ LabaBersih

0,
Pendapatan x 100%

1.545.174.683,10
= x 100%
12.323.656.857

0,12 x 100%
= 12%

Dari perhitungan diatas dapat Kkita ketahui bahwa tingkat
profitabilitas pelanggan pada tahun 2014 adalah 12%. Artinya dari
pendapatan yang diperoleh perusahaan dari pelanggan ditahun 2014
menghasilkan laba sebesar 12% bagi perusahaan, sehingga kinerja
perusahaan sudah baik karena adanya peningkatan profitabilitas

pelanggan sebesar 6% dari tahun 2013.

Tahun 2015

a. Tingkat Perolehan Pelanggan

RUMUSNVA Jumlah pelanggan baru 100%
= X
y Jumlah keseluruhan pelanggan 0

16.178- 15.720
= x100%
16.178
458

16.178
= 0,02 x100%
2 %

x100%

Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa perolehan
pelanggan pada tahun 2015 naik dibandingkan tahun 2014 sebanyak
458 pelanggan. Artinya perolehan pelanggan pada tahun 2012 naik
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sebanyak 2% dan jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya kinerja

perusahaan sudah baik.

. Tingkat Retensi Pelanggan

Rumusnya :
_Jumlah pelanggan lama

0,
Jumlah pelanggan x100%

15.720
16.178
= 0,97 x100%
= 97%
Dari perhitungan diatas dapat kita ketahui bahwa pada tahun

x100%

2015 tingkat retensi pelanggannya turun dibandingkan tahun 2014
sebanyak 2%. Artinya kemampuan perusahaan mempertahankan
pelanggannya sebanyak 97% ditahun 2015, dan kinerja perusahaan
sudah baik meskipun terjadinya penurunan retensi pelanggan dari

tahun sebelumnya.

Tingkat Kepuasan Pelanggan

Total Skor

Rumusnya = x100%
y Jumlah Pertanyaan x Jumlah Pelanggan 0

1.245
= x100%
20 x 99
1.245
1.980
0,62 x 100 %
62 %

Dari perhitungan yang penulis lakukan diatas didapatkan hasil

x100%

bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan
PDAM adalah 62%. Artinya lebih dari 50% pelanggan puas dengan
kinerja PDAM selama ini, dan hal ini menunjukan kinerja perusahaan
sudah baik, meskipun ada di antara pelanggan yang kurang puas

dengan layanan yang diberikan. Hal ini terjadi karena adanya
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permasalahan yang dirasakan sebagian pelanggan, seperti air mati, air
yang berbau kaporit dan ketidaksesuian antara jumlah pembayaran air

dengan jumlah pemakaian air oleh pelanggan.

d. Tingkat Profitabilitas Pelanggan

Rumusnya :

Laba Bersih
: ——————————————— 0

PendapatanX 100%
128.593.950

= x 100%
12.803.399.404

0,10 x 100%
10 %
Dari perhitungan diatas dapat Kkita ketahui bahwa tingkat

profitabilitas pelanggan pada tahun 2015 adalah 10%. Artinya dari
pendapatan yang diperoleh perusahaan dari pelanggan ditahun 2015
menghasilkan laba sebesar 10% bagi perusahaan, dan jika
dibandingkan dengan tahun sebelumnya terjadi penurunan kinerja dari
profitabilitas pelanggan sebesar 2%, sehingga kinerja perusahaan

kurang baik dari tahun sebelumnya.

Tabel 4.3
Hasil Pengukuran Kinerja dengan Perspektif Pelanggan
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Periode 2011-2015

Pengukuran Perspektif Pelanggan
Tahun T.Perolehan T. Retensi T. Kepuasan | T. Profitblts
Pelanggan Pelanggan Pelanggan Pelanggan
2011 0,1% 100% 6 %
2012 6 % 93 % 11 %
2013 1,8% 98 % 62 % 6 %
2014 0,5% 99 % 12 %
2015 2% 97 % 10 %

Sumber : Data Primer dan Data Sekunder yang diolah
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Analisis kinerja dengan perspektif pelanggan adalah :

1)

2)

Tingkat Perolehan Pelanggan

Dari tabel 4.3 dapat kita ketahui bahwa kinerja PDAM Tirta Alami
Kab.Tanah Datar dilihat dari tingkat perolehan pelanggannya pada
tahun 2012 terjadi kenaikan sebanyak 5,9% dibandingkan tahun 2011.
Sedangkan pada tahun 2013 terjadi penurunan tingkat perolehan
pelanggan yang merupakan penurunan terbanyak diantara kelima
tahun tersebut sebanyak 4,2%, di tahun 2014 juga terjadi penurunan
tingkat perolehan pelanggannya sebanyak 1,3 %. Untuk tahun 2015
terjadi peningkatan perolehan pelanggan sebanyak 1,5% dibandingkan
tahun sebelumnya. Hal ini menunjukan bahwa Kkinerja perusahaan dari
tingkat perolehan pelanggannya cukup baik karena perusahaan berhasil
menaikan jumlah pelanggannya setiap tahun, meskipun kenaikannya
kadang meningkat kadang menurun dibandingkan tahun-tahun lainnya.

Tingkat Retensi Pelanggan

Dari tabel 4.3 dapat kita ketahui bahwa kinerja PDAM Tirta Alami
Kab.Tanah Datar dilihat dari tingkat retensi pelangganpada tahun 2011
jumlah pelanggannya turun dari tahun sebelumnya, untuk tahun 2012
tingkat retensi pelanggannya naik sebesar 93%, untuk tahun 2013
perusahaan berhasil meningkatkan retensi pelanggannya sebesar 4%
dari tahun sebelumnya, begitu juga di tahun 2014 perusahaan juga
berhasil mempertahankan pelanggannya sebesar 1%, ditahun 2015
perusahaan tetap mempertahankan pelanggannya meskipun turun dari
tahun 2014 sebesar 2%. Hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan
dari tingkat retensi pelanggannya sangat baik karena perusahaan
berhasil mempertahankan jumlah pelanggannya setiap tahun,
meskipun dari persentase tingkat retensi pelanggannya terjadi

peningkatan dan penurunan.
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3) Tingkat Kepuasan Pelanggan
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelangganpenulis menyebarkan
kuesioner kepada pelanggan PDAM, kuesioner tersebut disebarkan
berdasarkan pada sampel yang ditentukan, yaitu :

Rumusnya : N

M= T Ne?

16178
=1+ 16178 (0,1)2

= 99 pelanggan
Jadi sampelnya sebanyak 99 orang dari 16.178 populasi pelanggan.
Kuesioner tersebut disebarkan di empat tempat yaitu lima kaum, tabek
biru, dobok dan pagaruyung,dari penyebaran kuesioner tersebut
didapatkan hasil bahwa tingkat kepuasan pelanggan mencapai 62%
dan melebihi 50%, dan dikatakan sudah baik karena pelanggan telah
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PDAM.

4) Tingkat Profitabilitas Pelanggan
Dari tabel 4.3 dapat kita ketahui bahwa kinerja PDAM Tirta Alami
Kab.Tanah Datar dari tingkat profitabilitas pelanggannya terlihat
bahwa pelanggan memberikan profit bagi perusahaan sebesar 6%
ditahun 2011, untuk tahun 2012 naik 5%, tapi pada tahun 2013 profit
yang dihasilkan pelanggan turun sebesar 5%, sementara untuk tahun
2014 profit yang dihasilkan naik dari tahun sebelumnya dan
merupakan tingkat profit tertinggi mencapai angka 12%, tetapi pada
tahun 2015 profit yang dihasilkan turun sebesar 2%. Jadi kalau dilihat
sebenarnya profitabilitas pelanggan mengalami kenaikan, hanya saja

kalau dibandingkan dengan persentase yang didapatkan setiap

>2Suwardi Luwis, Step by Step Cascading Balanced Scorecard to Fungtional Scorecard,
(Jakarta : PT Gramedia Pustaka Utama, 2008), hal. 101
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tahunnya terjadi kenaikan dan penurunan, sehingga kinerja perusahaan
dari tingkat profitabilitas pelanggannya kurang baik.

3. Analisis Kinerja dengan Perspektif Proses Bisnis Internal
Tahun 2011
Layanan Purna Jual
Rumusnya :
Jumlah pengaduan yang dapat ditangani

= 1 0
jumlah pengaduan x100%
1.600

= x 100%
1.709

= %%

Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan diatas didapatkan

bahwa perusahaan berhasil melakukan layanan purna jual terhadap
pelanggannya sebesar 94%. Artinya perusahaan berusaha memberikan
pelayanan terbaik bagi setiap pelanggan yang mengalami permasalahan
akan layanan air yang diberikan oleh perusahaan. Hal ini menunjukan
bahwa perusahaan berhasil menangani pengaduan dari pelanggannya
sebanyak 94% pada tahun 2011, sehingga kinerja perusahaaan sudah baik

dalam hal layanan purna jualnya.

Tahun 2012
Layanan Purna Jual
Rumusnya :
_ Jumlah Pen_gad“an yang dapatditangani .,
jumlah pengaduan
1.481
= ———X100%
1.685
= 0,88 x100%
= 88%

Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan diatas didapatkan
bahwa perusahaan berhasil melakukan layanan purna jual terhadap
pelanggannya sebesar 88%. Artinya perusahaan berhasil menangani

pengaduan dari permasalahan yang disampaikan pelanggannya. Sehingga
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kinerja perusahaan sudah baik meskipun ditahun 2012 ini mengalami

penurunan jumlah penanganan pengaduan dari pelanggan.

Tahun 2013
Layanan Purna Jual
Rumusnya :
_ Jumlah pen.gaduan yang dapat ditangani x100%
jumlah pengaduan
o 2% X100%
3.176
= 0,82 x 100%
= 82%

Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan diatas didapatkan
bahwa perusahaan berhasil melakukan layanan purna jual terhadap
pelanggannya sebesar 82%. Artinya perusahaan berhasil menangani
pengaduan dari permasalahan yang disampaikan pelanggannya. Sehingga
kinerja perusahaan sudah baik, meskipun ditahun 2013 ini juga terjadi

penurunan jumlah penanganan pengaduan dari pelanggan perusahaan.

Tahun 2014
Layanan Purna Jual
Rumusnya :
_ Jumlah pen.gaduan yang dapat ditangani x100%
jumlah pengaduan
3.201
= ——X100%
3.321
= 0,96 x 100%
= 96 %

Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan diatas didapatkan
bahwa perusahaan berhasil melakukan layanan purna jual terhadap
pelanggannya sebesar 96%. Artinya perusahaan berhasil menangani
pengaduan dari permasalahan yang disampaikan pelanggannya. Sehingga

Kinerja perusahaan sudah baik. Dan ditahun 2014 ini perusahaan berhasil
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menaikan jumlah penanganan pengaduan dari pelanggannya dibandingkan
tahun-tahun sebelumnya.

Tahun 2015
Layanan Purna Jual
Rumusnya :
_ Jumlah pen.gaduan yang dapat ditangani x100%
jumlah pengaduan
2.600
= ——X100%
2.761
= 0,94 x100%
= 94 %

Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan diatas didapatkan
bahwa perusahaan berhasil melakukan layanan purna jual terhadap
pelanggannya sebesar 94%. Artinya perusahaan berhasil menangani
pengaduan dari permasalahan yang disampaikan pelanggannya dan
perusahaan berusaha memberikan pelayanan terbaik bagi setiap pelanggan
yang mengalami permasalahan akan layanan air yang diberikan oleh
perusahaan. Sehingga Kkinerja perusahaan sudah baik, meskipun ditahun
2015 ini perusahaan mengalami penurunan jumlah penanganan pengaduan
dari pelanggan dibandingkan tahun 2014.

Penyebab jumlah pengaduan yang tidak bisa ditangani adalah® :

a. Terjadinya kebocoran jaringan pipa transmisi dan distribusi khususnya
pada pipa jaringan lama, sehingga pengaduan tidak bisa ditangani.

b. Kerusakan water meter pelanggan karena banyak yang telah berumur
lebih dari 5 tahun dan belum dilakukan peneraan dan penggantian.

c. Keterbatasan kapasitas distribusi pada lima wilayah pelayanan, karena
masih menggunakan mesin pompa yang memiliki kemampuan dan
jam operasi yang terbatas.

d. Adanya instalasi sumber air yang dinonaktifkan karena tidak

memenuhi kualitas air baku dan kerusakan instalasi.

>*Hasil Wawancara yang penulis lakukan dengan salah seorang karyawan PDAM
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Tabel 4.4
Hasil Pengukuran Kinerja dengan Perspektif Bisnis Internal
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Periode 2011-2015

Pengukuran dalam Perspektif Bisnis Internal
Tahun Layanan Purna Jual
2011 94 %
2012 88 %
2013 82 %
2014 96 %
2015 94 %

Analisis kinerja dari perspektif proses bisnis internal adalah :
1) Inovasi
Pengukuran ini dilakukan berdasarkan pada wawancara yang
penulis lakukan dengan salah seorang karyawan PDAM. Dari hasil
wawancara tersebut penulis mendapatkan informasi bahwa inovasi
yang telah dilakukan perusahaan selama tahun 2011-2015adalah :

a) Inovasi dalam pembayaran tagihan air dari pelanggan yang
dulunya dilakukan secara manual sekarang sudah mengalami
perubahan yaitu menggunakan sistem administrasi yang berbasis
komputerisasi.

b) Pembacaan meteran air secara elektronik.Hal ini dilakukan oleh
pegawai yang bertugas dilapangan dengan cara memfoto meteran
air pelanggan, kemudian dikirim ke aplikasi khusus perusahaan,
sehingga data pemakain air pelanggan akan terkirim kebagian
kasir, dan nantinya akan terlihat berapa jumlah pemakaian air oleh
pelanggan PDAM.

c) Pembayaran secara online (payment online). Apabila ada
pelanggan yang tidak bisa datang ke PDAM untuk membayar
tagihan airnya, maka pelanggan dapat membayarnya ke
bankterdekat yang sudah bekerjasama dengan PDAM

untukpembayaran air.
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Hal ini memiliki tujuan utama yaitu memberikan pelayanan
yang prima dan cepat bagi seluruh pelanggan PDAM. Hal ini
menunjukan bahwa kinerja perusahaan telah baik karena telah
berhasil mengembangkan inovasi-inovasi baru dalam pembayaran

tagihan air oleh pelanggan.

Proses Operasi

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan serta
informasi yang penulis dapatkan bahwa PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar selalu berusaha untuk melayani pelanggannya
dengan baik terutama saat pelanggan membayar tagihan air, karena
PDAM sudah memiliki 7 cabang wilayah pembayaran air, sehingga
pelanggan tidak mengalami kesulitan ketika akan melakukan
pembayaran tagihan air karena sudah ada cabangterdekattempat
pembayaran air di masing-masing wilayah pelanggan PDAM.

Layanan Purna Jual

Dari tabel 4.4 tersebut dapat kita ketahui bahwa kinerja PDAM Tirta
Alami Kabupaten Tanah Datar dari layanan purna jualnya sudah baik.
Apabila ada pengaduan oleh pelanggan maka para petugas akan
datang dan menyelesaikan aduan dari pelanggan pada hari itu juga.
Dari perhitungan yang penulis lakukan dengan data yang didapatkan
tentang jumlah penanganan terhadap pengaduan oleh pelanggan dapat
diselesaikan dan ditangani oleh PDAM. Pada tahun 2011 pengaduan
yang berhasil ditangani sebanyak 94%, meskipun ditahun 2012 dan
tahun 2013 terjadi penurunan jumlah penanganan yang dapat
diselesaikan oleh PDAM, tapi ditahun 2014 jumlah penanganan
terhadap pengaduan mencapai hasil 96% dan 94% ditahun 2015. Hal
ini dilakukan perusahaan semata mata untuk memberikan pelayanan
kepada pelanggan dengan harapan mereka puas dengan layanan yang
diberikan olen PDAM.
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4. Analisis Kinerja dengan Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Berikut adalah tabel jumlah karyawan PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar dari tahun 2010-2015 :

Tahun Jumlah Karyawan
2010 97
2011 95
2012 91
2013 90
2014 90
2015 85

Sumber : Data Sekunder PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar

Dari tabel diatas terlihat bahwa junlah karyawan perusahaan turun
di empat tahun terakhir yaitu dari tahun 2012 sampai tahun 2015, dan
tidak ada peningkatan atau penambahan jumlah karyawan.
Tahun 2011
a. Retensi Karyawan
Rumusnya :
Jumlah Karyawan yang Keluar

= xX100%

Total Jumlah Karyawan

97-95

x100%

0,02 x 100%
2%

Dari perhitungan yang penulis lakukan didapatkan hasil bahwa
jumlah karyawan yang keluar pada tahun 2011 adalah sebanyak 2%,
artinya kemampuan perusahaan dalam mempertahankan karyawannya
adalah 98%. Hal ini menunjukan bahwa perusahaan berhasil menjalin
hubungan yang baik diantara semua karyawannya, sehingga tingkat
retensi karyawannya dapat ditingkatkan oleh perusahaan, dan dapat
dikatakan bahwa kinerja perusahaan sudah baik dalam hal retensi

karyawan pada tahun 2011.
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b. Produktivitas Karyawan

Rumusnya :

_ Total Pendapatan

x100%

Jumlah Pekerja
8.797.329.486,00

= x100%
95

92.603.468,27

Dari perhitungan yang telah penulis lakukan didapatkan hasil
bahwa produktivitas karyawan pada tahun 2011 adalah
Rp.92.603.468,27. Hal ini menunjukan bahwa setiap karyawan
perusahaan mampu menghasilkan pendapatan bagi perusahaan sebesar
Rp.92.603.468,27, sehingga kinerja perusahaan dari produktivitas
karyawannya juga baik.

Tahun 2012
a. Retensi Karyawan

Rumusnya :

umlah Karyawan yang Keluar
oy year yane x100%

Total Jumlah Karyawan

95-91
= x100%
91

4
= —x100%
91

= 0,04 x 100%
= 4%

Dari perhitungan yang penulis lakukan didapatkan hasil bahwa
jumlah karyawan yang keluar pada tahun 2012 adalah sebanyak 4%,
artinya kemampuan perusahaan dalam mempertahankan karyawannya
adalah 96% dan turun2% dibandingkan tahun 2011. Hal ini
menunjukan bahwa perusahaan berhasil menjalin hubungan yang baik
diantara semua karyawannya, sehingga tingkat retensi karyawannya
dapat ditingkatkan oleh perusahaan dan kinerjanya juga baik.
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b. Produktivitas Karyawan
Rumusnya :

_ Total Pendapatan

x100%

Jumlah Pekerja

10.666.013.708
= x100%
91

117.208.941,846

Dari perhitungan yang telah penulis lakukan didapatkan hasil
bahwa produktivitas karyawan pada tahun 2012 adalah
Rp.117.208.941,846. Hal ini menunjukan bahwa setiap karyawan
perusahaan mampu menghasilkan pendapatan bagi perusahaan sebesar
Rp.117.208.941,846, sehingga kinerjanya sudah baik karena adanya

peningkatan produktivitas karyawan dibandingkan tahun sebelumnya.

Tahun 2013
a. Retensi Karyawan
Rumusnya :
_ Jumlah Karyawan yang Keluar x100%
Total Jumlah Karyawan
91 -90
= x100%
90
= 0,01 x 100%
= 1%

Dari perhitungan yang penulis lakukan didapatkan hasil bahwa
jumlah karyawan yang keluar pada tahun 2013 adalah sebanyak 1%,
artinya kemampuan perusahaan dalam mempertahankan karyawannya
adalah 99% dan naik 3% dibandingkan tahun 2012. Hal ini
menunjukan bahwa Kkinerja perusahaan dari tingkat retensi
karyawannya sudah baik karena berhasil meningkatkan jumlah

karyawan serta mampu mempertahankannya.
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b. Produktivitas Karyawan
Rumusnya :

_ Total Pendapatan

x100%

Jumlah Pekerja

11.808.225,231
= x100%
90

131.202.502,566

Dari perhitungan yang telah penulis lakukan didapatkan hasil
bahwa produktivitas karyawan pada tahun 2013 adalah
Rp.131.202.502,566. Hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan
sudah baik karena adanya peningkatan jumlah produktivitas karyawan

dari tahun sebelumnya.

Tahun 2014
a. Retensi Karyawan
Rumusnya :

umlah Karyawan yang Keluar
= ! yeran yane x100%

Total Jumlah Karyawan
90 —90

x100%

0%

Dari perhitungan yang penulis lakukan didapatkan hasil bahwa
pada tahun 2014 tidak ada karyawan yang keluar, artinya kemampuan
perusahaan dalam mempertahankan karyawannya adalah 100% dan
naik 1% dibandingkan tahun 2013. Hal ini menunjukan bahwa kinerja
perusahaan sudah baik karena tingkat retensi karyawannya dapat
ditingkatkan oleh perusahaan dan ditahun 2014 ini merupakan tingkat

retensi karyawan tertinggi dari tahun-tahun sebelumnya.
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b. Produktivitas Karyawan

Rumusnya :

_ Total Pendapatan 0
- Jumlah Pekerja x100%
12.323.656.857
= x100%
90

136.929.520,633

Dari perhitungan yang telah penulis lakukan didapatkan hasil
bahwa produktivitas karyawan pada tahun 2014 adalah
Rp.136.929.520,633. Hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan
dari produktivitas karyawannya sudah baik, yang dapat dilihat dari

adanya peningkatan produktivitas karyawannya setiap tahun.

Tahun 2015
a. Retensi Karyawan

Rumusnya :

_ Jumlah Karyawan yang Keluar x100%
Total Jumlah Karyawan
90 — 85
= x100%
85

5
= —x100%
85

= 0,05 x 100%

5%

Dari perhitungan yang penulis lakukan didapatkan hasil bahwa
jumlah karyawan yang keluar pada tahun 2015 adalah sebanyak 5%,
artinya kemampuan perusahaan dalam mempertahankan karyawannya
adalah 95% dan turun 5% dibandingkan tahun 2014. Hal ini
menunjukan bahwa perusahaan berhasil menjalin hubungan yang baik
diantara semua karyawannya, meskipun pada tahun 2015 terjadi
penurunan tingkat retensi karyawan dibandingkan tahun 2014, dan hal

ini menunjukan kinerja yang baik bagi perusahaan.
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b. Produktivitas Karyawan

Rumusnya :

_ Total Pendapatan

x100%

Jumlah Pekerja

12.803.399.404
= x100%
85

150.628.228,282

Dari perhitungan yang telah penulis lakukan didapatkan hasil
bahwa produktivitas karyawan pada tahun 2015 adalah
Rp.150.628.228,282. Hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan
dari produktivitas karyawannya sudah baik, yang dapat dilihat dari

adanya peningkatan produktivitas karyawannya setiap tahun.

c. Kepuasan Karyawan

Rumus :

Total Skor

Jumlah Pertanyaan x jumlah karyawan
488
= x 100%
15 x 46

488
= ——x100%
690
= 0,70 x100%
= 70%
Kepuasan karyawan PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar

berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang penulis sebarkan kepada 46
orang karyawan dari 85 karyawan didapatkan hasil bahwa karyawan
PDAM puas sebanyak 70% artinya lebih dari 50% karyawan merasakan
kepuasan selama bekerja di PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar.
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Tabel 4.5
Hasil Pengukuran Kinerja dengan
Perspektif Pembelajaran & Pertumbuhan
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
Periode 2011-2015

Pengukuran Perspektif Pembelajaran &Pertumbuhan
Tahun Kepuasan Retensi Produktivitas

Karyawan Karyawan Karyawan
2011 2% 92.603.468,27
2012 4% 117.208.941,85
2013 70% 1% 131.202.502,57
2014 0 % 136.929.520,63
2015 5% 150.628.228,28

Sumber : Data Primer dan Data Sekunder yang di olah

Analisis kinerja dari Pespektif Pembelajaran dan Pertumbuhan :

1)

2)

Kepuasan Karyawan

Kepuasan karyawan PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
berdasarkan hasil pengolahan kuesioner yang penulis sebarkan kepada 46
orang karyawan dari 85 karyawan didapatkan hasil bahwa karyawan
PDAM puas sebanyak 70% artinya lebih dari 50% karyawan merasakan
kepuasan selama bekerja di PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar.Hal ini menunjukan bahwakinerja PDAM dari tingkat kepuasan
karyawannya sudah baik, karena tingkat kepuasannya lebih dari
50%.>*Mulai dari kepuasan akan ketepatan waktu dalam pemberian gaji,
pemberian izin cuti, kelengkapan sarana dan prasarana yang diberikan,
serta penempatan posisi kerja yang sesuai dengan keahlian karyawan.

Tingkat Retensi Karyawan

Berdasarkan tabel 4.5 dapat diketahui bahwa PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar memiliki kinerja yang baik, hal ini dapat kita
ketahui bahwa tingkat retensi karyawan pada tahun 2011 sebanyak 95%,
ditahun 2012 sebanyak 96%, ditahun 2013 sebanyak 99%, sementara
ditahun 2014 merupakan tingkat retensi karyawan terbaik karena

*Suwardi Luwis, Step by Step Cascading Balanced Scorecard,... hal. 101
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perusahaan berhasil mempertahankan 100% karyawannya, tetapi pada
tahun 2015 retensi karyawannya sebanyak 95%. Dalam hal ini di empat
tahun terakhir terjadi peningkatan retensi karyawan setiap tahunnya,
namun tidak pada tahun 2015 yang mengalami penurunan sebanyak 5%
dari tahun 2014. Berdasarkan informasi yang penulis dapatkan bahwa
penurunan tingkat retensi karyawan ini terjadi karena adanya karyawan

yang pensiun dan habis masa jabatannya.

3) Produktivitas Karyawan

Berdasarkan tabel 4.5 dapat kita ketahui bahwa PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar memiliki kinerja yang sangat baik. Hal ini dapat
dilihat bahwa tingkat produktivitas karyawan mengalami kenaikan setiap
tahunnya. Artinya jumlah pendapatan yang dapat dihasilkan dari setiap
karyawan sangat bagus, hal ini berdampak pada tingginya jumlah
pendapatan PDAM setiap tahunnya. Dimana pada tahun 2011 jumlah
produktivitas karyawan sebesar Rp. 92.603.468,27, dan ditahun 2012
naik sebesar Rp. 24.605.473,58 dari tahun 2011 begitu juga dengan tahun
2013 juga naik sebesar Rp. 13.993.560,72, pada tahun 2014 juga naik
sebesar Rp. 5.727018,06, dan pada tahun 2015 juga naik dengan angka
tertinggi diantara kelima tahun tersebut sebesar Rp. 13.698.707,65.

C. Analisis dari Keempat Perspektif Balanced Scorecard

Berdasarkan pada analisis yang penulis lakukan dengan keempat
perspektif , yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses
bisnis internal, perspektif pertumbuhan dan pembelajaran diatas, maka dapat
dipahami bahwa diantara keempat perspektif memiliki hubungan sebab

akibat. Dimana hal ini dapat penulis jelaskan sebagai berikut :
1. Semakin tinggi tingkat retensi karyawan semakin tinggi juga tingkat
produktivitas karyawan, karena perusahaan dapat mempertahankan

pelanggannya, sehingga terjalin hubungan yang baik antar karyawan, dan
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karyawan puas pada perusahaan, sehingga pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan dapat ditingkatkan.

2. Dengan semakin baiknya layanan yang diberikan kepada pelanggan
maka pelanggan akan puas serta loyal dan percaya akan kualitas
pelayanan yang diberikan PDAM.

3. Apabila pelanggan puas dengan pelayanan yang diberikan sehingga
PDAM akan bisa mempertahankan pelanggannya.

4. Semakin banyak pelanggan yang diperoleh akan mampu untuk
meningkatkan pendapatan PDAM, dan keuangan perusahaan akan
semakin baik.

5. Jika keuangan perusahaan baik perusahaan akan mendapatkan laba dan
PDAM dapat terus tumbuh dan berkembang dimasa yang akan datang.

Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa kinerja PDAM
Kabupaten Tanah Datar secara keseluruhan mengalami peningkatan dari
selang waktu antara tahun 2011 sampai tahun 2015. Hal ini dapat dilihat dari
Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, pada aspek kepuasan karyawan
mencapai angka 70% ditahun 2015, karena terjalinnya komunikasi yang baik
antar karyawan sehingga terjalin kerjasama yang kuat dan tingkat retensi
karyawan rata-rata 1,6%, sehingga menghasilkan tingkat produktivitas
karyawan yang tinggirata-rata sebesar Rp. 125.714532,32. Keadaan ini
berimbas pada kreativitas karyawan dalam memberikan pelayanan yang
prima bagi konsumen dengan melakukan inovasi dan pembaharuan,
dibuktikan dengan jumlah pengaduan dari pelanggan yang semakin menurun
dan layanan purna jual kepada pelanggan rata-rata 90,8%. Hal lain yang perlu
diperhatikan adalah tingkat kepuasan pelanggan yang mencapai angka 62%,
tingkat retensi pelanggan rata-rata 96,4%, tingkat perolehan pelanggan
2,08%, dan tingkat profitabilitas pelanggan rata-rata 9%, yang apabila
pelanggan puas maka pendapatan perusahaan akan meningkat, sehingga laba

perusahaan juga akan meningkat.



86

Hal ini tentu saja berdampak positif seiring dengan kenaikan Current
Ratio setiap tahun dengan rata-rata 80,2%, meskipun dari Net Profit
Marginterjadi kenaikan dan penurunan laba dengan nilai Net Profit Margin
rata-rata 8,4%, dan pada akhirnyamengakibatkan jumlah kerugian perusahaan
menjadi semakin kecil.Namun ada hal yang perlu diperhatikan yaitu nilai
ROlyang kecil dan naik turun rata-rata 4,48%, sehingga perusahaan dituntut
lebih cermat dalamberinvestasi.

Meskipun masih terdapat beberapa kelemahan namun secara
keseluruhan kinerjaPDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dapat
dikatakan baik. Tentu saja masih banyak dibutuhkan pembenahan terkait
dengan kelemahan — kelemahan yang ada. Sehingga kinerja perusahaan dapat
terus ditingkatkan dan menjadi lebih baik kedepannya, dengan
mengedepankan pelayanan yang bagus, penanganan permasalahan yang
cepat, peningkatan mutu karyawan sehingga kualitas perusaahan semakin
bagus dan memuaskan setiap pelanggan. Pada akhirnya,penggunaan konsep
Balanced Scorecard diharapkan dapat memberikan manfaat bagi manajemen
perusahaan dalam menilai perusahaan, baik menilai Kinerja perusahaan dari

sektor keuangan maupunnon keuangan.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan kepada hasil penelitian diatas maka dapat penulis

simpulkan hasil penelitiannya sebagi berikut :

1.

Dilihat dari perspektif keuangan perusahaan nilai Current Rationya terus
meningkat setiap tahun dengan nilai tertinggi pada tahun 2015, jika
dilihat dari Net Profit Margin mengalami kenaikan dan penurunan
dengan nilai tertinggi pada tahun 2014, sedangkan dari nilai Return On
Investment perusahan masih rendah dengan nilai tertinggi pada tahun
2014. Sehingga diantara lima periode dari tahun 2011-2015 kinerja yang
baik pada PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dari perspektif
keuanggannya terjadi pada tahun 2014.

Dilihat dari perspektif pelanggan PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar, perusahaan dapat meningkatkan perolehan pelanggannyayang
selalu bertambah setiap tahun, dengan jumlah pelanggan perusahaan
tertinggi pada tahun 2015, dan perusahaan mampu mempertahankan
pelanggannya dengan tingkat retensi pelanggan yang tinggi pada tahun
2014, sehingga pelanggan puas dengan layanan yang diberikan dan
menghasilkan tingkat profitabilitas pelanggan tertinggi pada tahun 2014.
Sehingga diantara lima periode dari tahun 2011-2015 kinerja yang baik
pada PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dari perspektif
pelanggannya terjadi pada tahun 2014.

Dilihat dari perspektif proses bisnis internal, perusahaan berhasil
melakukan inovasi-inovasi dalam meningkatkan kualitas perusahaan, dan
proses operasi yang prima bagi setiap pelanggan, dan dari layanan purna
jual perusahaan sudah baik setiap tahunnya dengan nilai tertinggi pada
tahun 2014. Sehingga diantara lima periode dari tahun 2011-2015 kinerja
yang baik pada PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar dari
perspektif bisnis internal terjadi pada tahun 2014.
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4.
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Dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, seperti tingkat kepuasan
karyawan yang tinggi selama bekerja di perusahaan,dan perusahaan
mampu mempertahankan karyawannya dengan tingkat retensi yang
tinggi pada tahun 2014, dan menghasilkan tingkat produktivitas
karyawan tertinggi pada tahun 2015. Sehingga diantara lima periode dari
tahun 2011-2015 kinerja yang baik pada PDAM Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan terjadi pada
tahun 2015.

Secara keseluruhan kinerja yang dimiliki oleh PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar sudah baik, meskipun masih diperlukan
perbaikan dan pembenahan dalam Kkinerjanya agar dapat terus

ditingkatkan dan lebih baik lagi kedepannya.

B. Saran

Demi lebih baiknya pengukuran kinerja yang dimiliki PDAM Tirta

Alami Kabupaten Tanah Datar, penulis menyarankan kepada pihak PDAM

1.

Untuk dapat meningkatkan kinerja dari perspektif keuangannya, terutama
dari segi Net Profit Margin agar dapat meningkatkan laba bersih dari
penjualannya, dan ReturnOn Investment agar perusahaan lebih cermat
dalam melakukan investasi.

Untuk dapat meningkatkan pelayanan kepada setiap pelanggan, terutama
bagi pelanggan yang mengalami masalah air mati, pembayaran tagihan
air yang tidak sesuai dengan pemakaian air, kecepatan dalam menangani
pengaduan dari pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan dapat
ditingkatkan.

Untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan kinerja dari perspektif
proses bisnis internal, dengan melakukan inovasi-inovasi terhadap
pelayanan kepada pelanggan, dengan memberikan reward/hadiah bagi

pelanggan yang sudah lama berlangganan agar retensi pelanggan dapat
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terus ditingkatkan, selain itu perlunya komunikasi yang baik antara
pelanggan dengan pihak PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar.
Untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan kinerja dari perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran, dengan memberikan pelatihan dan diklat
bagi setiap karyawan, memberikan reward bagi karyawan yang
berprestasi, dan meningkatkan kesejahteraan karyawan, agar kualitas
karyawan dan retensi karyawan dapat ditingkatkan.

Untuk dapat menggunakan metode Balanced Scorecard dalam
pengukuran kinerjanya, agar kinerja perusahaan secara keseluruhan dapat
terlihat dan diperbandingkan sehingga kinerja perusahaan menjadi lebih

baik lagi kedepannya.
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KUESIONER PENELITIAN
TANGGAPAN PEGAWAI/KARYAWAN TERHADAP LAYANAN
PDAM TIRTA ALAMI KABUPATEN TANAH DATAR

PETUNJUK PENGISIAN

Kuisioner penelitian ini  berjudul “ANALISIS KINERJA DENGAN
PENDEKATAN BALANCED SCORECARD PADA PDAM TIRTA ALAMI
KABUPATEN TANAH DATAR”. Petunjuk untuk pengisian kuisioner ini terbagi

menjadi dua bagian yaitu :

1. Identitas responden
2. Daftar pertanyaan tentang tanggapan pegawai/karyawan terhadap PDAM
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar

IDENTITAS RESPONDEN

Dimohonkan dengan segala hormat kepada Bapak/ibu/saudara/saudari untuk
mengisi identitas secara lengkap dengan melingkari jawaban yang sesuai dengan
pertanyaan yang diberikan.Setiap pertanyaan hanya berisi satu jawaban. ldentitas
Bapak/ibu/saudara/saudari  berikan tidak akan berpengaruh terhadap

jabatan/pekerjaan yang Bapak/ibu/saudara/saudari duduki.

No. responden

Tanggal pengisian

Nama

Jenis kelamin : Laki-Laki / Perempuan
Status perkawinan  : Kawin / Belum Kawin
Usia S Tahun
Jabatan

Lama bekerja



TATACARA PENILAIAN

Tatacara penilaian yang digunakan untuk mengisi

kuisioner ini adalah

Dichotomous Rating Scale. Dichotomous Rating Scale adalah skala pengukuran

yang dipergunakan untuk menyusun suatu kuisioner sebagai alat pengumpulan

data yang peneliti ingin dapatkan dari data responden berupa yes or no answer

saja.’

DAFTAR PERTANYAAN KUISIONER PENELITIAN DAN PETUNJUK
PENGISIAN

1.

Isilah pertanyaan dengan memberikan tanda (V) pada salah satu kolom

jawaban yang tersedia

JAWABAN
NO PERTANYAAN
YA TIDAK
1 | Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
mengkomunikasikan visi dan misinya kepada
pegawai/karyawan secara jelas ?
2 | Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
telah menerapkan sistem manajemen yang baik ?
3 | Apakah hubungan komunikasi antar sesama
karyawan/pegawai PDAM Tirta Alami Kabupaten
Tanah Datar baik ?
4 | Apakah  Bapak/ibu/saudara/saudari  melakukan
disiplin kerja sesuai dengan yang diterapkan oleh
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar selama
ini ?
5 | Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar

menentukan  jadwal/pekerjaan  sesuai  dengan

kemampuan karyawan/pegawainya ?

>>Sujono Efferin, dkk, Metode Penelitian Akuntansi : Mengungkap Fenomena dengan
Pendekatan Kuantitatif dan Kulitatif, (Yogyakarta : Graha IImu, 2008) hal. 108




Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
memberikan program pelatihan bagi karyawan dalam

meningkatkan produktifitas kerja ?

Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
memberikan penghargaan kepada pegawai/karyawan

yang memiliki prestasi kerja ?

Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
telah memberikan fasilitas yang lengkap terhadap

para karyawan/pegawainya ?

Apakah tersedia fasillitas penunjang dan akses
informasi yang tepat oleh PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar selama ini ?

10

Apakah Bapak/ibu/saudara/saudari puas dengan
pemberian gaji dan insentif dari PDAM Tirta Alami

Kabupaten Tanah Datar selama ini?

11

Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
selama ini memberikan gaji setiap bulannya secara

tepat waktu?

12

Apakah Bapak/ibu/saudara/saudari puas dengan
pemberian izin/cuti yang diberikan oleh PDAM Tirta

Alami Kabupaten Tanah Datar?

13

Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
sudah memberikan pelayanan yang prima bagi

seluruh pelanggan/konsumennya ?

14

Apakah ada kepercayaan dari rekan kerja yang saling
mendukung untuk memberikan pelayanan yang

terbaik ?

15

Apakah Bapak/ibu/saudara/saudari percaya PDAM
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar adalah selalu

yang terbaik ?




Saya mengucapkan terima kasih banyak dan penghargaan yang tinggi atas
bantuan serta kerja sama Bapak/ibu/saudara/saudari dalam mengisi kuisioner ini.
Jika ada komentar dan usulan dari Bapak/ibu/saudara/saudari bisa diisikan dalam
kotak berikut:

/Komentar . \




Hasil Pengisian Kuisioner Penelitian
Kepuasan Karyawan terhadap Layanan
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar

Dalam mengukur tingkat kepuasan karyawanpada PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar, penulis menggunakan teknik analisis data dengan
menyebarkan angket/ kuesioner kepada karyawan sebanyak 46 orang dari 850rang
karyawan. Skala pengukuran yang penulis gunakan dalam mengukur tingkat
kepuasan karyawan ini adalah skala Guttman. Skala pengukuran dengan tipe ini,
akan didapat jawaban yang tegas, yaitu "ya-tidak", "benar-salah”, “pernah-tidak
pernah”, "positif-negatif”, dan lain-lain. Penelitian menggunakan skala guttman
dilakukan bila ingin mendapatkan jawaban yang tegas terhadap sesuatu
permasalahan yang ditanyakan. Skala guttman selain dapat dibuat dalam bentuk
pilihan ganda, juga dapat dibuat dalam bentuk checklist. Jawaban dapat dibuat

skor tertinggi satu (1) dan terendah nol (0).

No. Jawaban Pertanyaan Kuesioner Karyawan

Respo Pertanyaan Nomor Jumlah
nden [1[2[3[4]5[6]7[8[9[10]11]12]13]14] 15 |Nilai
01 1/1|1/1/1/1/0j0(|0| 1 |1 1 0 0 1 10
02 o|o0f1(1(12/11|0|0] 1|1 1 0 0 0 8
03 1/1|1 /1111|001 |1 1 0 0 0 10
04 oj1(1(1(1(1/0|0]1] 0 1 1 0 0 1 9
05 0|01 (1(0(0|0]|0|2] 0] 1 1 0 0 1 6
06 1/1|1,/1/1/1/0j0(1|1 |1 0 0 0 1 10
07 ojo0oj1(1|1}j1/2/0/0}]1 |1 1 101]0 0 8
08 110114111 /0(2|1]1 1 1 1 1 1 13
09 1/1|1,/1/1/1/0j0}1|1 |1 1 0 1 0 11
10 oj1/1(1(1/11|0f2] 1|1 1 0 1 1 12
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KUISIONER PENELITIAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
PDAM TIRTA ALAMI KABUPATEN TANAH DATAR

PETUNJUK PENGISIAN

Kuisioner penelitian ini  berjudul “ANALISIS KINERJA DENGAN
PENDEKATAN BALANCED SCORECARD PADA PDAM TIRTA ALAMI
KABUPATEN TANAH DATAR”. Petunjuk untuk pengisian kuisioner ini terbagi

menjadi dua bagian yaitu :

1. Identitas responden
2. Daftar pertanyaan tentang tanggapan pelanggan terhadap PDAM Tirta
Alami Kabupaten Tanah Datar

IDENTITAS RESPONDEN

Dimohonkan dengan segala hormat kepada Bapak/ibu/saudara/saudari untuk
mengisi identitas secara lengkap dengan mencoret/melingkari jawaban yang
sesuai dengan pertanyaan yang diberikan. Setiap pertanyaan hanya berisi satu
jawaban. ldentitas yang Bapak/ibu/saudara/saudari berikan akan menjadi bukti
pengisian kuesioner dari Bapak/ibu/saudara/saudari sebagai pelanggan PDAM

Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar.

No. responden
Tanggal pengisian
Nama

Jenis kelamin . Laki-Laki / Perempuan

TATACARA PENILAIAN

Tatacara penilaian yang digunakan untuk mengisi kuisioner ini adalah
Dichotomous Rating Scale. Dichotomous Rating Scale adalah skala pengukuran

yang dipergunakan untuk menyusun suatu kuisioner sebagai alat pengumpulan



data yang peneliti ingin dapatkan dari data responden berupa yes or no answer

saja. *°

DAFTAR PERTANYAAN KUISIONER PENELITIAN DAN PETUNJUK
PENGISIAN

Isilah pertanyaan dengan memberikan tanda (V) pada salah satu kolom

jawaban yang tersedia

NO

PERTANYAAN

JAWABAN

YA TIDAK

Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
memberikan pelayanan saat pembayaran air sesuai

dengan yang Bapak/ibu/saudara/saudari harapkan ?

Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
memiliki letak yang strategis (tidak jauh dari

jangkauan Bapak/ibu/saudara/saudari) ?

Apakah sarana dan prasarana yang diberikan PDAM
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar telah memenuhi

kebutuhan pelanggan Bapak/ibu/saudara/saudari ?

Apakah pegawai/karyawan PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar bersikap baik dalam
melayani Bapak/ibu/saudara/saudari ?

Apakah pegawai/karyawan PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar memiliki
pengetahuan/informasi yang cukup untuk melayani

Bapak/ibu/saudara/saudari ?

Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
sudah memiliki ketepatan waktu dalam melakukan

pelayanan terhadap Bapak/ibu/saudara/saudari ?

*®Sujono Efferin, dkk, Metode Penelitian Akuntansi : Mengungkap Fenomena dengan
Pendekatan Kuantitatif dan Kulitatif, (Yogyakarta : Graha IImu, 2008) hal. 108




Apakah PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar
memberikan pelayanan yang cepat apabila terjadi

permasalahan dari Bapak/ibu/saudara/saudari ?

Apakah kondisi air yang diberikan oleh PDAM Tirta
Alami Kabupaten Tanah Datar sudah sesuai dengan

yang Bapak/ibu/saudara/saudari harapkan ?

Apakah harga air per m* yang diberlakukan oleh
PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar sudah
sesuai dengan yang Bapak/ibu/saudara/saudari

inginkan?

10

Apakah produk/air yang ditawarkan oleh PDAM
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar sesuai dengan
permintaan dan keinginan

Bapak/ibu/saudara/saudari?

11

Apakah Bapak/ibu/saudara/saudari puas dengan
kualitas pelayanan yang diberikan PDAM Tirta

Alami Kabupaten Tanah Datar?

12

Apakah hubungan/komunikasi PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datar dengan para pelanggannya
(Bapak/ibu/saudara/saudari) baik ?

13

Apakah pihak PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah
Datar memberikan hadiah/penghargaan kepada

pelanggan yang berlangganan ?

14

Menurut Bapak/ibu/saudara/saudari Apakah
produk/air yang ditawarkan oleh PDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datarsudah baik?

15

Menurut Bapak/ibu/saudara/saudari apakah air yang
diberikan oleh PDAM Tirta Alami Kabupaten Tanah

Datarselalu lancar ?




16 | Menurut Bapak/ibu/saudara/saudari apakah ada
pemberitahuan dariPDAM Tirta Alami Kabupaten

Tanah Datarsaat terjadi pematian air ?

17 | Apakah pembayaran tagihan air kepadaPDAM Tirta
Alami Kabupaten Tanah Datarsudah sesuai dengan

pemakaian Bapak/ibu/saudara/saudari ?

18 | Apakah setiap permasalahan yang
Bapak/ibu/saudara/saudari laporkan dapat
diselesaikan dengan baik oleh PDAM Tirta Alami

Kabupaten Tanah Datar ?

19 | Apakah dengan adanyaPDAM Tirta Alami
Kabupaten Tanah Datarini dapat memenuhi

kebutuhan air Bapak/ibu/saudara/saudari?

20 | Apakah Bapak/ibu/saudara/saudari percaya PDAM
Tirta Alami Kabupaten Tanah Datar adalah yang

terbaik ?

Saya mengucapkan terima kasih banyak dan penghargaan yang tinggi atas
bantuan serta kerja sama Bapak/ibu/saudara/saudari dalam mengisi kuisioner ini.
Jika ada komentar dan usulan dari Bapak/ibu/saudara/saudari bisa diisikan dalam
kotak berikut:

/Komentar . \
















DATA JUMLAH KARYAWAN

PDAM TIRTA ALAMI KABUPATEN TANAH DATAR

PERIODE 2010-2015

TAHUN JUMLAH KARYAWAN
2010 97
2011 95
2012 91
2013 90
2014 90
2015 85




DATA JUMLAH PELANGGAN

PDAM TIRTA ALAMI KABUPATEN TANAH DATAR

PERIODE 2010-2015

TAHUN JUMLAH PELANGGAN
2010 14.409
2011 14.386
2012 15.341
2013 15.629
2014 15.720
2015 16.178





































