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ABSTRAK 

 

 

Albisani Daulay. 1725005. 2021. Analisis Penilaian Kinera Berdasarkan 

Balance scorecard pada Penerbitan Izin Mendirikan Bangunan (IMB) pada 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) 

Kabupaten Rokan Hulu. Pembimbing I: Nurul Hidayati, SE. M.Si dan 

Pembimbing II: Makmur, SE. MMA 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja berdasarkan perspektif finansial, 

perspektif pelanggan, perspektif proses internal, serta perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran yang merupakan tolak ukur balance scorecard pada program 

penerbitan Izin Mendirikan Bangunan (IMB) pada Dinas Penanaman Modal dan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Kabupaten Rokan Hulu serta 

memberikan saran dan rekomendasi pada program penerbitan Izin Mendirikan 

Bangunan (IMB) pada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu  (DPMPTSP) Kabupaten Rokan Hulu. Penilaian kinerja berdasarkan metode 

balance scorecard diukur dengan 4 perspektif yakni : finansial diukur dengan 

rasio ekonomi dan rasio efesiensi, perspektif pelanggan diukur dengan tingkat 

kepuasan masyarakat yang berlandasan menurut keputusan Menteri PAN Nomor : 

14/KEP/M.PAN/5/2017 tentang pedoman penyusunan survey kepuasan 

masyarakat unit penyelenggara pelayanan publik, perspektif proses internal diukur 

dengan inovasi konseptual, inovasi delivery dan inovasi interaksi system serta 

pengukuran perspektif pertumbuhan dan pengembangan diukur dengan pelatihan 

pegawai, lingkungan kerja dan Pengadaan dan Peningkatan Teknologi. Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa : 1). Penilaian kinerja berdasarkan perspektif 

finansial dikatakan baik. 2). Penilaian kinerja berdasarkan pespektif pelanggan 

yaitu persyaratan sesuai dengan kemampuan pelanggan, sistem pelayanan yang 

baik, waktu penyelesaian yang sesuai dengan kesepakatan kedua belah pihak, 

biaya / tarif sesuai dengan aturan PERDA, produk spesifikasi memuaskan 

pelanggan, kompetensi yang dimiliki karyawan baik, perilaku pelaksanaan baik, 

sarana dan prasarana yang diberikan baik, saran dari pelanggan selalu pertahankan 

pelayanan yang baik kepada masyarakat dan meningkatkan pelayanan kepada 

masyarakat. 3). Penilaian kinerja berdasarkan pespektif proses internal Inovasi 

konseptual dilakukan dengan pelayanan secara online, Inovasi delivery telah 

dilakukan dengan seluruh Camat dan 2 orang Staf beserta perwakilan setiap 

perusahaan di Kabupaten Rokan Hulu, Inovasi interaksi dengan pelayanan tepat 

waktu. 4). Penilaian kinerja berdasarkan perspektif proses internal yaitu  pelatihan 

karyawan belum ada, lingkungan kerja baik, Pengadaan dan peningkatan 

teknologi pada bagian Back office (BO) belum ada sedangkan pada bagian Front 

Office (FO) selalu  dilakukan. 

 

Kata Kunci : penilaian kinerja dan keempat perspektif  balance scorecar 

ABSTRACT 



 

 

Albisani Daulay. 1725005. 2021. Analysis of Performance Assessment Based 

on Balance Scorecard on the Penerbitan Izin Mendirikan Bangunan (IMB) at 

the Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(DPMPTSP) Rokan Hulu Regency. Advisor I: Nurul Hidayati, SE. M.Si and 

Supervisor II: Makmur, SE. MMA 

 

This study aims to determine performance based on financial 

perspectives, customer perspectives, internal process perspectives, and growth and 

learning perspectives which are the benchmarks for the balance scorecard in the 

program penerbitan Izin Mendirikan Bangunan (IMB) at the Dinas Penanaman 

Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) Rokan Hulu as well as 

providing advice and recommendations on the penerbitan Izin Mendirikan 

Bangunan (IMB) at the Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (DPMPTSP) Rokan Hulu Regency. Performance appraisal based on the 

balance scorecard method is measured with 4 perspectives, namely: financial is 

measured by economic ratios and efficiency ratios, customer perspectives are 

measured by the level of community satisfaction based on the decree of the 

Minister of PAN Number: 14 / KEP / M.PAN / 5/2017 regarding the preparation 

guidelines survey of public satisfaction units of public service providers, internal 

process perspectives measured by conceptual innovation, delivery innovation and 

system interaction innovation and measurement of growth and development 

perspectives measured by employee training, work environment and technology 

procurement and improvement. The results of this study indicate that : 1). 

Performance appraisal based on a financial perspective is said to be good. 2). 

Performance appraisal is based on the customer perspective, namely requirements 

according to customer capabilities, good service systems, completion time in 

accordance with the agreement of both parties, costs / rates in accordance with 

local regulations, product specifications satisfy customers, competence of 

employees is good, good implementation behavior, the facilities and infrastructure 

provided are good, suggestions from customers always maintain good service to 

the community and improve services to the community. 3). Performance appraisal 

based on an internal process perspective. Conceptual innovation is carried out by 

online services, delivery innovation has been carried out with all Camat and 2 

staff along with representatives of each company in Rokan Hulu Regency, 

Innovation interaction with timely service. 4). Performance appraisal is based on 

an internal process perspective, namely employee training is not available, 

working environment is good, procurement and technology improvement in the 

Back office (BO) is not yet available, while in the Front Office (FO) section it is 

always carried out. 

 

Keywords: performance appraisal and the four perspectives of balance scorecard 
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