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Abstract 

Performance measurement is a necessary thing in an organization in order to 

improve the quality of products and services that are owned as well as public 
sector organizations such as the STO Singosari. This study used descriptive 

qualitative approach. The analytical method used to measure four balanced 
scorecard perspectives is financial perspective, customer, internal business 
processes and growth and development. Results from the study indicate that the 

financial perspective is measured from tax revenues provide good results, 
although not fully realized. The realization of tax revenue on STO Singosari 

decreased from 2014 to 2015 from 93.18% to 92.35%. From a customer 
perspective can be concluded that the performance of the service provided is 
good. Internal business processes perspective also showed that the STO 

Singosari is able to provide service innovations so it make the process faster 
process. And for the perspective of growth and development has shown good 

results for most employees already qualified and available information network 
system has supported the company's performance. 
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Abstrak 

Pengukuran kinerja merupakan hal yang diperlukan dalam sebuah organisasi 

untuk dapat meningkatkan kualitas dari produk maupun jasa yang dimiliki 
begitu juga organisasi sektor publik seperti KPP Pratama Singosari. Penelitian 
ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Metode analisis yang 

digunakan dengan cara mengukur empat perspektif balanced scorecard yaitu 
perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pertumbuhan dan 

perkembangan. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa pada perspektif 
keuangan yang diukur dari realisasi penerimaan pajak memberikan hasil yang 
baik meskipun belum sepenuhnya terealisasi. Realisasi penerimaan pajak di 

KPP Pratama Singosari mengalami penurunan dari tahun 2014 ke tahun 2015 
yaitu dari 93,18% menjadi 92,35%. Dari perspektif pelanggan dapat 

disimpulkan bahwa kinerja pelayanan yang diberikan sudah baik. Perspektif 
proses bisnis internal juga menunjukkan hasil bahwa KPP Pratama Singosari 
mampu memberikan inovasi pelayanan sehingga membuat proses 

pengerjaannya menjadi lebih cepat. Dan untuk perspektif pertumbungan dan 
perkembangan menunjukkan hasil yang baik karena sebagian besar karyawan 
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sudah berkompeten serta sistem jaringan informasi yang tersedia telah 

mendukung kinerja perusahaan. 

Kata kunci: Kinerja, balanced scorecard, KPP 

 

PENDAHULUAN 

Salah satu pungutan negara yang menjadi sumber utama pendanaan di 

Indonesia adalah pajak (Lubis,2015). Pajak menurut Pasal 1 UU No.28 Tahun 2007 
dalam KUP (Ketentuan Umum Perpajakan) tentang Ketentuan umum dan tata cara 

perpajakan adalah "kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh orang 
pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan undang-undang, dengan 
tidak mendapat timbal balik secara langsung dan digunakan untuk keperluan 

negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat”. Pungutan pajak yang dilakukan 
pemerintah ini bertujuan untuk memberikan timbal balik secara tidak langsung 

kepada masyarakat seperti pembangunan fasilitas umum yang nantinya dapat 
digunakan oleh masyarakat umum. Pengumpulan dana pajak ini dikelola oleh 
badan keuangan negara di bagian instansi pajak. 

Instansi pajak merupakan organisasi sektor publik yang berperan penting 
dalam suatu negara termasuk di negara Indonesia. Karena pajak merupakan sumber 

pendapatan utama dalam APBN (Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara) yang 
tujuannya untuk memajukan negara dan kesejahteraan masyarakatnya (Lubis,2015). 
Pengoptimalan dana pajak sangatlah diperlukan mengingat pajak adalah sumber 

utama pendanaan negara. Oleh karena itu diperlukan suatu evaluasi kinerja maupun 
pengukuran kinerja dari instansi pajak guna mengetahui hal yang perlu 

ditingkatkan kembali dalam pengoptimalan dana pajak. 

Pengukuran kinerja merupakan hal yang diperlukan dalam sebuah 
organisasi untuk dapat meningkatkan kualitas dari produk maupun jasa yang 

dimiliki begitu juga organisasi sektor publik . Menurut Mardiasmo (2009) 
organisasi sektor publik sangat diperlukan suatu pengukuran kinerja untuk lebih 

meningkatkan pelayanan dari organisasi sektor publik tersebut termasuk pelayanan 
dari instansi pajak. Salah satu pengukuran kinerja yang dapat mecakup sisi 
finansial serta non finansial adalah dengan metode Balanced Scorecard. Balanced 

Scorecard merupakan pengukuran kinerja yang dikembangkan oleh Kaplan dan 
Norton pada awal tahun 1990. Balanced Scorecard dapat diartikan dengan kartu 

keseimbangan atau tolak ukur kinerja yang digunakan perusahaan untuk 
mewujudkan visi dan misinya di masa depan (Widilestari,2011). Menurut Sharma 
(2009) dalam Handayani (2011) Balanced Scorecard merupakan alat manajemen 

yang digunakan untuk mengukur kinerja suatu organisasi serta digunakan dalam 
pengambilan keputusan manajemen organisasi dalam mencapai tujuan organisasi. 

Menurut Kaplan dan Norton (1996) dalam Anthony dan Govindarajan 
(2005) menyebutkan bahwa Balanced Scorecard dapat diukur dari empat 
perspektif yaitu, perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis 

internal dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Perspektif keuangan dapat 
dilihat dari hasil pencapaian realisasi atas anggaran yang telah dibuat, sedangkan 

perspektif pelanggan dan bisnis internal dapat dilihat dari sisi kepuasan pelanggan 
atas kinerja atau pelayanan organisasi dan untuk perspektif pertumbuhan dan 
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pembelajaran dapat dilihat dari kualitas karyawan serta produktifitas organisasi 

dalam mengembangkan sistem informasi yang telah disediakan. Selain itu 
balanced scorecard juga memiliki keunggulan diantaranya adalah pengukuran 

kinerja yang komprehensif, koheren, dan seimbang sehingga dalam pengukurannya 
dapat menghasilkan pengukuran yang dapat mencakup sisi finansial maupun non 
finansial secara merata.  

Penerapan metode Balanced Scorecard pada organisasi sektor publik 
sedikit berbeda dengan organisasi swasta, oleh karena itu ada sedikit perubahan 

dalam perspektifnya (Imelda,2004). Perubahan itu diantaranya menambahkan 
perspektif pelanggan dengan stakeholders dan mengganti perspektif pertumbuhan 
dan pembelajaran menjadi perspektif karyawan dan kapasitas organisasi. 

Perubahan ini dilakukan mengingat bahwa organisasi sektor publik dalam 
pencapaian visi dan misinya tidak mengutamakan keuntungan akan tetapi lebih 

mengutamakan pelayanan terhadap masyarakat. 

Berdasarkan penelitian terdahulu, penggunaan metode Balanced Scorecard 
dalam pengukuran kinerja sudah banyak dilakukan di organisasi yang bersifat 

profit oriented maupun organisasi nirlaba seperti rumah sakit dan koperasi. Akan 
tetapi penelitian pengukuran kinerja dengan metode Balanced Scorecard masih 

jarang dilakukan di organisasi sektor publik seperti pada instansi pajak. Selain itu 
KPP Pratama Singosari memiliki keunggulan pelayanan dibandingkan dengan KPP 
Pratama lainnya, yaitu pelayanan Drive Thru. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Data yang 

dipakai untuk perspektif keuangan adalah laporan realisasi penerimaan pajak, 
untuk perspektif pelanggan adalah para pelanggan (wajib pajak) KPP Pratama 
Singosari dengan jumlah responden 100 orang, sebagaimana rumus Slovin untuk 

menilai kepuasan pelanggan. Sementara untuk perspektif pembelajaran dan 
perkembangan adalah karyawan KPP Pratama Singosari dengan jumlah responden 

sebanyak45  orang. 

Pada perspektif keuangan ini Kantor Pelayanan Pajak Singosari akan diukur 
dari penerimaan pajak yang dapat terealisasi dan perbandingannya dengan tahun 

sebelumnya. Pengukuran tersebut digunakan karena dalam organisasi pemerintah 
sangat diperlukan adanya pengoptimalan dana pajak. Jika target penerimaannya 

sudah dapat terealisasi dengan baik maka dapat dikatakan bahwa kinerja pada KPP 
Pratama Singosari sudah baik. 

Dalam perspektif pelanggan, organisasi diukur dengan akuisisi pelanggan 

dan juga kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan diukur dengan perhitungan 
skor hasil kuesioner yang dibagikan kepada 100 responden (wajib pajak). 

Sedangkan untuk akuisisi pelanggan mengukur berapa banyak perusahaan dapat 
menarik pelanggan baru atau wajib pajak baru. Dalam hal ini KPP Pratama 
Singosari dapat diukur dengan seberapa baik perusahaan mampu menggali potensi-

potensi pajak yang ada sehingga menambah wajib pajak baru. Akuisisi pelanggan 
diukur dengan rumus sebagai berikut: 
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Perspektif ketiga yaitu proses bisnis internal yang diukur dari proses inovasi 

dan operasi KPP Pratama Singosari. Untuk mengukur inovasi organisasi dapat 
dilihat dari pengembangan bentuk pelayanan KPP Pratama Singosari terhadap 

masyarakat. Dalam buku Gaspersz (2006) menyebutkan bahwa suatu organisasi 
pemerintah dapat dinyatakan baik jika dapat meningkatkan pelayanan publik 
melalui pengubahan cara (metode) pelayanannya. Sedangkan untuk proses operasi 

diukur dengan kesesuaian waktu antara pemrosesan dengan SOP (Standart 
Operasional Procedur) yang ada. 

Dalam perspektif pertumbuhan dan perkembangan, ada tiga kategori yang 
dapat digunakan oleh perusahaan sebagai tolak ukur, yaitu kemampuan karyawan, 
sistem jaringan informasi, dan motivasi untuk pemberdayaan karyawan. Perspektif 

ini diukur dengan penyebaran kuesioner kepada 45 karyawan KPP Pratama 
Singosari kemudian menghasilkan skor yang akan dihitung untuk mengetahui hasil 

kuesioner tersebut.  

PEMBAHASAN 

 Pada perspektif keuangan, Kantor Pelayanan Pajak Singosari akan diukur 

dari penerimaan pajak yang dapat terealisasi dan perbandingannya dengan tahun 
sebelumnya. Daftar penerimaan pajak dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1 Daftar Rencana dan Realisasi Penerimaan Pajak Tahun 2014 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Singosari 

No Jenis Pajak Rencana 2014 Realisasi 2014 
Persentase 

Realisasi 2014 (%) 

1 PPh 204.266.794.000 208.548.132.493 102,10 

2 PPN dan PPnBM 176.329.227.000 146.786.084.002 83,25 

3 PBB dan BPHTB 2.251.617.000 1.394.750.780 61,94 

4 Pajak Lainnya - 5.515.117  0 

  Jumlah 382.847.638.000    356.734.482.392  93,18 

Sumber: KPP Pratama Singosari (data diolah)tahun 2016 

Tabel 2 Daftar Rencana dan Realisasi Penerimaan Pajak Tahun 2015 

Kantor Pelayanan Pajak Pratama Singosari 

No Jenis Pajak Rencana 2015 Realisasi 2015 
Persentase 

Realisasi 2015 (%) 

1 PPh 324.816.966.513  307.545.747.040  94,68 

2 PPN dan PPnBM 205.515.191.000  181.214.299.647  88,18 

3 PBB dan BPHTB 1.866.793.486  2.710.287.731  145,18 

4 Pajak Lainnya 10.170.000  1.459.111  14,35 

  Jumlah 532.209.120.999  491.471.793.529  92,35 

Sumber: KPP Pratama Singosari (data diolah)tahun 2016 
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 Berdasarkan data dari tabel diatas, dapat dilihat bahwa realisasi 

penerimaan pajak di Kantor Pelyanan Pajak Pratama Singosari sudah sangat baik 
karena lebih dari 50%. Untuk mengukur kriterianya menggunakan kriteria berikut: 

Tabel 3 Kriteria Kinerja Keuangan 

Presentase Kinerja Keuangan Kriteria 

0-10% Sangat Kurang 

10-20% Kurang 

20-30% Cukup 

30-40% Sedang 

40-50% Baik 

>50% Sangat Baik 

Sumber: Bisma, 2010 

 Realisasi penerimaan pajak di Kantor Pelayanan Pajak Singosari dari 
tahun ke tahun hampir selalu mengalami kenaikan. Akan tetapi terjadi sedikit 
penurunan dari tahun 2014 hingga 2015, yakni pada tahun 2014 mencapai 93,18% 

sedangkan pada tahun 2015 mengalami sedikit penurunan yaitu mencapai 
92,35%.Jadi secara keseluruhan pada perspektif keuangan di KPP Pratama 

Singosari jika dilihat dari penerimaan pajak yang terealisasi dapat dikatakan sangat 
baik meskipun belum mencapai 100% akan tetapi penerimaan pajak yang 
terealisasi sudah mencapai lebih dari 90%. 

 Perspektif pelanggan diukur dengan akuisisi pelanggan dan kepuasan 
pelanggan. Akuisisi pelanggan mengukur berapa banyak KPP Pratama Singosari 
dapat menarik wajib pajak baru. Dalam hal ini KPP Pratama Singosari dapat diukur 

dengan seberapa baik perusahaan dapat menggali potensi-potensi pajak yang ada 
sehingga menambah wajib pajak baru.  

Akuisisi Pelanggan Tahun 2014 

                    
                     

                
        

                    
    

     
              

Akuisisi Pelanggan Tahun 2015 

                    
                     

                
        

                    
    

     
              

Berdasarkan hasil perhitungan diatas dapat dilihat bahwa KPP Pratama Singosari 
mampu menarik wajib pajak baru setiap tahunnya. Pada tahun 2015 KPP Pratama 
Singosari dapat menambah wajib pajak baru sebesar 8,85% dan mengalami 

peningkatan pada tahun 2015 yaitu sebesar 9,05%.  
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Sedangkan untuk menilai tingkat kepuasan atas pelanggan, pengukurannya 

dilakukan dengan membagikan kuesioner untuk wajib pajak di KPP Pratama 
Singosari. Penelitian kepuasan pelanggan ini dilaksanakan terhadap 100 orang 

wajib pajak. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa nilai rata-rata tingkat 
kepuasan wajib pajak terhadap pelayanan KPP Pratama Singosari adalah 
memuaskan. 

Perspektif selanjutnya adalah perspektif proses bisnis internal yang diukur 
dari inovasi dan proses operasi. Proses Inovasi yang dilakukan oleh KPP Pratama 

Singosari mengikuti aturan dari kantor pusat seperti adanya pelayanan pajak secara 
elektronik. Akan tetapi KPP Pratama Singosari juga mengembangkan inovasi 
sendiri untuk memberikan kenyamanan kepada para wajib pajak yang dilayani. Jadi 

inovasi yang diberikan KPP Pratama Singosari sudah baik dan dapat memberikan 
kenyamanan serta kemudahan bagi wajib pajak karena KPP Pratama Singosari 

sudah melakukan perubahan metode pelayanan, antara lain pelayanan Drive Thrue 
dan TPT (Tempat Pelayanan Terpadu) Jarak Jauh. Proses operasi yang terjadi di 
KPP Pratama Singosari diukur dengan kesesuaian penyelesaian pekerjaan dengan 

peraturan yang sudah ada. Berdasarkan penelitian penyelesaian pekerjaan tersebut 
sudah baik karena pada proses pengerjaan NPWP (Nomor Pokok Wajib Pajak) 

dapat terselesaikan dalam 1 (satu) hari kerja sesuai dengan prosedur yang ada. 

Perspektif terakhir yaitu pertumbuhan dan perkembangan yang diukur 
dengan penyebaran kuesioner. Indikator yang digunakan adalah kemampuan 

karyawan, sistem jaringan informasi perusahaan, dan motivasi perusahaan. 
Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan kepada para karyawan KPP Pratama 

Singosari menunjukkan bahwa semua indikator dianggap memuaskan oleh para 
karyawan. 

SIMPULAN 

Pengukuran kinerja dalam perspektif keuangan di KPP Pratama Singosari 
menunjukkan kinerja yang baik. Hal ini ditunjukkan dengan pencapaian realisasi 

penerimaan pajak yang telah mencapai lebih dari 50%. Meskipun terjadi sedikit 
penurunan dari tahun 2014 hingga tahun 2015, yakni pada tahun 2014 mencapai 
93,18% sedangkan pada tahun 2015 menjadi 92,35%, angka tersebut masih 

menunjukkan hasil yang baik. 

Pengukuran kinerja pada perspektif pelanggan dilakukan pada dua aspek 

yaitu akuisisi pelanggan dan kepuasan pelanggan. Akuisisi Pelanggan di KPP 
Pratama Singosari mengalami kenaikan dari tahun 2014 ke tahun 2015 yaitu dari 
8,85% ke 9,05%. Hal ini menunjukkan bahwa setiap tahunnya KPP Pratama 

Singosari selalu bisa menambah jumlah wajib pajak baru. Sedangkan untuk 
kepuasan pelanggan dari KPP Pratama Singosari menunjukkan bahwa semua aspek 

yang ada dalam kuesioner dinyatakan puas dari aspek keandalan, penampilan, 
ketanggapan, sikap, serta kondisi fisik KPP Pratama Singosari. 

Pengukuran kinerja dalam perspektif proses bisnis internal menunjukkan 

hasil yang baik. Dari aspek inovasi, KPP Pratama Singosari telah memberikan 
beragam inovasi untuk mempermudah proses pembayaran pajak, diantaranya yaitu 

“Drive Thrue” dan TPT (Tempat Pelayanan Terpadu) Jarak Jauh bagi masyarakat 
yang sulit datang ke KPP Pratama Singosari. Sedangkan dalam proses operasinya 
KPP Pratama Singosari selalu menyelesaikan tugasnya secara tepat waktu kecuali 

125 



Nur Ita Sari                                                                                                                              128 
 

El-Muhasaba, Vol.8, No.1, Januari 2017   

jika memang ada gangguan server dari pusat yang membuat proses pengerjaan 

menjadi terlambat. 

Pengukuran kinerja dalam perspektif pertumbuhan dan perkembangan 

menunjukkan hasil memuaskan. Indikator yang digunakan adalah kemampuan 
karyawan, sistem jaringan informasi perusahaan, dan motivasi perusahaan. 
Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan kepada para karyawan KPP Pratama 

Singosari menunjukkan bahwa semua indikator dianggap memuaskan oleh para 
karyawan. 
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