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ABSTRAK

Skripsi ini, ditulis oleh Fransiska Prada Golang Ledjepen NIM 33119156,
dengan judul “ Analisis Penilaian Kinerja dengan Pendekatan Balanced Scorecard
pada UPTD.SAMSAT Kabupaten Timor Tengah Utara. Dibawah bimbingan
Dosen pembimbing | Dr. Stanis Man, SE., M.Si dan Dosen Pembimbing 1l Maria
Goreti Malut, SE., MM.

Masalah yang diangkat dalam skripsi ini adalah bagaimana Kkinerja
UPTD.SAMSAT Kabupaten Timor Tengah Utara yang diukur menggunakan
Balanced Scorecrard dengan menggunakan 4 perspektif yakni perspektif
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran.

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif dan kualitatif. Data yang
diperoleh menggunakan teknis pengumpulan data dokumentasi dan kuisioner
dengan accidental random sampling Analisis data dilakukan dengan pendektan
deskriptif kuantitatif.

Hasil penelitian menggunakan Balanced Scorecard menunjukkan hasil
dari perspektif keuangan rasio ekonomis tahun 2020 95,16% , 2021 94,21%, 2022
98,90% tergolong ekonomis dan rasio efisien tahun 2020 11,6% , 2021 10,21% ,
2022 9,72 terglonh efisien namun pada rasio efektivitas tahun 2020 81,56% ,
2021 60,71% , 2022 52,47% masih tergolong belum efektif. Menunjukkan bahwa
UPTD.SAMSAT Kabupaten Timor Tengah Utara masih harus meningkatkan
target pendapatan. Perspektif pelanggan dalam penyebaran kuisioner kepuasaan
pelanggan/ wajib pajak UPTD. SAMSAT Kabupaten Timor Tengah Utara telah
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada wajib pajak. Perspektif Proses
Bisnis Internal fasilitas kantor sudah lengkap dan memadai, waktu layanan
tergolong baik. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran pegawai merasa sangat
puas dengan kemampuan, motivasi, namun pada system jaringan pegawai masih
merasa kurang puas karena biasa mengalami kendala jaringan.

Dengan demikian, saran dari peneliti agar UPTD. SAMSAT Kabupaten
Timor Tengah Utara untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar kedepan
pelayanannya sangat memuaskan kepada wajib pajak di masa mendatang dan
system jaringan diperbaiki agar ada peningkatan pendapatan ke tahun berikutnya.

Kata Kunci : Pengukuran Kinerja, Balanced Scorecard



ABSTRACT

This thesis was written by Fransiska Prada Golang Ledjepen NIM
33119156, with the title "Analysis of Performance Assessment with the Balanced
Scorecard Approach at UPTD.SAMSAT North Central Timor Regency. Under the
guidance of Supervisor | Dr. Stanis Man, SE, M.Si and Supervisor Il Maria Goreti
Malut, SE, MM.

The problem raised in this thesis is how the performance of UPTD.
SAMSAT North Central Timor Regency is measured using Balanced Scorecrard
using 4 perspectives namely financial perspective, customer perspective, internal
business process perspective and growth and learning perspective.

This study uses quantitative and qualitative data types. Data obtained
using data collection techniques of documentation and questionnaires with
accidental random sampling. Data analysis was carried out with a quantitative
descriptive approach.

The results of research using the Balanced Scorecard show the results of
the financial perspective of the economic ratio in 2020 95.16%, 2021 94.21%,
2022 98.90% classified as economical and the efficient ratio in 2020 11.6%, 2021
10.21%, 2022 9.72 efficient but the effectiveness ratio in 2020 81.56%, 2021
60.71%, 2022 52.47% is still classified as ineffective. Indicates that
UPTD.SAMSAT North Central Timor Regency still has to increase revenue
targets. Customer perspective in distributing questionnaires of customer / taxpayer
satisfaction UPTD. SAMSAT North Central Timor Regency has provided
satisfactory service to taxpayers. Internal Business Process Perspective office
facilities are complete and adequate, service time is good. The growth and
learning perspective of employees is very satisfied with their abilities, motivation,
but the employee network system is still dissatisfied because they usually
experience network problems.

Thus, suggestions from researchers for UPTD. SAMSAT North Central
Timor Regency to improve service quality so that in the future the service is very
satisfying to taxpayers in the future and the network system is improved so that
there is an increase in revenue to the following year.

Keywords: Performance Measurement, Balanced Scorecard
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