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ABSTRAK

Nama : . NORMA D-ORY'ANA'

Program Studi : Kajian Ketahanan Nasional - :

Peminatan : Kajian Strategik Perencanaan, Strategi dan Keb13akan

Judul Tesis : Pengukuran Kinerja Badan Penelitian dan Pengembangan
Hak Asasi Manusia dengan Pendekatan Balanced
Scorecard

Penelitian ini berjudul Pengukuran Kinerja Badah Penelitian. ddn
Pengembangan Hak Asasi Manusia dengan pendekaan Balanced Scorecard.
Dengan tujuan untuk mengetahui kinerja Balitbang HAM dengan pendekatan
Balanced Scorecard dilihat dari perspektif pertumbuban dan pembelajaran,
perspektif proses bisnis inteinal, perspektif pelanggan; dan perspektif keuangan,

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei. -
deskriptif. Teknik pengumpulan data yang dipergunakan -adalah kuesmner,-
wawancara dan studi pustaka.

Berdasarkan hasil penelitian yang dﬂakukan diketahui bahwa Kmeqa
Badan Penelitian dan Pengembangan Hak Asasi Manusia dengan- menggunakan
pendekatan Balanced Scorecard adalah sebagai berikut: kinerja pembelajaran dan
pertumbuban Badan Peneiitian dan Pengembangan Hak Asasi Manusia
memperoleh skor 9 dengan penilaian cukup baik, kinerja proses bisnis intetnal
memperoleh skor 8 dengan penilaian baik, kinerja pelanggan mendapatkan skor
17 dengan penilaian baik, dan kinerja keuangan memperoleh skor 4 dengan
penilaian sangat baik.

Kata kurici: _ _
Pengukuran kinerja, Balanced Scorecard
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ABSTRACT

Name : NORMA DORYANA
" Study Program ~  : National Resilience Studies
Concentration : Strategic Planning, Strategy and Policies
Title : The Performance Measurement at Research and _
' Development Agency for Human Rights with Balanced
Scorecard Approach.

This stady titled The Performance Measurement at Research and
Development Agency for Human Rights with Balanced Scorecard Approach.
With the aim to determine the performance of Research and Development Agency-
for Human Rights with The Balanced Scorecard approach viewed from the
petspective of growth and learhing, internal business process perspectwe
customer perspective and financial perspective. _ '

. This research is quantitative descriptive suivey approach Data collection
techniques used were questionnaires, interviews and literature study. _

Based on the results of research is known that the performance of
Research and Development Agency for Human Rights using the Balanced
Scorecard approach is as follows: leaming and growth performance of Research
and Development Agency for Human Rights obtained of nine scores good
enough, internal business process performance score of 8 with a good rating, the
performance of customers with score 17 get a good valuation, and financial
performance score of 4 with very good rating.

Keywords:
Performance measurement, Balanced Scorecard
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BABI
PENDAHULUAN

Penulisan tesis ini diawali dengan bab pendahuluan, yang terdiri dari latar
belakang permasalahan, pokok permasalahan pernyataan peneiitian,' tujuan
penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, dan mstematlkar

penulisan.

1.1. Latar belakang

Good Governance merupakan sebuah keharusan yang d1Iakukan oleh
orgamsas1 dalam rangka merespon tuntutan peningkatan kualitas pelayanan yang
diinginkan oleh stakeholder. Implementasi Good Govemanrce idealnya dapat
menciptakan sistem 6rganisasi pﬁblik yang e_ﬁsieﬁ_ dan efektif. Pranata
pemerintahan yang efektif dan efisien harus diletakkan kepada kéral_‘lgka tugas dan
fungsi Negara untuk menciptakan 'keséjahteraan' dan kemanan rakyatnya, secara
berkelanjutan dan berkeadilan sosial. _

Good Governance dalam Tata organisasi birokrasi menuritt Salomom
Soeharyo (2003:10) mencakup beberapa Aspek, yaltu 1) Aspek Kepastlan o
‘Hukum, murupakdn asas negara hukum yang mengutamakan Iandasan peraturan
perundang-undangan, keputusan dan keadilan dalam setlap penyelenggaraan
kebijakan negara, 2) Aspek Tertib Penyelenggaraan Negar‘a, Yaitu aéas yang )
menjadi landasan keteraturan, kesetasian dan keseiinbangaﬁ dalam pengabdi-an.
penyelenggaraan negara, 3) Aspek Kepentingan Uﬁmm, -yakzﬁ_ asas yang -
mendahulukan kesejahteraan umum dengan cara aspiratif, akomodatif dan
kolektif, 3) Aspek Keterbukaan, yakni asas jang membuka diri tethadap hak -
masyarakat untuk memperoleh informasi yang benar, jujur dan tidak dish'iminatif
terhadap penyelenggara negara dengan tetap memperhatikan petlindungan atas
hak asasi pribadi, golongan dan rahasia negara, 4) Aspek Propor‘sionalitas, yaitu
asas yang mengutamakan keseimbangan antara hak dan kewajiban penyelenggara
negara, 5) Aspek Profesionalitas, merupakan asas yang mengutamakan keahlian
yang berlandaskan kode etik dan ketentuan peraturan perundang-undangan yang
berlaku, dan 6) Aspek akuntabilitas, yakni asas yang menentukan bahwa setiap
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kegiatan dan hasil akhir dari kegiatan- penyeleriggaraan ﬂé'gara harus dapat

dipertanggung jawabkan kepada masyarakat atau rakyat sebagai pemegang

kedaulatan tertinggi negara sesuai dengan ketentuan peraturan  perundang-
undangan yang betlaku.

Pemerintah merupakan organisasi sektor publik terbesar yang bertanggung
jawab untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat, menjunjung tinggi
keinginan rakyat, melaksanakan pembangunan berkelanjutan dan berkeadilan
sosial, menjalankan aspek-aspek fungsional dari pemerintahan secara efisien dan
efektif sehingga bisa terwujud Good Governance dengan sebenamya.

Organisasi pemerintah yang baik adalah organisasi yangterorganisir,
mempunyai visi dan misi atau tujuan yang jelas, mempunyai perencanaah yang
matang kreatifitas dan inofatif dalam membuat perencanaan, seirta bisa
berkembang sesuai dengan tujuan dan visi misi yang sudah ditetapkah. Tujuan
organisasi pemerintahan pada dasamya adalah pengabdian dan. kemanusiaan
untuk memajukan dan mensejahterakan kehidupan bangsa schingga mampu
menciptakan dan mengembangkan kegiatan secara efektif dan efisien agar
keberadaannnya dapat memberi manfaat yang berarti bagi masyarakat serta
mampu memanfaatkan suﬁlber daya yang digunakan dan ada keluwesan pengelola
dalam melaksanakan kebijakannya. _

Untuk mencapai kondisi demikian, tidaklah mudak dilakukan, suaﬁl
organisasi hatus mempunyai sistem birokrasi yang mampu merespons tuntutan
perubahan lingkungan (environment adaptibilities responsivness).Seméldn baik
kinerja organisasi tersesbut maka semakin bermanfaat produk/layanan tersebut -
~ bagi negara dan masyarakat. Kinetja yang baik tercermin dari produld/pelayanan
yang dihasilkan/diberikan Kinerja merupakail gambaran mengenai tingkat capaian
pelaksanaan kegiatan, program, kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan,
misi dan visi organisasi(LAN, 2004), _

Untuk mengetahui kineja svatu organisasi baik atan tidak diperlukan
suatu pengukuran. Pengukuran kinerja dapat digunakan untuk menilai |
keberhasilan suatu perusahaan.Menurut Cascio (1992:267) ;‘Penilaian kinerja |
adalah sebuah gambaran atau deskripsi yang sistematis tentang kekuatan dan

kelemahan yang terkait dari seseorang atau suatu kelompok™.
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Namun untuk mengulcuf kinerja suatu organis,asi publik tidaklah mudah.
Selama im pengukurankinerja yang sering digunakan pada organiéasi publik
adatah pengukuran kinerja keuangan. Pengukuran kinerja berdasarkan kinerja
Iieuangan hanya menilai kinerja jangka pendek dan tidak dapat mengambarkan
kinerja perusahaansecara keseluruan. Ukuran keberhasilan yang dipakai haruslah
merefieksikan misi dan visi suatu organisasi agar tidak hanya terbatas pada aspek
keuangan (financial benefit) tetapi juga aspek sosial (social benefit)..

Paul R. Niven (2003:30) mengungkapkan tentang Akuntabilitas keuangan
pada organisasi sektor pubiik yaitu fokus pengukuran organisasi non profit adalah
pada dokumentasi bagaimana anggaran digunakan (Finanﬁial accountability: The
original focus of nonprofit measurement was on documenting how funds were
spent). | -

Menurut Mohamad Mahsum (2009:26) dalam mengukur kinerja organisasi
sektor publik mempunyai beberapa kendala antara lain: .

1. Tujuan organisasi bukan memaksimalkan laba (kinerja organisasi sektor
publik tidak bisa dinilai hanya berdasarkan rasio-rasio keuangan karena

~ sebenamya organisasi ini tidak pernah ada net profiz, karena lm‘emang bukan
profit oriented) | , |

2. Sifat oﬂtg;ﬁt adalah kualitatif, intangible dan indirect (umumnya output

- organisasi publik tidak berwujud barang atau produk fisik, tefapi berupa
pelayanah. Sifat pelayanan cendermng kualitatif, iniangible dan indirect
sehingga sulit diukur) ,

3. Antar input dan output tidak mempunyai hubungan secara langsung
(karakteristik input (biaya) yang terjadi sebagian..l.)esar tidak bisa ditelusur
atau dibandingkan secara langsung dengan outputnya, sebagaimana sifat biaya

_ kebijakan. Hal ini menyebabkan sulitnya ditetapkan standar sebagai tolok ukur
produkdivitas) |

4. Tidak beroperasi berdasar market forces sehingga memerlukan instrumen
pengganti mekanisme pasar (organisasi sektor publik tidak beroperasi
sebagaimana pasar persaingan sempurna schingga tidak semua output yang

dihasilkan tersedia di pasar secara bersaing. Oleh karena tidak ada
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- pembanding yang .independen- maka dalamn men'gilkur kinerja diperlukan
instrumen pengganti mekasnisme pasar) | ' _

5. Berhubungan dengan kepuasan pelanggan atau keépuasan masyarakat
(organisasi sektor publik menyediakan jasa pélayanan bagi masyarakat yang.
sangat heterogen. Mengukur kepuasan masyarakat yang mempunyai
kebutuhan dan harapan yang beraneka ragam tidaklah mudah dilakukan.

Menurut Piping Suﬁjriatna .(2002:1—2'), keberhasilan mairpun kegagalan
instansi pemerintah dalam menjalankan tugas pokok dan fungsinya sulit diukur
secara obyektif karema belum ada  sistem pengukuran yang dapat

" menginformasikan tiﬁgkat keberhasilan orgaﬁisasi. Saat mi keberhasilan maupun
kegagalan dari svatu instansi pemerintah lebih diiekankan pada kemampuan
instansi tersebut dalam menyerap anggaran. Suatu instansi pemerintah akan
dinyatakan berhasil apabila dapat menyérap 100% anggaran pemerintah walaupun |
hasil maupun dampak yang dicapai dari pelaksanaan program tersebut masih
berada jauh di bawah standar.

Bagi suatu instansi pemerintah sendiri kinerja berarti tingkat capaian
pelaksanaan swatu kegiatan, program, dan kébijakan pemerintah. Sehingpa
pengukuran sebaiknya tidak hanya kepada input, tetapi lebih ditekankan kepada
keluaran, proses, manfaat dan dampak dari program instansi ‘_terseblit bagi
kesejahteraan masyarakat atau pelanggan (LIN, 2004)

Kementerian Hukum dan HAM adalah salzh satu lembaga Pemerintah
Indonesia yang membidangi wrusan Hukum dan Hak Asasi Manusia. Kemeriterian
ini memiliki beberapa misi yang salah satunya adalah pelaksanaan penelitan dan
pengembangan hukum dan HAM. | y . . o

Badan Penelitian dan Pengembangan Hak Asasi Manusia adalah
organhisasi setingkat FEsselon 1 (satw)} yang merupakan unsur penunjang
pelaksanaan tugas pokok Kementerian Hukum dan HAM mempUnyai_ tugas untuk
melaksarakan penelitian dan pengembangan hak asasi manusia dan bertanggung
jawab kepada Menteri Hukum dan HAM. Dalam melaksanakan tugas tersebut,
Badan Penelitian dan Pengembangan HAM RI mempunyai beberapa unit Esselon
Il yaitn Puslitbang Hak-hak Sipil dan Politik, Puslitbang Hak-hak Ekonomi,
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Soéiai dan Buddya., Pusl'itbang Kelompok Renfan,r Puslifbang I-Iam yan'}-g Berat,
dan Sekretariat Balitbang HAM. |

Sesuai dengan tugas Pokok dan Fungsi Badan Penelitian dan
Pengembangan HAM atau disingkat Balitbang HAM adalah dimaksudkan untuk

menjawab kebutuhan Kementerian Hukum dan HAM akan adanya suatu wadah -

yang mampu mengakomodasi dinamika sosial di bidang Hak Asasi Manusia

dalam rangka perumusan bahan kebijakan hasil penelitian dan pengembangan Hak

Asasi Manusia. Kebutuhan it &inilai sangat strategis karéena kebijakan penegakan
dan perlindungan Hak Asasi Manusia yang sedang diterapkan pemermtah
merupakan salah satu persoalan pentmg saat ini.

Balitbang HAM sebagal orgamsasz penunjang pelaksanaan “tugas
Kementerian di bidang Penelitian dan Pengembangan Hak Asasi Manusia, akan
dikatakan berhasilkinerjanya apabilé segala kegiatan yang dilaksanakan oleh
Balitbang HAM dapat memberikan manfaat yang sebesar—besafnya terhadap pihak
internal maupun eksternal Balitbang HAM, terutama bagi Kementerian. Hukum

.dan HAM khususnya Direktorat pelaksana kegiatan Kemenferian Hukum dan .

HAM. _
Agar mampu meménuhi kebutuhan pasar dalam hal ini kebutuhan
melayani negara dan masyarakat dan mengikuti pérkembangan zaman,Balitbang

HAM harus memiliki kinerja yang baiksehingga tugas dan fungsinya terlaksana

dengan baik dan visinya tercapai. Oleh karena it Balitbang HAM harus siap
secara manajerial membekali sumber daya manusia yang ada pada Baﬁtbang

Untuk menilai keberhasilan kinezja yang telah dicapai oleh Balitbang
HAM dalam menjalankan fungsinya diperlukan suatu pengukuran lsmelja yang
dapat membantu memperbaiki icmena Balithang HAM.

Pengukuran Keberhasilan kmelja Balitbang HAM dalam melaksanakan
tugasnya selama ini diukur melalui kinerja keuangan dan Akuntabilitas kinerja
instansi pemerintah (LAKIP). Astinya apabila penyerapan dana yang digunakan
tinggi maka kinerja kenangan dianggap baik, dan sebaliknya, sedangkan Laporan
akuntabilitas kinerja instansi pemerintah yang memuat tentang penilaian terhadap

pencapaian tujuan dan sasaran strategic organisasi, untuk menilai pencapaian
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setiab indikator kinerja yang membeﬁkan gambéraﬁ tentang keberhas‘iléﬁ dan
kegagalan pencapaian tujuan dan sasaran. Dalam hal ini tingkat penyetapan
anggaran dan ketepatan waktu dan sasaran dalam melaksanakan kegiatan.

Sedangkan pengukuran yang berkaitaﬁ dengan aspek lain, misalnya
pengukuran tethadap kepuasan pegawai dalam melaksanakan tugas, pengukuran
kualitas produkBalitbang HAM dan pengukuran prosentase pemanfaatan produk
Balitbang HAM oleh unit di Kementerian Hukum‘ dan HAM serta pengukuran
kepuasan pelanggan terthadap produk Bahtbang atau pengukuian aspek lamnya- |
selain pengukuran kinelja keuangan belum pernah dilakukan.

Selain itu Balitbang HAM juga belum menetapkan standar keberhasilan'

dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya di Kementerian Hukum dan

HAM selain dari standar keberhasilan penyetapan anggaran, sehingga Baiitbang
tidak dapat mengetahui sejauhmana keberbasilan kegiatan yang telah
dilaksanakannya telah memberikan kineja yang optimal. Betrkaitan dengan hal
tersebut juga telah muncul sorotan seperti “...dan Badan Penelitian dan
Pengembangan (Litbang) HAM yang kiprahnya kurang terd'eﬁgar di mata

masyarakat® (www.unisosdem.org), Kondisi tersebut menjadikan Balitbang tidak

mengetahui secara komprehensif tentang kinerjanya selama ini.

' Pengukuran kinerja yang hanya melihat dari aspek keuangan seperti y’ang' '
dilakukan di Balitbang HAM sebetulnya kurang lengkap karena kinega tidak |
hanya ditentukan oleh aspek finansial (keuangan) tetapi juga ditentukan oleh

aspek non finansial, dan pengukuran kinerja dari aspek keuangan tidak ~

mencerminkan kinerja yang sesungguhnya. _
Balarced Scorecard adalah suatu model pengukuran kinerja yan'g yang
mencakup empat perspektif yaitu kevangan, pelanggan, proses bisnis.intemali dan
pembelanjaan dan pertumbuhan. Balanced Scorecard membantu untuk mengelola
implementasi strategi, mengukur kinerja organisasi, dan mengkomunikasikan visi,
strategi dan sasaran kepada staksholders dengan jelas. Model ini di ciptakan untuk
mengatasi masalah tentang kelemahan sistem pengukuran kinerja organisasi yang
selam ini hanya berfokus pada aspek keuwangan dan mengabaikan kinerja non
keuangan, seperti kepuasan customers, produktivitas dan sebagainya. Secara '

singkat. Kata balanced dalam Balanced Scorecard merujuk pada Kkonsep
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keseimbangan antara’ berbégai pefspektif, jangka Waktu (pendek‘ dan panjang), '

lingkup perhatian (intemn dan ekstern). Kata scorecard mengacu pada rencana .

kinerja organisasi dan bagian-bagiarinya seita ukurantiya secara kuantitatif, _

Balanced Scorecard pertama kali diperkenalkan oleh Robert S. Kaﬁlan
dan David P. Norton, mereka mengemukakan bahwa untuk mengukur kinetja
perusahaan di masa depan diperlukan ukuran komprehensif yang mencakup ke-
empat perspektif di atas. Pengimplementasian Balanced Scorecard dalam
organisasi membuat kerangka kerja menjadi lebih komprehensif sehingga lebih
mudah untuk menerjemahkan visi dan straf.egi perusahaan ke dalam seperangkat
ukuran kinetja yang terpadu. -

Mulyadi (2001) menjelaskan beberapa kéungsulan Balanced Scorecard
vaitu komprehensif, koheren, seimbang dan terukur: . _

1. Komprehensif berarti bahwa Balanced Scorecard memperluas perspektif yang
sebelumnya hanya terbatas pada keuangan saja. Perluasan itu kearah tiga
perspektif yang lain yaitu: customer, proses bisnis intern, serta pémbeﬁl'aj'aran
dan pertumbuhan. ' '

2. Koheren berarti Balanced Scorecard mewajibkan personel untuk melﬁﬁéngun
hubungan sebab akibat diantara berbagai sasaran strafe'gis yéng dihasilkan
dalam perencenaan strategis. Kekoherenan itu akan memotivasi pefsonel
untuk bertanggung jawab dalam mencarni i’nisiétif strategis yang menghasilkan
sasaran strategis yang bermanfaat untuk menghasilkan kinerja keuangan.

3. Seimbang berarti empat perspektif yang ada di dalam Balanced -Scorecard
mencerminkan keseimbangan antara pemusatan ke dalam (infernal focus) -

| déngan ke luar (external focus). Keseimbangar: anfara proses bisnis internal
dan pertumbuhan dan pembelajarén sebagai internc! focus dengan kepuasan
cusiomer dan kinerja kevangan sebagai external focus.

4. Terukur berarti sasaran strategis yang sulit diukur secara tradisional dalam

- Balanced Scorecard dilakukan pengukuran agaf dapat dikelola dengaﬁ baik,
Sasaran strategis yang sulit divkur adalah customer, proses bisnis intern serta
pertumbuhan dan pembelajaran.

Penggunaan pengukuran kinerja dengan Balanced Scorecard membuat

indikator oufcome dan output yang jelas, indikator internal dan eksternal,
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indikator keuangan dan non;keuangan, dan indikator éebab dan akiBat.' Bafanced ,-
Scorecard paling tepat disusun pada s.aat-saat terteni:u seperti ketika organisasi
akan ada merjer ateu akuisisi, ketika ada tekanan dari p.emegang saham; ketika
akan melaksanakan strategi besat dan ketika oiganisasi berubah haluan atau akan
mendorong proses perubahan. Balanced Scorecard juga diterapkan dalam situasi-
situasi yang rutin, seperti pada saaf menyusun rencana alokasi anggaran, _
ﬁenwsm tangjemen kinerja, melakukan sosialisasi terhadap kebijakan baru,
memperoleh umpan balik, meningkatkan kapasitas staf.

Balanced Scorecard memberi manfaat bagi organisasi dalam beberapa
cara yakni: menjelaskan visi organisasi, menyelaraskan organisasi untuk mencapai
visi itu, mengintegrasikan perencanaan s&ategis dan alokasi sumber daya, dan
meningkatkan éfekﬁvitas manajemen dengan menyediakan informasi yang tepat
untuk mengarahkan perubahan

Dengan demikian, Balanced Scorecard lebih dari seke.dar sistem
pengukuran kinerja, tetapi merupakan alat untuk méngimplementasikan strategi.
Balanced Scorecard juga dapat menjelaskan ber‘oagéi fungsi '(divisi, departemen,
scksi) agar segala keputusan dan kegiatan di dalam masing-masing fungsi tersebut
dapat dimobilisasikan untuk mencapai tujuan perusahaan.

_ Berdasarkan kelebihan yailg dimiliki Baldanced Scorécard,_ maka i)é'r’mlis :
tertarik  untuk mengukur keberhasilan kinerja Balibang HAM dengan

- menggtmakﬁn insﬁuinen-hlstrumén yang ferdapaf _ di daiat_m Balanced

Scorecard Pengukuran suatu kinerja tidaklah cukup dilihat dari sisi financialsaja,

maka pertu dilakukan juga pengukuran kinerja yang bersifat non-finansial.

- Penulis menganggap bahwz pendekaten Balanced chrecard yang
biasanya digunakan pada organisasi profit dapat digunakan untuk lembaga nen |
profit seperti Balitbang HAM dengan melakukan penyesuaian secara metodologis.

Berdasarkan hal_ tersebut di atas, me'njadi alasan kuat bagi penulis
mengapa penelitian ini penting dilakukan. Di samping itu di Balitbang HAMyang
tahun 2010 ini telah berumur 1 dekade belum pernah diukulr kinerjanya melalui
pendekatan Balanced Scorecarddan belum pernah dilakukan penelitian
pengukuran kinerja dengan Balanced Scorecard.
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1.2. Perumusan Masalah _ _ o

Dari uraian di atas dapat difuﬁms’kan permasalahan yaﬁg akan difokuskan
dalam penelitian ini, yaitu bagaimanakah keberhasilan kinérja Balitbang HAM
diukur dari pendekatan Balﬁnced Scorecard? )

1.3, 'I"uju‘an Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjawab pemyétﬁan pei-lelitiali_‘ yaifu
untuk mengetahui keberhasilan kinerja Balitbang HAM deng'aﬁ pendekafan.
Balanced Scorecard dilihat dari perspektif kenangan, p’ela‘nggé.n, dan proses bisnis
internal serta pertumbuhan dan pembelaj atan tahun 2009. .

1.4. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Akademis: _ - . .
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan wntuk pengukuran
kinerja dengan menggunskan pendekatan Balanced Scorecard.

2. Manfaat Praktis: '
Dapat memberikan masukan kepada Balitbang HAM dalam menentukan
lafigkah-langkah strategis unfuk meningkatkan kinerja Balitbang HAM.

3. Manfaat bagi penulis: ' | ) '
Dapat miemberikan manfaat untuk menambah wawasan dan 'mas'ukaﬁ bagi .
penulis di bidang pengukuran ]dneﬁa. - B

1.5. Ruang Lingkup
Adapun ruang lingi.cu'p' dalam penelitian ini 'dibétasi pada uraiah teﬂtan'g' |
aktivitis utama Balitbang HAM pada fabun 2009 yaitu dengan mengukur
keberhasilan kinerja Balitbang HAM. Dalam mengukur keberhasilan kinerja ini
akan didukung dengan alat pengukuran Balanced Scorecarg. Pengukutan kineﬁa :
ini akan digunakan untuk mengiategraskan, menterjemzhkan serta mengendalikan

kegiatan Batitbang HAM dalam mencapai tujuan.
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1.6. Sistematika Penulisan _ N o _

Penulisan tesis ini ferﬁagi atas 6 (enam) bégiaﬁ yang ferstxukfuf secara |
sistemik dan sistematik. Dalam setiap bagiannya, papatan akan terulas secara rinci
sesuai dengan topik pembahasan pada setiap bagiannya Benkut adalak t0p1k-
toplk setiap bagian yang terangkum dalam bab sebagal berikut;

BABI PENDAHULUAN ,

Merupakan pengantar yang menj ad1 pendahuluan dan men_]elaskan tentang
latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penehuan, manfaat penelitian,
ruang lingkup penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA _ '
Bab ini adalah tinjanan literatur yang menjelaskan mehgenai’téoﬁ dan
definisi yang berhubungan dengan pernyataan analisa dan pembahasan pe'nélitian 7
mengenai Balitbang HAM. Sektor publik, Iiengukuran kinerja, definisi Baldncéd }
Scorecard, keunggulan pengukuran kinerja dengan konsep Balanced Scorecard,

dan perspektif-perspektif dalam Balanced Scorecard.

‘BAB HI METODE PENELITIAN

' Bab ini berisi tentang cara 1Im1ah yang dlgunakan penulls untuk
mendapatkan data sesuai dengan tujuan penehtian yang terdiri dari penjelasan,
atas: pendekatan penelitian, populasi dan sampling, teknik pengumpulan data,
teknik pengukuran variable dan metode analisis data. -

BAB IV GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN =~

Bab ini menguraikan Visi dan Misi, Tugas Pdko_k dan Fungsi, Data
Pegawai Balitbang HAM Kementerian Hukum dan HAM RL
BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan analisis data yang telah diperoleh pada saat

pengumpulan data primer dan data skunder, yang meliputi: analisis pengukuran
kinerja perspektif pertumbuban dan pembelajaran, pengukuran kinerja perspektif
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proses. bisnis inter’né], p‘engukﬂrén kinerja perspektif pelanggaﬁ,' dan pengukuran- -
kinerja perspektif keuangan. '

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN o
Bab ini merupakan bab penutup yaitu yang terdiri dari kesimpulan dan

saran-saran yang bermanfaat untuk rekomendasi dan perbaikan kinerja Baliatbang

di masa mendatang,.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini akan membahas teori-teori sebagai dasar yang dipergunakan
untuk memahami hal-hal yang dipertanyakan dalam pernyataan penelitian, yaitu
mengenai teori-feori yang berhubungan dengan topik peﬁelitian. Berangkat dari
pernyataan penelitian, kajién teori ini terdiri atas beberapa teori dan definisi yang
akan menghubungkannnya dengan analisis dan pembahiasan penelitian yang akaﬁ
diulas pada bagian-bagian selanjuthya, yaitu mengenaisektor publik, kinexja, _
pengukuran kinerja, dan Balanced Scorecard.

2.1. Sektor Publik _

Seperti yang telah diuraikan sebelumnya, Balitbang HAM ‘adalsh
merupakan salah satu organisasi pemerintahan yang biasa disebut SeBagai
organigasi sektor publik.Pada bagian ini akan diuraikan sedikit mengenai sekter
e |

Sektor publik yang dimaksud dalam penulisan ini adalah pemerintah dan
unit organisasinya, yaitu unif atau organisasi vang dikelola oleh pemerintah dan
berkaitan dengan hajat hidup orang banyak atau yang menghasilkan-pe‘layanan
masyarakat seperti kesehatan, pendidikan, dan keamanan maupun informasi. -

Sektor publik merupakan organisasi yang kompleks dan heterogen,
kompleksitas sektor publik tersebut menyebabkan kebutuhan informasi untuk
perencanaan dan pengendalian manajemen lebih bervariasi (Sugeng Rawuh:
2010). Demikian juga bagi sickeholder sektor publik, mercka membutubkan
informasi yang lebth bervariasi, bhandal, dan relevan untuk pengambilan
keputusan. ' N

Tujuan sektor publik lebih rumit karena meny‘aﬁgkut masalah-masalah
hukum, ekonomi, sosial dan politik. Hal itulah yang menjadi relatif lebih sulit
untuk dinilai apakah svatu organisasi di sektor publik fela'h memberikan
pelayanan secara efisien dan efektif kepada masyarakatnya. Keberadaan sektor

publik sangatlah dibutubkan, masyarakat membutuhkan regulasi yang mengatur
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tafacara bcrwarganegata. Menugut Jones (1993) dalam Buku Mohama‘d Mahsun
(2009:8), peran uiama sektor publik mencakup tiga hal, yaitu: -
1. Regulatory Role | | _
Sektor publik sangat berperan dalamh menetapkan segala aturan yang
- berkaitan dengan képentingan ﬁmum.-Regulési sangat dibutuhkan-'aga_r
masyarakat bisa mengomsumsi dan menggunakan barang publik. Tanpa
ada aturan oleh organisasi-organisasi di lingkungan sektor publik maka -
akan terjadi ketimpangan di masyarakat, karena tidak mampu memperoleh
barang atau layanan yang sifatnya untuk uinum.
2. Enabling Role
Sektor publik mempunyai peran yang cukup besar dalam memperlancar -
aktivitas masyarakat yang beraneka ragam, dan tujﬁan akhir dari adanya
regulasi adalah agar segala aktivitas masyarakat berjalan secara aman,
tertib dan lancar.
3. Direct Provision of Goods and Services
Sektor publik dalam hal ini berperan untuk mengatur, mengendaiikan, dan
‘mengawasi berbagai kegiatan produksi dan penjualan barang atau jasa
yang sifatnya menyangkut orang bahyak walauplin sudah. diprivétisasi atan
dikelola swasta agar tidak merugikan pu‘blik |

2.2. Kinerja
Berkaitan dengan judul penelitian, maka berikut ini akan dluralkan deﬁmm
mengenai kiterja, pengukuran kinetja dan penilaian kinerja.
2.2.1. Definisi Kinerja -
Kinerja adalah sebuah kata dalam bahasa Indonesia dari katadasaf
“kerja” yang menterjemahkan kata dari bahasa asing prestasi. Biéa pula
berarti hasilkerja. dalam periode waktua tertentu. Ada hubungan kuat antara
kinerja perorangan dengan kineja orgauisasi, yakni apabila kinerja
perorangan baik maka besar kemungkinan kinerja org.anisasi Jjuga baik.
Hasil kerja seorang pegawai yang diukur berdasarkan kualitas dan
kuantitasnya dapat disebut juga dengan kinerja. Kinerja adalah hasil kerja

vang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang dalam suatu
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organisasi sesuai dengan wewenang dan taﬁgg‘ug jawab -m'aéingimasing '
dalam rangka mencapai tujuzn organisasi (Prawirosentono, 1999) Oleh
karena itu untuk mencapai tujuan organisasi kmel]a pegawa1 ini perlu
dikelola secara baik. 7
7 Menurut Anwar Prabu Mangkunegara (2000:67). "‘Kine_lja- (préstasi
kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang 'diCapai oleh
‘seseorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung -
jawab yang diberikan kepadanya”. _ -
Kinefja menurut Mohamad Mahsum (2009:25) adalah gambatan
mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suaty kegiatan/program/ kebijakan
dalam mewu_]udkan sasaran, tujuan, misi dan visi orgamisasi yang tertuang
dalam strategic planning suatu organisasi
Mahmudi (2010:20) menyebutkan bahwa kinerja meruPékan suaty
konstruk  multidimensional yang mencakup banyak faktor yang
mempengaruhinya, faktor-faktor tersebut antara lain: |
1. Faktor personal, yang meliputi pengetahuan, ketrampiian - ﬁsik,
kemampuan kepeicayaan diri, motivasi dan komltmen yang dimiliki
' seseorang. ' _ 7 _ '
2. Taktor kepémimpinan, yang melipitti ‘kualitas dalam memotivasi,
semangat, arahan, dan- dukungan yang diberikani mana_]er dan para
pemimpin.
3. Faktor tim, yang meliputi Kkualitas dukungan dan semangat,
kepercayaan, kekompakan. dan keeratan dari rekan satu tim. B
4. Faktor sistem, yang meliputi sistem kerja, fasilit’a‘s, proses organisasi,
dan budaya kerja dalam organisasi.
5. Faktor kontekstual (sifuasional), yang meliputi pengarub tekanan dan
perubahan lingkungan eksternal dan internal,

2.2.2. Pengukuran Kinerja
Pengukuran kinetja menjadi alat untuk menilai kesuksesan organisasi.

Agar suatu organisasi dapat berlangsung dengén baik, maka organisasi perlu

mengadakan evaluasi. Evaluasi tersebut dapat dilakukan - dengan cara
Universitas Indonesia

Pengukuran kinerja..., Norma Doryana, Pascasarjana Ul, 2010




15

mengukur kinerjanya, sehingga aktivitas organisasi dapat dipantaﬁ secara .
periodik. _ _ -
Dalam konteks sektor publik, kesuksesan organisasi sektor publik
akan digunakan untuk mendapatkan legitimasi dan dukungan publik. .
Masyarakat akan langsung menilai kesuksesan suatu otganisasi melalui
kemampuan organisasi tersebut, . |
Mohamad Mahsum (2009:29) menyatakan bahwa pengukuran kineija
merupakan suatu aktivitas penilaian dalam pencaj)aian target target tertentu
yong diderivasi dari fujuan strategis organisasi.
| Hansen dan MoWen (1995) memi)edakan penéukuran kinerja. secara

tradisional dan kontemporer, yaitu:' (1) Pengukuran kinerja tradisional - -

dilakukan dengan membandingkan kinerja aktual dengan kinerja yang
dianggarkan . atau  biaya standar . sesuai . dengan . karakteristik
pertanggungjawabannya, dan (2) Kinerja kontémporer men'g‘gunakan:
aktivitas sebagai pondasinya. Ukuran kinerja ditanceng untuk menilai
seberapa baik aktivitas dilakukan dan dapat mengidentifikasi apakah telah
dilakukan perbaikan yang berkesinambungan.

Kaplan dan Norton (1996 7) menyatakan beberapa kelemahan

~ pengukuran kinerja iradisional yaitu:
1. Ketidakmampuannya mengukur kinetja harta-harta tak tampak -

~ (intangible assets) damn harta-harta intelektual (sumber daya manu'sia) i
perusahaan, karena itu kinerja keuangan tidak mampu bercerita banyak
mengenai masa lalu perusahaan dan tidak mampu sepenuhnya menuntlm
perusahaan ke arah yang lebih baik. _ |

2. Pengukuran lebih berorientasi ke‘pada manajemen operasional dan kurang

mengarah pada manajemen strategis.

3. Tidek mampu mempresentasikan kinerja intangible assets yéng.

merupakan bagian struktur asset perusahaan. '
Manfaat pengukuran kinerja baik untuk internal maupun eksternal

organisasi sektor publik adalah sebagai berikut (BPKP, 2000):
1. Memastikan pemabaman para pelaksana akan ukuran yang digu‘nakan |

untuk pencapaian kinerja
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2. ‘Memastikan tercépainya rencana k.meI] a yarg telah disepakati
3. Memantau dan  mengevaluasi . pelakséhaan kineja- - dan
melﬁbandin‘gkannya dengan rencana kerja serta melakukan tindakan -
untuk memperbaiki kinerja -
4 Memberikan penghargaaﬁ dan hukuman yang obyektif atas prestasi
‘pelaksana yang telah diukur sesuai dengan sistem pengukuran kinetja
vang telah disepakati
5. Menjadi alat komunikasi antar bawahan dan prmpman dalam upaya 'l E
memperbaiki kinerja orgamsam .
6. Mengidentifikasikan apakah kepuasan pelanggan sudah terpenuhl
7. Membanta memaharmni proses keglatan nstansi pemenntah
8. Memastikan bahwa pengambilan keputusan dﬂakukan secara obyektif
9. Menunjikan peningkatan yang perlu dilakukan |
10. Mengungkapkan pexrmasalaban yang terjadi
Pengukuran kinetja bukanlah fujuan akhir namun terupakan alat
menuju peningkatan organisasi melalui sitem kerja yang efisien dan efektif.
Hasil dari pengukuvran kinetja tersebut yang akan mengidentifikasi strategi
serta perubahan operasional apa yang dlbutl..hkan serta - proSes yang
diperlukan dalam perubahan tersebut.

2.2.3. Penilaian Kinerja _

Tujuan pokok ~ penilaian kmeqa pada dasamya adalah untuk-
memotivasi karyawan dalam miencapai tujuan organisasi dan  dalam
mematuhi  standar perilaku yang telah ditetapkan seﬁelmn:nya agar
membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan. Penilaian kinerja menuiut
Siegel dan Marconi (1998) dalam Mulyadi (2001:415-416) adalah penentuan
secara periodik efektivitas operasional suatu organisasi, bagian organisasi,
dan karyawannya berdasar sasaran, standar dan kriferia yang telah ditetapkan
sebelumnya. |

Penilaian kinerja dilakukan pula untuk menekan perilaku yang tidak

semestinya (disﬁmctionél behaviour) dan untuk mendorong perilaku yang
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" semestinya diinginkah melatui umﬁan balik hasil kiriétja pada waktunya ée'rta 7
imnbalan balik yang bersifat infrinsik maupun ekstrinsik (Muxyadl, 2001:416).
Tahap Penilaian kinetja dilaksanakan dalam dua tahap utama valtu
tahap persiapan dan tahap penilaian (Mu lyadi, 2001:420).
1. Tahap persiapan terdiri dari tiga tahap rinci yaitu: ,
a. Penentuan daerah pertanggungjawaban dan niénajer yang -
bettanggungjawab. | T '
b. Penetapan kriteria yang d1paka1 intuk mengukur kmelja :
c. Pengukuran kinerja sesungguhnya
2. Tahap penilaian terdiri dari tiga tahap rinci yaitu:
a. Pembandingan kinerja sesungguhnya dengan sasaran yang telah N
ditetapkan sebelumnya.
b. Penentuan penyebab timbulnya penyimpangan kinerja .sesungg‘uhnj(a |
dari yang ditetapkan dalam standar, -
c. Penegakan perilaku yang diinginkan dan tindakan yang digunakan-
untuk mencegah perilaku yang tidak diingirkan.

Lawrence dan Losch (1697), dan Gilbraith (1 973) menemukan bahwa
orgamsam yang berkmega tinggi adalah yang memiliki ciri-ciri:
1. Sefiap unit diorganisir dan dikelola sedemikian rupa sesuai dengan.
tugas dan baglan Imgkungannya
2. Di sampmg dapat menggambarkan perbedaaan : nyata a.ntar unit, setiap
bagian organisasi merupekan kesatuan yang terorganisasi sesuai

dengan kebutuhan uniuk menampilkan kota kinerja fimgsi organisasi -

2. 3 Belanced Scorecard : :

Pada awalnya Balanced Scorecarddﬁembangkan oleh Robert S. Kaplan
dan David P. Norton sebagal alat pengukuran kinerja yang digunakan untuk
perusahaan-perusahaan 'biénis komersial, namun pada jnerkembangannya Balanced
Scorecardtidak hanya sekedar alat pengukuran kinerja, tetapi sebagai sistem

manajemen strategik perusabaan yang digunakan untuk menterjemahkan misi,
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visi, tjuan dan strategi ke dalam sasaran strategik dan inisiatif strategik yang
komprehensif, koheren dan terukur (Mahmudi 2010:133)

2.3.1.Pengertian Balanced Scorecard

Balanced Scorecard ditujukan untuk mengatasi masalah tentang
kelemahan sistem pengukuran kinerja yang selama ini hanya berfokus pada
sektor keuangan saja. Namun pada perkembangannya Balarced Scorecard
tidak hanya sekedar pengukuran kinetja, tetapi sebagai sistem manajemen
strategik perusahaan yang dipergunakan untuk menterjerhahkan misi, visi,
tujuan dan sfrategi ke dalam saéaran strategic dan ixﬁs'iaﬁf strategic yang
komprehensif, koheren dan terukur.” ' _

- Balanced Scorecard terdiri dari dua kata yaitu balanced dan
scorecard. Scorecard artinya kartu skor, maksudnya adalah kartn skor yang V—
akan digunakan untuk merencanakan skor yang diwujudkan di masa yang

~ akan datang, sedangkan balanced artinya berimbang, maksunya adalah untuk
mengukur kinerja seseorang diukur secara berimbang dari dua perspektif
yaifu keuangan dan non keuangan, jangka pendek dan jangka panjang, intern
dan eksteren (Mulyadi, 2005:1). _

Menurut Amin Widjaja Tunggal (2009:2), Balarced Scorecard
merupakan sckelompok tolok ukur kinerja yang terintegrasi yang berasal dari .
strategi perusahaan dan mendukung strategi pcfﬂsahaan di seluruh organisasi
dimana pendckatannya dilakukant . oleh manajemen puncak dengan
menjabarkan strateginya ke dalam tolok ukur kinerja sehingga karyawan
memahaminya dan dapat melaksanakan scsuatu untuk mencapai strategi

tersebut.

2.3.2. Manfaat Balanced Scorecard
Kaplan dan Norton (2000:17) mengemukakan beberapa manfaat dari
konsep pengukuran kinerja Balanced Scorecard yaitu:

1. Mengklarifikasi dan menghasilkan konsensus mengenai strategi.
2. Mengkomunikasikan strategi ke seluruh perusahaan.
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Menyelaraskan berbagai tujuém departemen daﬁ pribadi dengan stfategi
perusahaan. .
Mengkaitkan berbagai tujuan sfategis dengan sasaran jéngk‘a ﬁanjang
dan anggaran fahuanan.

Mengidentifikasikan dan menyelaraskan berbagai in'isiatif strategis. -
Melaksanakan peninjaﬁan ulang strategis secara periodik dan
sisternatis. .
Mendapatkan umpan balik yang dibutuhkan untuk mempelajari dan
memperbaiki strategi.

2.3. 3. Perspektif-Perspektif dalam Balanced Scorecard =

Balanced Scorecard mengukur empat perspektif yang berbeda tetap1

. ‘meémpunyai tujuan yang sama yaitu mencapai sasaran strategi yang sudah

direncanakan oleh perusahaan. Keempat perspektif tersebut saling berkaitan .

yang nantinya akan berusaha meningkatkan kinerja perusahaan. Menurut -
Mohamad Mahsuta (2009:160), keempat pexspektif adalah:

1.

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan { Learning and Growth
Perspectlve) | |
Dalam perspektif ini pemsahaan berusaha mengembangkan

tujuan dan ukuran yang mendorong pembelajaran dan pertumbuhan -

suatu  perusahaan. Tujuan dari perspektif pembélajaran dan
pertumbuhan adalah menyediakan infrastruktur yang memungkinkan

tujuan yang berkaitan dengan ketiga perspektif Iamnya dapat terwujud,

sehingga pada akhimya akan dapat tercapai tujuan perusahaan
Tentunya untuk mendapatkan para pegawai yang kompeten
dibidangiiya serta berkinerja baik yang bisa memberikan sumbangan
untuk perkembangan organisasi tersebut. Tentu saja diperhikan
pengetahuan serta pengeﬂlbangan sumber daya manusianya, karena
pengetahuan  sangailah penting didalam  sebuah  organisasi.
Pengetahuan adalah sumber daya yang sangat penting yang digunakan

untuk kinerja organisasi. Pegawai membutuhkan pengetahuan untuk
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meningkatkan kemampuan mereka untik metmporbaiki hasil kerja dan
pelayatian mereka. _

Pengukuran pada petspektif ini dimulai dari faktor—faktor yang
berhubungan dengan teknologi, pengembarngan pegawai, s:stem dan
prosedur, serta faktor lain yang .perlu diperbaharui yang berhubungan
dengan kepuasan dan sumber daya pegaﬁrai. . '

Tujuan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan merupakan
faktor pendorong dihasilkannya 'kinerjar yang istimewa dalam
perspektif keuangan, pelanggan (customer), dan prosés internal bisnis.
Dalam perspektif ini a& tiga faktor 'penting yang harus diperhatikan

yaitu kemampuan karyawan, kemampuan sistem mformas1, serta

'motlva31 pemberdayaan dan keselarasan.

. Perspektif Proses Internal Bisnis (Inte‘nal Business Process

Perspectlve)

Perspektif ini mengidentifikasi fakior kritis dalam proses
internal organisasi dengan berfockus pada pengembangan proses baru
yang berkualitas yang menjadi kebutuhan pelanggan. Ténfun‘ya proses
mternal bisnis tidak lepas dari perspekiif keuangam dan perspektif

pelanggan. Untuk mengoperasikan perspektif proses intetnal bisnis ini

perusahaan hatus lebih dahulv melitat keuangan perusahaan dan -

kemauan pelanggan, Jadi seakan-akan keiiga perspektif ini merbeniuk

tantai yang saling beshubungan. Di dalam perspektif proses internal

bisnis ini ada tiga tahap vang harus dilakukan, yang mana ketiga tahap
tersebut adalah:
a, Tahap inovasi atan penciptaan produk baru .

Pada tahap ini perusahaan berusaba keras untuk
mengadakan pénelitian dan pengembangan produk baru sechingga
tercipta produk yang benar-benar sesuai dengan keinginan
customer. Untuk mengukur kinerja pada tahap ini dipusatkan pada
tiga indikator yaitu hasil secara teknis, keuntungan penjualan, dan

penilaian keberhasilan masing-masing individu proyek.
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b. Tahap operasi : :
Tahap ini mencerminkan akﬁvités yang dilakukan oleh
perusahaan mulai davi penetimaan order dari Ei;stbmer, pembuatan
produk/jasa sampai dengan pengiriman 'prdduk/jasa tersebut |
kvpada pelanggan. Pada tahap ini pengukuran kinerjanya dapat
-dilakukan dengan tiga cara yaltu kualitas, b1aya dan waktu.
c. Tahapyp puma jual :
| Pada tahap mi perusabaan berusaba untuk membenkan
manfaat tambzhan terhadap para pelanggan yang A telah
menggunakan produk/jasa yang dihasilkan oleh perusahaan, Hal ini
~ dilakukan agar para customer mempunyai loyalitas terhadap |
perusahaan. Tolak ukur yang biasa digunakan oleh perusahaan
pada tahap ini adalah tingkat efisiensi per ‘pelayanan purma jual,
jangka waktu penyelesaian perselisiban, dan kadar limbah berbau
yang dihasilkan perusahaan. '

3. Perspektif Pelanggan/Konsumen ( Customer Perspective )
Dalam perspektif pelanggan, Balanced Scorecard wmelikat
. aspek pelanggan berperan pcnting dalam kehidupan * perusahaan.
VSel-}uah perusahean yang tumbuh dan te’gar. dalam perééingan ltidak
akan mungkin survive apabila tidak didikung oleh pe}anggan;
‘Menurat Mahmudi (2010) Perspektif pelariggan dalam organisasi
sektor publik merupakan tumpuan utama, karena tujuan organisasi
publik  secara .major adalah untuk menciptakan kesejahteraan
masyarakat, inisiatif strategic yang dibuat pada perspoektif
pembelajaran dan pertumbuhan, proses internal dan keuangan adalah
untu memaksimumkan kepuasan pelanggan,

4. Perspektif Keuangan ( Financial Perspective )
Perspektif keuangan tetap menjadi salah satu focus dalam

Balanced Scorecard karena aspek keuangan merupakan suatu ikhtisar

dari konsekuensi ekonomi yang terjadi yang disebabken oleh
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* keputusan dan tindakan ekonoml yang d1amb11 Pengukuran kmega

keuangan wmenunjukkan apakah perenuanaan, 1mpiementab1 dan

pelaksanaan dari strategi memberikan perbaikan yang mendasar.

Mahmudi (2010) juga mengatakan dalam organisasi sektor seringkali -
timbul masalah suboptimasi. Suboptimasi yang dimaksud merﬂpékan
fenomena yang terjadi dimana unit kerja mengejar target kinerja baik -
untuk unit kinerja tersebut akan tetaj:i berdampak kurang baik hagi
kinetja org‘aﬁisasi secara keseluruhan, misalﬂya' ken'aikan pellayanaﬁ

publik tertentu selalu diikuti dengan peningkatan biaya.

2.3.4. Keunggulan Balanced Scorecard

Menurut - Mulyadi  (2005:11-15) ‘(eunggulan konsep Balanced .

Scorecard dalam system pcrcncanaan-sﬁateglc adalah mampu-menghasxlkan

rencana strategik yang memiliki karakteristik sebagai berikut:

1.

!\)

Komprehensif
Baldnced Scorecard memperluas perspektif yang dn,akup'
dalam perencanaan strategik, vaitu dari yang sebelumnya hanya

terbatas pada perspektif kenangan, meluas ketiga pérsPekﬁf yang lain -

sepertl pelanggan, proses, serta pembelajaran dan pertumbuhan,

Perluasan perspektif rencana strateglk ke perspekuf hon keuangan
tersebut menghasilkan manfaat berikut ini:

_a. Menjanjikan  kinerja  kemangan  yang’ Berlip'atganda dan

berkesmambungan _
b. Memamipukan orgamsa51 untuk merasuki lmgkungan blsms yang' -
kompleks.
Koheren _

Balanced Scorecard mewajibkan persoriel uhtuk membangun
hubungan sebab akibat (causal relationship) di antara berbagai sasaran
strategik yang dihasilkan dalam perencanaan strategik. Setiap sasaran
strategik yang ditetapkan dalam perspektif non keuangan harus
mempunyai hubungan kausal dengan sasaran keuangan, baik secara

langsung maupun tidak langsung.
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3. Berimbang | | e
Keseimbangan sasaran strategik yangdlhasﬂkan oleh sistem

perencanaan strategik penting untuk menghasilkan kinerja keuangan -

berkesinambungan.
4. Terukur - _ _ - T
- * Keterukutan sasaran strategik yang dihasiikaﬁ oléh sistem
perencanaan strategic memjanjikan kétercapaian berbagai ‘sasaran’
strategik yang dihasilkan oleh system tersebut. _
Balanced Scorecard sebagai suatu siste'm_ manajémen yang
mengintégxasikan visi, strategi dankeempat perspektif secara seimbang
ditunjukan dalam gambar 2.1:

Garitbar 2.1 Pola Balanced Scorecard

2.3.5. Kelemahan Balanced Scorecard - - -
* Balanced Scorecard juga memiliki kelcmahaﬁa-keiémahaﬁ; menufut

, Anthbhy dan Govindarajan (1998) kelemahan Balanced Scorecard adalah:

1. Hubungan yang buruk antara ukuran persﬁecﬁve, non” financial dan
hasilnya: (Tidak ada jaminan bahwa keuntungan masa depan akan
mengikuti pencapaian target dalam perspeétive non financial. Mungkin ini
adalah masalah terbesar dalam Balanced Scorecard karena téfdapat asuriisi
bahwa keuntungan masa depan tidak mengikuti atau berkaitan dengan

pencapaian tujnan nox financial. Mengidentifikasi hubungan scbab akitbat
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antara  ukuran yang berbeda lebih mudah berbicara daripada

melakuké.nnya). _ |
. Fixation on Financial Result: (Manager adalah yang paling bertanggung
jawab térhadap performance financial. Hal ini menyebabkan manager
lebih peduli terhadap aspek financial dibandingkan aspek lainnya) _

. No  Mechanism for improvement. (Banyak perusﬁhaan, dalam
memperbesar tujuan mereka tidak memiliki alat untuk meningkatkannya.
Ini adalah salah satu kelemahan Balanced Scorecard. Tanpa metode untuk
peningkatan, pemingkatan tidak disukai untuk terjadi meskupun sebaik
apapun tujuan yang baru tersebut). 7

. Measures are Not Up To Date: (Banyak perusahaan tidek memiliki
mekanisme formal untuk update ukuran untuk mencbcokan dengan
perubahan strategi. Hasilnya perusahaan masih menggunakan ukuran yang
berbasis strategi lama).

. Measurement Overload: (tidak ada jawaban untuk pernyataan seberapa
kritis ukuran yang seorang manager dapat ukur pada saat bersamaan tanpa

kehilangan fokus. Jika terlalu sedikit manager akan mengabaikan ukuran
yang sangat pénting dalam mencapai sukses. Bila terlalu banyak, akan

menimbulkan tesiko manajer bisa kehilangan focus dan mencoba untuk

melakukan terlalu banyak hal dalam wakiu bersamaan).

6. Difficult  in Establishing Trade Off (Beberapa perﬁsaha'an

mengkombinasikan ukuran ron ﬁnancfal dalam satu laporan dan ‘
memberikan bobot pada masing-masing ukuran. Tapi Balanced Scorecard
tidak menampilkan bobot yang jelas pada masing—rnaéing ukuran. Tidak

adartya bobot tersebut, menjadi sangat sulit untuk men'ggabungkén aspek |

financial dan non-financial.

2.3.6. Balanced Scorecard pada sektor publik

Organisasi pliblik biasanya bertujuan untuk memberikan pelayanan

kepada masyarakat dan bukan untuk mendapatkan keuntungan. Meskipun

demikian organisasi publik dapat mengukur efektifitas dan efesiensinya
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- dengan menggunakan Balanced Scorecard dalam mengukur kinetja dan

niemberikan pelayanan kepada masyarakat.

Menurut Paul R Niven dalam bukunya mengenai Balanced Scorecard *©

(2003: bab 2) menyatakan bahwa sebelum pemerintah dan -organisasi

pemerintah mengimplementasikan Balanced Scorecard,  mercka harus

merubgh model ko:ﬁposisi Balances Scorecard agar disesuaikan dengan

kebutuhan organisasi pemerintahan- tersebut (Before Goverment and

Nonprofit organizaticns can develop ¢ Balanced Scoreca'rd they inust

'conside}'_a!terdtions to the “gepgraphy” of the model to fil their pdrticitlar

circumstances). .

| Menurut (Rohm 2003), untuk dapat memienuhi kebutuhan organisasi

iaubiik yang berbeda dengan organisési swasta, maka harus ada .p'erubahan

yang dilakukan dalam konsep Balanced Scorecard antara lain: |

1. Perubahan framework dimana yang menjadi driver dalam Balanced
Scorecard untuk organisasi publik adalah misi untuk rmeiayan'i
masyarakat | '
2. Perubahan posisi antara perspektif finansial danperspektif pelanggan

3. Perspektif customer menjadi perspekdtif customers atau stakeholders

Paul R Niven juga mengatakan dalam mengimplementasikan
Balanced Scorecéfd .Bagi organisasi sektor publik atau di pemerintahan, ada 6
hal yang harus diperhatikan; ¢ _
| 1. Posisi misi ditempatkan paling 2tas dalam Balanced Scorecard
Uniuk organisasi sektor publik, pbsisi misi harus ditempatkan paling
atas dalam Balanced Scorecard. Posisi ini berbeda dibandingkan
sektor swasia dimana seraua ukuran hams mengarah pada peningkatan
- kiuerja keﬁangan. Namun demikian organisasi publik harus tetap.'
bertanggung jawab pada kinerja keuangan. Tujuan misi ada di atas
‘adalah agar semua kegiatan yang dilakukan tetap berdasarkan misi

organisasi
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- Strategi tetap berad# di ﬁosisi pusat Balanced S&orecard. _
Sama seperti ‘organisasi di sektor swasta, stiategi tetap memiliki
peranan penting dalam mencapai fisi sehingga harus tetap berada di
pusat sistem Balanced Scorecard. 7
. Perspektif pelanggan langsung di bawah misi.

Hal ini berbeda denpan sektor swasté yang-mEIlémpatkan pe‘rs'pektif
kenangan di bawah misi. Dalam sektor swasta pencapaian misi bukan
melalui tanggung jawab keuangan melainkan. dicapai dengan
kemampuan organisasi dalam memenuhi kebutuhan mereka dan
harapan pelanggan. _
. Tidak ada Balanced Scorecard yang Sempurna tanpa perspektlf' |
'keuangan -

Pada dasarnya tidak ada orpanisasi yan'g da'pat._ber‘cjperasi',deng‘aﬂ baik
tanpa ketersediaan surmber daya keuangan. Walaupun organisasi sekfor
publik tidak berorientasi profit, |

namun perle dilakukan pengendalian keuangan uniuk menjaﬁin'
efisiensi dan efektifitas dalam penggunaan keué‘nga’n
. Mengenal internal proses organisasi sehmgga mendapatkan nilai
dari pelanggan. ,
Kunci sukses dalam penerapan Balanced Scorecard adalah pemilihan
untuk. pengukuran proses—prows tertentu  yang  akan dapat
memngkatkan hasil bagi pelanggan dan pada akhifn“ya fnému'ngkinkan'"
misi dapat tercapai. Dalam sektor publik pencapaian misi adalah hal
utama. ' 7 _ ,
- Perspektif Penibelajaran dan pertwmbuhban yang menentukan _
nilai dari Belanced Scorecard _

Organisasi di sektfor publik sangat 'tergantung 'p‘ada‘ keinampuan,
dedikasi dan kesesuaian dari pegawainya untuk mencapai tujuan
organisasi. Pemberdayaan karyawan melalui proses pembelajaran yang
dilakukan secara terus menerus akan berpengaruh terhadap pencapaian

yang diinginkan.
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Gambar 2.2 Konsep Belanced Score'cﬁrd Sekfer Piib!ik (Paul R.Niven)

Penerapan konsep Balanced Scorecard dalam organisési publik harus
dilakukan mulai dari proses‘-pembe]aj'aran di bidang keahliaﬁ, ﬁengetahuan
data maupun masyafakat. proses pembelajaran ini akan m'enipenganmi pfosies
internal organisasi. Proses internal akan mcwama'i. nilai dan manfaat mutu
pelayanan terhadap pelanggan, yang juga akan inethpengaruhi kéuangan dan
biaya sosial yang secara keseluruhan akan mentju pada pencapaian visi dan -

misi organisasi.
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BAB HI |
METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei
dan  dipaparkan secara deskriptif Survei merupakan tipe pendekatan dalam
penclitian yang ditujukan pada sejumlah besar individu atau kelompok. Pada
survey, fokus perhatiannya hanya ditujukan ke beberapa variable ._éaja.l, menging’at :
unit yang ditelaah dalam jumlah besar (Sanapiah Faisal 2005:22). Sutrvei juga
dapat dilakvkan dengan tujuan untuk memberikan gambaran tentang 'sésua,'tu',
survei ini disebut survei deskriptif. Survei dcskr_ipt_if berkaitan dengan situasi yang
memeriukan teknik pengumpﬁlan data tertentu seperti wawancara, angket atdu
observasi (Ir. 1 Made Wirartha, M.Si 2006:101). |

Pemaparan dengan menggunakan sifat déskﬁpﬁf adalah untuk
menggambarkan bagaimana peﬁerapan Balanced Scorecard digunakan untuk _
mengukur kinerja pada Balitbang HAM. Teknik pemaparan secara deskriptif juga
mengungkapkan keadaan sebenamya dari obyek penelitian secara apa adém‘ya.-
Kegiatan ini dilakukan dengan mengawasi dan mémpelajaﬂ secara langsung
aktivitas Balitbang HAM, Penelitian Deskn'ptif adalah untuk membuat deskriptif
atau lukisan Secéra sisitimatis, factual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat
serta hubungan antara fenomena yang diselidiki (Nazir, 1988:63)

3.2. Populasi dan Sample Penelitian _ _

Populasi berasal dari bahasa Inggris yakni population, yang berarti Jum1ah
penduduk. Menurut I Made Wirartha, M.Si {2006:232) yang dimaksud populasi
. adalah kelompok dimana seorang peneliti akan memperoleh hasil penelitian yang
dapat disamaratakan/digeneralisasikan.

Berdasarkan definisi tersebut maka populasi dalam penelitian ini dibagi
dalam dua kategori yaitu intemai dan eksternal Balitbang HAM. Begitu juga
dengan pengambilan sampel sangat penting untuk menarik kesimpulan umum
bagi sesuaiu populasi. Karena dalam suatu penelitian tidaklah reslistis meneliti

seluruh populasi. Penentuan populasi dan sample adalah sebagai berikut:
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l Popula51 yang berasal dari internal Bahtbang HAM yaitu seluruh pegawal
Balitbang HAM yang berjumlah 134 orang,
Untuk ukuran pengambilan samplenya ditentukan menurut Slovin, dengan

menggunakan rumus Slovin;

N .
B NG
n=  ukuran sampel

N=  ukuran populasi _

E=  persen kelonggaran ketidaktelitian karena keéalahaﬁ
pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir atau
diinginkan misalnya 5% (0,05) '

Jadi:
U &
1+ 134.0,057
he 134
' 1,335
‘a= 100,37 -

n adalah 100,37 dan dibulatkaﬁ menjadi 101, Namun untuk meﬂghin&a"n' -
kemungkinan yang ada, maka penulis menetapkan 110 sampel untuk .
dijadikan responden di Balitbang HAM.
Dalam per_lehhan ini sampelya diambil secara acak sederhana,
| sample diambil dari semua pegawai Balitbang HAM yang sudah menjadi |
Pegawai Negeri Sipil {PNS)
2. Berdasarkan Orta Kementerian Hukum dan HAM RI dalam Peraturan
Menteri Hukum dan HAM RI Nomor: M.09-PR.07.10 Tahun 2007 bahwa
Balitbang HAM merupakan unsur penunjang pelaksanaan tugas pokok

Kementerian di bidang Penelitian dan Pengembangan HAM  maka -
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popﬁlasi yang berasal dari eksternial Baiitbang' HAM adalah pejabat pada o

enam unit utama Kementerian Hukurs dan HAM, yaitu: |
1. Direktorat Jenderal Peraturati Perﬁndang-_undangan;

Direktorat Jenderal Administrasi Hukum Umum;

Direktorat Jenderal Pemasyarakatan;

Direktorat Jenderal Imigrasi; _

Direktorat Jenderal Hak Kekayaaan Intelektual;

Direktorat Jenderal Hak Asasi Manusia

A S

Penarikan sampelnya dipilih secara purposif yaitu: pejabat esselon
IV.III, I dan staf. Masing~1ﬁasing unit utama tersebut ditetapkan tujub
responden. Sampel responden diambil secara sampling aksidental pada
tiap tiap jabatan esselon, yailu siapa saja asalkah dapat memenuhi syarat
yang dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang orang yang
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sﬂinber.Syarat ini adalah® bahwa
responden tersebut pcrnah ke Bal'itﬁang HAM dan pernah menggunakan
produk Balitbang HAM.

3.3. Teknik Pengumpulan Data
3.3.1. Sumber Data _
Data yang digunakan dalém penelitian ini dibagi dua, yaitu;
~ 1. Data primer: '

Data primer berupa hasil pengamatan yang diperofeh
melalui observasi langsung atau dan informasi yang diperoleh
dapat ielalui kussioner atau melalui wawancata yang
mendalam dengan beberapa tokoh dan pakar. _

Menurut Nazir (1998:234) yang dimaksnd dengan
wawancara adalah proses meinperoleh keterangan untuk tujuan
penelitian derigan cara tanya jawab sambil bertatap muka
antara peneliti dengan narasumber atan responden dengan
menggunakan alat yang dinamakah interview guide. Walaupun
wawancara adalah proses percakapan yang berbentuk tanya

jawab dengan tatap muka, wawancara adalah suatu proses
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'pehgumpulan- data untuk suatu 'peﬂeliﬁan. Nazir,- Dafa. ini-

diperoleh dari respondern yak:n’i‘pihak‘-’p_ihak'rintefnal"-maupﬁn :

eksternal Balitbang HAM. ' -
2. Data Sekunder:

Data ini diperoleh melahii dokumen-dokumen ,'ter'kait_ - |

seperti laporan tahunan Balitbang HAM, studi lifer_anlr,_
majalah, dan dokumen yang berkaitan dengan analisis

- pengukuran kineria dengan kohselﬁ Balanced Scorecard.

3.3.2. Alat Pengumpulan Data | |
Alat pengumpulan data dalam penelitian ini akan dilakukan
dengan cara sebagai berikut:
1. Wawancara

Wawancara merpakan metode pengumpuian  data

dengan mengadakan tanya jawsb secara langsung pada pihak- |

- pihak yang relevan terkait dengan penelitian vntuk mengl_'_nimpun' |

informasi dan data aktual. '

2. Kuesioner .. |
| Knesioner merupakan metode pengumpulan data secara ‘
langsung déngan menggunalgan daftar pernyataan yang

- dibagikan kepada responden. Pada kuesioner yang dibagikan,z |
peneliti menggunakan skalle-irlike'rt. Menurut Sugiybno '(2004:86) -

bahwa skala likeri digunakan untuk mengukur sikap, pendapat

dan persepsi atau seorang atau kelompok _tentaﬁg fenomena

sosial.

Menurut Jonathan Sarweno (2006:96), yang dimaksud
dengan sikap mepurut Thurstone adalah 1) pengaruh atau
penolakan, 2) penilaian, 3) suka atau tidak-suka, 4) keposiﬁfan‘ _
atau kenegatifan terhadap suatu obyek psikologis.

3. Observasi '
Observasi dilakukan dengan cara mengainati langsung

penyelenggaraan kegiatan.
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4. Studi kepustakaan S |
Studi kepustakaan merupakan metode pengmﬁpulén’ data |

dengan cara mempelajari literamr-litcfaﬁlf yang relevan dengan
penelitian gunamemperoleh gambaran teoritis mengénai konsep

pengukuran kinerja Balanced Scorecard.

3.4. Pengukuran Variabel _
Untuk mengukur variable penelitian, maka akan dipakai alat analisis. Alat
analisis yang dimaksud adalah keempat perspektif dalam Balanced Scorecdrd‘
sebagai berikut: |

3.4.1. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan . Y b
Untuk mengetahui kinerja pembelajaran dan pertumbuhan -
pada pegawai Balitbang HAM, penulis menggunakan tiga indikator,

yaitu: - R | '

1. Kepuasan Pegawai . .

Untuk mengukur tingkat kepuasan pegawai, penulis
menggunakan kuesioner dan menggunakan skala likert untuk
piliban jawaban. Pemyataan yang diajukan meliputi masalah

‘ kompen‘sasi, supervisi, bekerja sendiri, kerjasama depgan tim,

- keamanan bekerja dan kesempatén _Berkemﬁang, keamanan dan
kenyamanan. Kuesioner tersebut memiliki lima pilihan jawaban
dengan bobot betbeda mulai dari tinggi sampai yang paling rendah;
yaitu (1) Sangat Puas, (2) Puas, (3) Hampir Puas, (4) Tidak Puas,
(5) Sangat Tidak Puas. ‘ v o

2. Pemahaman Internalisasi Visi dan Misi
Dalam hal ini dapat dilihat dari tingkat keinginan dan
pemahaman pegawai terhadap internalisasi visi dan misi Balitbang
HAM serta kemauvan pegawai untuk melaksanakan 'V:iSi dan misi
Balitbang HAM. Untuk mendapatkan data tentang kemampuan .
pegawal ini, penulis akan menggunakan kuesioner yang akan

dibagikan kepada seluruh pegawai. Kuesioner tersebut
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menggunakaﬁ skala likert yang terbagi atas lima piliian hawaban
yaitu (1) Sangat Puas, (2) Puas, (3) Hampir Puas, (4) Tidak Puas,
(5) Sangat Tidak Puas.

3. Xemampuan Sistem Informasi o
Untuk mengefahui tingkat kemampuan sistem informasi di’
Balitbang HAM. Penulis menggunakan kuesioner yang terdiri dari
empat katégori pernyataan, yaitu mengenai ketersediaan informasi,
kecspatan memperoleh informasi dan keakuratan iﬁfdrmasi, serta
kemampuan terhadap teknologi informasi baru.

3.4.2. Perspektif Proses Bisnis Internal . : o
Pengu.ku.tan Perspektif Proses BISI).IS Internal adalah untuk .

menggambarkan tingkatan proses-proses yang penting bagi Bahtbang .

HAM untuk meningkatkan kualitas akan produk yang dihasilkan.
Variable ini diukur dengan menggunakan dua indikator, yaitu:
1. Operasifproses
Operasi yang dimaksud disini adalah untuk mengetahui
sejauhmana kemampuan Balitbang HAM dajam melakukan
kegiatan untuk mewujudkan kebutuhan pelanggan dapat diukur
~dengan cara menganalisis mekanisme pelaksanaan kegiatan, mulai
. dari dari pembenmkan tim kegiatan sarmpai penulisan laporan akhir
kegiatan. _ ‘ _
Untuk miendapatkan data ini penulis dapat melakukan -
wawancara dan menggunakan data skunder seperti laporan-laporan
hasil kegiatan. Seléin itu peneliti juga menggunakan kuesioner .
-yang ditujukan untuk kaléngan mternal Balitbang HAM. Peneliti
juga menggunakan skaia likert dalam pengukuran yaitu desigan
lima pilihan jawaban yakni (1) Sangat Tidak Setuju, (2) Tidak
Setuju, (3) Kurang Setuju, (4) Setuju, (5) Sangat Setuju.
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2. Proses Inovasi _
- Indikator inovasi yang dimaksud adalah - kemampian dari

Balitbang HAM untuk meng1dent1ﬁka31 kebuttﬂlan pelanggan. Dalam
hal ini apakah produk-produk yang dihasilkan oleh Balitbang HAM
miampu memenuhi kebutuhan pelanggan, Pengukuran kategori inovasi
ini adalah dengan menggunakan metode observasi dan pemberian
kuesioner. Kuesioner diberikan dengan lima piliban jawaban derigan |
bobot mulai dari vang paling rendah sampai ke bobot yang paling
tinggi, yaitu: |
1) Sangat tidak setuju
2} Tidak setuju

~3) Cukup setuju
4} Setuju
5) Sangat setuju

3.4.3. Perspektif Pelanggan :

Pengukuran kinetja berdasarkan perspektif pelanggaﬁ diukur
dari tingkat kepuasan pelanggan terhiadap pelayanan termasuk produk
dari kegiatan yang dihasilkan yang diberikan oleh Bahtbang HAM. |
Pengukuran dimensi ini menggunakan teori Zeithamil yang dikenal
“dengan teori Service Quality yang terdiri dari lima dimensi, yaitu:

1. Tangiabzlzty (Tampilan Flslk), berupa penamipilan sarana fisik dan
peralatan, pegawai, atau sarana komunikasi yang adz d1 Balitbang
Reability (Kehandalan), dalam hal ini bisa dilihat dari kemampuan -

b

untuk memberikan pelayanai) vang dijanjikan atau yang dity g’askan '
secara tepat, benar dan akurat. |

3. Responszvpreso (Ketanggapan), dapat dilihat dari sejauhmz‘ma
keinginan dan kesanggupan pegawai Balitbang HAM dalam

membantu stakeholder uniuk memberikan pelayanan dengan

tanggap.
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4. Assurance (Jaminan), yaitu Jaminan dan dapat dipercaya akan
sikap pegawai Balitbang HAM dalam melakukan penehtlan serta .

- Jaminan kualitas produk s yang dihasilkan ' '
5. Empathy, (Empati) Meliputi - Kemudahar dalam melakukan

hubungan, komunikasi yang baik, perhatian yang baik dan - -

‘memahami kebutuhan para pelanggan atau stakeholder
Zeitham!  dalam Tjiptonio  (2002:28) .'beﬁ)éndapat bahwa
harapan pelanggan diyakini memiliki peranan ‘yang besar dalan
menentukan kualitas produk atan jasa dan kepuasan pelanggan. |
| Pengukaran meﬁggunakan model Servqual berdasarkan skala
likert yang diberikan pada Setiaﬁ pemyataan berkaitan dengan harapan
dan persepsi. Skor Setvqual untuk setiap pernyataan dapat dihitung

berdasarkan rumus:
Skor Servqual = Skor Persepsi — Skor Harapan |

Pengukuran kepuasan pelanggan ini divkur dengan cara
membandingkan skor harapan pelanggan dengan skor perseps1 |
pelanggan akan kenyataan layanan. Apablla selisih aritara skor persepsi
dan skor harapan menghasilkan angka positif, maka dapat diartikan
" bahwa tmgkat layanan yang diberikan melebﬂu tmgkat harapan dari
pelanggan. Namun apabila sebalikiiya menunjukan hasil yang negatif =
maka tingkat layanan lebih rendah daripada harapan pelanggan. Untuk
haéil skor yang menunjukan angka nol.‘ berarﬁ_tingk‘at layanan telah
sesuai dengan tingkat kepuasan pelanggan

Dari hasil perbandingan tersebut akan dapat dlketahm tingkat
lfepuaSan pelanggan. Hasil perbandingan tersebut danat diperoleh
dengan perhitungan prosentasi Skor Total Ideal {STT) sebagal berikut:

Skor Persepsi
Tingkat Kepuasan = X 100%

Skor Harapan
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| Pengukfﬁr'a‘n tersebut  menggunakan k‘u’esiOnér ryang -
berhubungan dengan ke lima aspek diatas. Pengukuran ini
menggunakan skala likert. Pemyataan yang diajukan memiliki dua
jawaban persepsi dan harapan yang masing-masing jawaban memilki
lima pilihan jawaban skala likertdengan bobot mulai dari tinggi sampai
yang paling rendah, yaitu (5) Sangat Puas, (4) Puas, (3) Hampir Puas,
(2) Tidak Puas, dan (1) Sangat Tidak Puas. Pemyataan diarahkan agar -
responden mampu menjawab layanan yang dirasakan dengan harapan
tingkat layanan yang diinginkan.

3.4.4. PerspektifKeuangan. : N
Untuk mengukur kineria pada aspek keuangan dapat -
menggunakan data skunder yang ada di Balitbang HAM. Teknik
pengukuran kinerja dilihat dari'sudut pandang penyedia sumber daya
dan ketercapaian target keuangan sebagaimana rencana suatu -
organisasi. Dalam hal ini yang dilakukan penulis adalah dengan
membandingkan besar penyerapan dana dengan ketersediaan dana
yang ada pada DIPA (Daftar Isian Pelaksanaan Anggaran) di tahun
20009. | "
Teknik tefsebut diatas adalah teknik pengukuran kinerja
tradisional yang sering juga disebut Analisis Selisih Anggaran. Suatu |
instansi dinyatakan berhasil jika dapat menyerap 100% .aﬁggar‘én
pemerintah Walaupuu hasil maupun dampak vang dicapai dan
pelaksanaan prograin tersebut masih jauh di bawah standar (Mohamad
Mahsun 2009:150). _
Hasil perbandingan aspek keuangan dinkur dengan perhitungan
Skor Total Ideal, dengan cara berikut: |

Penyerapan Anggarai

Tingkat Penyerapan Anggaran = : —— - X 100%

Besar Anggaran
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| Penentuan hasil penilaian menggunakan skala likert
berdasarkan pedoman yang telah ditetapkan oleh Lembaga
Administrasi Negara (LAN), yaitu:

4, <55% = Kurang baik
5. 55%-70%  =Sedang

6. 70% - 85% = Raik
7. 85%-100% = Sangat Baik

Penjelasan teknik pengumpulan data dalam pengukuran
kinerja di Badan Penclitian dan Pengembangan HAM dengan
Balanced Scorecard tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:

_ Tabel 3.1 Variabel dan Parameter 7
Pengukuran Kineria Balithang HAM déngan Balanced Scorzeard

PERSPEKTIF Balitbang HAM geta
KEUANGAN - | Penyéiagian .| danLaporan ’ Penyerapan
Anggaran Angzaran  Balithang
Balithang HAM Takurin 2009
HAM Tahun
2009
PERSPEKTIF Tingkat Primer 17 Kuesioner 6 oot utana: Mengetahui  tingkat
PELANGGAN Kepuasan {Sarv Ditjen PP (7 org) kepuasan  pelanggsn
Pelanggan Qual) Ditjen HAM (7org) | terhadsp kiner]a
Ditien Imiprasi (7 | Balitbang HAM
Ditfen AHU (7 org)
Ditjeii HAKI (7 otg) -
Ditjen PAS (7 org)
PERSPEKTIF Proses Primer 6 Kauesioner Balitbang HAM Mengetahui  tingkat
FROSES BISNIS persetijuan .
INTERNAL ‘ | responden  terhadap
: | proses kegiatan yang
dijalankdn di
Belitbang HAM apar
sesuai dengan
Tupoksi
Inovasi Primer 7 Kuesioner Balitbang HAM Mengatahai  tiogkat
persefujuan
responden  terhadap
inovasi yang
dilakikan di
Balitbang HAM agar
sesuai dengan
Tupoksi
PEMBELAJARAN | Kepuasan Primer 24 Kuesioner Balitbang HAM Mengetahui  tingkat
DAN ) Pegawai kepuasan Pegawai
PERTUMBUHAN : - { Balitbang HAM
Internalisasi Primer 7 Kuesioher Balitbang HAM Plengetatiut
Wist dan Misi pemabaman pegawai
terhadap tujuan, visi
dan _misi Balitbang
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m
Kemampuan [ Primer T ' Kuesioner ] Bal:tbzngHAM “Meu.gfahul
Sistem ketersediaan,
Informasi kecepatan dan

-} keakoratan informasi
yang tersedia  di
Balithang HAM :

3.5. Teknik anahsxs pengolahan Data:
Teknik Pengolahan data dalam penelitian ini dilakukan dengan:

1. Editing yaifu proses penyslesaian ‘data yang terkumpul dan membuang
data yang tidak benar atau tidak lengkap.

2. Codding yaitu mengiventarisasi dan memberikan kode baik pada data

| primer maupun data skunder. ‘

3. Tabulasi yaitu menyusun data yang telah diurutkan dan memasukannya kc
dalam tabel untuk dianalisa lebih lanjut.

4. Scoring yaitu memberikan skor pada data -data skunder dan pnmer yang
telah diberikan kode. Kemudian diberikan nilai dan bobot pada data
tersebut. _‘ ,

a. Untuk keperluan analisis, maka pilihan jawaban dari skala likert
~ dapat diberi skor sebagai berikut: .
1) Sangat tidak puas/sangat tidak sét‘uju o= sk(iniya adalah 1

'2) Tidak puas/tidak setuju ‘ = sk'oi:nya adal_a]i 2
3) Cukup puas/cukup setuju = skoinya adalah 3
4) Puas/setuju = skormiya adalah 4
5) Sangat puas/setuju = skornya adalah 5 |

b. Perolehan perhitungan rata-rata skor adalah inenggunakan rumus

rata-rata sebagai berikut :
¥xifi
E= N
Dimana:
-4 = Nilai skor rata-rata
x = skor/bobot
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8 = Jumlah responden yang memilih skor
1....sampai skor 5 -
N = ukuran reponden / sample

dengan pemaparan .rumus-sebagai berikut:

T = (xM+Ex2)+ @B +@xM+(5xf5)

(N)

Tabel berikut ini adalah aspek yaﬁg akan diukur dan yang akan diahalisis
dalam penelitian ini.

Tabel 3.2 Kinerfa Keseluruhan

' - SKOR “SKOR | JOMLAH
ASPEK YANG D;UKUR MINIMAL MAKSIMAL PERNYATAAN
. — o . ke e

T

O Bzt
i. Tangibility (Tampilan Fisik)

3. Responsivebess (Ketanggapan - 1 T 5 e
Pegawai) ! '
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l b. Infernmalisasi Visidan " T T R
Misi - - .

R, i

Skor Kese!uruh .

Skor Keseluruhan Aspek | 11 54 l . 65

¢. Perhitungan rentang skor kinerja bérdasarkﬁn jumlah pefnyataAn:
Untuk menghitung réntahg skor, maka akan “digunakan rumus
sebagai berikut: | | | B '
Rs = (Rt-Rr) x jumlah pefnyataém kuesioner / M

Dimana: .

Rs  =Rentang

Rt = Rentang Tertinggi

Rx = Rentang tefendah

M = Jumlah alternatif jawaban
‘Maka dapat diperoleh:

1) Kinerja Kepiasan Pelanggan 7 = _

Skor persepsi dan Skor Harapan yang telah diperoleh
dihitung Skor Total Idealnya. Memirtt Sri Satrio Wibowo
(majalah Swa 4 maret 1998, 2005_:212) nienyatakan bahwa
batas kritis untuk menjaga loyalitas pelanggan adalah 80%.
Menﬁrutnya, tingkat kepuasan pelanggan yang ideal a'daléh
50%-100%. o

Berdasarkan hal tersebut dan berdasarkan peﬂdé‘p‘at

| pejabat dan ahli di lingkungan Balitbang HAM, maka penulis
mengkonversikan prosentasi yang diperoleh untuk skor

pengukuran kinerja kepuasan pelanggan pada tabel berikut:
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2) Kinerja Keuangan .
Kinerja keuangan di ukur mengikuti Penentuan hasil penilaian
berdasarkan pedoman yang telah ditetapkan oleh Lembaga
Administrasi Negara (LAN), yaitu: ' .

a. <55% = Kurang baik
b, 55% - 70% = Sedang
c.-70%-85%_ =Baik - _
d. 85%-100% = Sangat Baik

Tabel 3.4 Rentang Skor Kinerja Keuﬁngim

3} Kinetja Proses Bisnis Internal
" a) Proses Operasi
Rs =(5-1)x6/5
=438

Berdasarkan hasil skor yang telah diperoleh tersebut di atds,

maka nilai dari kineja Proses Bisnis Internal pada aspek
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proses operasi dapat ditenfukan dengan mengacu pada

konversi tabel berikut:

Tabel 3.5 Rentang Skor Kinerja Proses pada Proses Bisnis Internal

b) Proses Inovasi
Rs =(5-1)x7/5
=36 L
Berdasarkan hasil skor yaﬁg telah diperoleh tersebut di atas,
maka nilai dari kinerja Proses Bisnis Iﬂtémal pada kegiatan
inovasi dapat ditentukan dengan mengacu pada konversi

tabel berikut;

- Tabel 3.6 Rentang Skor Kinerja Inovasi pada Proses Bisnis Internal

4) Kinerja Perfumbuhan dan Pembelajaran

a) Tingkat Kepuasan Pegawai
Rs (5-1)x24/5
19,2
Berdasarkan hasil skor yang telah diperoleh tersebut di atas;

I

maka nilai dari kinerja Pertumbuhan dan Pembelajaran
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dapat ditentukan dengan mengacu pada konversi tabel
- berikut: 7
Tabel 3.7 Rentang Skor Kepuasan Pega{vai
Kinerja Pertumbuhan dan Pemzbelajsran

b) Tingkat Internalisasi visi dan misi
Rs =(5-1)x7/5
=56 |
Berdasarkan hasil skor yang telah diperoleh tersebut di

atas, maka nilai dari pemahaman internalisasi visi dan misi
pegawai pada kinerja Pertumbuhan dan Pembelajaran
dapat ditentukan dengan mengacu pada konversi tabel
berikut:

Tabel 3.8 Rentang Skor Internalisasi Visi dan Misi

Kinerfa Pertumbulian dan Pembelajaran .

¢) Tingkat Kemampuan sistem informasi
Rs =(5-1)x4/5
=32
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Berdasarkan hasil skor yang telah diperoleh tersebut di atas, |

maka nilai dari tingkat kemampuan sistem mfoiﬁaasi pada

kinerja Pertumbuhan dan Pembelajaran dapat ditentukan .
‘dengan mengacu pada konversi tabel berikut: -

Tabel 3.9 Rentahg’ Skor kemampuan sistem informasi

pada Kinerja Pertumbuban dan Pembelajaran _

d. Mengﬁitung rentang skor kinerja berdasarkén keldmpok perspektif,
maka akan diperoleh:
1) Kelompok Kinerja Kepuasan Pelanggan
Rs =(5-1)x5/5
=4
Berdasarkan hasil skor yang telah dip'erdléh tersebut
di atas, maka nilai dari kinerja Kelompok Kepuasan
Pelanggan dapat diteritukan dengan mengacu pada konversi
tabel berikut:

Tabel 3.10 Rentang Sker Kelompck Kinerja Kepuasan Pelanggan
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2) Kelompok Kinerja Proses Bisnis Internal
Rs =(-1Dx2/5
=1,6 .
Berdasarkan hasil skor yang telah diperoleh tersebut
di atas, maka nilai dari kinerja Proses Bisnis Internal dapat-
ditentukan dengan mengacu pada konversi tabel berikut:

Tabel 3.11 Rexit'a:ig Skor Kelompok Kinerja Proses Bisris Internal

3) Rentang skor kelompcok Kinerja Pertumnbuhan dan

Pembelajaran
Rs. =(G-1x3/ 5
-S4 3

Berdasarkan hasil skor yang telah di-pe'roleh. tersebut
di atas, maka nilai dari kelompok kinerja Pertumbuhan dan
Pembelajaran dapat ditentukan dengan mengacu pada
konversi tabel berikut: |

Tahel 3.12 Rentang Sker Kelompok Kineria Pertumbulian dan Pembelajaran
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5. Mengan‘alisié kasil penelitian yang didapat dan menginterpretasikan
‘bagaimana kinerja Balitbang HAM secara keselurwhan.

3.6. Tahap penelitian

Penelitian ini dilakukan dalam empat tahap, yaitu:

1. Meneliti kepuasan kerja pegawai. Subjek- penelitian dalam tahap ini
adalah pejabat dan staf dari setiap golongan. Populasi penelitian ini
adalah pegawai Balitbang HAM '

2. Melakukan observasi aktlwtas pegawa1 dii Bahtbang HAM. SubJek
penelitian adalah pegawai yang bekelj]a di Balitbang HAM.

3. Meneliti kepuasan pelanggan yang menenma pelayanan dari Bahtbang _
HAM, subjek penelitian adalah civitas/pejabat keenam unit utama yang
ada di Rementetian Hukum dan/EfAM. Bengambilan sampel)adalah
secara purposive sampling. Sarmpel yang diteliti berdasarkan

. pertimbangan-pertimbangan peneliti dengan critetia ters_ebut di atas.
Sampel responden diambil secara sampling aksidental, yaitu siapa saja
asalkan dapat memenuhi syarat dapat digunakan sebagai sampel bila -
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber.

Penelitian ini mengg‘unékan kuesioner ke'pué.san pelanggén
menyangkut ketamahan dan tanggapan staf dan kepuasan pelanggan
terhadap layanan Balitbang HAM. 2\ ' |

4. Meneliti kmex}a keuangan yang dllaksanakan oleh Bahtbang HAM _
dengan menggunakan data seku_nder berupa laporan keuangan tahunan
selama satu sumpai tiga tahun terakhir di Balitbang HAM.

3.7. Lokasi Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian untuk mengukur keberhasilan kinerja
dengan pendekatan Baianced Scorecard dan mengambil tempat di Balitbang |
BAM J1. 3R Rasuna Said Kav C-19 Kuningan Jakarta Selatan 12920.Pemilihar;
fokasi penelitian dilakukan secara purposivemengingat lokasi Balitbang HAM
yang terletakdi pusat kota sehingga aksesbilitasnya dapat terjangkau. Diéamping |
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it secara tekhis lokasi penelitian yang dipilih juga merupakan tempat bekerja
penelit; selama ini schingga diperkirakan informasi dapat mudah diperoleh.
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BAB IV
| GAMBARAN UMUM |
BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN HAM RI |

Bab ini akan menjelaskan mengebai gambaran umum Balitbang HAM
yang menjadi lokasi dilakukannya penelitian 1111 Gambaran umum ini akan
diuraikan mulai dari sejarah singkat berdirinya Bal'itbang'HAM, tugas pokok dan
fungsi,visi dan” misi, struktur organisasi, dan dukungan sumber daya yang
dirniliki. | '

4.1. Sejarah Singkat _ :

Sehubungan dengan mataknya masalah pelanggaran Hak Asasi Manusia,
maka Pemerintahtelah mengambil keputusan untuk membentuk Komisi Nasional
Hak Asasi Manusia (KOMNAS-HAM)melalui Keputusan Presiden Republik -
Indonesia Nomor 50 Tahua 1993. Keputusan' 'tersebuﬁﬁenyatakan bahwa
Pemerintah mulai memberikan perhatian yang lebih serius pada persoalan
HakAsasi Manusia.

Komitmen ini lobih lanjut diwujudkan derigan ditetapkannya Undang-
Undang Nomor39 Tahun 1999 tentang Hak Asasi Manusia yaﬁg me’njédi acu‘an-
utame pemajuan dan perlindunganHak Asasi Manusia - di ‘Indonesia serta
dibentuknya Kantor Menteri Negara Urusan Hak‘ Asasi'Maﬁusia‘ dalam Kabinet
Persatuan Nasional sesuai dengan Keputusan Presiden Republik IndonesiaNomor
355/M Tahun 1999. R 7 ‘_

Dalam perkembangan selanjumya,'berda'sarkah KepuﬁSan Presi&en RI '
Nomor : 234/M Tahun2000 serta mengacu surat Menteri Wegara Pendéyaguﬁaanr
Aparatur Negara Nomor:02/M.PAN/8/2000 tanggal 30 Agustus 2000, maka

keberadaan Kantor Menteri Negara Urusan HakAsasi Manusia dihﬁpuskan dan -

digabung bersama Departemen Hukum dan Perlmdang—undanganmeljadi
Departemen Kehakiman dan HAM.

Sehubungan dengan pertanggung jawaban atas selurubkegiatan Kantor
Menteri Kehakiman dan. Hak Asasi Manusia, maka Menteri Kehakiman dan
HakAsasi Manusia melalui surat Nomor : M.UM.01.06-264 tanggal 18 September
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i 2000 antara Iainnienegaskan, bahwa seluruh kegiatan yang sudah ada dan sedang
berjalan tetap harus dilakukansebagaimana mestinya sambil menunggu -
terbentuknya organisasi dan tata kerjé DepartemenKehakiman dan HAM. |

Dengan digabungnya Kantor Menteri Negara Urusan Hak Aéasi Manusia
dengan DepartemenHukum dan Perundang-Undangan menjadi Departemen

Kehakiman dan Hak Asasi Manusia melaluiKeputusan Presiden RI Nomor 177 o

Tahun 2000 tanggal 15 Desember 2000 tentang SusunanOrgan‘iéa‘si_dan_ Tugas
Departemen, maka semua program Kantor Menteri Negara Urusan HAMn‘mnjadi" |
bagian dari program Departemen Kehaklman dan HAM, dalam hal i ini Du'ektorat
JenderalPerlindungan HAM serta Badan Penehuan dan Pengembangan HAM.
Badan Penelitian dan Pengembangan Hak Asasi Manusia merupakan unit
setingkat Esselon 1 (satu) yang berada di bawah tanggung jawab ‘Depaxtémen
Hukum dan HAM R1, yang dibentuk berdasarkan Keputusan Presiden Republik
Indonesia Nomor 355/M tahun 1999 bersamaan dengan pembentukan Direktorat -
Jenderal Perlindungan HAM. |
Pelaksanaan Program Kertja Badan Penelitian dan Pengerbangan HAM'
mengacu kepada prinsip utama dalam mendorong pérlindﬂngan penghormatan
dan pemenuban Hukum dan HAM, bahwa hak dan kebebasan manusia tidak
.terpisahkan (mw31b111ty) dan harus ditekankan dengan asas persamaan (equahty)

serta memperhatikan kondisi nasmnal dan mternasmnal

4.2. Tugas Pokok dan Fungsi Badan Penelitian dan Pengembangan HAM

- Berdasarkan keputusan Menteri Hukum daﬁ HAM Nomor. M.09.PR.07.10
tanggal 20 April 2007, teniang Organisasi dan Tata Kerja Departemen Hukum dan. . |
Hak Asasi Manusia pasal 1052 Badan Penelitian Hukum dan HAM adalah unsur
penunjang pelaksanaan tugas pokok Kementerian di bidang penelitian dan
pengembangan hak asasi matusia yang berada di bawah dan bertanggung jawab
langsung kepada Menteri. Selanjutnya di dalam pasal 1053 juga dﬁelaskan bahwa
Balitbang HAM mempunyai tugas melaksanakan penelitian dan pengembangan di
bidang Hak Asasi Manusia.
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Dalam melaksanakan tugas tersebut, Balitbang HAM ﬁmenyelen'ggarakanf
fungsi (pasal 1054): -
1. Penyiapan perumusan kebijakan dan pelaksanaan progtam pénelitian dan

' pengembangan di bidang hak asast manusia; -

2. Pelaksanaan koordinasi dan kerja sama hak asasi manusia dengan
Instansi/lembaga baik dalam maupun Inar negeri;

3. Penyiapan perumusan bahan kebijakan basil penelitian dan pengembangan
hak asasi manusia; |

4. Evaluasi pelaksanaan, pengelolaan dan pemanfaatan hasil penelitian dan
pengembangan di bidang hak asasi manusia; _

5. Pelaksanaan urusan administrasi kepada semua unsur di lingkangan Balitbang
HAM.

4.3. Visi dan Misi Balitbang HAM

Balitbang HAM mempunyai visi: _
“Terwujudnya sistem hukum nasiondl yang didasarkan pada prins:]p"
perlindungan, pemajuan, pencgakkan, pemenuhan dan penghormatan Hak
Asasi Manusia tanpa menge&ampingkan nilai lokal”, '

Dalam rangka mewujudkan visi tersebut di atas melalui percepatan proses
implernentasi kebijakan dan kewenangan pemerintah khususnya di bidang Hukam
dai HAM serta pertimbangan agar “keberadaan Badan Penelitian dan
Pengembangan Hukum dan HAM dapét secara langusng dirasakan oleh
masyarakat, maka Badan Penelitian dan Pengembangan Hukum dan HAM untuk
jahgka empat tahun (2005-2009) telah menstapkan misi sebagai berikut: _ |
1. Merancang perumusan kebijakan dalam 'rangka perlindﬁngan, pemajuan,

penegakan dan pemenuhan HAM berdasarkan hasil penelitian dan
pengembangan;

2. Meneliti pentingnya ratitikasi dan harmonisasi instrumen internasional HAM
serta sinkronisasi peraturan perundang-undangan nasional dari perspektif
HAM;

3. Mengembangkan hasil penelitian yang implementatif dan kontekstual
berperspektif HAM; '
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'Me'ningkatkan kemamPﬁan kelembagaan di bidang Penclitian dan

Pengembangaﬁ HAM;V

Mendorong terciptanya ketjasama dengan lembaga pemeﬁnfah' dan 7'

masyarakat baik dalam dan maupun luar negeri.

4.4. Susunan Organisasi Badan Penelitian dan Peng‘embéngan HAM

" Berdasarkan keputusan Menteri Hukum dan BAM Noxmor. M.09.PR.07.10
tanggal 20 April 2007, tentang Orgam'sas.i daﬁ Tata Kerja Depaﬂgﬁen Hukum dan
Hak Asasi Manusia pasal 1055, Badan Penelitian Hukum dan HAM terdiri dati 5

Esselon II, yaitu:

1. Sekretariat Badan; ,

2. Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Sipil dan Politik;

3. Pusat Peneclitian dan Pengembangan Hak-Hak Ekonomi, Sosial dan Budaya;
4. Pusat Penelitian dan Pengembangan HAM yang Berat; ° _

5. Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan.

Tugas dan fungsi miasing-masing Esselon II tersebut di atas diatur di

dalam pasal 1056 sampai dengan pasal 1138, yaitu sebagai berikut:

4.4.1. Sekretariat Badanj

Sekretariat Badan mémpunyai_ tugas elaksanakan uruéan |

administrasi kepada seluruli satuan organisasi di lingkungan Balitbang

HAM.

Untuk melaksanakan tugas terséBut, Sekrétariat Badanl

menyelenggarakan fungsi:

1.

A

Pelaksanaan dan koordinasi penyusunan rencana, program dan
anggaran, evaluasi, penyusunan laporan kegiatan peneclitian dan
pengembangan hak asasi manusia;

Pengelolaan urusan kepegawaian;

Pengelolaan urnsan administrasi keuangan;

Pengelolaan urusan perlengkapan dan rumah tangga; dan

Penigelolaan urusan data dan informasi.
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- 4.4.2. Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak S'ilii’l dan Politik -

Pusat Penelitian dan Peéngembangan Hak-Hak Sipil dan Politik

mempunyai tugas 1aelaksanakan sebagian ‘tigas Badan di bidang '_

penelitian dan pengembangan hak-hak sipil dan politik berdasarkan
kebijakan yang ditetapkan oleh Kepala Balitbang HAM. |

Untuk melaksanakan tugas tersebut, Pusat Penelitian dan

Pengembarigan Hak-Hak Sipil dan Politik menyelenggarakan fungsi: -

1.

o

Penyiapan perumusan tekomendasi kebijakan hasil penelitian dan
pengembangan | | |
Penylapan perumusan standar, norma, pedoman, kriteria dan prosedur
dalam rangka pema]uan, penegakau pemenuhan perlindungan dan
peng}'onnatan hak asasi manusia;

Koordinasi penyusunan rancangan naskah akadennk daftar
inventarisasi masalah, ratifikasi dan harinonisasi peraturan perundang-
undangan dalain perspektif hak asasi manusia;

Koordinasi program kerja sama hak ~asasi manusia dengan

Instansi/Lembaga baik dalam maupuen luar negeri;

- Koordinasi dan sosialisasi hasil penelitian dan pen'geﬁlbanga'n hak

asasl tanusia;

Koordinasi progtam, evaluasi dar laporan pelaksanaan kegiatan Pusat .

Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Sipil dan Politik;

Peiencanaan program kerja Pusat penelitian dan Pengembangan Hak-
hak Sipil dan Politik;

Koordinasi penyiapan bahan tanggapan atas pennasala’nm hak-hak
sipil dan politik dan; '

Pembinaan pegawai dan kelompok jabatan fungsional di lingkungan
Pusat Peniclitian dan Pengembangan Hak-Hak Sipil dan Politik.

4.4.3. Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Ekonomi, Sosial dan

Budaya

Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Ekonomi, Sosial dan

Budaya mempunyai tugas melaksanakan sebagian tagas Badan di bidang
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- penelitian dan pengembangan hak-hak Ekonomi, 'Sosi-al- daﬁ.Budaya
 berdasarka kebijakan yang ditetapkan oleh Kepa]é Balitbang HAM. . _

| Untuk melaksanakan tugas - tersebut, Pusat Perie_litian -danr :

Pengembangan Hak-Hak Ekonomi, Sosial dan Budaya-menyelenggarakan- Lo

fungsi: ‘

1. Penyiépan perumusan rekomendasi kebijakan ha‘éil penelitian dan |
pengembangan;

2. Penyiapan perumusan standar, tiorma, pedoman, kriteria dan prOSedﬁr '

 dalam rangka pemajuan, penegakan, pemenuhan, peilindungan dan
penghormatan hak asasi inanusia;‘ y _ | .

3. Koordinasi penyusunan rancangan naskah skademik, daftar
inventarisasi masalah, faﬁﬁkasi dan harmonisasi peraturan pemhdaﬂg-
- undangan dalam perspektif hak asasi manusia;

4. Koordinasi program kerja sama hak asasi manusia dengan
Instansi/Lembaga baik dalam maupun luar negeri; |

5. Koordinasi dan sosialisasi hasil penelitian dan pengembangan hak
asasi manusia; ‘

6. Koordinasi p‘rog_rain, evaluasi dan laporan pel_akéa’iiaan Kegiatan Pusat

| Penelitian dan Pengemban'gah Hak-Hak Ek'onomi; Sosial dan Budaya;

7. Perencanaan 'pfogram kerja Pusat ﬁeneliﬁan' dan Pengembangan Hak-
hak Ekonomi, SosmldanBudaya .

8. Koordma31 penyiapan bahan tanggapan atas pennasalahan hak—hak'
Ekonomi, Sosial dan Budaya dan; :

9. Pembinaan pegawai dan kelompok jabatan fungsional di lingkuhg'an-
Pusai Pereclitian dan Pengembangan Hak-Hak Ekonomi,ASo‘sial dan

. Budaya.

4.4.4. Pusat Penelitian dan Pengembangan HAM yang Berat
Pusat Penchlitian dan Pengembangan Hak Asasi Manusia yang
Berat mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas Badan di bidang
penelitian dan pengembangan Hak Asasi Manusia yang Berat berdasarkan
kebijakan vang dltetapkan oleh Kepala Balitbang HAM.
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Untuk melaksanakan tugas tersebut, Pusat Peﬁélitiéh' dan |
Pengembangan Hak Asasi Manusia yang Berat menyelenggarakan fungsi:
1. Penyiapan perumusan rekomendasi kebijakan hasil penelitian dan

pengembangan kasns pelénggarén hak asasi manusia yang berat; |
2. Penyiapan perumusan standar, norma, pedoman, kriteria dan prosedur
dalam rangka pemajuan, penegakan, pemenuhan, 'p'erlindungan dan -
penghormatan hak asasi manusia; | |
3. Koordinasi penyusunan rancangan naskah akademik, daftar .
_inventarisasi masalah, ratifikasi dan harmonisasi peratﬁran perundang- |
un.daﬁgan dalam perspektif hak asasi manusia; | _
4. Koordinasi program ketja sama hak asasi manusia dengan -7
Instansi/Lembaga baik dalam maupun luar negeri;. |
5. Koordinasi dan sosialisasi hasil penelitian dan pengembangan hak
- asasi tnanusia yang Berat; ' _
6. Koordinasi program, evaluasi dan laporan pelaksanaan kegiatan Pusat
Penelitian dan Pengembangan Hak Asési Manusia yang Berat;
7. Pengelolaan urusan tata usaha dan rumah tangga Pusat Penelitian dan
Pengembangan Hak Asasi Manusia yang Berat; _ |
8 Perencanaan program kerja Pusat penelitian dan Pengeinbangan Hak
Asasi Manusia yang' Berat; |
9. Koordinasi penyiapan bahan tanggapan atas permasalaban Hak Asasi
Manusia yang Berat dan;
10. Pembinaan pegawai dan kelompok jabatan fungsional di lingkungan

Pusat Penelitiah dan Pengermbangan Hak Asasi Manusia yéng Berat.

4.4.5, Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan.
Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan
mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas Badan di bidang
penelitian dan pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan berdasarkan
kebijakan yang ditetapkan oleh Kepala Balitbang HAM.
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Untuk melaksanakan tugas tersebut, Pusat Penelitian dan

. Pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan menyelenggarakan fungq

1.

10.

Penyiapan perumusan rekomendasi kebijakan hasil penehtlan dan

pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan; -

Penyiapan - perumusan standar, norma, pe‘doman, kriteria dan . -

prosedur dalam rangka pemajuan, penegakan, pemenuhan;

perlindungan dan penghormatan hak asasi manusia;

. Koordinasi penyusunan rancangan naskah akademik, daftar

inventaris_ﬁsi masalah, ratifikasi dan harmonisasi peraturan
perundang-undangan dalam perspektif hak asasi manusia;
Koordinasi program kerja sama hak asasi manusia dengan
Instansi/Lembaga baik dalam maupun luar negeﬁ; |
Koordinasi dan sosialisasi hasil penelitian dan Hak-Hak Kelompok _
Rentan;

Koordinasi program, evaluasi dan laporan pelaksanaan kegiatan
Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan;
Pengelolaan urusan tata usaha dan rumah tangga Pusat Penelitian
dan Pengembangan Hak-Hak Kelompok Rentan,

Perencanaan program kerja Pusat penelitian dan Peﬁgembangan
Hak-Hak Kelompok Rentan; _ :
Koordinasi penyiapan bahan tang gapan atas pcrmasalahan Hak
Asasi Manusia yang Berat dan;

Pembinaan pegawai dan kelompok jabatan fuhgsional di
lingkungan Pusat Penelitian dan Pengembangan Hak-Hak
Kelompok Rentan.

Pada tabel gambar 4.1 berikut adalah struktur organisasi pada |

Balitbang HAM. Struktur organisasi diperfukan guna pembagian kerja

dengan cara menempatkan orang yang sesuai dengar kompetensinya dan

menetapkan peran serta hubungan diantara mereka.
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Struktur Organi'sasi

pala Puslitoang Fak- §

Gambard,1 Struktur Orgailisasi Balitbang HAM

4.5. Data Pegawai _ _ ,
' Dalam melaksanakan tugas pokok dan ﬁing‘si sampai tanggal 31 Desember
2009, Balitbang HAM didukung oleh personal sebanyak 132 orang dengan

kemposisi persenil sebagai berkut:

Tabel 4.1 Data Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin

l NO i y . UNITKERJA : | LAKI-LAKI mu;mm.m

Sumber: Bagian Kepegawaian Balitbang HAM
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Tabel 4.2 Data Pegavvai Berdasarkan Tingkat Pendidikan dan Jenis Kelamin -

NO UNIT KERJA

Sekretariat Balitbang

Puslitbang Kelompok
Rentan -

Sumber: Bagian Kepegawaian Balitbang HAM

Tabel 4.3 Daia PegaWai Berdasarkan Jenis Jabatan dzg Jenis Kelaniin

NO . UNIT XERJA

Sekretariat Balitbang HAM
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NO

UNIT KERJA

Sekretariat BaIitbéng

Penelifi Peneliti
Pertama Muda (Gol
{Goi Iila- ITEc-I1d)

~ Perieliti
Madya (Gel
IVa-IVe)

7 _ Peneﬁﬁ
Utams (Gol
IVd-Tve)

NO

Tabel 4.5 Data Pegawai Berdasarkan Pangkat, Golongar dan Jenis Kelamin -

GOLONGAN

UNIT KERJA | L/P |

litbang HAM
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~ BABV __
ANALISIS DAN HASIL PENGUKURAN KINERJA
BADAN PENELITIAN DAN PENGEMBANGAN HAK ASASI MANUSIA

Bab ini akan menguraikan mengenai data-data yang telah terkumpul pada
pénelitian ini yang kemudian dianalisis dengan mengacu pada pendekatan yang
telah dikemukakan pada bab sebelumnya, yaitu pendekatan Balanced Scorecard.
Pengukuran kinerja Badan Penelitian dan Pengembangan Hak Asasi Manusia
Kemeﬁterian Hukum dan HAM RI meliputi empat pespektif: 1) Pertumbuhan dan
'Pembelajaraﬁ, 2) Proses Bisnis Internal dan 3) Kepuééan Pelanggan, éerta4)

- Keuangan.

5.1. Pengukuran Kinerja Perspektif Pertumbuban dan Pemb‘elajafan '

Pengukuran kinerja organisasi dengan m.nggunakan aspek pertumbuhan
dan pembelajaran bertujuan untuk mendorong orgamsa31 “menjadi organisasi
belajar (learning orgamzatzon) sehingga mampu untuk bertumbuh dan
berkembang 1mengacu pada tuntutan perkembang‘an lingkungan strategis.
Pengukuran yang digunakan untuk mengukur aspek pemimbuhan dan
pembelajaran adalah melalui tiga tolok ukur yaitu tingkat kepuasan pegawal

.7 internalisasi visi dan misi, tingkat kemampuan sistem informasi di Bahtbang‘
HAM.

Untuk mendapatkan tingkat pengukuran dalam perspektif’ pertumbuhan
dan pembelajaran populasinya adalah di Baiitb‘ang HAM. Peneliti menggun_akan '
kuesioner untuk memperoleh data. Kuesioner disebarkan kepada 110 responden
vang telah berstatus pegawai negeri dan dari 110 kuesioner yang disebarkan, yang |
kembali hariya 102 kuesioner.

5-.1.1. Tingkat Kepuasan Pegawai
Kuesioner Tingkat Kepuasan Pegawai terdiri dari 24 jenis
pemnyataan yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pegawai meliputi

masalah beban pekerjaan, pola pengerjaan, kerjasama tim kerja,
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kepemimpinan, pengambilan képutusan,_ - kesesuaian --pekeljaan,
kompensasi, pengembangan diri dalam pekerjaan, kebijaksanaan
organisasi, penghargaan dan sanksi dan kepuasan dalam bekerja serta
.keamanan dan kenyamanan dalam bekerja dil.

Data-data yang diperoleh dari tanggapan responden terhadap
'pem'yataan kepuasan pegawai yang diajukan selanjutnya disajikan dalam
bentuk tabel sebagai berikut. '

Tabel 5.1 Tanggapan Résponden terhadap Kesempatan untuk mgnyélesaikan pekerjaan
' Anda sendiri :

-Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Periulis)

Dari data tabel 5.1 tersebut ternyata dapat dikatakan hampir tidak
ada responden yang menyatakan sangat fidak puas apabila diberi
kesempatan untuk menyelesaikan pekerjaan sendiri. Uniuk pemya_taan.
sangat tidak puas tidak ada 1 orang responden (0 %) yang menyatakan
sangat tidak puas dan 5 orang reponden (4,9%) res‘pondeﬁ yang
menyatakan tidak puas. Sementara ada 30 orang re_sponden yang
menyatakan cukup puaé dan 50 orang responden yang mienyatakan puas |
(49,0,6%) serta 17 orang responden yang menyatakan sangat puas
(16,7%). Iial ini menunjukan bahwa sebagian besar pegawai Balitbang
HAM mempunyai kesempatan untuk menyelesaikar pekerjaannya sendiri .
dan hal ini menunjukan pegawai Balitbang jﬁga mempunyai cukup waktu

untuk menyelesaikan pekerjaannya sendiii.

Data pada table 5.2 tersebut menunjukan ada 2 orang responden
2%) menyatakan merasa sangat tidak puas, 3 orang respenden (2,9%
y g P g resp

menyatakan tidak puas, ada 43 orang responden (42,2%) menyatakan
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“cukup puas, ada 36 orang responden (35,3%) menyatakan puas dan ada 18
orang responden (17,6%) menyzatakan sangat puas.
Tabel 5.2 Tanggapan Responden Terhadap Kesémpatan Menjadi Bagian penting

dalam tim kerja

No Uraian- Jumlah Responden Persentase

TOTAL | 102 100

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)
Data tersebut menunjukan bahwa sebagian besar atau separuh lebih
pegawai mempunyai kesempatan menjadi bagian penting dalam tim kerja.
Dan penmasalahannya, ada sebagiaﬁ kecil pegawai yang merasa menjadi
bagian penting dalam fugas atan kurangnya kepercayaan tim terhadap

kemampuanmya.

~ Tabel 5.3 Tanggapan Responden terhadap Kesempatan untiik menyelesaikan pekerjaan

dengan kemampuan yang dimilié

Uraian Jumlah Responden Persentase

1 - 5
(Sumber: Husil Penelitian Penulis)

Selanjutnya pada tabel 5.3 merupakan data yang berkaitan dengan
kesempatan untuk menyelesaikan pekerjaan dengan kemampuan yang
dimiliki. Data terscbut menunjukan bahwa ada 2 orang responden (2,0%) -
menyatakan sangat tidak puas, ada 7 orang responden (6,9%) menyatakan

tidak puas, ada 15 orang responden (14,7%) menyatakan cukup puas,52
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orang resp'onden ‘(51%) menyatakan puas dan ada 26 orarng rres'pon.d-en
(25,5%) menyatakan sangat puas. Hal di atas menunjukan bahwa lebih .
dari sebagian besar pegawai Balibang HAM menginginkan menyelesaikan :
pekerjaannya dengan kemampuan yang dimiliki dan sebagian besaf puas
bahwa selama ini mereka telah memiliki pengalaman dan pendidikan- 'yaﬁg
diperolehnya sehingga mereka dapat berkarya di karitor mereka.. |

Tabel 5.4 Tanggapan Responden terhadap perasaan ketika meényelesaikan pekerjaan

No Uraian Jumilah Responden Persentase I

TOTAL 102 100

(Sumber:' Hasil Penelitian Penulis)

Data dari tabel 5.4 rnehunjukan perasaan pegawai Balitbang HAM '
ketika menycle'saikan pekerjaanitya. Dari data tersebut terlihat bahwa tidak
ada tanggapan yang menyatakan sangat tidak puas, ada 3 orang responden
(2,9%) menyatakan tidak puas, 17 orang responden (16,7%} menyatakan
cukup puas, 27 orang responden (26,5,9%) menyatakan puas dan ada 55
orang responden (53,9%) menyatakan sangat puas. Data tersebut
menunjukkan bahwa hampir semua pegawai B'alitbang HAM menyatakan
kepuasannya ketika telah selesai mengerjakan pekerjaannya. .

Tabel 5.5 Tanggapan Resporden terhadap Kesempatan untik berkembang pada pekerjﬁa‘n

saat ini

Jumlah Kesponden . Persentase

{Sumber: Hasil Penelitian Penulis)
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Data padé tabel 5.5 menunjukan kesempatan pegé.‘Wai Balitbang
HAM untuk berkembang pada pekerjaannya saat ini. Data tersebut
me_nunjukan bahwa ada 1 ‘orang responden (1,0%) menyatakan saﬁgat
tidak puas, ada 4 orang responden (3,9%) menyatakan tidak puas, ada 33 -
orang responden (32,4%) menyatakan cukup puas, 31 orang responden
(30,4%) menyatakan puas dan ada 33 otang responden (32,4%)
menyatakan sangat puas. Data tersebut juga menunjukan bahwa sebagian
pegawai Balifbang mempunyai harapan untuk dapat mengerﬁbangkan
karimya di Balitbang HAM.

Tabel 5;6 Tanggapan Respenden terkadap Kebebasan untuk

menyampaikan penilaian sendiri

Uraian Jumlah Res‘pondeﬁ Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Tabel 5.6 menimjukan mengénai Kebebasan pegawai Balitbahg
HAM untuk menyampaikan penilaian sendiri. Data tersebut menunjukan
bahwa ada 11 orang responden (10,8%) menyatakan sangat tidak puas, ada
25 orang responden (24,5%) menyatakan tidak puas, ada 20 orang
responden (19,6%) menyatakan cukup puas, 20 orang responden (19,6%)
menyatakan puas dan ada 17 orang responden (16,7%) menyatakan sangat
puas. Data tersebut menunjukan bahwa dalam kebebasan untuk
menyampzaikan penilaian sendiri ada lebih dari seperempat 284 % ‘
pegawai di Balitbang menyatakan cukup puas, namun juga hampir
seperempat yakni 24,5% pegawai Balitbang HAM menyatakan tidak puas
sehingga data ini menunjukan bahwa pegawai Balitbang HAM belum
sepenuhnya mendapat tanggapan untuk menyampaikan penilaian mereka,

sehingga juga perlulah kiranya pihak Balitbang HAM memberi
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kesempatan kepada pegawai Balitbang HAM untuk menanipung penilaian
mereka. - 7 |
“Pada tabel 5.7 menunjukan tanggapan. resporden  terhiadap
kesempatan untuk menggunakan metode sendiri dalam menyelesaikan
pekerjaan. Data tersebut menunjukan bahwa ada 2 orang responden (2,0%)
menyatakan sangat tidak puas, ada 15 orang responden (14,7%)
menyatakan tidak puas, ada 62 orang responden (60,8%) menyatakan _
cukup puas, 17 orang responden (16,7%) menyatakan puas dan ada 6
orang responden (5,9%) menyatakan sangat puas. N

Tabel 5.7 Tanggapan Responden terhadap Keseinpatan uituk menggunakan metode sendiri

 dalain menyelésaikan pekerjaan

No " Uraian ' Jumlah Responden " Persentase

102 1 100

. (Sumber: Hasil Penelitian Penﬁlis)

Data tersebut dapatlah dengan mudah dilihat bahwa sé_bagién besar
pegawai Balitbang HAM 60,8% menyatakan cukup puas, hal ini perfulah
mendapat perhaﬁan dan pihak Balitbang HAM agar’ lebih membenkan
pelatihan-pelatihan mengenai metode untuk menyelesalkan pekegaan
sehingga metode yang telah mercka pelajari dapat dlgunakan untuk

menyelesaikan pekerjaan,

Tabel 5.8 tersebut dapat dilihat bahwa pandangan. résponde‘n
mengenai kes¢mpatan mengikuti pendidikan tambahan dalam tanglia
pengetabangan diri cukup beragam yaitu, 6 orang (5,9%) sangat tidak
puas, 14 orang (19,6%) tidak puas, 36 orang (35,3%) cukup puas, 28 orang
(27,5%) puas dan 12 orang (11,8%) sangat puas. Kondisi yang relatif
berimbang ini memperlihatkan bahwa kesempatan untuk mengikuti
pendidikan tambahan sudah terbuka, namun karena harus dilalui dengan
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proses seleksi yang cukup ketat menyebébkan cukup baﬁyak .ju'ga .yﬁng’
tidak bisa memperoleh kesempatan tersebut. Kemampuan akademis dan
profesional pegawai sangat difuntut untuk memper616h kesenpatan |
pendidikan tambahan tersebut. | '

Tabel 5.8 Tanggapan Responden terhadap kesempatan untuk meiigikuii pendidikan

tambahan bagi pengembangan diri

Persentase

e

Tidak puas

(Sumber: Hasil Penelitian Perlis)

Terkait dengan kesempatan pegéwai dalam inéfn‘ikirkan gagasan-

gagasan untuk pengembangan cara kerja yang lebih efisien, maka dapat

dilihat pada tabel 5.9 bahwa cukup .bényék responden yang merasa kurang

puas dengan rincian 6 orang (5,9%) sangat tidak puas, dan 30 orang

{29,4%) tidak puas. Sedangkan yang merasa cukup puas adalah 34 orang
(33,3%), puas 24 orang (23,5%) dan sangat puas 8 orang (7,8%). |

Tabel 5.9 Tanggapan Responden terhadap kesempatan untuk memikirkan gagasan gagasan

dalam mengembaiigkan cara kerja yang _iebih éfisien

; Pementase '

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Pada tabel 5.9 tersebut bisa disimpulkan bahwa pegawai yang
memiliki gagasan-gagasan dalam baru lebih banyak terbentur dengan

ketentuan yang berlaku atau harus sesuai dengan perintah atasan.
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Tabel 5.10 Tanggapan Responden terhadap kesempatan untuk ménentukan skala prioritas

dalam menentikan kegiatan

Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian‘Penulfs)

Tabel 5.10 menunjukan tanggapan responden méngenai
kesempatan menentukan skala prioritas dalam melaksanakan kégiatan_'
adalah 6 orang (5,9%) sangat tidak puas, 28 orang (27,5%) tidak puas, 26
orang (25,5%) cukup puas, 34 orang (33,3%) puas dan 8 orang (7,8%)
merasa sangat puas. Hal ini niengindikasikan bahwa penentuan skal
prioritas dalam melaksanakan tugas sangat ditentukan oleh arahan daﬁ :
perintah pimpinan atau sudah mengikuti pola atau SOP yang sedah baky.

Tabel 5.11 Tanggapan Respounden terhadap melzkukan pekerjaan tidak sesuai dengan
bathin A '

No - " Jumiah Respdnde’n _ Persentase

TOTAL 102 | 160
] »
(Sumnber: Hasil Perelitian Penulis)

Data péda tabel 5.11 menunjukan bahwa tanggapan :espbnden
mengenai .kesesuaian bathin pegawai dengan pekerjazn yang dikerjakan
menunjukkan fakta yang cukup bervariasi. Terdapat 12 orang (11,8%)
merasa sangat tidak puas, 38 orang (37,3%) tidak puas, 29 orang (36,3%)
merasa cukup puas, 20 orang (19,6%) merasa puas dan 3 orang (2,9%)
merasa sangat puas. Hal ini berarti cukup banyak pegawai yang merasa

kurang sesuai dengan pekerjaan yang mereka tekuni saat ini. Bagi pegawai
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yang merasa puas, kemungkinan ‘besar karena minat dan ketertarikan
mereka adalah pada bidang riset.

Fakta ini mempetlihatkan péntingnya pemetaan kembali
penempatan pegawai-pegawai yang ada sesuai dengan kapasitas, dan
minat mereka sehingga potensi dan kemapuan pégawai dapat digali lebih
optimal lagi. ' '

Pada ftabel 5.12 dapat dilihat bahwa terkait dengan sikap
kepemimpinan atasan terhadap bawahan, 12 orang responden (11,8%) |
menilal kurang puas dengan sikap atasan dalam memimpin bawahan, 31
‘orang (30,4%) merasa cukup puas, 54 orang (52,9%) merasa puas dan
hénya 5 orang (4,9%) metasa sangat puas dengan sikap dtasan dalam
memimpin bawahan. |

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar pegawai
merasa cara dan metode pimpinannya dalam mengarahkan bawahan sudah
tepat. Namun fakia yang menunjukkan adanya sekitar 11,8% ya'ng merasa
tidak puas, menunjukkan masih perlunya pe‘ningkétan kualitas dan
kuantitas pengarahan dan perhatian pimpinan yang seimbang terhadap
bawahatinya. ' N |

~Tabel 5.12 Tanggapan Responden terhadap sikap atasan dalam men:imbin bawakan

Jumilah Respenden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Fenulis)

Selanjutnya pada tabel 5.13, tanggapan responden terbadap
kemampuan atasan dalam mengambil keputusan pada umumnya pegawai
merasa puas, dengan komposisi, 31 orang (30,4%) merasa cukup puas, 51 |

orang (50%) merasa puas dan 5 orang (4,9%) merasa sangat puas.
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Sedangkan 12 orang (11,8%) merasa tidak puas dan 3 orang (2,9%)
merasa sangat tidak puas.

" Tabel 5.13 Tdnggapan Responden terhadap kemarmpuan atasan

dalam mengambil keputusan

Jumlah Responden Persentase

(Swmber: Hasil Ponieliian Perilis)

Relatif mirip dengzin kepemimpinan atasan ferhadap bawahan,

tanggapan responden - terhadap kemampuan atasan dalam miengambil
keputusan pada wmummya memuaskan bagi para bawahan. |

Fakta bahwa masih ada yang merasa tidak puas adalah kondisi

yang lumrah, namun karena prosentasenya yang telatif banyak,

mengindikasikan perlunya peningkatan kapasitas pemirﬁpin, baik melalui
pendidikan k_epemimpinan atau peningkatan kapasitas SDM fainnya.

Tabel 5.14 Tanggapszn Respenden terhadap keharmonisan kerja sesama rekan ke'rja

No Uraian Jumlah Responden | Persentase

] TOTAL 102 100

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Keharmonisaﬁ kerja sesama pegawai adalah faktor penting
keberhasilan pelaksanaan tugas. Menurut responden yang disurvei pada
tabel 5.14, 3 orang (2,9%) merasa sangat tidak puas, 16 orang (15,7%)
tidak puas, 24 orang (23,5%) merasa cukup puas, 5! orang (50%) merasa

puas dan 8 orang (7,8%) merasa sangat puas dengan keharmonisan kerja.
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Masih relatif banyaknya responden yang tidak puas mengindikasikan
belum pertunya peningkatan ketjasarna dan komunikasi antar sesama
pegawai dan peningkatan arahan dan bimbingan dari atasan kepada
bawahan.

Tabel 5.15 Tanggapan Responden terhadap kesenipatan untuk membantu rekan d'a]_am .

menyelesaikan pekerjaannnya
Jumlah Responden

Persentase

{Sumber: Hasil Penclitian Penulis) .

Terkait dengan kesempatan untuk membantu rekan keija dalam
menyelesaikan pekerjaannya, data pada tabel 5.15 menunjukan ada 8
orang (7,8%) merasa tidak puas, 33 orang (32,4%) cukup puas, 47 orang
(46;1%) merasa puas, dan 14 orang (13,7%) merasa sangat puas. Data
tersebut mengindikasikan bahwa sangat terbuka kesempatan bagi pegawai
untuk membantu rekan kerja menyelesaikan pekerjaannya. Hal ini berarti
suasana keterbukaan dan kerjasama antara pegawai relatif teijélin dengan
baik. |

Tabel 5.16 Tanggapan Responden terhadap kes¢mpatan untuk 'memheri_thhu rekan kerja.

dpa yang seharusnya dilakukan
rNo -Ural Jumlah Responden . Persentase
' ]

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Tanggapan responden terhadap adanya kesempatan untuk
memberitahu rekan kerja apa yang seharusnya dilakukan terlihat pada
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tabel 5.16, dimana ada 6 orang (5,9%) sangat tidak puas, 10 orang (9,8%)
tidak puas, 28 oraﬁg (27,5%) merasa cukup puas, 42 orang (41,2%) puas
dan 16 orang (15,7%) merasa sangat puas. Sejalan dengan pernyataan
sebelumnya dimana keselﬁpatan membantu Iekén dalam menyelesaikan
pekerjaan, relatif mirip juga dengan kepuasan i‘espénden- terhédap
kesempatan memberitahu rekan kerja tentang apa yang harus d11akukan
Tabel 5.17 Tanggapan Respondén tefha‘dap kebijakan Orgﬁh'iisasi ya'ti_g ditérapk'ali
dalam kegiatan

No B Uraian {  Jumiah Respondeh . Pérsentase

TOTAL ' 162 100

(SumEer: Hasil Penelitian Penulis)

Berkaitan dengan kebijakan orgamisasi yang diterapkan dalam
kegiatan, tabel 5.17 menunjukan ada10 orang (9,8%) merasa sangat tidak = -
puas, 35 orang (34,3%) tidak puas, 45 orang (44,1%) cukup puas, 8 orang
(7,8%) merasa puas dan 4 orang (3,9%) merasa sangat puas. Kondisi ini-
memperlihatkan bahwa sebagian besar fe_spondeﬁ merasa kurang puas
dengan kebijakan organisasi yang diterapkan dalam kegiatan. Kurang
puasnya penilaian responden banyak dipengaruhi kurang objektifnya
keputusan yang diambil, sehingpa ada pihak-pihak yang mei'asa tidak
menerima keadilan. Seperti kecenderungan keputusan meﬁguntﬁngkan
atau berpihak kepada pejabat-pejabat.

Sel’anjlitnya berkaitan dengan pemyataan pekerjaan sdat ini dapat
memberikan jaminan masa 'depah yang lebih baik dari saat ini seperti data
pada tabel 5.18, ada 6 orang (5,9%) merasa sangat tidak puas dengan
pekerjaan saat ini, 28 orang (27,5%) merasa tidak iJuas, 48 orang (47,1%)
merasa cukup puas, 12 orang (11,8%) puas dan 8 orang (7,8%) merasa
sangat puas. Data ini menunjukkan bahwa sebenarnya pekerjaan

responden saat ini belum dapat memberikan jaminan kehidupan yang lebih
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. baik untuk masa depan. Permasalahan utama adalah terkait dengan
kesejahteraan pegawai yang belum tercapai dengan harya terlibat dalam

tugas penelitian saja, walaupun kesejahteraan sangat relatif ukuranhya.

Tabel 5.18 Tanggapan Responden terhadap pekerjaan yang memberikan jaminan ﬁnasa

depan

Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitidﬁ Penulis)
- Tanggapan tesponden pada tabel 5.19 adalah mengenai ketepatan

waktu pegawéi dalam melakukan kegiatan, 38 orang (37,3%) merasa tidak
puas, 33 orang (32,4%) merasa cukup puas, 21 orang (20,6%) merasa puas
dan 10 orang (9,8%) merasa. sangat puas. Banyaknya responden yang
menjawab tidak puas dan cukup puas mengindikasikan kondisi bahwa
.kegiatan ‘sangat dipeagaruhi oleh ketersediaan - anggaran. Sangat
" dimungkinkan kegiatan menjadi terhambat atau ferkendala karena dana
belum tersedia atau urusah administrasinya masih banyak sehingga

pekerjaan mé'nj adi terganggu. '

Tabel 5.19 Tanggapan Responden terhadap ketepatan wakto dalam melakukan kegiatan

No Uraian Jumlah Responden . Persentase

(8umber: Hasil Penelitian Penﬁlfs)

Selanjutnya terkait dengan tanggapan responden pada tabel 5.20

terhadap kesesuaian imbalan yang diterima dengan beban kerja, 14 orang
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(13,7%) roerasa sangaf tidak pués, 43 oraﬁg (47,1%) merasa tidak puas, 26

~orang (25,5%) merasa cukup puas, 12 orang (11,8%) merasa puas dan
hanya 2 orang {2%) merasa sahgat puas. Dominasi responden yang merasa
kurang puas dengan imbalan yang diperoleh disebabkan karena beban
kerja yang dinilai sudah relatif besar, namun kurang diimbangi dengan
penghargaan atau imbalan yang sesuai. Walaupun memang tingkat
kepuasan pada imbalan ukurannya sangat relatif.

Tabel 5.20 Tanggapan Responden terhadap kesesuaiae imbalan yang diterima dengan

. beban pekerjaan

Uraian Jumlah Responden. | " Persentase

i TOTAL l

(Sumber: Hasil Penchitian Penulis)

Tanggapan responden mengenai pemberian sanksi atau
penghargaan terkait dengan pekerjaannya pada tabel 5.21, terdapat 6 orang
(3,9%) merasa sangat tidak puas, 18 orang (17,6%) merasa tidak puas, 26
orang (25,5%) merasa cukup puas, 50 orang (49%) merasa puas dan 2 _

orang (2%) merasa sangat puas dengan pola aturan tersebut.

Tabel 5.21 Tanggapan Responden terhadap penghargaan staun sanksi yang diterima jika
menyelesaikan pekerjaan dengan baik atau buruk

E Neo i Uraian Jdumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)
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Cukup banyaknya- respondern yang merasa tidak pﬁas dan cukup
puas mengindikasikan bahwa pemberian sanksi atau pén'ghargéan belum
diberikan secara iepat. Sehingga menjadi tugas berat bagi instansi ini
untuk lebih tegas dan objektif dalam memberikan suatu sanksi afau -
penghargaan tidak hanya kepada bawahan tetapi termasuk kepada atasan.

Tabel 5.22 Tanggapan Responden terhadap fasilitas kantor yang dapat digunakan untnk

mendiukung kinerja

Persentase

Jumiah Responden

{Sumber: Hasil Penelitian Penulié)

Sedangkan tanggapan responden pada tabel 5.22 adalah mengeﬁai
kondisi fasilitas kantor adalah 4 orang (3,9%) merasa sangat tidak puas, 40
orang (39,2%) merasa tidak puas, 36 orang (35,3%) merasa cukup puas, 22
orang (21,6%) merasa puas dan tidak ada yang merasa sangat puas. Hal ini
berarti bahwa kondisi fasilitas kantor mendukung pekerjaan masih belum
memadai, seperti terbatasanya alat bantu komputer, printer, scanmer, mesin
foto copy dan lain-lain. Untuk itu diperlukan perbaikan fasilitas kantor
sesuai dengan kondisi dan beban tugas yang harus dikerjakan.

Tabel 5.23 Tanggapan Responden terhadap kenyamanan dalam bekerja

Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulfs)
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Dari tabel 5.23 di‘at-as, tahggapan responden mengenai kenj/ar‘naﬁ |
dalam bekerja adalah sebanyak 6 orang '(5,9%) merasa sangat tidak
nyaman, 18 orang (17,6%) merasa tidak nyaman, 33 orang (32,4%) merasé
cukup nyaman, 40 orang (39,2%) mierasa niyamian, dan 5 ofang (4,9%)
merasa sangat nyaman dengan kondisi kantor dalam bekerja. Data di atas - -
memperlihatkan bahwa responden sebagian besar sudah mierasa nyaman
dengan fasilitas kantor dan lingkungannya. Namun cukup banyaknya". _
responden yang merasa tidak puas memperlihatkan masih perlunya

peningkatan kenyamanan kantor. )

Tabel 5.24 Tanggapan Responden terhadap keamanan dalam bekerja

~ Uraian : Jumkah Responden Perséntase_

(Sumber: Hasil Penelitian Fenulis)

Terkait dengan koundisi keamanan lingkungan kantox, data pada -
tabel 5.24 di atas menunjukan bahwa ada 4 orang (3,9%) menyatakan -
sangat tidak puas, 14 orang (13,7%) menyatakan tidak puants, 48 orang
(47,1%) menyatakan cukup puas, 25 orang (24,5%) menyatakan puaé dan
11 orang (10,8%) menyatakaﬁ sangat puas deng‘an kondisi keamanan di
lingkungan kerja. Banyaknya jawaban yang menyatakan cukup puas

‘ men'gihdikasikan adanya keragu-raguan pada responden yang berarti
kondisi keamanan masih perin unfuk ditingkatkan lagi.

Tabei 5.25 berikut ini adalah rahgkurhan dari tanggapan vesponden
kategori kepuasan pegawai yang disusun berdasarkan skala likert.

Berdasarkan tabel 5.25 fersebuf, terlihat secara keselurihan bahwa

responden yang menyatakan cukup puas berjumlah paling tinggi vakni

sebesar 32,6%, kemudian disusul oleh responden yang menyatakan puas
yakni 31,2%, selanjutnya pemyataan tidak puas mendapat tanggapan dari

responden sebesar 20,0%, selanjutnya pernyataan sangat puas mendapat
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tanggapan dari responden sebesar 12,0% dan posisi terendah yang

mendapat tanggapan dari responden adalah pernyatzan sangat tidak puas.

Tabel 5.25 Rangkuman Tanggapan Responden tentang Tingkat Kepussan Pegavwai
Balitbang HAM '

-

1 {Anda mempunyai kesempatan untuk menyelesaikan peketjaan 0 5 30 50 17§ 102
Anda sendirt 0% | 4,9% 29,4% | 49% | 16,7% | 100%

Z }Anda mempunyai kesempatan menfadi bagian penting dalam 2 3 43 - 36 18 102
tim kerja 2,0% | 2,9% | 42,2% | 353% | 17,6% | 100%

3 | Kemampuan yang Anda miliki dapat digunakan untuk membantu 2 7 ‘15 | 52 25 102
menyelesaikan pekerjaan 20% | 69% | 14,7% | s1% | 255% | 100%

4 | Perasaan ketika menyelesaikan pekerjaan [1] 3 17 27 55 102
" . 0% 2,9% | 16,7% | 26,5% | 53,9% | 100%

5 ] Anda mempunyal kesempatan untuk dapat berkembang pada 1 4 33 31 33 102
pekerjaan Anda saat Ini 1,0% | 3,9% | 32,4% | 30,4% | 32,4% | 100%

6 | Anda mefpunyai kebebasan untuk menyampaikan penilaian 11 25 29 20 17 102
| anda sendlsi , ; . 10,8% § 24,5% { 28,4% | 19,6% | 16,7% | 100%
7 | Kesempatan untuk menggunakan metoda anda dalam 2 15 62 17 6 i02
menyelesalkan pekerjaan : 2,0% | 14,7% ] 60,8% | 16,7% | 5,9% | 100%

8 3 Anda mempunyal kesempatan untuk mengikut! pendidikan 6 20 36 28 12 102
tambahan bagi pengembangan diri . 59% | 19,6% § 35,3% | 27,5% | 11,8% | 100%

9 | Anda menipunyai kesempatan untuk memikirkan gagasan- 6 30 34 23 8 102
gagasan dalam mengembangakan cara kérja yang lebih efisien 59% | 2049% | 33,3% { 23,5% | 7.8% | 100%

10 | Anda diberi kesempatan untuk menentukan skala prioritas datam 6 28 26 34 8 102
menentukan kegiatan. 5,9% | 27,5% | 25,5% § 33,3% | 7.8% | 100%

11 | Anda melakukan pekerfaan tidak sesuai dengan bathin anda 12 38 29 j 20 3 102
. ) 11,8% | 37,3% § 284% | 19.6% | 2,9% 100%

12 | Sikap atosan Anda dalam memimpin bawahan 1] 12 31 54 5 102
’ 0% 1 11,8% | 304% | 52,9% | 4,9% | 100%

13 | Kemampuan atasan Anda dalam mengambil kepubisan 3 12 - 31 51 5 102
2,9% 1.11,8% | 30,4% | 50,0% | 4.5% | 100%

14 | Keharmonisan kerja sesama rekan kerja Anda 3 16 24 51 .8 102
‘ p i 2,9% ] 15,7% | 23,5%. | 50,0% f 7,8% | 100%

15 | Anda mempunyal kesempatan membantu rekan dalam 0 8 33 47 14 102
) menyelesaikan pekerfaannya . 0% .1 7,8% | 324% | 46,1% | 13,7% | 100%
16 |Anda mempunyal kesempatan memberitahu rekan kerfa apa 6 10 28 42 16 | 102
yang seharusnya dilakukan _ 50% { 9.8% | 27,5% | 41,2% | 15,7% | 100%

17 | Kebijaksanaan organisasi sefalu diterapkan dalar kegiatan : 10 35 45 8 4 102
sehari-hari o 9,8% | 343% | 44,1% | 78% | 3,9% | 100%

18 | Pekerjaan anda memberikan Jaminan masa depan 6 28 A8 12 8 102
5,9% § 27,5% | 47,1% | 11,8% | 7,8% | 100%

19 { Kegiatan yang dilakukan selaiu tepat waktu G 38 33 . 21 10 102
0% 37,3% § 324% | 206% | 9,8% | 100%

20 §Imbalan yang Arida terima sesuai dengan beban pekerfaan - 14 48 26 12 2 102
. ) 13%7 | A7,1% § 25,5% | 118% | 2,0% | 100%

21 jPenghargaan atau sankst yang anda terima jika menyelesalkan 6 - 18 26 . 50 2 102
pekerjaan dengan baik dan buruk . 59% | 17,6% | 255% | 49,0% 1 2,0% | 100%

22 | Fasilitas kantor dapat digunakan untuk mendukung kinerja 4 40 36 22 0 102
3,9% | 39,2% | 25,3% | 21,6% 0% 100%

23 i Kenyamanan dalam bekeria 1 33 34 29 5 102
1,0% | 32,4% § 33,3% ] 284% | 4,9% | 100%

24 | Keamanan dalam bekerja 4 14 43 25 11 102
3,9% | 13,7% | 47,2% & 245% | 10,8% | 100%

105 430 797 763 293 2448
JUMLAH 43% | 20,0% | 32,6% | 31,2% | 12,0% | 100%

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)
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‘_ Data tersebut menuﬁjukan "6éhWa hémp’ir sepertiga responden
menyatakan bahwa kinerja Balitbang HAM dilihat dari aspek kepuasen -
_ pegawai adalah cukup memuaskan. Kata cukup memuaskan saja kutang |
cukup, karena itu Balithang HAM perlu lebih méningkatkén dan
memperhatikan kepuasan pegawainya agar mereka menjadi lebih
bersemangat dalam bekerja dan dapat meningkatkan kineljéx;yé ke depan.
Untuk memperoleh skor pada tingkat kepuasan pcgawai adalah dengan
menggunakan rumus skor rata-rata sebagai berikut: | |

Txifi
X = ‘N

(A xf)+@x2)+ G xfH)+ @ x M)+ (G x5

¥4

™

Dimana:

X = Nilai skor rata-rata

i = skor/bobot |

-fi = Jumiah responden yang memilih skor
1....sampai skor 5

N = gkuran reponden
mala: Y A

= (1 x 105} + (2 x 490) H(3 x 797) +(4 x 763) + (5 x293)

102
=178,4

Maka nilai skor dari tingkat kepuasan pegawai yang ada _di
Balitbang HAM adalah sebesar 78,4

Berdasarkan nilai tersebut maka sesuai dengan kategori tingkataﬁ
skor pada tabel 3.7 dalam bab IT di metode penelitian, skor térs_ebut_ adalah
pada kategori cukup baik.
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5.1.2. Interlialisasi Visi dan Misi , .
Tolok ukur kedua yang digunakan uniuk mengukur aspek
pertumbuhan dan pembelajaran adalah internalisasi visi dan misi-
organisasi. Hal ini didasarkan kepada pémahaman apabila pegawai
memahami secara benar visi dan misi organisasi, maka diharapkan
pegawai mampu memberikan kinerja optimalnya dalam rangka mencapai

visi melaini misi-misi yang sudah ditetapkan.

Untuk mengukur tingkat kemampuan memahemi internalisasi visi
dan misi, telah diajukan beberapa psmyataan yakni sejumlah 7 pemnyataan
yang meliputi pemahaman mengenai tujuan dan sasaran organisasi,
tanggung jawab dalam mencapai tujuan dan sasaran organisasi; koordinasi
dan komunikasi antara elemen pegawai, dan keterbukaan.

Berdasarkan data dan informasi yang diperoleh dari penyebatan
kuesioner sébanyak 110 dan kuesioner yang kembali berjumlah 102, maka

hastl tanggapan responden adalah sebagai berikut:

Tabel 5.26 Tanggapan Reép'onden terkadap Organisasi Telah memiliki tujnan yang jelas dan

bagaimana ¢ara mencapai tujuan tersebut

- Persentase

TOTAL

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Berdasarkan data-data yang diperoleh dari tanggapan responden
terhadap pémyataan pada tabel 5.26 bahwa organisasi telah memiliki
tujuan yang jelas dan inemahami bagaimana cafa miencapal tujuan
tersebut, 2 orang (2%) merasa sangat tidak puas, 14 orang (13,7%) merasa
tidak puas, 28 orang (27,5%) merasa cukup puas, 55 orang (53,9%) merasa

puas dan 3 orang (2,9%) merasa sangat puas.
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Dari data tersebut dapatlah dilihat bahwa sebagian resﬁondeﬁ
merasa - organicasi sudah memahami tujuan - dan bagaimana upaya
mencapai tujuan itu karena itu moreka menanggapi dengan memberi
pemyataan memuaskan. Fakta bahwa masih ada respoden yang belum
puas mengindikasikan ekspektasi mereka dengan tujuan organisasi belum
tercapai.

Tabel 5.27 Tanggapm Responden terhadap sasaran dan tnjuan orgamsasn vang tefah

d:pahzum bersama oleh semua pegawai

Uraian Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Peneliian Penulis)

Sedangkaﬁ mengenai pernyataan sasaran dan fujuan organisasi
yang telah dipahami oleh semua pegawai terdapat pada tabel 5.27, maka
tanggapan respoden 12 orang (11,8%) merasa sangat tidak puas, 19 orang -
(18,6%) merasa tidak puas, 40 oréng (45,1%) merasa cukup puas, 19 orang
(18,6%) merasa puas dan 6 orang (5,9%) merasa sangat puas. 'Hal ini
berarti bahwa‘pelgawai sudah memahami sasaran dan tujuan organisasi.
Namun fakta lain bahwa masih cukup banyak juga yang belum puas,

- mengindikasikan perlunya peningkatan dan perkuatan internal baik

melalui sosialisasi, dan peningkatan kapasitas lainnya.

Kemudian diidentifikasi juga tanggapan responden mengenai
tanggung jawab tethadap sasaran dan tujuan organisasi serta upaya
mencapainya pada tabel 5.28. Hasiloya adalah 1 orang respohden (1,0%)
merasa sangat tidak puas, 10 orang responden (9,8%) merasa tidak puas,
22 orang responden (21,6%) merasa cukup puas, 60 orang responden
(58,8%) merasa puas ‘dan ada 9 orang responden {8,8%) merasa sangat

puas.
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Tabel 5.28 Taligga]ian Responden 'terhaﬂap ta‘n'gg‘ung jawab terhadap sasaran dan tujuan

organisasi serta upaya mencapainya

Jumlah Responden | Persentase

{(Sumber: Hasil Penélz'tfan Penulis)
Hal tersebut menunjukkan bahwa sebagian . besar pégawéi
memahami tanggung jawabnya dalam mencapa sasaran dan tujuan
organisasi. Hal ini juga sejalan dengan tanggapan responden sebelumnya

~ mengenai tujuan dan sasaran organisasi yang sudah dipahami f)ggawai,

Tabel 5.29 Tanggapan Resbonden terhadap kegiatan yang dilakukan telah sesuai deﬂgan .

sasaran dano tujuan organisasi

No Uraian Jumlah Responden Persentise

TOTAL _ 102 100
(Sumber: Hasil Penelitian Penuli.s')_ '

- Sedangkan apabila ditanya lebih lanjut apakah kegiatan yang
dilakukan respoden sudah sesuai dengan sasaran dan'tujuaﬁ 6rganisaéi.-
seperti pada fabel 5.29, maka ada 2 orang responden (2,0%) menyatakan
sangat tidak puas, 22 orang respondet (21,6%) mienyatakan tidak puas, 27
orang responden (26,5%) menyatakén cukup puas, acda 49 orang .responden
(48,0%) menyatakan puas dan 2 orang merasa sangat puas. Cukup
banyaknya responden yang merasa kurang puas mengindikasikan masih
ada pegawai yang merasa tugas yang mereka lakukan kurang jelas apakah

mendukung sasaran dan tujuan organisasi atau tidak, lebih kepada hanya
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sebatas doing by order, tidak diikuti dengan sikap kritis tentang tujuan
tugas tersebut. '
Tabel 5.30 Tang‘g‘apan Responden terhadap manajemen tingkat atas meﬁgkbmuiiikas‘ikaﬁ ke
bawah, semua informasi yang dibutulikan (seperti sasaran/tujuan, kinerja organisasi,

permasalahan, keterbatasan, strategi , dll) demi kinerja yang efektif

Fumlah Responden ) Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Terkait dengan tanggapan respoden pada tab‘él 5.30 mengenai
komunikasi manajemen tingkat atas ke bawah mengenai serua informasi
yang dibutuhkan, maka teridentifikasi 2 orang responden (2,0%) merasa
sangat tidak puas, 26 orang responden (25,5%) merasa tidak puas, 22
orang (21,6%) merasa cukup puas, 48 orang {47,1%) merasa puas dan 4
orang (3, 9%) merasa sangat puas.

Peruyataan plias. adalah pernyataan tertinggi dasi taﬁggapan'
responden. Ini menunjukkan bahwa pola komunikasi dari tingkat atas ke
bawah telah berjalan dengaﬁ relatif baik. Hal ini juga séjalan dengan hasil
identifikasi pada pernyataan sebeluminya mengenai pemahaman sasaran
dan tujuan oraganisasi. |

Kesempatan untuk mengkommﬁkas’ikan mnformasi sangat terkait
dengan pernyataan sebelumnya mengenai komunikasi manajemen tingkat N
atas ke bawah pada tabel 5.31 menunjukan bahwz ada 2 orang metrasa’
sangat tidak puas, 22 ofa'ng {21,6%) merasa tidak puas, 24 orang {23,5%)
merasa cukup puas, 50 orang {(49%) merasa pras dan 4 orang (3,9%)

merasa sangat puas.
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Tabel 5.31 Tanggapan Responden terkadap kesempatan untuk
_mengkomunikasikan infermasi (bertalian dengan sasaran/tujuan, isulan/masukan,

permasalahan, permohonan, dil)

Fumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Kondisi ini memperlihatkan aliran informasi berjalan relatif lancer
baik secara vertical maupun horizontal. Walaupun demikian masih adanya
responden yang merasa belum puas menunjukkan perlunya peningkatan
komunikasi dan keterbukaan yang professional di antara pegawai.

Tabel 5.32 Tanggapan Responden terhadap masalah-masalah yang didiskusikan secara

terbarka terus terang dan bersifat membangun

l Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Sementara itu fanggapan responden mengenai terbukanya
kesempatan untuk mendiskusikan masalah-masalah pekerjaan terlihat pada
tabel 5.32, menurut responden 2 orang merasa sangat tidak puas yaknd
sebesar 2%, ada 15 orang (14,7%) merasa tidak puas, 27 orang (26,5%)
merasa cukup puas, 54 orang (52,9%) merasa puas dan 4 orang (3,9%)
merasa sangat puas.

Dari data tersebut diatas terlibat bahwa sebagian dari responden

memberi tanggapan memuaskan. Hal ini menunjukkan budaya organisasi
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yang kondusif, pola diskusi untuk mencari solusi yang memba'lig'un sudah .

relatif terbangun dengan baik,

Pada tabel 5.33 mefupakan raﬁg‘kmnan secafa keseluruhan dari

kuesioner mengenai pernyataan internalisasi visi dan misi. Data tersebut

menunjukan bahwa hampir sebagian responden yakni sebesar 46,9% yang

menyatakan sangat puas, pernyataan tersebut adaliah pernyataan yang

paling tinggi.

Tabel 5.33 Rangkuman Tanggapan Responder téntang Internalisasi Visi das Misi
Balithang HAM '

Organisasi Badan Penelitian dan Pengembangan 2 14 | 28 55 3 102
HAM mengetahui secara jelas kemana tujuannya - 1
dan bagaimana cara mencapat kesana ‘ 2,0% |13,7%)27,5%{53,9%} 2,9% | 100% |.
Sasaran dan tujuan organisasi Balitbang HAM , 12 19 46 19 6 102
dipaharhi bersama ofeh pegawai di fingkungan kerja
anda 11,8% 1 18,5% | 45,1% [ 18,6%] 5,9% } 100%
Semua pegawai merasakan tanggungjawab i1 10 22 60 3 102
terhadap sasaran dan tujuan organisasi di Balitbang \ . h . .
HAM serta berupaya mencapainya 1,0% | 9,8% }21,6% [58,8% | 8,8% { 100% |
-Kegfat'éﬁ yéng_ dilakukan telah sesuai dengan 2 22 27 49 2 102
sasaran dan tujuan Balithang HAM i
2,0% 21,6%26,5% [ 48,0% ] 2,0% | 100%
Manajemen ngkaf afas mengkomunikasikan ke 2 26 22 48 4 1 102
bawah, semua informasi yang dibutuhkan {seperti : :
sasaran/ftujuan, kinarja organisasi, permasalahan, 2,0% | 25,5%|21,6%{47,1%} 2,9% | 100% | -
keterbatasan, strategl, dil) demi kinerja yang efektif ]
Terbuka lebar kesempatan untuk 2 22 24 50 4 102
mengkomunikasikan infarmasi {bertaliar dengan
sasaran/tujuan, usulan/masukan, permasalahan, 2,6% | 21,69%}23,5%]49,0% | 3,9% { 100%
permohonan, dil} kepada atasan ) ]
Masalah-masalah didiskusikan secara terbuka, terus z 15 27 54 4 102
terang, dan bersifat membangun B ) .
2,0% 114,7%125,5% ] 52,9% ! 3,9% i 160%
23 | 128 | 196 | 335 | 3z | 714
JUMLAH 3,2% | 17,9%127,5% | 46,9% 4,5% | 100%

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)
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Selanjii’mya a&a 27,5% ré'spondén yang .menyatak'an cukup puas,
disusul oleh responden yang menyatakan tidak puas yakni sebesar 17,9% - -
dan kemudian responden yang member pernyataan sangat puas ada sebesar :
4,5%, sedangkan tanggapan responden yang paling kecil yakni sebés’ar
3,2% yang menyatakan sangat tidak puas. '

Data tersebut menunjukan bahwa kinerja Balitbang HAM dilihat
dari aspek pemahaman internalisasi visi dan misi perlu uniuk Isbih
ditingkatkan lagi agar menjadi lebih baik, sehingga mudah untuk mencapai
tujuan apabila setiap pegawai mengetahui apa yang ingin mereka capai
dan bagéhnaﬁa cara mencapainya. _

Untuk memgperoleh tingkat pemahaman pegawai akan visi dan misi
adalah dengan menggunakan rumus milai skor rata-rata sebagai berikut:

Yxi fi
X = N

= AxD)+ExRD)+ExP+Ex M) +ExfS)

()
Dimana:
X = Nilai skor rata-rata
xi - = skor/bobot
i = Jumlah responden yang ﬁminilih skor
1....sampai skor 5 |
N = ukuran reponden

dengan rumas sebagai berikut:
maka: _ _
=(1x23)+(2x128) +3 x 196) + (4 x 335) + (5 x 32)
102

M

=23,2
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‘Maka nilai skor dari tingkat pemaharnan pegawai akan visi dan
misi yang ada di Balitbang HAM adalah sehesar 23,2 : _

Berdasarkan nilai tersebut maka sesuai dengan -kategori tmgkatan R |
skor pada tabel 3.8 dalam bab II di metode penelitian, skor tersebut adalah
pada kategori cukup baik.

5.1.3. Tingkat Kemampuan Sistem Informasi

Dalam mengukur tingkat kemampuan sistemn informasi p'éda
pegawai Balitbang HAM, peneliti menggunakan 4 indika‘tof yakni tingkat
ketersediaan informasi yang dibufuhkan, tingkat keakuratan informasi
yang tersedia, waktu yang diperlukan untuk mendapatkan informasi yang
dibutuhkan, dan tingkat pemahamam terhadap teknologi informas terbaru.

Untuk mendapatkan tingkat kémampuan sistem informasi tersebut,
peneliti telah menyebarkan kuesioner sebanyak 110 kepada responden,
namun kuesioner yang kembali hanyz sejumlah 102. Kemudian peneliﬁ
menganalisa hasil penilajan responden terhadaﬁ pernyataan yang diberikan
dalam kuesioner berikut int.

Tabel 5.34 Penilaian Responden terhadap tingkat ketersediazn informasi (vang
berhubuaganr dengan pekerjaar) yang dibutahkan

No Uraian Jumlah Responden : Persentase

TOTA 102 190

(Sumbe}-: Hasil Penelitian Penulis)

Data pada tabel 5.34 tersebut diketabui bahwa penilaian respddeil
terhadap tingkat ketersediaan informasi yang dibutuhkan adalah sejumlah
8 orang responden (7,8%) merasa sangat tidak baik, 15 orang responden
(14,7%) nienilai tidak baik, ada 31 orang responden (30,4%) menyatakan
harmpir baik, dan ada 48 orang respénden (47,1%) menyatakan baik.
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Dari data l-tersebut. dapat dilihat rbahw-a penilaian responden paling
banyak ada pada penilaian baik yakni sebesar 47,1%. Hal ini dapat
dikatakan bahwa pada umumnya ketersediaan informasi dinilai sudah baik,
namun tidak sedikit juga yang menganggap ketersediaan informasi belum
memuaskan mereka. Untuk itu perbaikan perangkat sistem informasi
sudah perlu untuk ditingkatkan seiring dengan pesatnya perkembangan
sistem informasi dan teknologi saat ini.

Penilaian responden terhadap tingkat keakuratan sistem informasi
yang tersedia pada tabel 5.35 di atas adalah lebih dominan menilai akurat
dengan rincian 38 orang (37,3%) menyatakan hampir akurat, 48 orang

'(4.7,1%) menyatakan akurat. Sedangkan yang menyatakan belum akur'af
“adalah 4 orang (sangat tidak akuraf) dan 12 orang (tidak akufat).

Tabel 5.35 Penilaian Responden terhadap tingkat keakuratan sistem informasi yang

tersedia

Jumiah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Hal ini berarti tingkat keakuratan informasi sudah baik, namun karena
masih banyak responden menilai hampir akurat dan tidak akurat,
mengindikagikan masih sistem informasi yang ada saat ini belum memuaskan

dan belum optimal, sehingga perlu untuk diperbaiki dan ditingkatkan.

Pada tabel 5.36 terlihat penilaian responden terhadap waktu yang
diperlukan untuk memperoleh informasi yang dibutubkan, sebanyak 4
responden (3,9%) menganggap membutubkan wakfu yang lama sekali, 25
orang (24,5) menyatakan lama, 30 orang (29,4%) menyatakan hampir cepat,
dan 43 orang (42,2%) menyatakan cepat. |
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Tabel 5.36 Penifaian Reéponden terhadap waktu yang diperfukan untuk meadapatkan

informasi yang dibutuhkan

Uraian Jumlah Responden .Perse-ntase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Hal ini menunjukkan kondisi sistem informasi yang tersedia masih
relatif belum optimal, perlu waktu yang relatif lanta untuk mengaksesnya.
Kemungkinan kondisi sistem informasi masih dalam tahap pembangunan
dan peningkatan ke arah yang lebih baik lagi. Kecepatan akses informasi
sangat perlu menunjang pelaksanaan tugas dan pekerjaan terutama dalam

hal pengambilan keputusan.

Tabel 5.37 Pemzhaman Responden terhadap teknologi informasi baru

Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Teikait déngan pemahainan responden mengenai tekliologi
informasi baru, pada tabel 5.37 terlihat sebanyak 11 orang (19,8%) merasa
sangat tidak tahu, 13 ofang (12,7%)- merasa sangat kurang, 38 orang
(37,3%) merasa kurang, dan 15 orang (15,7%) merasa paham.

Hal ini mengindikasikan sebagian besar pegawai belum
mengetahui mengenai teknologi informasi baru yang menunjang
penyelesaian fugas. Untuk itn sudah sangat mendesak untuk dilakukan
berbagai pelatihan-pelatihan dalam rangka pengenalan teknologi-teknologi
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baru di bidang sistem iﬁfdnnasi kepada seluruh ﬁegawai di Bali;tbang
‘Tabel 5.38 berikut ini adalah rangkuman penilaian responden
terhadap kemampuan sistem informasi Balitbang HAM '

Tabel 5.38 Rangkuman Penilaian Responden terhadap sistert informast Balitbang HAM:

1 | Penilaian terhadap tingkat ketersediaan informasi (yang
berhubungan dengan pekerjaan) yang dibutuhkan J 15 B} 48 0 102
% 7,8% |14,7% | 30,4% | 47,1% | 0,0% 100%
2 Pem!a:.an terhadap tingkat keakuratan informasi yang 4 12 38 48 0 102
tersedia
% 3,9% |11,8%|37,3% | 47,1% | 0,0% 100%
3 Pem[atanu‘arh'adap \:vaktu y?mg diperlukan untuk 4 25 0 | 43 0 102
mendapat informasi yang dibutuhkan
% . . » ) 3,9% |24,5%|294%{42,2% !} 0,0% | 100%
4 !’emlalan.terhadap pemahaman terhadap teknologi 1 13 24 38 16 102
informasi terbaru . |
% g 10,8% [12,7% [ 23,5% | 37,3% {15,7%§ 100%
JUMLAH 27 65 123 177 80 408 -
JUMLAH {%) 6,69 |15,9%(30,1%(43,4%| 3,9% | 100%

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Untuk memperoleh skor tingkat kemampuan pegawai akan sistem

informasi adalah dengan menggunakan rumus nilai skor rata-rata sebagai

berikut:
Ixifi
X = N
= (IxM+Qzx2)+CxB)+U@UxM+GExf)
N
Dimana:
x = Nilai skor rata-rata
xi = skor/bobot
fi

= Jumlah responden yang memilih skor

1....sampai skor 5
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.N = ukuran reponden

maka: A
x ={1x27) +(2 x 130) +(3 x 369) + (4 x 708) + (5 x 80)
102
=129

Maka nilai skor dari tingkat kemampuan pegawai pada sistem - .
informasi yang ada di Balitbang HAM adalah sebesar 12,2 | '

Berdasarkan nilai tersebut maka sesuai dengan kategori tingkatan
skor pada tabel 3.9 dalam bab II di metode penelitian, skor tersebut adalah
pada kategori cukup baik. ‘

5.2. Pengukuran Kinerja pada Perspektif Proses Bisnis Interial

Aspek proses bisnis internal adalah aspek lain dalam penghkuran dengan
metode Balance Scorecard. Dalam penulisan ini peneliti hanya mengukur dua
komponen saja, yaitu: komponen proses dan inovasi. Selanjutnya masing-masing
komponen akan dibahas sebagai berikut ini.

5.2.1. Proses Operasf

Untuk meﬁcapai tujuan, suatu proses sangat penting dalam suatu
organisasi. Bagaimana proses itu dilakukan sangat menentukan hasil yang
akan dicapai. Semakin baik dan tepat proses itu dilakukan semakin tépat
tujuan yang dicapai dan semakin memenuhi harapan pelanggan,

Dalam mengukur kinerja proses bisnis imternal, maka Iienulis
menyebarkan kuesioner kepadza seluruh pegawai di Balitbang HAM yang
terdiri atas 6 pernyataan yang dijawab memakai pilihan skala Hkert yaitu

sangat tidak setuju, tidak setuju, cukup setuju, setuju, dan sangzat setuju,

Keenam pernyataan fersebut adalah mengikutsertakan pegawai dalam .

pendidikan dan iatihan berkaitan dengan metode penelitian, melakukan
seleksi secara ketat pada penentuan personil yang akan masuk dalam tim

penelitian, penentuan personil tim penelitian didasarkan pada kemampuan
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pada bidang permasalahan yang menjadi obyek penelitian, proses
adnunistrasi dilakukan sesuai jadwal dan prosedur, mengevaluasi setiap
kegiatan penelitian yang telah dilakukan, dan menyediakan layanan agar

semua pegawai dapat mengakses informasi yang dibutuhkan.

Tanggapan responden terhadap mengikutsertakan pegawai dalam
pendidikan dan pelatihan yang berkaitan dengan metode kegiatan dapat
dilihat pada tabel 5.39 berikut.

Tabel 5.39Tanggapan Resporden terhadap mengikutsertakan pegawai dalam pendidikan

dan pelatihan berkaitan dengan metode kegiatan

I No Uraian Jumilah Responden ~ Persentase

| ] TOTAL 102 100

{Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Terkait dengan keikutsertaan pegawai dalam diklat berkaitan
dengan metode kegiatan, pada tabel tersebut di atas menunjukkan 17 |
responden (16,7%) menyatakan culcﬁp setuju, 56 responden (54,9%)
menyatakan setuju, dan 29 responden (28,4%) menyatakan sangat setuju. - -
Sedangkan yang menyatakan ﬁdak setuju/sangat tidak setuju tidak ada.

Dari data tersebut menunjukan bahwa sebagian besar pegawai
setuju dilihat dari jumlah tesponden yang menyatékan setuju adalah
sebesar 54,9% apabila kegiatan diklat metods kegiatan dibekali kepada
pegawai Balitbang HAM. Karena metode adalah salah satu dasar dalam

pelaksanaan penelitian dan pengembangan.

Pada tabel 5.40 menunjukan bahwa tanggapan responden dalam hal
seleksi yang ketat dalam menentukan personil yang akan dilibatkan dalam
tim penelitian cukup bervariasi. 2 orang (2%) sangat tidak setuju, 15 orang
(14,7%) tidak setuju, 62 orang (60,8%) cukup setuju, 17 orang (16,7%)
setuju, dan 6 orang (5,9%) menyatakan sangat setuju.
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Tabel 5.40 Tanggapan Responden terhadap melakukan seleksi secara ketat pada penentuan

personil yang akan masuk dalam tim penelitian

Jumiah Responden -Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Dalam hal penentuan personil tim peneliti didasarkan pada
kemampuan pada bidang permiasalahan penelitian, maka pada tabel 5.40
dapatlah dilihat bahwa sebagian besar responden termasuk dalam kategori
setuju (12,7% cukup sefuju, 52,9% setuju dan 29,4% sangat setuju).

- Sedangkan 4,9% 'menyatakan tidak setuju. Hal ini berarti pegawai di
Balitbang HAM sepakat bahwa peneliti harus memiliki kapabilitas
tethadap objek penelitian yang dilaksanakannya. Hal ini bisa juga
diartikan bahwa orang yang menguésai bidang tertentu, belum tentu

" menguasai bidang yang lain. Sehingga pénempatan personil tim peneliti
harus didasarkan pada kemampuan di bidangnya.

Tabel 5.41Tanggapan Responden terhadap penentuan personil tim penelitian didasarkan

pada kemampuan pada bidang permasalahan yang menjadi obyek penelitian

No ~Uraian Jumlah Responden APe’rseht-ase

2 4 Tidak setuju

th

L “TOTAL | 100

fSumber: Hasil Penelitian Penulis)

Pada kenyataannya upaya untuk melakukan seleksi secara ketat
dan penyesuaian kemampuan dengan bidang penelitian dalam menyusun

keanggotaan tim peneliti masih menghadapi kendaia karena belum adanya
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standar obj'ektif yaﬁg menjadi dasar dalam melakukan seleksi. Kebiasaan

yang berlaku adalah penyusunan keanggotaan tim penelii dilakukan
secara proporsional dengan tujuan semua pegawai terlibat dalam kegiatan

penelitian.

Fakta pada tabel 5.41 mengindikasikan bahiwa walaupun sebagian
besar responden termasuk dalam kategori setuju dan hanya sebagian'kecil
jang tidak setuju, namun jawaban cukup setuju tersebui mengandung
makna keraguan pegawat ferhadap jawabannya. Artinya pegawai
menyadari bahwa diperiukan personil yang terampil dan cakap dalam
melakukan riset, namun apakah harus dengan proses seleksi yang sangat
ketat, membuat ada keraguan dalam diri pegawai.

Tabel 5.42 Tanggapan Responden terhadap proses administrasi

yang dilakukan sesuai jad_wal dan sesuai prosédur

No

Uraian Jumtah Responden Pefsentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Mengenai pengelolaan administrasi pekerjaan, pada tabel 5.42

menunjukan sebagian besar 51,0% menyatakan tidak setuju, hanya 1,0%

yang menyatakan sangat tidak setuju. Ada 36,3% menyatakan cukup -
setuju dan 9,8% menyatakan setuju, serta hanya 2,0% yang,menyatakaﬁ
sangat setuju. Pada data tersebut berarti sebagian besar responden tidak .
setuju pada pernyataan bahwa proses pelaksanaan ad‘mini_strasi telah

dilakukan sesuai jadwal dan prosedur yang berlaku.

Ha! ini mengindikasikan fakta bahwa lancar atau tidaknya
pelaksanaan tugas sangat ditentukan oleh penyelesaian proses
administrasi. Tidak jarang terjadi aspek substansi pekerjaan menjadi

terhambat karena fakior administrasi yang bermasalah.
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Tabel 5.43 Tanggapan Responden terhadap évaluasi yang dilakukan antuk séﬁap kegiatan
penelitian yang telah dilakukan

Jumlah Respoaden Persentase

i i

1

5 AL ST o
Tidak setuju
T

A

{Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Evaluasi dilakukan untuk mengukur berhasil atau tidaknya suatu
kegiatan dan menjadi patokan pengembangan dan keberlanjutan kegiatan
tersebut. Tanggapan responden pada tabel 5.43 adalah mengenai. perlu atau
tidaknya dilakukan evaluasi terhadap kegiatan penelitian-penelitian yang
telah dilakukan adalah pada umumnya sstuju (10,8% cukup sstuju, 56,9%
setujz dan 32,4% sangat setuju). Hal ini berarti bahwa pegawai sudah
memahami arti pentingnya menilai tifigkat keberhasilan kegiatan
penelitian dan manfaat apa yang diberikan melalui penelitian tersebut bagi
kepentingan Kementerian Hukum dan HAM.

Tabel 5.44 Taziggapan Responden terhadap ketersediaan layanan agar semua pegawai dapat

mengakses informasi yang dibutubkan

Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Perlis)

Terkait dengan layanan informasi yang bisa diakses cleh pegawai,
maka pada tabel 5.44 sebagian besar menyatakan setuju (12,7% cukup
setuju, 52% setuju dan 32,4% sangat setuju). Sedangkan 2,9% mcnyatakaﬁ
tidak setuju.
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Hal ini menunjukkan bahwa pegawai sangat meﬁyaﬂari arti
pentingnya penyebarluasan hasil-hasil penelitian agar diketahuvi dan
dipergunakan oleh pihak yang membutuhkannya. Untuk itu sarana
pendukungnya harus dipersiapkan dengan baik.

Tabel 5.45 Rangkuman tanggapan Responden terhadap kegiatan Proses Qperasi di
Balitbang HAM

1 | Mengikutsertakan pegawai dalam pendidikan dan
Iatihfn berkaitan dzngan metode :enelitian 1 : 17 5_6 e 102
% ) 0,0% | 0,0% | 16,7% | 54,9% ] 28,4% | 100%
2 | Melakukan seleksi secara'ketat pa.d? penentuan personil 2 15 62 17 6 | 102
yang akan masuk dalam tim penelitian ‘
% _ _ B 2,0% |14,7% | 60,8% ] 16,7% | 59% | 100%
3 | Penentuan personil tim penelitian didasarkan pada :
kemampuan pada bidang permasalzhan yang menjadi 0 5 13 54 30 102
abyek kegiatan
) % ) 0,0% | 4,9% |12,7% | 52,9% [ 29,4% | 100%
4 | Proses administrasi dilakukan sesuai jadwal dan sesuaj 1 53 37 10 2 102
prosedur )
% 1,0% |51,6% |363%| 9,8% | 2006 | 100%
5 | Mengevaiuasi setiap kegiatan yang telah dilakukan 0 1] 11 58 33 102
| % . 0,0% | 0,0% ) 10,8% | 56,9% | 32,4% | 100%
6 Menyedlaka!n Iay'ana_n agar semua pegawai dapat 0 2 13 | 54 3 102
mengakses informasi yang dibutuhkan
% 0,0% | 2,0% | 12,7% | 52,9% {32,4% 100%
JUMLAH 3 74 153 249 133 612
JUMLAH (%} 0,5% 112,1%25,0%{40,7%21,7%] 100%

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Selanjutnya pada tabel 5.45 adalah rangknman dari tanggapan
responden mengenai kegiatan proses. Pada tabel tersebut dapat' dilihat
bahwa sebesar 40,7% dari responden menyatakan setuju terhadap kegiatan
proses yang dilaksanakan di Baltbang HAM. Selanjuinya diéusui sebanyak
25,0% dari responden menanggapi cukup setuju, selanj'umya 21,7%
menyatakan sangat setuju, dan sebesar 12,1% menyatakail tidak setuiu
serta hanya sebesar 0,5% menyatakan sangat tidak setuju. Dari data
tersebut menunjukan bahwa sebagian besar dari responden setuju terhadap

kegiatan proses yang dilakekan di Balitbang HAM
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Hal tersebut hendaknya dapat digunakan sebagai bahan olch
pimpirar: dalam mengambil kebijakan mengenai pelaksanaan kegiatan di
Ralitbang HAM agar meningkatkan kinerja pegawai yang berarti semakin
baik hasil yang akan dicapai. '

Untuk memperoleh skor pada proses operasi dalam aspek Proses

Bisnis internal adalah dengan menggunakan rumus nilai skor rata-rata

sebagai berikut:
¥xifi
X = N

= AxM+Qx2D)+G )+ @xA) +(xf)

(N)
Dimana:
= = Nilai skor raia-rata
xi = gkor/bobot
f = Jumlah responden yang memilih skor
1....sampai skor 5
N = ukuran reponden
maka: :
b3 ={1x3)+(2x 148) +(3 x 459) + (4 x 996) -+ (5 x 665)

102
=223

Dengan demikian nilai skor dari tingkat proses operasi pada aspek
proses bisnis internal yang ada di Balitbang HAM adalah sebesar 22,3

Berdasarkan nilai tersebut maka sesuai dengan kategori tingkatan
skor pada tabel 3.5 dalam bab II di metode penelitian, skor tersebut adalah
pada kategori baik.
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5.2.2. Proses Inovasi _

Ferkembangan lingkungan dan fenomena: di masyarakat
berlangsung szngat cepat. Dalam sebuah organisasi perlu kiranya
dilakukan suatu kebijakan agar kegiatan yang dilakukan dapat mengikuti
perkembangan tersebut. Inovasi merupakan salah satu cara yang dilakukan '
untuk mengikuti perkembangan lingkungan sehingga kegiatan yang
dilakukan seiring dengan kebutuhan lingkungan. Proses Inovasi
merupakan kegiatan yang membutuhkan waktu lama dan memerlukan
dana yang cukup besar. ] |

Proses Inovasi di Balitbang HAM sclama ini telah dilakukan untuk
meningkatkan kualitas kegiatan yang dilakukan sehingga dapat memberi
pelayanan yang lebih baik. )

Terkait dengan prosés inovasi yang dilakukan di Balitbang HAM,
maka peneliti telah mengadakan penelitian untuk mengukur kegiatan
inovasi yang selama ini dilakukan Balitbang HAM, yang antara lain
melakukan perumusan permasalahan penelitian dengan mengundang
pegawai yang berkepentingan di wunit Esselon 1 di lingkungan
Kementerian Hukum dan HAM RI, memberi kesempatan kepada pegawai
Balitbang HAM untuk mengajukan proposal penelitian kepada Balitbang
HAM, Memberi kesempatan kepada pegawai untuk aktif menulis karya -
ilmiah, melakukan penslitian cepat (quick research) terhadap
permasalaban aktual, nengikutsertakan tenaga peneliti dari PTN dan LIPI,
dan mengikutsertakan tenaga peneliti dari unit esselon 1 di lingkungan
Kementerian Hukum dan HAM yang mempunyai keterkaitan dengan topik
penelitian, serta menggunakan sistem teknolegi baru dntuk ﬁlencaﬁ dan |
bertukar informasi. ‘

Berikut ini adalah data yang peneliti dapatkan dar penje’baran '
kuesioner di Baiitbang HAM. Pada tabel 5.46 adalah tanggapan responden
tethadap melakukan perumusan permasalahan penelitian dengan
mengundang pegawai yang berkepentingan di unit esselon 1 di lingkungan
kementierian Hukum dan HAM RI.
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Tabel 5.46 Tanggapan Responden terhadap melakukan perumusan permasalahan penelitian
dengan mengundang pegawai yang berkepentingan di Unit Esselon 1 di lingkunzan
Kementerian Hukum dan HAM

Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Tanggapan responden mengenai pelibatan direktorat jenderal (unit
utama) dalam menyusun perumusé.n masalah peﬁelitian pada tabel 5.46
tersebut menunjukan, sebanyak 2 orang (2%) sangat tidak setuju, 8 orang
(7,8%) tidak setuju, 26 orang (25,5%) cukup setuju, 52 orang (51%) setuju
dan 14 orang (13,7%) sangat setuju. Artinya ssbagian besar responden
sepakat bahwa merumuskan permasalahan penelitian harus dengan
menjaring kondisi dan permasalahan yang dihadapi langsung oleh unii
utama. Beberapa responden tidak setuju memperlihatkan fakta bahwa
menuint mereka lithang dengan direktorat adalah dua bida’ﬁg yang relatif B
tidak berkaitan. |

. Tdbel 5.47 Tanggapan Responden terhadap Keseinipatan pegawai untuk mengaj ukan
proposal penelitian kepada Balithang HAM

Jumlah Responden Persentase

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Pendapat responden mengenai adanya kesempatan untuk pegawai
dalam mengajukan proposal penelitian di Balitbang HAM pada tabel 5.47

adalah sebagian besar responden setuju dengan konsep ini, dengan rincian
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16 orang (15;7%) séngat setuju, 44 orang (43,1%) setuju, dan 35 orang
(34,3%) cukup setuju. Sedangkan yang tidak setiju sebanyak 6 orang
(5,%) dan sangat tidak setuju 1 orang. '

Fakta yang diperlihatkan pada tabel tersebut bahwa sudah
terbangunnya pemikiran-pemikiran inovatif di antara pegawai dalam
rangka memajukan institusi dan hasil-hasil kegiatannya. Namun fakta ini
juga bisa mengindikasikan tidak puasnya responden terhadap mekanisme

penyusunan proposal penelitian yang selama ini berjalan.

Tabel 5.48 Tanggapan Responden terhadap pemberian kesempatan kepada pegawai

untuk akif menalis karya ilmiah

Jumlah Responden Persentase

{Surmber: Hasil Fenelitian Penulis)

Pendapat responden pada tabel 5.48 adalah mengenai kesempatan
untuk menulis karya iulis ilmiah yakni ada 20 orang (19,6%) tidak setuju,
58 orang (56,9%) cukup setuju, 19 orang (18,6%) setuju dan 5 orang
(4,9%) sangat setuju. _ :

Fakta ini mengindikasikan bahwa ternyata cukup banyak juga |
responden yang tidak setuju dengan hal iui, bahkan yang hanya
berpendapat cukup setuju .lcbih dominan (58 orang), vang Eerarti ada
keragu-raguan pada responden ‘dengan jawaban mereka. Hal ini
kemungkinan besar disebabkan kurang tertariknya pegawai unfuk menulis
karya tulis ilmiah, karena alasan belum adanya bentuk insentif dari internal
terhadap tulisan mereka serta fakta masih minimnya jumlah peneliti di
institusi ini, sehingga daya tarik untuk menulis agak kurang diminati.

Perlunya dilakukan penelitian cepat (quick research) terhadap

permasalaban aktual seperti pada tabel 5.49 pada wnumnya disepakati
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oleh responden dengan proporsi 16 orang responden (15,7%) menyatakan |

- sangat setuju, 56 orang responden (54,9%) menyatakan sangat setuju dan
25 orang responden (24,5%) menyatakan cukup setuju. Sedangkan yang
tidak setuju hanya 5 orang responden (4,9%) saja.

Tabel 5.49 Tanggapan Responden terhadap melakukan penelitian cepat (quick research)
terhadap permasalahan akénal '

Persentase

{(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Data tersebut menunjukan bahwa sebagian bésar responden menilai
bahwa penelitian itu harus aktual dan mampu memberikan masukan
tethadap permasalahan yang terjadi saat ini. Untuk ifu perlu diawali
dengan penelitian cepat schingga permasalahn penelitian yang akan
diangkat lebih nyata dan lebih efektif.

Tabel 5.50 Tanggapan Responden térhadap mengikutsertakan

tenaga peneliti dari PTN dan LIPI

Ne . Uraian Jumlah Respondeh— Persentase

Tidak s_iu
e T — L

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Tanggapan responden pada tabel 5.50 adalah tanggapan terhadap
konsep mengikutsertakan tenaga peneliti dari luar baik dari perguruan
tinggi atau LIPI pada kegiatan penelitian adalah sebanyak 2 orang (2%)
sangat tidak setuju, 9 orang (8,8%) tidak setuju, 25 orang (24,5%) cukup
setuju, 52 orang (51%) setuju dan 14 orang (13,7%) sangat setuju.
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Data ini menunjﬁkkan bahwa pelibatan penéliﬁ baik dari akademisi
atau LIPT dipahami sebagai konsep inovaiif yang dapat meningkatkan
knalitas hasi! penelitian, disamping juga sebagai sarana untuk transfer ilmu

'pengetahuan, khususnya yang berkaitan derigan metode penelitian dan
analisis masalah kepada pegawai di Balitbang HAM.
Tabel 5.51 Tanggapan Responden terhadap mengikutsertakan tenaga peneliti dari unit
esselon 1 di lingkungan Kemesiteriau Hukum dan HAM yang mempunyai keterkaitan

dengan topik penelitian '

Jumlah Responden Persentase

TOTAL

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Aspek inovasi lainnya adalah mengenai keikutsertaan tenage
peneliti dari unit lain di lingkungan Kementerian Hukum dan HAM pada |
penelitian yang terkait adalah pada tabel 5.51 memperoleh tanggapﬁn dari
responden yakni sebanyak 9 orang (8,8%) tidak setuju, 21 orang (20,6%)
cukup setuju, 56 orang (54,9%) setju, dan 16 orang (15,7%) saﬁ'gat
setuju, |

Data pada tabel tesebut mengindikasikan bahwa menurut sebagian
besar responden salah satu upaya untuk mengoptimalkan hasil penelitian
sesuai dengan kondisi nyata di lapangan, perlu untuk melibatkan orang-
orang yang memahami substansinya di lapangan, yaitu pihak unit utama di
Kementerian Hukum dan HAM.

Tanggapan responden terhadap penggunaan sistem teknologi baru
untuk mencari dan bertukar informasi pada umumnya adalah setuju,
dengan porsi 36 orang responden (35,3%) menyatakan sangata setuju, 39

orang responden (38,2%) menyatakan semju, ada 27 orang responden
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(26,5%) menyatakan cukup setuju dan tidak ada responden yaﬁg
menyatakan sangat tidak setuju ataupun tidak setuju dengan konsep ini.

Tabel 5.52 Tanggapan Responden terhadap penggunaan sistem teknologi baru untuk

mencari dan bertukar informasi

Jumlah Responden Persentase

(Suniber: Hasil Penelitian Penulis)
Tabel 5.53Rangkuman tanggapan Respostden terhadap inovasi yang dilakukan

di Balitbang HAM

1 | Melakukan Perurnusan permasalahan penelitisn dengan 0
mengundang pegawai yang berkepentingan di unit 2 8 52 26 i3 102
esselon 1 di fingkungan Kementerian Hukum dan HAM
% ) 2,0% | 7,8% | 51,0% | 25,5% | 13,7% § 100%

2 | Memberi kesempatan kepada pegawai untuk : '
mengajukan prozosal penelitian kepada Balitbang HAM 4 ; 6 33 o 35 102
% 1,0% | 5,5% | 34,3% | 43,1% { 15,7% | 100%

3 Memb‘en kese{np:':\tan kepada pegawai untuk aktif 0 20 58 | 19 s | ice
menulis karya ilmiak -

% : 0,0% | 19,6% | 56,9% | 18,6% | 4,9% § 100%

4 | Melakukan pengllt:an cepat (quick researchj terhadap 0 s |2 56 16 109
permasalalian aktuzl - ) ] g
% . _ 0:0% 1 4,9% | 24,5% | 54,9% | 15,7% | 100%

5 | Mengikutsertakan tenaga peneliti dari PTN dan LIPI 2 9 35 52 15 | 102
% . ) 2,0% | 8,8% | 24,5% | 51,0% ! 13,7% § 100%

6 | Mengikuisertakan tenags peneliti dari unit esselon 1 di
lingkungan Kementerian Hukum dan HAM yang G 9 21 56 16 102
mempunyai keterkaitan dengan topik penelitian "

% 0,0% | 8,8% | 20,5% | 54,9% | 15,7% | 100%

7 Menggun_akan sistfem tekniologi baru untuk mencari dan 0 2 27 30 16 102
bertukar informasi
% 0,0% | 0,0% : 26,5% | 38,2% | 35,3% | 100%

JUMLAH 5 57 243 292 117 714
JUMLAH {95} 0,7% | 8,0% |34,0% | 40,9%|16,4% § 100%

(Sumber: Hasil Penelition Penulis)
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" Data pada tabel 5.52 tersebut mémperlihatkan pentingnya aliran informasi
dalam rangka meningkatkan kualitas tugas kegiatan atau penelitian Balitbang
HAM. Hal ini juga mengindikasikan masih belum optimalnya teknologi informasi _

yang tersedia saat ini mendukung pelaksanaan peneiitian,

Pada tabel 5.53 adalah rangkuman tanggapan responden terhadap inovasi
yang dilakukan di Balitbang HAM. Data tersebut menunjukan bahwa sebanyak
40,9% responden menyatakan setuju terhadap proses inovasi yang telah dilakukan
oleh Balitbang HAM. Kemudian disusul oleh sebanyak 34,0% yang menyatakan
cukup setuju, selanjuinyva 16,4% menyafakan sangat setuju, diikuti oleh sebanyak
8,0% responden yang menyatakan tidak setuju. Dan yang terakhir adalah
sebanyak 0,7% yang menyatakan sangat tidak setuju. Tabel tersebut menunjukan
bampir separuh responden menyatakan setuju pada inovasi yang telah dilakukan
di Balitbang HAM. '

Untuk memperoleh skor pada proses inovasi dalam aspek Proses Bisnis

internal adalah dengan menggunakan rumus nilai skor rata-rata sebagai berikut:

¥ = N
= (xM+Cx2)+@xfB)+ @A) +{5x/5)
_An
Dimana:
¥ = Nilai skor rata-rata
=i = skor/bobot
fi = Jumlah reéponden yang memilih skor
1....sampai skor 5

N = ukuran reponden

maka:

¥ =(1x5+(2x114)H3x729)+(4x1168) + (5 x 585)

102
=25,5
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Dengan demikian nilai skor dari tingkat pros‘és inovasi pada asﬁek
proses movasi bisnis internal yang ada di Balitbang HAM adalah sebesar
255

Berdasarkan nilai tersebut maka sesuai dengan kategori tingkatan
skor pada tabel 3.6 dalam bab II di metode penelitian, skor tersebut adalah
pada kategori baik.

5.3. Pengukuran Kinerja pada Perspektif Kepuasan Pelanggan

Perspektif pelanggan merupakan kinerja ketiga dalam  Balanced
Scorecard, Dalam mengukur kinerja kepuasan pelanggan penulis menggunakan
teori Service Quality dari Valerie Zeithmail atau yang lebih dikenal dengan teori
Servqual. Teori tersebut menggunakan lima dimensi kepuasan pelanggan, yaitu
Tangibility (Tampilan Fisik), Reliability (Kehandalan Layanan), Responsivebess
(Ketanggépan Pegawai), Assurance (Jaminan Kepercayaan), dan Empathi
(Empati). Masing-masing dimensi itu memakai lima kategoﬁ jawaban dengan
skala likert mulai dari 1) sangat tidak puas, 2) tidak puas, 3) cukup puas, 4) puas

dan 5) sangat puas.

Peneliti telah membagikan kuesioner kepada 6 Direktorat Jenderal di
Kementerian Hukum dan HAM yaitu Direktorat Jenderal Hak Asasi Manusia,.
Direktorat Jenderal Administrasi Hukum Umum, Direktorat Jenderal Tmigrasi,
Direktorat Jenderal Peraturan Perundang-undangan, Direktorat Jenderal
Pemasyarakatan dan Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual. 'Maéing-
masing direktorat mendapatkan 7 kuesioner. Responden dibagikan secara purposif
yaitu pejabat esselon IV, I, I dengaﬁ teknik pengambilan sampel secara
aksidental sampling artinya siapa saja pejabat dengan ketentuan diatas asalkan
dapat memenuhi syarat dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang orang
yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber.Syarat yang dimaksud adalah
tesponden tersebut pernah datang ke Balitbang BAM dan pernah menggunakan .
produk dari Balitbang HAM.
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Dari 42 .kuesioner yang dis‘ebarkén ke enani direktorat Jenderal di
liﬁgkungan Kementerian Hukum dan HAM, semuanya yang kembali berjumlah
sama yaitu 42 kuesioner.

Untuk mengetahui bagaimana kualitas kinerja .Balitbang HAM dilihat dari
persepsi dan harapan pelanggan dapat dilihat dalam penjelasan berikut ini:

5.3.1. Persepsi pelénggan terhadap Tampﬂan Fisik Balitbang HAM

Penampilan sarana fisik dari Balitbang yang dimamaksud adalah
berdasarkan dimensi Tangiability (Tampilan Fisik), yaitu berupa
penampilan sarana fisik dan peralatan, pegawai, atau sarana komunikasi
yang ada di Balitbang HAM '
5.3.1.1. Tanggapan Responden terhadap Tampilan Fisik Balitbang

HAM

Pada tabel 5.54 dijelaskan mengenai tanggapan persepsi
responden terhadap tampilan fisik Balitbang HAM. Tampilan
fisik yang dimaksud adalah tampilan kemasan produk Balitbang
HAM, Tampilan Ruang rapat/diskusi/seminar/presentasi yang
pernah diselenggarakan Balitbang HAM, Kenyamanan dan
Kebersihan Balitbang HAM, serta Penampilan dan Keramahan |
Pegawai Balitbang HAM.

Dari keempat pemyataan dalam tabel tersebut di atas,
dapat dilihat bahwa pada pernyataan perfama dari kuesioner yang
diajukan adalah persepsi responden terhadap tampilan fisik dari
kemasan produk Balitbang HAM yang pernah digunakan oleh
responden. Pernyataan ini diajukan kepada responden yang
minimal pernah menggunakan salah satu produk Balitbang HAM
yang dijelaskan dikuesioner. Penulis menganggap bahwa
minimal satu produk Balitbang HAM yang pernah dipakai oleh

responden sudah dianggap mewakili persepsi mereka.
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Tabel 5.54 Tanggapan Responden terhadap Tampilan Fisik Ba'itbang HAM

1 | Kemasan produk Balitbarig HAM yang pernah
dipakai/dilihat {buku/cd/leaflet/jurnal/iklan
masyarakat/laporan/dokumen rekomendasi 0 7 15 19 1 42
kebijakan/website} {(mint produk dianggap sudah
mewakili}
R ) 0,0% 116,79 | 35,7% | 45,2% | 2,4% 100%
2 | Ruang rapat/diskusi/seminar, -
Presegntals)i v ’ ! o 4 1.0 27 2 ) 4z
% : 0,0% | 9,5% | 23,8% | 64,3% | 2,4% 100%
3 | Kenyamanan dan Kehersihan ruang Balithang HAM i 2 27 11 1 42
% ) 24% | 4,8% | 64,3% | 26,2% | 2,4% 100%
4 } Penampilan dan Keramahan Pegawai Balitbang HAM 0 4 21 16 1 42
% ) 0,0% | 9,5% [50,0%|38,1%| 2,4% | 100%
JUMLAH _ 1 17 73 73 1 4 168
JURMLAH (95) 0,6% |10,1%[43,5%{43,5%| 24% | 100%

{Sumber: Hasil Penelitian Penulis}

Berdasarkan tabel tersebut diatas maka tanggapén
responden - mengenai tampilan fisik dari kemasan produk
Balitbang HAM menunjukan bahwa sebagian ada 7 orang
responden (16,7%) menyatakan tidak puas, ada 15 orang
responden yakni (35,7%) menyatakan cukup puas, yang
menyatakan puas ada 19 orang responden yakni mt_awakiﬁ 45,2%
dari jumlah responden. Sementara hanya ada 1 orang responden
(2,4%) yang menyatakan sangat puas terhadap kemasan produk
yang dihasilkan Balitbang HAM. Walaupun‘ tidak mewakili
sebagian besar pernyataan responden terhadap tingkat kepuasan
Balitbang HAM dalam menyatakan puas, namun dari data
tersebut dapat dikatakan bahwa tampilan fisik dari kemasan
produk Balitbang HAM sudah memuaskan.

Pada  pernyataan tampilan fisik dadi  ruang
rapat/diskusi/seminar/presentasi yang pernah dise€lenggarakan
atan diadakan oleh Balitbang HAM, memperoleh tanggapan dari
responden yakni sebanyak 4 orang responden atau sebesar 9,5%
menyatakan tidak puas, ada 10 orang responden atau 23,8%

responden menyatakan cukup puas, dan ada 27 otang responden
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atay sebesar 64,3% menyatakan puas dengan tampilan fisik dari
ruangan tersebui, serta ada I orang respondén atau sebesar 2,4%
menyatakan sangat puas. Dari data tersebut dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar dari responden menyatakan bahwa
tampilan fisik dari ruang rapat/diskusi/seminar/presentasi yang
ada di Balitbang HAM memuaskan.

Pada pernyataan tesponden mengenai tampilan fisik dari
kenyamanan dan kebersihan ruang Balitbang HAM, memperoleh
tanggapan dari responden yaitu sebanyak 1 orang responden
(2,4%) menyatakan sangat tidak puas, ada 2 orang responden
menyatakan tidak puas yakni sebesar 4,8%, ada 27 orang
responden (64,3%) menyatakan cukup pﬁas, ada 11 orang
responden (26,2%) menyatakan puas dan hanya ada 1 orang
responden sebesar 2,4% yang menyatakan sangat puas dengan
tampilan fisik Balitbang HAM. Data tersebut menunjukan bahwa
sebagian besar responden menyatakan bahwa kenyamanan dan |
kebersihan Balitbang HAM cukup memuaskan., Dari data
tersebut juga terlihat bahwa hanya ada 1 orang reéponden yang
menyatakan sangat puas, maka diharapkan pihak Balitbang untuk
terus meningkatkan kenyamanan dan kebersihan di lingkungan

Balitbang.

Kemudian pada tabel 5.54 diatas juga menunjukan bahwa
ada 4 orang tesponden (9,5%) yang menyatakan tidak puas, ada
21 orang responden (50,0%) yang menyatakan cukﬁp ﬁuas, ada
16 orang responden (38,1%) menyatakan puas dan ada 1 orang
responden (2;4%) menyatakan sangat puas. Data tersebut
memperlihatkan bahwa sebagian besar responden yang
menyatakan tampilan fisik dari penampilan dan kerainahan

pegawai Balitbang HAM adalah cukup memuaskan.
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5.3.1.2. Analisis Persepsi, Harapan dan Kesenjangan Tingkat -
Kepuasan Pelanggan pada tampl'lah fisik Balitbang HAM

Pada pengukuran persepsi, harapan dan kesenjangan
pelanggan, peneliti menggunakan data yang telah diperoleh dari
tanggapan rtesponden pada tampilan fisik Balitbang HAM.
Perolehan skor persepsi, diperoleh dengan menggunakan rumus
perolehan rata rata skor seperti yang dijelaskan di Metdde
Penelitian Bab IIi. Sedangkan untuk memperileh skor
kesenjangan adalah dengan cara mengurangi antara skor persepsi

dengan skor harapan.

Apabila diketahui basil pengurangan tersebut menunjukan
skor kesenjangan yang -positif berarti'tin_gka.t pelayanan yang
dilakukan Balitbang HAM sudah melebihi harapan pelanggan
yang berarti sangat memuaskan. Namun apabila skor
kesenjangan menunjukan angka sebaliknya angka negatif, maka
dapat diartikan tingkat layavan iebih rendah dari yang diharapkan
oleh pelanggan. Untuk skor yang menghasilkan angkd nol berarti
layanan yang diberikan Balitbang HAM sudah sama dengan

harapan pelanggan.

Pada tabel 5.55 berikut menunjukan bahwa skor persepsi
pelanggan lebih rendah dari pada skor harapan péla‘ngga‘n. Begitu
Juga hasil selisih yang didapat memperoleh hasil yang neQatif.
Hal ini menunjukan.bahwa tingkat layanan akan tampilan fisik
dari Balitbang HAM belum memberikan layanan sesuai yang
diharapkan oleh pelanggan.

Tingkat kesenjangan tertinggi' yakni -0,67 adalah pada
tampilan fisik dari kemasan produk Ralitbang HAM. Sementara
pada tingkat kesenjangan terendah adalah pada tampilan fiisk
dari kenyamanan dan kebersihan ruang Balitbang HAM yaitu
sebesar -0,45. Data di atas juga menunjukan bahwa skor harapan

pelanggan tidaklah terlalu tinggi walaupun hampir mencapai
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angka 4. Artinya hatapan pelanggan dengan tingkat layanan yang -
telah diberikan Balitbang HAM tidaklah terlalu jauh. Sehingga

unfuk memenuhi harapan pelanggan akan tampilan fisik dari

Balitbang HAM hanya perlu kinerja perbaikan sedikit lagi.

Tabel 5.55 Skor Persepsi, Harapan, dan Keserjangan pada

Tampilan Fisik Badan Penelitian dan Peagembangan HAM

Kemasan produl; Batitbang HAM yang
petnah dipakai/dilihat
{buku/cd/leafletfjurnal/iklan
masyarakat/faporan/dokumen
rekomendasi kebljakan/website) (minl
produk dianggap sudah kili

S

3 Kenyamanan dan Kebersihan ruang
Balitbang HAM

' . (Sber: Hasil Penelitian Penulis)

3,33

4,00

3,83

Untuk memperoleh prosentase tingkat kepuasan responden

dari tampilan fisik Balitbang HAM adalah dengan membandingkan
jumlah skor persepsi dengan jumlah skor harapan, yakni sebagai

berikut:

3,37 /3,96 x 100% = 85,10%

Dengan demikian diketahui bahwa tingkat kepuasan -
pelanggan akan tampilap fisik dari Balitbang HAM adalah
sebesar 85,10%. Artinya layanan akan tampilan fisik dari
Balitbang HAM bila mengacu pada tabel 3.3 pada bab II Metode
Penelitian adalah baik, walaupun belum 100% namun pihak
Balitbang HAM perlu untuk terus

memperbaiki penampilan sarana fisik baik melalui peralatan,

pegawai atau sarana komunikasi.

menjaga dan terus
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5.3.2. Persepsi Responden terhadap Kebandalan Layanan Balitbang HAM

Kehandalan atau layanan Balitbang HAM yang dimaksud dalam

persepsi ini adalah berdasarkan dimensi Reability (Kehandalan), dalam hal

ini bisa dilibat dari kemampuan dari Balitbang HAM untuk memberikan

pelayanan yang dijanjikan atau yang ditugaskan secara tepat, benar dan

akurat.

5.3.2.1.

- Tanggapan Responden terhadap Kehandalan Layanan

Balitbang HAM

Pada tabel 5.56 berisikan tanggapan responden terhadap

Kehandalan dari Balitbang HAM dalam memberikan pelayanan

kepada pelanggannya it yang antara lain terdiri dari ketersediaan
produk Balitbang saat dibutuhkan, Proses kecepatan permintaan
produk vyang dilakukan dan kesesuaian produk dengan

permintaan.

TFabel 5.56 Tanggapan Respoaden terhadap Kehandalan Layanan Balitbang HEAM

Tersedianya preduk Balitbang HAM saat dibutuhkan 0o 10 i1 19 2 42

%

G,C% | 23,8% | 26,2% | 45,2% | 4,8% 100%

Dilakukan

1 2 | Proses permintaan produk cepat

2 3 28 9 0 4z

%

3 1 Kesesuaian produk dengan

4,8% | 7,1% | 66,7% | 2L,4% | 0,0% | 100%

B 0 6 30 | 4 2 az
% 0,0% 114,3%|71,4% | 95% | 48% | 100%
JUMLAH 2 | 19 | 69 | 32 | & 126

JUMLAH {%) 1,6% 15,1%154,5%254%} 32% | 100%

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Dari data pada tabel 5.56 tersebut diatas menunjukan
bahwa tanggapan responden terhadap ketersediaan produk -
Balitbang HAM saat dibutuhkan memperoleh tanggapan sebesar
10 orang responden {23,8%) yang menyatakan tidak puas dengan
pernyataan tersebut, ada 11 orang responden (26,2%) yang
menyatakan cukup puas dan ada 19 orang responden (45,2%)

yang menyatakan sangat puas, serta ada 2 orang responden
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sébesaf 4,8% yang menyatakan sangat puas -terhadap
ketersediaan prroduk Balithang saat diminta atau dibutuhkan.
Data tersebut diatas dapatlah dilihat bahwa kemampuan
Balitbang HAM dalam menyediakan produk saat diminta adalah
memuaskan, karena hampir separuh tesponden menyatakan

kepuasatmya akan ketersediaan produk Balitbang HAM.

Sementara pelayanan terhadap proses kecepatan dalam
meminta produk Balitbang HAM mendapat tanggapan dari
responden sebanyak 2 orang re‘sﬁonden atau sebesar 4,8% yang
menyatakan sangat tidak puas, dan ada sebanyak 3 orang
responden atau sebesar 7,1% menyatakan tidak puas, ada
sebanyak 28 orang reésponden yang menyatakan cukup puas
yakni sebesar 66,7% , sedangkan ada sebanyak 9 orang
responden atau sebesar 21,4% yang menyatakan puas, namun
tidak ada seorangsun re:;poﬁden yang menyatakan sangat puas.
dari data tersebut terlihat bahwa pelayanan Balitbang HAM
tethadap proses kecepatan permintaan produk mendapat

tanggapan cukup memuaskan dari pelanggannya.

Untuk pelayanan tethadap kesesuaian produk dengan
permintaan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
puas, namun ada 6 orang responden yang menyatakan tidak puas
yakni sebesar 14,3%, ada 30 orang responden atau sebesar 71%
menyatakan cukup puas, ada 4 orang responden atau sebesar
9,5% responden yang menyatakan puas dan ada 2 orang
responden atau sebesar 4,8% responden yang menyatakan sangat
puas. data tersebut menunjukan bahwa tiga pereﬁpat lebih dari
responden menyatakan bahwa pelayanan terhadap kesesvaian

produk dengan permintaan cukup memuaskan.

Analisis Persepsi, Harapan dan Kesenjangan Tingkat
Kepuasan Pelanggan terhadap Kehandalan Layanan
Balitbang HAM
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Data mengenai skor pe"rs&p‘si, harapan dan kesenjangan
ada pada tabsl 5.57 berikut ini. Daia dari tabel tersebut .
menunjukan bahwa skor persepsi berada jauh dibawah skor
harapan responden Balitbang HAM. Skor rata-rata persepsi
adalah 3,31 sementara skor harapan mencapai lebih dari 4. Hal
tersebut menyebabkan kesenjangan yang tinggi yaitu sebesar -
0,9. Ini berarti Balitbang HAM dalam memberikan pelayanan

belum mampu untuk memenuhi harapan dari responden.

Tingkat kesenjangan tertinggi pada tabel 5.5 adalah pada
layanan kecepatan proses permintaan produk sebesar -1,05. Hal
tersebut menunjukan bahwa kecepatan dalam proses permintaan
produk terhadap RBalitbang HAM masih belum mampu
memenuhi ~ harapan  pelanggan.  sementara  tingkat
kesenjanganyang paling rendah adalah pada layanan kétersediaan .
produk Balitbang HAM saat dibutuhkan.

Tabel 5.57 Skor Persepsi, Harapan, dan Kesenjangan verkadap

Kehandalan Layanan Balitbang HAM

¥ Tersed:an produk Balitbang HAM saat
but:

(Suber: FHasil Penelitian Penulis} \

Untuk memperoleh tingkat kepuasan responden terhadap
Kehandalan Layanan dari Balitbang HAM dapat dipercleh
dengan perhitungan sebagai berikut: '

3,13/4,01 x 100% = 78,05%

Berdasarkan hasil tersebut dikeiahui bahwa tingkat

kepuasan responden terhadap kehandalan layanan Balitbang
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HAM adalah sebesar 78,05:%. Hal tersebut berarti tmgkat

kehandalan Balitbang HAM dalam memberikan pelayanan

menurut tabel 3.3 pada Bab IT Metode Penelitian adalah cukup

baik, namun karena masih jauh untuk mencapai angka 100%,

oleh karena itu Balitbang HAM perlu untuk terus memperbaiki

pelayanan yang telah dijanjikan, atau ditugaskan secara benar
tepat dan akurat.

;

5.3.3. Persepsi Responden terhadap ketanggapan pegawai Balitbang HAM.
Persepsi ini diukur berdasarkan dimensi Responsiveness (Ketanggapan),
persepsi ini dilihat dari sejauhmana keinginan dan kesanggupan pegawai
Balitbang HAM dalam membantu pelanggan untuk memberikan pelayanan
dengan tanggap. ' |
5.3.3.1. Tanggapan Responden terhadap Ketanggapan Pegawai
Balitbang HAM
Tanggapan responden terhadap ketanggapan pegawai-
Balitbang HAM terdiri atas 3 pernyataan yang dapat dilihat pada
tabel 5.58 berikut:

Tabel 5.58 Tanggapan Responden terhadap Ketanggapan Pegawai Balitbang HAM

Balitbang HAM saialu tanggap terhadap permintaan data
dan informasi untuk pembuatan kebijakan

0 4 30 6 2 42

% 00% | 9,5% | 71,4% | 14,3% | 4,8% | 100%

2 | Topik kegiatan yang dikerjakan merupakan respon

langsung dari fenomena yang terjadi i masyarakat 0 8 2 10 2 a2

% 0,0% ]19,0% | 52,45 ] 23,8% | 4,8% 100%

3 | Publikasi/Penyebarluasan scsialisasi terhadap produk

/hasil penelitian yang 1elah selesai 0 4 B 18 5 42
% 0,0% G,5% | 35,7%142,9% | 11,9% 100%
JUMLAH 0 16 67 34 84 126
JUMLAH (%) 0,0% |12,7%:153,2%127,0% | 7,1% 100%

(Sumbér: Hasil Penelitian Penulis)
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Pada tabel 5.58 tersebut diatas pada pernyataan
ketanggapan pegawai Balitbang HAM terbadap adanya
perminifaan data dan informasi untuk pembuatan kebijakan
memperbleh tanggapan dari responden yaitu tidak ada pernyataan
sangat tidak puas, ada 4 orang responden (9,5%) ményatakan
tidak puas, ada 30 orang responden (71,4%) menyatakan cukup
puas, 6 orang responden atau sebesar 4,8% menyatakan sangat
puas dengan ketanggapan pegawai Balitbang HAM. Hal ini
menunjukan bahwa sebagian besar responden menyatakan bahwa
ketanggapan pegawai Balitbang HAM terhadap permintaan data
dan informasi untuk pembuatan kebijakan adalah cukup

memuaskan.

Tanggapan responden pada pemyataan mengenai
ketanggapan pegawai Balitbang HAM terhadap topik kegiatan
 yang dikerjakan merupakan respon langsung dari fenomiena yang
| terjadi di masyarakat yaitu tidak ada responden yang menyatakan
sangat tidak puas, ada 8 orang responden yaitu sebesar 19% yang
menyatakan tidak puas, 22 orang responden atau sebesar 52,4%
menyatakan cukup puas dan ada 2 orang responden atau scbesar
4,8% yang menyatakan sangat puas. Dari data tersebut dapat
dilihat bahwa sebagian besar tanggapan responden akan
pemyataan topik kegiatan yang dikerjakan merupakan respon
' langsung.dari fenomena yang terjadi di masyarakaf adalah éukup
- merhuaskan. Dari data tersebut perlu kiranya pegawai Balitbang
semnakin peka terhadap lingkungan agar semakin topik kegiatan
yang dikerjakan mengikuti perkembangan lingkumgan di
miasyarakat.

Pada pemyataan mengenai ketanggapan pegawai
Balitbang HAM terhadap publikasi/penyebarluasan sosialisasi
terhadap produk Balitbang HAM yang telah selesai memperoleh
tanggapan sebesar 4 orang responden (9,5%) menyatakan tidak
puas, 15 orang responden (35,7%) menyatakan cukup puas. Ada
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18 orang responden (42,9%) mehyatakaﬁ puas dan ada 5 orang
responden (11,9%) menyatakan sangat puas. Dari data tersebut
dapat dilihat bahwa pemnyataan ketanggapan pegawai terhadap
pubiikasi/penyerbarluasasn sosialisasi terhadap produk/hasil

_peuelitian Balitbang HAM yang telah selesai - memperoleh
tanggapan dari responden yang paling tinggi vakni 18 orang
résponden. Tanggapan tersebut walaupun paling tinggi tetapi
tidak tencapai sefengah dari jumiah responden dilihat dari nilai
prosentasenya hanya 42,9%. Namun pernyataan tersebut dapat
dikategorikan telah memuaskan responden terhadap ketanggapan
pegawai Balitbang HAM pada pernyataan tersebut.

Analisis Persepsi, Harapan dan Kesenjangan Tingkat
Kepunasan Pelanggan terhadap Ketanggapan Pegawai
Balitbang HAM

Setelah mengolah data dari tanggapan responden terhadap
pernyataan mengenai ketanggapan pegawai Balitbang HAM,
maka diperoleh data skor pada tabel 5.59 berikut ini.

Tabel 5.59 Skor Persepsi, Harapan, dan Kesenjahgan pada

Ketanggapan Pegawai Balitbang HAM

Bafithang HAM selalu tanggap tarhadap
permintaan data dan informasi untuk

pembuatan kebijakan

Fublikas:/Fnybarlusan sosialisasi
terhadap produk/hasil penelitian yang
telzh selesai

Sumber: Hasil Penelitian Penulis)
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Pada tabelr di atas menunjukan bahwa persepsi respoﬁden

*nasih jauh di bawah harapan responden. Skor harapan responden -
adalah sebesar 4,00 sementara skor persepsi responden hanya

3,29. Dengan demikian tingkat kesenjangan menjadi minas 0,71,

Data pada tabel tersebut juga menunjukan bahwa ‘adé 2
peinyataan yang mempunyai tingkat kesenjangan tettinggi yaitu
“pada pernyataan mengenai ketanggapan pegawai Balitbang HAM
terhadap permintaan data dap informasi untuk pembuatan
kebijakan, dan pemnyataan mengenai kei:anggapan pegawal
Balitbang HAM terhadap topik kegiatan yang dikerjakan
merupakan respon langsung dari femomena yang terjadi di
masyarakat yakni sebesar -0,81. Artinya dari kedua pernyataaﬂ :
tersebut harapan responden masih jauh untuk dilakukan oleh
pegawai Balithang, Sementara pada tingkat kesenjangan terendah
pada tabel di atas tersebut adalah pada pernyataan pada
ketanggapan  pegawai = Balitbang = HAM  terhadap
publikasi/penyebarluasan  sosialisasi terhadap produk/hasil
penelitian Balitbang HAM yang telah selesai yakni -0,52.

Perolehan tingkat kepuasan tesponden terhadap
Ketanggapan pegawai Balitbang TIAM adalah dengan melakukan
perhitungan sebagai berikut:

3,29/ 4,00 x 100% = 82,25%

Dengan demikian tingkat kepuasan responden terhadap _
ketanggapan pegawai Balitbang HAM adalah sebesar 82,25%.
Walaupun belum mencapai 100% tetapi angka tersebui dalam
tabel 3.3 pada Lab II Metode Penelitian adalah baik. Schingga
perlulah kiranya pegawai Balitbang terus berkeinginan
memberikan pelayanan terhadap pelanggan secara tanggap
dengan meningkatkan kinerja dan peka terhadap situasi
lingkungan di masyarakat. '
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5.3.4. Persepsi Responden terhadap Jaminan dan Kepercayaan Balitbang
HAM dalam memberikan pelayanan

Jaminan dan sikap dapat dipercaya dari pegawai Balitbang dalam
melakukan kegiatan dan kualitas produk yang dihasilkan merupakan
pernyataan berdasarkan dimensi Assurance (Jaminan). Pada bagian ini akan
dijelaskan mengenai bagaimana tanggapan responden terhadap pernyataun
tersebut.

5.34.1. Tanggapan responden terhadap jaminan dan kepercayaan
Balitbang HAM
Perolehan data mengenai tanggapan responden terhadap
jaminan dan kepercayaan pegawai dan produk Balitbang HAM
adalah pada tabel 5.60 berikut.

Tabel 5.60 Taiiggapan Responden terhadap Jaminan dan Kepercayasn Balitbang HAM

1 | Preduk yang dihasilkan dapat dipertanggung jawabkan

dan ilmizh 1 1 2? 13 [} 42
% o 24% | 2,4% {64,3%31,0%] 00% | 100% §°
2 | Kemampuan pegawai Balitbang HAM untuk 1 5 ” 1 o 42

menyediakan data dan informast yang diperiukan ) ]
1% - _ 2,4% |11,9% | 52,4% | 33,3% ] 0,0% 100%
3 : Keahiian dan pengetahuan pegawai Balitbang HAM -

dalam menganalisis dan melakukan kegiatan & )20 14 A 7 1 42
% , , 48% |23,8%|33,3% | 21,4% | 16,7% | 100%
JUMLAH & 16 63 36 7 126
JUMLAH (%) ) ’ 3,2% |12,7%150,0%|28,6% | 5,6% 100%

{(Sumber: Hasil Penelitian Penulis) . .

Tanggapan reponden untuk pernyataan mengenai jaminan
dan kepercayaan akan produk vyang dihasilkan dapat
dipertanggung jawabkan dan ilmiah yaitu memperolek i orang
responden (2,4%) yang menyatakan sangat tidak puas, 1 orang
responden juga (2,4%) yang menyatakan tidak puas. Namun ada
27 orang responden (64,2%) yang menyatakan cukup puas, ada -
13 orang responden (21,0%) yang menyatakan puas dan nol
responden yang menyatakan sangat puas artinya tidak ada
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responden  yang meﬁyatakan sangat i)ua's'. Data tersebut
menunjukan bahwa sebagian besar responden vyaitu sebesar |
64,3% tethadap produk Balitbang yang dihasilkan dapat -
dipertanggung jawabkan dan ilmiah mé:n'yatakan cukup

memuaskan.

Pada pernyataan meng‘enéi kemampuan pegawai
Balitbang HAM untuk menyediakan data dan informasi yarg
diperlukan memperoleh tanggapan dari responden yakni
sebanyak 1 orang responden (2,4%) yang menyatakan sangat
tidak puas, 5 orang responden {11,9%) yang menyatakan tidak

~ puas, 22 otang responden (52,4%) yang menyatakaﬁ cukup puas -
dan ada 14 orang respbnden (33,3%) yang menyatakan puas, dan

 tidak ada responden yang memberi pernyataan sangat puas. Data

' tersebut meﬁunjukhn bahwa pernyataan mengenai keriampuan
pegawai Balitbang Ham untuk menyediakan data dan informasi

-yang diperlukan mencapai tingkat tertinggi dalam kelompok _
yang menyatakan cukup puas, yakoi sebanyak 22 orang vaitu
sebesar 52,4%. Pernyataan tersebut memberi arti agar kiranya
Balitbang terus memperbaiki jaminan agar mendapatkan

kepercayaan dar responden yang memerlukan produknya.

Pada pernyatzan mengenai keahlian dan pengetahuan
pegawai Balitbang memperoleh tanggapan dari responden yakni
scbanyak 2 orang responden (4,8%) yang menyatakan sangat
tidak puas, ada 10 orang responden (23,8%) yang menyatakan
tidak puas, ada 14 orang responden (33,3%) yang menyatakan
cukup puas, ada 9 orang responden (21,4%) yang menyatakan

-puas dan ada 7 orang responden (16,7%) yang menyatakan
sangat puas. Data tersebut diatas menunjukan bahwa sepertiga
dari responden menyatakan cukup puas terhadap keahlian dan
pengetahuan pegawai Balitbang HAM dalam menganalisis dan
melakukan kegiatan.
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5.3.4.2. Analisis Persepsi, Marapan dan Kesenjangan Tingkat
Kepuasan Pelanggan terhadap Jaminan dan Kép'ei'cayaan

akan produk/hasil kegiatan dari Balitbang HAM

Setelah mengolah data dari tanggapan responden terhadap
pernyataan mengenai jaminan dan kepércayaan akan produk/hasil
kegiatan penelitian dari Balitbang I-IAM maka diperoleh data
skor pada tabel 5.61 di bawah ini. |

Tabel 5.61 Skor Persepsi Harapan dan Kesenjangan pada Kelomjok Jaminan dan
Kepercayaan Produk/Hasil kegiatan Balitbang HAM

Produk yang dihasilkan dapat
dipertangeung jawabkan dan ilrnizh

{EERURARS

Keahlian dan pengetahuan pegawai
Salithang HAM dzlam meriganalisis dan
) melakukankeiatan

s

Tabel 5.61 menunjukan data bahwa skor persepsi
‘tethadap jaminan dan kepercayaan produk/Hasil Penelitian dan
pegawai Balitbang HAM jauh di bawah skor harapan responden.
Sehingga skor kesenjangan menunjukan angka minus yakni
sebesar -0,86. Kesenjangan tertinggi pada data tabel tersebut
adalah pada keahlian dan pengetahuan pegawai Balitbang HAM
dalam menganalisis dan melakukan kegiatan yakni sebesar minus
0,81. Sementara tingkat kesenjangan terendah ada pada
kelompok produk yang dihasilkan dapat dipertanggjawabkan dan-
ilmiah. Kesenjangan skor persepsi dan skor harapan mengenai
keahlian dan pengetahuan pegawai Balitbang HAM dalam
menganalisis dan melakukan kegiatan tetsebut perlu mendapat
perhatian dari pihak Balitbang HAM untuk lebih mengarahkan

dan mengasah kemampuan pegawai di lingkungan Balitbang
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HAM agar kemampuan mereka dapat digunakan tidak hanya di
lingkungan internal Balitbang tetapi juga di lingkungan eksternal
Balitbang HAM.

Selanjutnya dengan menggunakan data skor pada tabel

- 5.61 di atas, maka dapat dilakukan perhitungan tingkat kepuasan
responden untuk tingkat jaminan dan kepercayaan pioduk/hasil
penelitian dan pegawai Balitbang HAM adalah sebagai berikut:

3,21/ 4,06 x 100% = 79,06%

Tingkat kepuasan responden terhadap -jaminan dan ‘
kepercayaan akan produk/hasil penelitian dan kemampuan
pegawai Balitbang HAM adalah * 79,06%. Nilai tersebut
berdasarkan tabel 3.3 bab II Metode Penelitian adalah cukup
baik. Namun sebagai organisasi pemerintah perin kiranya angka
tersebut ditingkatkan lagi demi perbaikan kinerja organisasi |

pemerintah,

5.3.3. Persepsi Responden terhadap Empaﬁ dari Balitbang HAM

Persepsi r‘espondén terhadap empati dari Balithang HAM berdasarkan
dimensi Empathy (Empatij)yakni meliputi kemudaban dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian yang baik dan memahami kebutuhan
para pelanggan dan mau menerima terbuka untuk menerima saran dari pelanggan.

5.3.5.1. Tanggapan respmiden terhadap empati dari Balitbang HAM

Tanggapan responden mengenai sikap empati dari
Balitbang HAM yakni terdapat pada tabel 5.62 berikut ini. Tabel
tersebut menunjukan bahwa tanggapan responden akan

“keterbukaan dan kemaunan dalam meneriina masukan/saran dan
kritik di Balitbang HAM adalah scbanyak 3 orang responden
(7,1%) yang menyatakan sangat tidak puas, 12 orang résponden
(28,6%) yang menyatakan tidak puas, ada 10 crang responden
(23,8%) menyatakan cukup puas, dan juga 10 orang responden
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(23,8%) -yang menyatakan puas, | dan ada 7 'ora'ng" responden |
(5,6%) yang menyatakan sangat puas. Dari data tersebut dapai

disimpulkan bahwa sebagian besar responden walaupun tidak

mencapai 50% ada lebih dari seperempat responden yakni

sebesar 28,6% menyatakan tidak puas akan keterbukaan dan

kemauan dalam menerima masukaw/saran dan kritik. Petlu

kiranya hal ini mendapat perhatian lebih dari Balitbang HAM -
agar hasil kegiatannya dapat dirasakan berguna oleh pelanggan.

Tabel 5.62 Tanggapan Responden terhadap Empathi dari Balithzang HAM

Uil IR BRE
% i o ) 71% | 28,6% | 23,8% | 23,8% | 5,6% 100%

2 :;:gﬁ:::ndalam meminta data dan informasi yang 1 17 13 11 o | a
% ) 2,4% |40,5%§31,0% | 26,2% | 0,0% 100%

3 | Kemudahan dalam melakukan komunikasi/koordinasi 1 6 20 j. 15 0 42
K3 2,4% §143% | 47,6% | 357% | 0,0% 100%

4 S?hn;;izzanmendapatkan produk Balitbang yang telah 1 4 o 21 7 a2
% 2,4% | 9,5% |21,4% | 50,0%|16,7% | 100%
JUMLAH ] 39 52 57 12 ics
JUMLAH {%5) ; 3,6% |23,2%31,0%(33,5% 8,3% 100%

(Sumber: Hasil Penelitian Penulis)

Pada tabel 5.62 responden yang menanggapi periyataan
Kelhudahan daiam meminta data dan informasi yang diperlukan
di Balitbang memperoleh tanggapan sebanyak 1 orang responden
(2,4%) yang menyatakan sangat tidak puszs, ada 17 ofang
responden (31,0%) yang menyatakan cukup puas, 11 orang
responden yang menyatakan puas yakno sebesar 26,2%, dan
tidak ada responden vang menyatakan sangat puas. Terlihat pada
data tersebut bahwa sebagian besar respenden dalam meminta
data dan informasi yang diperiukan di Balitbang HAM adalah

pernyataan tidak memuaskan.
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Sémen‘tara untuk tanggapan responden ferhadai) ‘
kemudahan - dalam melakukan komunikasi/koordinasi yang
dilakukan Balitbang HAM adalah sebanyak 1 oréng responden
(2.4%) yang menyatakan sangat tidak puas, ada 6 orang
responden (14,3%) yang menyatakan tidak puas, dan ada 20
orang responden (47,6%) menyatakan cukup puas, ada 15 orang
responden (35,7%) yang menyatakan sangat puas, namun tidak
ada seorang pun responden yang menyatakan sangat puas
terhadap pernyatdan tersebut. Data tersebut dapat disimpulkan
bahwa ﬁampir separuh  dari responden menyatakan bahwa

Kemudahan dalam melakukan komunikasi/koordinasi dengan

.Balitbang HAM adalah cukup memuaskan.

Pada kelompok kemudahan mendapatkan produk

~ Balitbang HAM yang telah dihasilkan memperoleh tanggapan

5.3.5.2.

responden sebanyak 1 orang fesponden yakni sebesar 2,4%‘yang
menyatakan sangat tidak puas, 4 orang responden yakmi sebesar
9,5% yang menyatakan tidak puas, 9 orang responden yakni

 sebesar 21,4% yang menyatakan cukup puas, 21 orang responden

yakmi sebesar 50,0% yang menyatakan puas dan 7 orang
responden yang menyaiakan sangat puas. Dari data fersebut
dapatlah terlihat bahwa sebagian dari responden menyatakan
puas terhadzip pemyataan kemudahan mendapatkan produk
Balitbang HAM yang telah dibasilkan. Data ini juga periu
mendapat perhatian dari Balitbang HAM agar terus ménjaga
tingkat kepﬁasan pelanggan untuk mendapatkan  produk |
Balitbang HAM tersebut. '

Analisis Persepsi Harapan, Kesenjangan pada empati

pegawai Balitbang HAM

Berdasarkan data yang diperoleh dari tanggapan reponden
terhadap empatt pegawai Balitbang HAM, maka diperoleh data
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skor pada tabel 5.63 berikut ini Berdasarkan data pada tabel 5.63
tersebut di atas, diperoleh bahwa skor rata-rata persepsi adalah
3,20 dan skor rata rata harapan adalah 4,02, Dari data tersebut
diperoleh kesenjangan sebesar -0,82. Tingkat keéenjangan
tersebut sangat signifikan. Hal itu berarti bahwa skor persepsi
responden masih jauh di bawah skor harapan responden.
Kesenjangan tértinggi pada {abel di atas adalah pada kelompok
kemudahan dalam meminta data dan informasi yang diperlukan
yakni -1,19, sedangkan tingkat kesenjangan terendah ada pada
kelompok Kemudahan mendapatkan produk Balitbang yang ielah
dihasilkan. -

Tabel 5.63 Sko_f Persepsi, Harapan, dan Kesenjangan terhadap Empathi Balitbang HAM -

Keterbukaan dan kemauan datam
menerima masukan/saran dan kritik

Kemudahan dalam melakukan
korriunikasi/koordinasi

] (Sumber: Hasil nehtzan Penulis)

Berdasarkan data tersebut, maka dapat dihitung tingkat

kepuasan responden dengan cara berikut ini: :
3,20/ 4,02 x 100% = 79,60%

Demikian dapat dilihat behwa tingkat kepuasan
responden terhadap sikap empati Balitbang HAM. Angkat
79,60% tersebut berdasarkan tabel 3.3 pada bab II metode
penelitian adalah cukup baik. Namun tingkatan sikap empati ini
perlu meﬁdapat perhatian juga dari pihak Balitbang HAM ﬁntuk
terus memperbaiki kinerjanya agar semakin memenuhi harapan

dari pelanggan.
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5.4. Perspektif Ke‘u#ngan .

Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi Badan Penelitian dan
Pengembangan HAM didukung dana yang ada di dalam Daftar Isian Peiaksanaan
Anggaran (DIPA).

Pengukuran kinetja keuanganApada' Badan Penelitian dan Pengembangan
HAM didasarkan kepada besarnya penyerapan anggaran dalam DIPA. Pada tahun
2009 dana terscbut dituangkan dalam DIPA Nomor: 0010-0/013-11.0/-,’2009
sebesar Rp. 20.418.415.000,- (Dua puluh milyar empat ratus delapan belas juta
empat ratus lima belas ribu rupiah). Pemakaian anggaran tersebut sampai tanggal

31 Desember 2009 telah terealisir sebesar Rp. 19.209.779.930,- (94,08%).

Adapun anggaran yang telah dipergunakan untuk membiayai kegiatan-kegiatan
adalah sebagai berikut dalam tabel.
Tabel 5.64 Penyerapan Anggaran Balitbang HAM Pada Tahun 2009

Sumber: Lamn Tahunan Balitbang HAM Tahun 2009

Untuk mengetahui sejauhmana tingkat penyerapan anggaran Badan
Penelitian dan Pengembagan HAM tersebut maka penulis menggunakan skala
pembobotan yang telah ditetapkan oleh Lembaga Administrasi Neé;ara (LAN).
LAN telah menetapkan pedoman untuk menentukan nilai skor penyerapan
anggaran, yakni sebagai berikut:
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1. <55% = Kurang baik
2. 55%-70% = Sedang
3. 70%-85% = Baik

4. 85% - 100% = Sangat baik
(Sumber: Pedoman LAKIP-LAN 1999)

Skala tersebut di atas terdiri dari empat kategori, dapatlah dilihat bahwa
semakin tinggi tingkat penyerapan anggaran maka akan dianggap semakin baik.

Berdasarkan data laporan penyerapan a'ng'garaﬁ Ballitbﬁn’g HAM pada
tahun 2009 seperti tabel 5.63 di atas, anggaran DIPA untuk kegiatan Balitbang
HAM sudah terserap atau terealisir sebanyak 94,08%. A]Sabila mengacu pada _
pedoman penentuan nilai skor yang telah ditetai)kan LAN, maka Balitbang HAM
telah dapat dikategorikan pada skala yang keempat yalcni di antara skala 85% -
100%, artinya penyerapan anggaran Balitbang HAM adalah sangat baik. |

5.5. Hasil Kinerja Secara Keseluruhan

Berdasarkan analisis yang dilakukan oleh peneliti, maka telah diperoleh
hasil pengukuran kinefja yang dilzkukan terhadap 4 perspektif yang ada délam
konsep Balanced Scorecard, yaitu Perspektif Pertambuhan dan Peﬁnbelajaran‘,
Perspektif Proses Bisnis Internal, Perspektif Pelanggan, dan yang terakhir adalah
Perspektif Keuangan. ' :
Tabel 5.65 Hasil Kinerja Secara Keseluiuhan
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(Sumber:

Hasil perhifungan telah dirangkum dan disajikaﬁ dalam tabel 5.65. Pada -
pefspekﬁf pertumbuhan dan pembeélajaran yang menggunakan indikator Kepuasan
Pegawai, Intermalisasi visi dan misi, dan KXemampuan Sistem informasi -
memperoleh skor sebanyak 9. Angka 9 tersebut berdasarkan tabel 3.13 dalam bab
II Metode Penelitian ada pada rentang skala 8 — 10,4, yang berarti cukup baik.
Skor tersebut mengindikasikan bahwa kinerja Balitbang HAM dalam n
mensejahterakan pegawainya, memberikan peniahaman akan tujuan dan sasaran
organisasi vakni terutama dalam pemahaman visi dan misi kepada pegawainya,
serta kemampuan sistem informasi yang ada di Balitbang baik untuk pegawainya
atau organisasi Balitbang itu sendiri dalam pelaksanaannya cukup baik.

| Pada perspektif Proses Bisnis Internal, peneliti menggunakan 2 indikator,
yaitu Proses Operasi dan Inovasi. Kedua indikator tersebut memperoleh skor
sebanyak 8. Angka 8 tersebut berdasarkan tabel 3.12 pada Bab II Metode
Penelitan ada pada rentang skala 7,1 ~ 8,7, dan rentang tersebut termiasuk dalam
kategori baik. Skor tersebut mengindikasikan bahwa kegiatan dan proses yang
telah dilakukan Balitbang HAM untuk usaha mencapai tujuan dan sasaran yang
dilakukan sesnai tugas pokok dan fungsinya dalam pelaksanaannya yang telah
dilakukan adalah baik.
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" Pada ﬁerspektif pelahggan yang mengg‘uﬂakaﬁ indikator Tangibilit;}
(Tampilan 1isik), Reability (Kehandalan Layanan), Responsiveness (Ketanggapan
Pegawai), Assurance (Jaminan dan Kepercayaan), dan Empathy (Empati).
Kelompok petspektif pelanggan ini memperoleh skor sebesar 17. Angka tersebut
berdasarkan tabel 3.11 yakni tabel remtang skor kelompok kinerja kepuasan
pelanggan pa&a Bab Il Metode Penelitian berada pada rentang 14,2 ~ 19,2 yang
berarti cukup baik. Skor terssbut dapat diartikan bahwa sasaran dan tujuan
Balitbang HAM di mata pelanggan telah cukup dicapai dan dikategorikan cukup
baik. ' '
Sementara pada perspektif Keuangan, penelitt menggunakan indikator
penyerapan anggaran pada LAN pada tabel 3.4 Bab Il Metode Penelitian
memperoleh skor 4 yang berarti sangat baik. Dalam perspektif keuangan kinerja
Balitbang HAM sangat baik, hal tersebut mengindikasikan bahwa kegiatan
Balitbang yang telah dilakukan pada tabun 2009 dilihat dari penyerapan dana
' telah dapat dilaksanakan dengan sangat baik. '

5.6. Upaya Meningkatkan Kinerja Balitbang HAM

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh dari pengukuran kinetja
dengan pendekatan Balanced Scorecard, telah te:indenﬁ.ﬁkasi beberapa a'spék
~ yang perlu mendapat perhatian dari pihak Balitbang HAM karena faktor-faktor
dalam aspek tersebut mempunyai tingkat kinerja yang kurang memuaskan. Aspek

tersebut antara lain:

5.6.1. Pada aspek pertumbuhan dan pembelajaran:
1. Perln meningkatkan kesejahteraan pegawai khususnya pada: _

a. Memberikan peluang kepada pegawai untuk berkembang pada
pekerjaan yang ditekuni, antara laiﬁ dengaﬁ cara terus
memotivasi pegawai untuk mau berkembang dengan cara
mengikuti pendidikan tambaban bagi pengembangan diri serta
peinberian penghargaan yang memadai atas pegawai khususnya
pada pejabat peneliti agar mereka mempunyai harapan dan

kepastian untuk mengembangkan karimya di Balitbang HAM

Universitas Indonesia

Pengukuran kinerja..., Norma Doryana, Pascasarjana Ul, 2010




126

-b. Pemberian kesempatan kepada pegawai untuk meryampaikan o
~penilajan  sendiri. Kiranya pihak Balitbang HAM dapat
menampung penilaian mereka sehingga ferciptanya iklim
kebebasan uﬁtuk menyampaikan pendapat.

c. Pembc_eriah pelatihan-pelatihan - mengenai metode untuk

- tenyelesaikan pekerjaan séhingga me.todc yang telah mereka
| ‘pelajari dapat digunzakan untuk menyelesaikan pekerjaan, |

d. Kreatifitas dan daya inovatif pegawai Balitbang FAM perl
mendapat dukungan dari orgém'sasi untuk mengembangkan
kreatifitas dan inovasinya dalam menyelesaikan pekerjaan.
Hendaknya gagasan gagasan pegawai yang baru tidak terbentur
pada ketentuan yang berlaku atau harus sesuai dengan perintah

~ atasan. : ’

e. Menanamkan minat dan ketertarikan pegawai pada bidang
penelitian dan pengembangan, agar semakin mudah dilakukan
pemetaan terhadap pemempatan pegawai pegawai yang ada
sesuai dengan kapasitas dan miﬁaf mereka séhingga p'otensi dan
kernampuan pegawai dapat digali lebih optiinal. 7

f. Perlunya penerapan kebijakan = organisasi dalam kegiafén
schari-hari, kecenderungan pengambilar © keputusan yang
berbeda-beda pada setiap o'rang'da.n hanya méngtmtuhgk'an atau
berpihak pada orang tertentu sehingga me‘mpéngaruhi
keobjektifan dalam niengambil keputusar sangal berpengaruh :
pada kepuasan pegawai. Olch karena itn sébailmya kebijakan |
yang samaa diberlakukan pada pegawai dengan permasalahan
yang sama tanpa mempertimbangkan unsur kedekatan atau atas -
dasar kasihan.

Kegiatan sangat dipengaruhi oleh ketersediaan anggaran,

0

sangat dimungkinkan kegiatan menjadi terhambat atan
terkendala karena dana belum tersedia atau urusan

administrasinya yang belum selesai. Pada faktor ini perfu
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pengontrolan dari pihak pihak terkait Balitbang HAM agar

kegiatan bisa berjalan dengan lancar.

h. Kondisi fasilitas kantor sangat méndukung kegiatan.

Hendaknya petbaikan dan kefter'sediaan‘ fasilitas kantor
disesuaikan dengan kondisi dan beban tugas yang harus
dikerjakan.

5.6.2. Aspek Proses Bisnis Internal

1. Meningkatkan kapasitas tenaga funigsional peneliti-

d.

Keterbatasan tenaga peneliti sangat meni_pén‘garuhi_' kinerja dalam
kegiatan Balitbang HAM, perlu  kiranya Balitbang HAM
memotivasi dan menanamkan inindt pegawai untuk menjadi
tenaga Peneliti Balitbang HAM antara lai-n_dengan‘memberikan
penghargaan penanaman jaminan masa depan kepadé pegawai
fungsional. . . _

Meningkatkan kualitas sumuber daj'a: manusia ?ada organisasi

secara konsisten dengan cara terus mengikutsertakan pegawai

~ untuk mendapatkan pelatihan dan pendidikan yan'g. berguna bagi

perkembangan pegawai.

2. Meningkatkan kualitas kegiatan _
a. Setiép pegawai diharapkan dapat ‘memahami arti pentingnya

tingkat keberhasilan kegiatan penelitian dan manfaat apa yang
diberikan melalui penelitian tersebut bagi kepentingan
Kementerian Hukum dan HAM Ri. Sehingga peﬁunya
ditanamkan kepada setiap pegawai Balitbang HAM bahwa yang
menentukan kesuksesan organisasi adalah dari personil-personil di

dalamnya yang berarti adalah pegawai Balitbang HAM.

b. Memberikan penghargaan/insentif kepada pegawai Balitbang

HAM yang telah memberikan tulisan mereka dalam bentuk karya
ilmiah untuk kegiatan Balitbang HAM sehingga daya tarik untuk

menulis semakin diminati.
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c. Terus menggunakan tepaga peneliti atauy nara sumber baik dari . R

internal Balitbang HAM maupun dari eksternal Balitbang HAM

agar kualitas produk yang dihasilkan memang dapat digunakan .

oleh pihak-pihak yang sangat membutuhkan produk Balitbéng
3. Meningkatkan pengetahuan pegawai akan:

a. Pemahaman dan pengetahuian pegawai akan visi dan misi seta
tugas pokok dan fungsi Balibang HAM perlu ditingkatkan,
sehinggé setiap pegawai mengetahui kemana arah dan tujuan
organisasi Balitbang HAM. Dalam hal ini sarana Capaéity_
Buiding Balitbang HAM adalah sarana yang fepat untuk
mentransformasikan informasi dazi péjabé.t ke staf di_bawéhnya
dan memotivasikan kembali akan tujuan dan sasaran kegiatan
Balitbang HAM. . '

b. Pelatihan-pelatihan akan teknologi informasi bam perlu
dikenalkan kepada pegawai agar mereka dapat ikut mendapatkan
informasi dengan mudah untuk menunjang pelaksanaan tugas dan
pekeijaan, dan dapat ikut memahami untuk ﬁienjag‘a perangkat
informasi yang telah dimiliki oleh Balitbang HAM. ~

5.6.3. Aspek Kepuasan Pelanggan - _ _ :
1. Meningkatkan kesesuaian topik kegiatan dengan kebutuhan
lingkungan - _ . . o
- Topik kegiatan yang dilakukan hendaknya disesuaikan dengan
fenomena yang terjadi di niasyarakat sehingga produk yang dihasilkan
juga up to date, dan dapat memberikan perigetahuan kepada pihak yang
melihat dan membaca produk Balitbang HAM ' '
2. Meningkatkan Xketanggapan Balitbang HAM dalam memberikan
rekomendasi
a. Rekomendasi yang dilakukan hendaknya tidak berupa buku atan
jurnal hasil penelitian, tetapi lebih bersifat dokumen langsung yang
diberikan kepada pihak-pihak dalam kementerian Hukum dan
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HAM agar lebih mendapat perhatian dari pihak pihak yang
berkepeniingan. 7 _

b. Sosialisasi dan penyebarluasan buku perlu ditingkatkan kembali
agar produk Balitbang HAM dapat dikenal sehingga fungsi dan |
organisasi Balitbhang dapat diketahui oleh berbagai pihak yang
berkepentingan. _

3. Meningkatkan kemauan dan keterbukaan dalam menefima saran dan
kritik. _ '
Saran dan kritik bersifat membangun, keterbukaan Balitbang

HAM untuk sclalu menerima saran dan kritik adalah hal bijaksana

yang dapat dilakukan Balitbang HAM untuk terus memperbaiki kinegja

Balitbang HAM di masa yang akan datang.

Aspek aspek lainnya dalam penelitian ini yang telah mempunyai kinerja
memuaskan hendaknya terus diperfahankan oleh pihak Balitbang HHAM, bahkan
dapat ditingkatkan. Mempeitahankan dan meningkatkan tersebut dapat dilakukan
dengan cara terus mengevaluasi yang dapat dilakukan dengan pengukuran kinerja,

mengontrol segala aspek yang dapat mempengaruhi serta fransparan.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data dan informasi yang telah dilakukan oleh

penehtl maka berikut ini akan disampaikan kesimpulan yang merupakan _]aWaban

dari pernyataan dalam penelitian ini, dan saran-saran sebagai berikut: -

6.1. Kesimpulan

1.

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah:

Pada Perspektif Pembelajaran dan Pertumﬁuhan menggunakan indikator -
Kepuésan Pegawai, Internalisasi Visi dan Misi, dan Pemahaman Kemampuan -
Sistim Informasi. Masing-masing indikator tersebut memperoleh nilai yang
sama yaitu cukup baik. Berdasarkan skor kinerja yang telah diperoleh, maka
pada kelbmpok Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan mendapatkan nilai
skor cukup baik. 8
Pada Perspekiif Proses Bisnis Internal, peneliti menggunakan 2 indikator;
yaitu Proses Operasi dan Inovasi. Indikator Proses Opetrasi mendapat nilai
baik, begitu juga dengan indikatof Inovasi memperoleh nilai yang sama yaitu
baik. Secara keseluruban maka kinerja Bahtbang HAM dari perspektif Proses -
Bisnis Internal adalah baik.

. Perspektif Pelanggan diukur dengan .meng'gu'nakan lima indikator, yaitu

indikator, Tangibility (Tampilan fisik), Reability (Kehandalan Layanan),
Responszvenes.. (Ketanggapan Pegawai), Assurance (Jaminan dan
Keperca yaan), dan Empathy (Empatl) Pada indikator pertama yaltu kinerja
pada Tangibility (Tampilan fisik) memperoleh nilai baik, sedangkan pada
indikator kedua yakni kinerja pada Reability (Kehandalan Layanan)
memperoleh nilai cukup baik, Pada indikator ketiga yakni Responsiveness
(Ketanggapan Pegawai) maka kinerja Balitbang HAM memperoleh nilai
baik, pada indikator keempat yakni Assurance (Jaminan dan Kepercayaan)
mempercleh nilai cukup baik, dan pada indikator keempat yakni Empathy
(Empati) memperoleh nilai cukup baik. Berdasarkan hal tersebut maka
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kinerja keseluruhan Balitbang HAM diukur dari Perspektif pelanggan adalah
baik. . o

4. Perspektif Keuvangan diukur dengan menggunakan indikator penyerapan . .
anggaran pada tahun 2009. Kinerja dari Perspektif Keuangan memperoleh |
nilai sangat baik. Karena penyerapan anggaran yang telah dilakukan pihak
Balitbang HAM mencapai angka sebesar 94,8%. |

5. Berdasarkan analisis pengukuran kinerja Balitbarig HAM dengan
menggunakan pendekatan Balanced Scorecard, maka disimpulkan bahwa
kinerja Badan Penelitian dan Pengembangan HAM divkur dengan
pendekatan Balanced Scorecard adalah baik. Perspektif yang paling baik
nilainya- adalah Perspektif keuangan, sementara perspektif yang paling kecil
nilainya adalah perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhag.

6.2. Saran

Secara keseluruhan kinegja Balibang memperoleh skor yang baik, namun
tidak semua indikator dalam kinerja tersebut memperoleh skor baik. Dalam
penelitian ini peneliti hendak mexﬁberikan saran demi ,terciptanya kinerja yang
lebih baik:

1. Khususnya pada Perspektif Pembelajaran dan pertumbuhan dimana semua
indikatornya yaitu indikator kepuasan pegawai, pemahaman interalisasi visi

~ dan misi, dan pemahaman sistem informasinya yang masing-masing
indikatornya memperoleh nilai cukup baik. Hal ini perlu mendapat perhatian -
dari Pihak Balitbang HAM. Karena perspektif Pembelajaran dan Pértumbuhan
adalah dasar dari perbaikan kinerja Balitbang HAM secara keseluruhan.
Apabila Perspektif Pembelajaran dan pertumbuhan baik, maka akan
berpengarub kepada Penilaian Proses Bisnis Internal dan juga berpengaruh
kepada kepuasan pelahggan, sehingga tujuan dan sasaran dari Balitbang HAM

semakin mudah tercapai.

Pada dasamya perlu penanaman pemahaman akan visi dan misi
Balitbang HAM kepada setiap pegawai agar setiap pegawai melalui

penciptaan motivasi kepada pegawai untuk berkembang dengan cara
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menambah pendidikan pegawai baik melalui pendidikan formal maupun
petatihan, memberi kesempatan kepada pegawai untuk menjadi bagian penting
dalam tim, perbaikan dan pemenuhan sarana dan prasarana Balitbang HAM
sesuai kebutuhan, serta lebih memperhatikan kebijakan yang dibuat agar
setiap pegawai tahu kemana arah yang akan dicapai dan mempunyai tanggung
~jawab untuk mencapai arah dan tujuan dari Balitbang HAM, dan setiap
pegawai beroleh kenyamanan dalam bekerja. Pada Perspektif Proses Bisnis
Internal, perlunya perbaikan kinerja terhadap pfoses‘ administrasi. He‘n&alcnya
proses administrasi dilakukan sesuai jadwal dan prosedur yang berlaku karena
indikator pelaksanaan tugas sangat ditentukan oleh penyelesaian proses
administrasi. Administrasi yang bermasalah dapat menyebabkan terhambatnya

aspek substansi pekerjaan.

. Pada Perspektif Pelanggan perlu meningkatkan kinerja dalam hal kehandalan
layanan Balitbang HAM, memberikan janﬁnan dan kepercayaan atas
kegiatan, kualitas produk dan sikap pegawai Balitbang HAM, juga rasa
etnpathi dari Balitbang Ham untuk memenuhi harapan pelanggan. Ketiga hal
| tersebut dalam skor yang telah didapat dari pengukuran kinerja yang telah
dilakukan penulis memperoleh nilai yang cukup baik. Sehingga periu kiranya
untuk memperbaiki kualitas produk kegiatan yang telah dihasilkan Balitbang |
 HAM, melalui kepekaan dalam menentukan-topik kegiatan agat disesuaikan
dengan fenomena yang tengah terjadi di inasyarakat, terus ,meﬁingkatka.n.
ketanggapan pegawai maupun organisési"Bali'tbang HAM itu sendiri dalam
melakukan kegiatan sesuai tugas pokok dan fungsinya, dan terus mau
membuka diri untuk dikritik demi perbaikan kinegja dan perbaikan hasil
kegiatan yang dilakukan Balitbang HAM sehingga rekomendasi kebijakan
yang disampaikan dan isi dari tujuan kegiatan yang disampaikan tepat berguna -
kepada stakeholder internal Kementerian Hukum dan HAM yang
memerlukannya.
. Pada perspektif proses bisnis intenal kedua indikatomya yaitu proses operasi
dan proses inovasi telah memperoleh skor yang baik, namun perlu kiranya
bagi pihak Balitbang HAM untuk terus memperbaiki kineja pada perspektif
tersebut melalui peningkatan kapasitas tenaga fungsional peneliti. Hal ini
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dikarenakan Balitbang HAM adalah wadah dimana rpenelitian ~dan
| pengembangan HAM dilakukan, peningkatan sumber daya manusia peneliti
akan dapat berpengaruh terhadap kualitas kegiatan perbaikan kinerja."
Peningkatan pemahaman visi dan misi kepada pegawai perlu untuk terus
dilakukan mengingat pemahaman visi dan misi adalah pondasi dari proses
kegiatan yang dilakuakn. Untuk meningké.tkan pemahaman sistem infdrmasi,
pemberian pelatihan dan pengenalan akan teknologi informasi juga merupakan
salah satu kegiatan yang dapat memperbaili kinerja Balitbang HAM dalam
perspektif proses bisnis infernal. Karema semakin baik kinerja perspektif
tersebut, maka semakin Balitbang HAM dapat memnuhi harapan pelanggan.
. Perspektif Keuangan adalah sata kinerja terbaik yang telah dilakukan
Balitbang HAM. Walaupun hasil kegiatan Balitbang HAM tidak berdai_npak
langsung pada aspek keuangan, namun alangkah baiknya apabiia kinerja-
kinerja Balitbang HAM seperti kinetja Pertumbuban dan Pembelajaran,
kinerja Proses Bisnis Inteinal dan Kinerja Pelanggan yang telah dilakukan
sama baiknya dengan kinerja pada perspektif keuangan.
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1.

Mo

Petunjuk rhemberikqn jcwubqn:
Pliih salah satu jawaban di bawah inl uniuk sefiap perfanyaan {berilcan fanda X)

Sangat tidak puas (berarli anda sangat tidak puas pada aspek ini dalam pekerjacn anda)
Tidak puas (berarti anda tidak puas pada aspek ini dalam pekerjaan anda)

Cukup puas (berarti anda cukup puas pada aspek in dalam peketjaan anda)

Fuas (berarti anda puas pada aspek inl dalom pekerjaan anda)

Sangat puas (beraril anda sangat puas pada aspek Ini dalam pekerjoan anda)

T Anda nyu k pun univk menyelescikan pekerjaan Anda sendir

2 | Anda mempunyai kesempatan menjacl bagian penting dalam tim kerja

3 | Kemampuan yang Anda miliki dapat digunakan untuk membantu menyelesaikan
pekeraan

4 | Perasaan ketika menyelesaikan pekerjaan _

5 | Anda mempunyai kesempatan untuk dapat berkembang pada pekerjaon Anda saat

| ini

é | Anda mempunyai kebebasan uniuk menyampaikan penilaian anda sendiri

7 | Kesempatan uniuk menggunakan metode anda dalam menyelesaikan pekerjaan

8 | Anda mempunyai kesempatan untuk mengikufi pendidikan tambahan bagi
pengembangan dir

¢ { Anda mempunyadl kesempatan untuk mernikikan gagasan-gagasan dalam
mengembangakan cara kerja yang lebih efisien

10 | Anda diberi kesempatan untuk menentukan skala prioritas dalom menentukan
kegiaion.

11 | Anda melakukan pekedaan fidak sesuai dengan bathin anda

12 | Sikap atosan Anda dalam memimoin bawahan

13 | Kemampuan atasan Anda dalam mengambil keputusan

14 | Keharmonisan kerja sesama rekain kerja Anda

15 | Anda mempunydi kesempatan membantu rekan dalam menyelesaikan pekerjaarnya

16 | Anda mempunyai kesempatan memberitahu rekan Kerja apa yang seharusnya
dilakukan

17 | Kebijaksanaan organisasi selatu diterapkan dalam kegiatan sehar-hari

18 | Pekerjaan anda memberikan jaminan masa depan

1¢ | Kegiatan yang dilakukan selalu tepat wakiu
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20 | Imbalan yang Anda terima sesuai dengan beban pekerjaan

21 | Penghaigaan atau sanksi yang anda terima jika menyelesaikan pekerfaan dengan
baik dan buruk

22 | Fasilitas kantor dapat digunakan untuk mendukung kinerja

23 | Kenyamanan dalam beketja

24 | Keamanan dalom bekerja

BERIKAN SARAN-SARAN ANDA KEPADA ORGANISASI UNTUK PENINGKATAN KEPUASAAN
PEKERJAAN ANDA:

..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................

.....................................................................................
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tukekepentingan:Tabulas (mohon diisi)
Nomeor Responden : (kosongkan)
Jenis Kelamin .

Umur

! Bagian

Lama Keija

Retunjuk memberikan jawaban: :

Pilik saldik satu jawaban di bawah ini untuk setiap pertanyaan (berikan tanda X)
Sangattidak puas.(berarti anda sangat tidak puas pada aspek ini dalam.pekerjaan anda)
Tidak puas (berari andatidak suas pada aspek ini ddlam-pekerjaan anda) o
Cukup puas (berarti anda cukup puas pada aspek Ini dalam peketjaan anda)
Puas (berarti anda puas pada dspek ini dalam pekerjaan: anda)

_Sangat puas (berarh andg;sang_qt puas pada aspekeint dalam:pekerjaan anda)

o aw

1 Orgonisasi Badan Penelitian dan Peng angan HAM mengetahui secara

jetas kemana tujuannya dan bagdimana cara mencapai kesana

2 Sasaran dan tujuan organisasi Balitbang HAM dipahami bersama oleh

pegawdi di ingkungan kerja anda

3 Semua pegawdai merasakan tanggungjawab terhadap sasaran dan tujuan

organisasi di Baliibang HAM serta berunaya mencapainya

4 Kegiatan yang dilakukan telah sesuai dengan sasaran dan fuivan Balitbang

HAM

5 Manajemen Tingkat atas mengkomunikasikan ke bawah, semua informasi

yang dibutuhkan (seperti sasaran/fujuan, kinerja organisasi, permasalahan,

keterbatasan, strategi, dil) demi kinerja yang efekdif

é Terbuka lebar kesempatan untuk mengkomunikasikan informasi {bertalian
dengan sasaran/tujuan, usulan/masukan, permasalahan, permochonan, dlf)

kepada atasan :

7 Masclah-masalah didiskusikan secara terbuka, terus terang, dan bersifat

membangun
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Nomor Responden 1 (kosongkan)
tenis Kelamin :

Umur

Bagian

Lama Kerja

1. Bagaimana penilaian Anda terhadap tingkat ketersediaan informasi (yé‘ng berhubungan derigan pekerjaan)
yang dibutuhkan:

a. Sangat tidak baik
b. Tidak baik

c. Hampir baik

d. Baik

e. Baik sekali

2. Bagaimana penilaian anda terhadap tingkat keakuratan infor‘ma;i yang tersedia tersehut:
a. Sangat tidak akurat
b. Tidak akurat
¢. Hampir akurat
d. Akurat

e. Akurat sekali

3. Bagaimana penilaian anda terhadap waktu yang diperlukan untuk mendapatkan informasi yang dib'utuhk_an
tersebut: ’

a. lamasekali
b. Lama

¢. Hampir cepat
d. Cepat

e. Cepat sekali
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4. Bagaimana penilaian pemahaman Anda terhadap teknologi informasi baru:

a.

b.

Sangat tahu sama sekali

Sangat kurang
Kurang
Paham

Sangat Paham
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“Untuk Kepentingan Tabulasi‘(mohon diisi)

Nomor Responden : {kosongkan}
Jenis Kelamin .

Umur
Bagian

Lama Kerja

Petunjuk memberikan jowaban:
Pilivsdlah satujowaban di'bawah ini unfuk setiap pertanyaan (berikan tanda X}
Sangat tidek setuju (berarti anda sangat tidak setuju terhadap pernyataan ini)

1.

o G

Tide

ak setuju(berarti andatidak sefuju terhadap pernyataan inf)
Cukup-setuju

beraiti anda cukup setujuterhadap pernyataan ini)

$Btuju (berditi anda séfju terhadap pernyataan ini
Sangat setuju {berarti anda sangat seivju terhadap permyataan ini)

A. PROSES

1

Mengikutsertakan pegawai dalom pendidikan dar latihan berkditan dengan
metode penelitian

2

Melakukan seleksi secara ketat pada penentuan personil yang akan masuk
dalam tim penelitican

Penentuan personil tim penelifian didasarkan pada kemampuan pada bidang
permasalahan yang menjadi obyek penelition

Proses administrasi clilakukan sesuai jadwal dan sesuai prosedur

Mengevaluasi seticp kegiatan penelitian yang telah dilakukan

o (O | dw

Menyediakan layanan agar semua pegawai dapat mengakses inforrasi yang

dibutuhkan

~ B.INOVAS!

1

Melakukan perumusan permasalahan penelitian dengan mengundang
pegawdi yang berkepentingan di direktorat unit esselon 1 o ingkungan
Kementerian Hukum dan HAM d

N

Memberi kesempatan kepada pegawai untuk mengajukan proposal
penglition kepada Balitbang HAM

Memberi kesemnatan kepada pagawdi Uniuk cktif menulis karya miah

Melakukan penelitian cepat [quick researeh} ferhadap permasalanon aktual

Mengikutsertakan tenaga peneliti dari PTN dan LIPI

oninids |

Mengikutsertakan tenaga peneliti dari unit esseton | di lingkungan Kementerian
Hukum dan HAM yang mempunyai keterkaitan dengan topik penelitian

~

Menggunakan sistern teknologi baru untuk untuk mencari dan bertukar
informasi
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PROSENTASE INTERNALISASI VISI DAN MISI
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