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ABSTRAK 
 

ANALISIS PENGUKURAN KINERJA PERUSAHAAN DENGAN 

MENGGUNAKAN BALANCED SCORECARD PADA RUMAH SAKIT dr. 

ABDUL MALIK LANUD SOEWONDO 

 

AMANDA AULIA 

 

Program Studi Akuntansi 

 

Email : auliaamanda1812@gmail.com 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana kinerja 

perusahaan pada Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo jika diukur 

berdasarkan perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 

internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Pendekatan penelitian 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan deskriptif. Teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah teknik kuesioner dan 

dokumentasi yang bersumber dari laporan anggaran belanja dan pendapatan dan 

laporan realisasi belanja dan pendapatan, data jumlah pasien, karyawan, dan tempat 

tidur Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo tahun 2021-2023. Dan teknik 

Analisis data yan digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif, yaitu 

suatu kegiatan yang berusaha menyajikan dan menganalisis data sehingga dapat 

memberikan gambaran yang jelas mengenai objek yang diteliti pada kinerja Rumah 

Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo yang diukur dengan pendekatan Balanced 

Scorecard.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud 

Soewondo dari perspektif keuangan yaitu rasio ekonomis dalam keadaan ekonomis, 

rasio efisiensi dalam keadaan kurang efisien, dan rasio efektifitas dalam keadaan 

tidak efektif. Perspektif pelanggan dalam keadaan tidak baik. Perspektif proses 

bisnis internal yaitu Bed Turn Over (BTO) dalam keadaan tidak ideal dan Average 

Leght of Stay (ALOS) dalam keadaan tidak ideal tahun 2021 dan 2022, ideal tahun 

2023. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dalam keadaan baik. 

Kata Kunci : Kinerja, Pengukuran Kinerja, Balanced Scorecard, Rumah Sakit 
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ABSTRACT 

 

PERFORMANCE MEASUREMENT ANALYSIS OF COMPANIES USING 

BALANCED SCORECARD AT THE HOSPITAL dr. ABDUL MALIK 

SOEWONDO AIR BASE 

 

AMANDA AULIA 

Accounting Study Program 

Email : auliaamanda1812@gmail.com 

 

This study aims to determine and analyze how the performance of dr. hospital Abdul 

Malik Soewondo Air Base is measured based on financial perspective, customer 

perspective, internal business process perspective, dan learning dan growth 

perspective. The research approach used in this study is a descriptive approach. 

The data collection technique used in this study is questionnaire and documentation 

technique sourced from expenditure and income budget reports and expenditure 

and income realization reports, data on the number of patients, employees, and 

beds of dr. hospital Abdul Malik Soewondo Air Base in 2021-2023. And the data 

analysis technique used in study is a descriptive method, namely an activity that 

attempet to present and analyze data to provide a clear picture of the object under 

study regarding the performance of hospital dr. Abdul Malik soewondo Air Base as 

measured using the balanced scorecard approach.  

The research results show that the performance of  dr. hospital Abdul Malik 

Soewondo Air Base from a financial perspective, namely economic ratios in 

economic conditions, efficiency ratios in less efficient conditions, and effectiveness 

ratios in ineffective conditions. The customer perspective is not good. The internal 

business process perspective is Bed Turn Over (BTO) in a non-ideal state and 

Average Leght of Stay (ALOS) in a non-ideal state in 2021 and 2022, ideal in 2023. 

The learning and growth perspective is in a good state. 

Keywords: Performance, Performance Measurement, Balanced Scorecard, 

Hospital 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia bisnis menjadi semakin kompetitif dan menimbulkan 

adanya persaingan dalam berbagai aspek, termasuk perkembangan industri rumah 

sakit. Pertumbuhan rumah sakit ini menimbulkan kompetisi yang semakin ketat 

dan pelanggan semakin mempunyai pilihan yang selektif, hal ini menjadi tantangan 

bagi para pengelola rumah sakit. Tantangan seperti ini memaksa para pelaku 

investasi untuk melakukan perubahan dan perbaikan agar dapat bersaing, termasuk 

rumah sakit milik pemerintah (Rompas et al., 2019). Dengan demikian perbaikan 

kinerja yang berkelanjutan juga sangat dibutuhkan dalam menghadapi tantangan 

persaingan tersebut.  

Untuk mengetahui seberapa efektif penerapan strategi bagi perusahaan, 

maka perusahaan perlu untuk mengukur kinerja bisnis mereka. Dengan mengukur 

kinerja, perusahaan dapat menilai keberhasilan perusahaan dalam melakukan 

aktifitasnya disamping itu pengukuran kinerja dapat digunakan untuk menyusun 

suatu sistem penghargaan (reward system) pada suatu organisasi. Pengukuran atau 

penilaian kinerja adalah salah satu faktor yang penting dalam perusahaan karena 

dengan adanya penilaian kinerja mampu memberikan informasi yang berguna 

mengenai efektivitas suatu strategi dan implementasinya dalam periode waktu 

tertentu. Penilaian kinerja yang kompleks dibutuhkan untuk menilai apakah 
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perusahaan yang bersangkutan sudah mencapai tujuan segala aspeknya (Pika & 

Dharmadiaksa, 2018).  

Menurut Gibson, (2003:39) ada tiga perangkat variabel yang mempengaruhi 

kinerja yaitu : 1) Variabel Individual, terdiri dari: kemampuan dan keterampilan, 

mental dan fisik, latar belakang (tingkat sosial), penggajian, dan demografis. 2) 

Vaiabel Organisasional, terdiri dari: sumber daya, kepemimpinan, imbalan, struktur 

desain pekerjaan. 3) Variabel Psikologis, terdiri dari: persepsi, sikap, kepribadian, 

belajar, dan motivasi (Saragih, 2019). 

Banyak perusahaan yang masih menggunakan pendekatan tradisional untuk 

menilai kinerja perusahaannya. Padahal seiring perkembangan zaman, penilaian 

kinerja perusahaan menggunakan pendeketan tradisional dianggap kurang efektif. 

Hal ini dikarenakan metode penilaian kinerja menggunakan pendekatan tradisional 

lebih menekankan terhadap aspek keuangan saja. Sedangkan untuk dapat bersaing 

dan tetap eksis di zaman sekarang perusahaan selain membutuhkan pengukuran 

dengan aspek keuangan dibutuhkan pula pengukuran dengan aspek non keuangan 

(Sholihah & Kosasih, 2020). 

Aspek-aspek non keuangan sering diabaikan oleh manajemen karena sulit 

untuk diukur, seperti aspek kepuasan pelanggan, aspek proses bisnis internal, serta 

aspek pembelajaran dan pertumbuhan. Maka diciptakanlah sebuah model 

pengukuran kinerja yang tidak hanya mencakup keuangan saja melainkan non 

keuangan pula, yaitu konsep balanced scorecard (Nur, 2017).  

Balanced scorecard merupakan alat bantu manajemen kontemporer yang 

digunakan untuk mendongkrak kemampuan organisasi dalam melipatgandakan 

kinerja keuangan. Berdasarkan pengalaman dalam perusahaan yang 
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mengimplementasikan balanced scorecard, diketahui bahwa terjadi perbaikan 

kinerja perusahaan dari tahun ke tahun (M. Sari & Arwinda, 2015). Hal ini 

disebabkan karena seluruh karyawan di dalam mengerti secara jelas bahwa aktivitas 

yang mereka lakukan berpengaruh terhadap keberhasilan pencapaian visi dan misi 

serta strategi perusahaan. Penerapan balanced scorecard akan menciptakan 

organisasi yang fokus pada strategi, karena proses organisasi seperti proses 

penyusunan anggaran, penetapan manajemen resiko, penentuan strategi yang 

menjadi prioritas akan bersesuaian dan selaras (Hani, 2021). Ini merupakan suatu 

metode manajemen strategis yang dikembangkan oleh Robert S. Kaplan dan David 

P. Norton pada tahun 1992 dengan tujuan untuk mengukur kinerja perusahaan dari 

empat perspektif yang berbeda, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, 

maka dengan metode tersebut perusahaan dapat menetapkan strategi bisnis yang 

lebih baik lagi. Balanced scorecard pada awalnya hanya diperuntukkan bagi 

perusahaan swasta, kemudian belakangan ini berkembang ke perusahaan 

publik/pemerintah. Rumah sakit sebagai salah satu perusahaan pelayanan kesehatan 

yang status pengelolaannya terdapat di sektor swasta maupun pemerintah juga 

menggunakan balanced scorecard dalam mengukur kinerja pelayanannya (Menna 

& Temesvari, 2022).  

 Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo adalah rumah sakit TNI AU 

type D yang mempunyai tugas pokok mendukung kegiatan kesehatan penerbangan, 

baik dalam dukungan kesehatan operasional maupun latihan. Disamping itu, tugas 

yang lain adalah memberikan pelayanan kesehatan baik terhadap anggota TNI AU 

beserta keluarga dan masyarakat umum di sekitar Lanud Soewondo. Oleh karena 
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itu, penerapan balanced scorecard menjadi sangat penting untuk mengintegrasikan 

dan mengevaluasi kinerja rumah sakit mencakup perspektif keuangan, pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan guna mendukung 

perbaikan berkelanjutan dan pencapaian tujuan strategis. Berdasarkan hasil 

observasi yang dilakukan peneliti menemukan fenomena-fenomena masalah dalam 

rumah sakit ini. 

Tabel 1.1 Laporan Realisasi Anggaran Pendapatan dan Belanja PNBP 

Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 2021-2023 

Tahun Anggaran Pendapatan Realisasi Pendapatan Anggaran Belanja Realisasi Belanja 

2021 Rp1.377.694.000 Rp218.525.500 Rp1.377.694.000 Rp169.401.720 

2022 Rp1.043.608.000 Rp332.324.200 Rp1.043.608.000 Rp331.794.240 

2023 Rp1.026.850.000 Rp848.907.700 Rp1.026.850.000 Rp847.970.016 

Sumber : Laporan Realisasi Anggaran Pendapatan dan Belanja PNBP Rumkit Lanud Soewondo 

Tabel 1.2 Indikator data Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo 
Indikator 2021 2022 2023 

Hari Perawatan 78 160 4.998 

Lama Rawat 304 640 2.702 

Pasien  78 160 248 

Tempat Tidur 39 39 39 

Jumlah 

Karyawan 

68 71 62 

 Sumber : Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo 

Berdasarkan data yang didapat pada tabel 1.1 diatas dari Rumah Sakit dr. 

Abdul Malik Lanud Soewondo, keadaan keuangan yang tidak stabil tahun 2021-

2023 dimana anggaran yang diharapkan tidak sesuai dengan realisasinya. Anggaran 

disusun berdasarkan seluruh aktivitas yang terlibat didalam satu organisasi yang 

berstruktur lintas fungsional atau divisi, didasarkan pada seluruh sistem yang terkait 

guna pemenuhan terhadap kepuasan pelanggan atau customer (E. N. Sari, 2010). 

Faktor-faktor yang menyebabkan anggaran tidak sesuai dengan realisasi meliputi 

perencanaan anggaran yang kurang tepat, pelaksanaan anggaran yang kurang 
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efektif, pengadaan barang/jasa yang lambat, sumber daya manusia yang kurang, 

pemblokiran anggaran, perubahan struktur organisasi, dan peningkatan belanja di 

akhir tahun. 

Perspektif pelanggan dalam balanced scorecard berfokus pada tujuan 

kinerja yang terkait dengan pelanggan dan pasar. Dalam konteks ini balanced 

scorecard mempertimbangkan kepuasan pelanggan dan bagaimana bisnis dapat 

meningkatkan kepuasan tersebut. Perspektif ini memaikan peran penting dalam 

mencapai tujuan jangka panjang, jumlah pasien pada tahun 2021 ke 2023 terjadi 

peningkatan. Meskipun ada peningkatan jumlah pasien, risiko waktu tunggu yang 

lebih lama dan kemungkinan penurunan kepuasan pelayanan pasien dapat terjadi 

jika infrastruktur dan sistem pada rumah sakit tidak dapat mengakomodasi lonjakan 

itu dengan baik.  

Perspektif proses bisnis internal dalam balanced scorecard berfokus pada 

proses kritis yang memungkinkan unit bisnis untuk memberikan penawaran yang 

menarik dan memuaskan pelanggan dari segmen pasar yang diinginkan oleh 

pemegang saham. Salah satu indikator untuk menilai mutu pelayanan rumah sakit 

adalah Bed Turn Over (BTO). Persentase BTO Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lnaud 

Soewondo selama 3 tahun (2021-2023) diketahui masih di bawah rata-rata 

pemakaian ideal yakni <40-50 kali.  

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dalam balanced scorecard 

sangat penting untuk meningkatkan kinerja organisasi, karena memungkinkan 

perusahaan untuk mengetahui sejauh mana pergerakan dan perkembangan yang 

sudah dicapai. Dengan demikian, perusahaan memerlukan manajemen yang baik 

agar dapat mengambil tindakan untuk meningkatkan kinerja dan mencapai tujuan 
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jangka Panjang (Hanum, 2023). Pada penelitian ini perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan lebih terpusat pada karyawannya, dimana jumlah Sumber Daya 

Manusia di Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo dari tahun 2021 ke 

2022 mengalami peningkatan tetapi tahun 2023 terjadi pengurangan karyawan 

potensial sehingga dapat dikatakan pihak rumah sakit tidak dapat mempertahankan 

karyawan potensial yang ada.  

Berdasarkan penelitian terdahulu Fera Suharmila (2016), hasil pengukuran 

untuk perspektif keuangan dikatakan baik sedangkan hasil pengukuran perspektif 

pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhannya 

dikatakan belum sepenuhnya terpenuhi. Oleh karena itu, RS Ibu dan Anak Srikandi 

Jember  masih dikatakan belum sepenuhnya dapat mencapai visi dan misinya. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tahun 2001 bahwa di 

dunia ada 44% perusahaan yang menggunakan Balanced Scorecard (BSC) dan 

rinciannya 57% perusahaan Inggris, 46% perusahaan Amerika Serikat, 26% pada 

perusahaan Jerman dan Australia. Bain dan company melakukan sebuah penelitian 

menujukan ada 708 perusahaan pada 5 benua sebesar 62% sudah menerapkan BSC 

(Zikrilla, 2019). Ada survey yang dilakukan oleh estimasikan pada majalah Fortune 

Amerika Serikat di 60% perusahaan dari 1000 yang sudah mencoba menerapkan 

Balanced Scorecard. 

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengukuran kinerja serta 

keterkaitan Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo dengan penggunaan 

metode balanced scorecard. Dengan demikian seluruh perspektif kinerja keuangan 

dan non keuangan dapat dinilai dengan baik sehingga mampu mempermudah pihak 

manajemen dalam pengambilan keputusan dan perencanaan dimasa depan. Pada 
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setiap aspek di dalam balanced scorecard dapat diketahui seberapa baik kondisi 

keuangan sebuah perusahaan, seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan, seberapa 

baik proses untuk mengembangkan usaha perusahaan sesuai dengan visi dan 

misinya, dan seberapa besar tingkat kepuasan orang-orang yang terlibat di dalam 

rumah sakit. Berdasarkan penilaian tersebut maka rumah sakit dapat mengetahui 

kelebihan dan kekurangannya (Sholihah & Kosasih, 2020).  

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik membuat suatu karya 

ilmiah berbentuk tugas akhir dengan judul “Analisis Pengukuran Kinerja 

Perusahaan Dengan Menggunakan Balanced Scorecard Pada Rumah Sakit dr. 

Abdul Malik Lanud Soewondo”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Pada perspektif keuangan realisasi pendapatan dan belanjanya jauh di bawah 

yang dianggarkan. 

2. Pada perspektif pelanggan terjadi peningkatan jumlah pasien setiap tahun, 

meskipun mengalami peningkatan ada potensi bahwa peningkatan ini dapat 

mempengaruhi waktu tunggu pasien dan kualitas pelayanan. 

3. Pada perspektif proses bisnis intenal mengalami rendahnya efisiensi 

operasional dalam penggunaan tempat tidur. 

4. Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan terjadinya fluktuasi dimana 

pada tahun 2021 ke 2022 mengalami kenaikan tetapi tahun 2022 ke 2023 terjadi 

penurunan jumlah karyawan. 
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1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut “Bagaimana kinerja 

Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo jika diukur dengan menggunakan 

metode balanced scorecard ?”. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja 

Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo dengan menggunakan metode 

balanced scorecard. 

1.5 Manfaat Penelitian 

a. Bagi peneliti yaitu diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan dan 

pengalaman dalam menyusun karya tulis ilmiah dalam mengukur kinerja rumah 

sakit menggunakan metode balanced scorecard. 

b. Bagi rumah sakit yaitu sebagai bahan masukan manajemen rumah sakit dalam 

mengevaluasi kinerjanya sehingga dapat dijadikan pedoman dalam 

pengelolaan, memenuhi kepuasan pelanggan, dan pengambil keputusan untuk 

masa yang akan datang. 

c. Bagi peneliti selanjutnya yaitu diharapkan dapat dijadikan referensi atau bahan 

pertimbangan untuk penelitian selanjutnya terhadap masalah yang sama. 
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BAB 2  

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1  Landasan Teori 

2.1.1 Pengukuran Kinerja 

2.1.1.1 Definisi Kinerja 

Kinerja merupakan gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan 

suatu program kegiatan atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi, dan 

misi organisasi yang dituangkan melalui perencanaan strategis suatu organisasi 

(Hafiz & Wahyuni, 2018).  

Kinerja merupakan istilah umum yang digunakan untuk menunjukkan 

sebagian atau seluruh tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu 

periode seiring dengan referensi pada sejumlah standar seperti biaya-biaya masa 

lalu atau yang diproyeksikan suatu dasar efisiensi, pertanggungjawaban atau 

akuntabilitas manajemen dan semacamnya (Lufriansyah, 2020). 

Kinerja adalah penampilan kerja maupun hasil yang dicapai seseorang baik 

barang atau produk maupun berupa jasa yang biasanya digunakan sebagai dasar 

penilaian atas diri karyawan atau organisasi kerja yang bersangkutan yang 

mencerminkan pengetahuan karyawan tentang pekerjaannya (Ananda et al., 2023). 

Kinerja merupakan hasil nyata yang dicapai yang dipergunakan untuk 

menunjang kegiatan dalam suatu perusahaan (Masta, 2019). Apabila pencapaian 

sesuai dengan yang telah direncanakan, maka kinerja yang dilakukan terlaksana 

dengan baik, Apabìla pencapaian melebihi dari apa yang direncanakan dapat 
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dikatakan kinerja tersebut sangat baik. Namun apabila pencapaiannya tidak sesuai 

dengan apa yang direncanakan atau kurang dari apa yang telah direncanakan, maka 

kinerja tersebut jelek (Hafsah, 2017). 

Berdasrkan pengertian di atas maka dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah 

menggambarkan hasil yang dicapai seseorang atau kelompok suatu organisasi atas 

pencapaian dalam menjalankan tugas dan tanggungjawabnya. 

2.1.1.2 Definisi Pengukuran Kinerja 

Pengukuran kinerja adalah penerapan teknik yang direncanakan untuk 

menetapkan waktu bagi pekerja yang memenuhi syarat untuk menyelesaikan 

pekerjaan tertentu pada tingkat prestasi yang sudah ditetapkan (Wardana & 

Kurniati, 2022). 

pengukuran kinerja adalah suatu proses yang diselenggarakan perusahaan 

untuk mengevaluasi atau melakukan penilaian kinerja individu setiap karyawannya. 

Departemen sumber daya manusia dari suatu perusahaan menggunakan hasil dari 

penilaian kinerja sebagai informasi dasar yang digunakan untuk mengevaluasi 

efektivitas dan keberhasilan sebagai kebijakan tentang sumber daya manusia 

(Ismail 2020).  

Pengukuran kinerja merupakan proses pencatatan dan pengukuran 

pencapaian pelaksanaan kegiatan dalam rangka pencapaian misi melalui berbagai 

hasil yang ditampilkan baik berupa produk, jasa, maupun suatu proses (Funna & 

Suazhari, 2019).  

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa pengukuran 

kinerja adalah proses sistematis untuk mengevaluasi dan menilai pencapaian setiap 

individu atau suatu organisasi dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan. 
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2.1.1.3 Tujuan dan Manfaat Pengukuran Kinerja 

Tujuan utama pengukuran kinerja adalah untuk memberikan motivasi bagi 

karyawan guna mencapai tujuan perusahaan dan mematuhi standar perilaku yang 

telah ditetapkan sebelumnya, agar membuahkan tindakan serta hasil yang 

diinginkan oleh perusahaan (Funna & Suazhari, 2019). 

Selain itu juga pengukuran kinerja dapat mengukur nilai strategis penerapan 

layanan yang memiliki tujuan utama untuk membangun hubungan positif dengan 

pelanggan, dan dapat meningkatkan kepuasan dan reputasi departemen dengan 

stakeholder (Alharbi et al., 2016). 

Pengukuran kinerja dilakukan karena merupakan bagian penting dari proses 

pengendalian manajemen. Menurut Ismail, (2020) tujuan dari dilakukan 

pengukuran kinerja antara lain : 

1. Untuk mengetahui hasil dari pekerjaan yang dilakukan oleh karyawan selama 

periode tertentu dibandingkan dengan standar yang telah ditetapkan 

sebelumnya.  

2. Untuk mengetahui kualitas individu karyawan yang berhubungan dengan sikap, 

watak, maupun kekuatan dan kelemahan yang sehubungan dengan pekerjaan 

perusahaan. 

3. Untuk mengetahui potensi yang dimiliki karyawan dalam menduduki jabatan 

lain atau promosi, apakah melalui training terlebih dahulu atau tanpa training 

sudah dapat dipromosikan. 

Manfaat pengukuran kinerja yang baik adalah (Funna & Suazhari, 2019) : 

a. Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga akan membawa 

perusahaan agar lebih dekat dengan pelanggannya serta membuat seluruh 
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personel didalam perusahaan terlibat dalam upaya-upaya memberikan kepuasan 

terhadap pelanggan. 

b. Memotivasi pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari mata 

rantai dari pelanggan dan pemasok internal. 

c. Mengidentifikasi berbagai pemborosan dan sekaligus mendorong upaya-upaya 

untuk mengurangi pemborosan tersebut (reduction of waste). 

d. Membuat tujuan strategis organisasi yang sebelumnya samar-samar menjadi 

semakin konkrit dari sebelumnya, sehingga didapatkan hasil pembelajaran yang 

lebih efisien didalam organisasi. 

e. Membangun konsensus untuk melakukan suatu perubahan dengan memberikan 

penghargaan atas perilaku yang diharapkan. 

Sedangkan menurut Ismail, (2020) Adapun manfaat pengukuran kinerja 

sebagai berikut: 

1) Bagi pekerja 

Dapat digunakan sebagai umpan balik tentang prestasi kerja selama ini. Dari 

hasil pengukuran kinerja dapat memahami kelebihan dan kelemahan yang ada pada 

diri karyawan sehingga dapat untuk mengembangkan kemampuan lebih lanjut. 

2) Bagi perusahaan 

Sebagai dasar pengambilan keputusan terhadap karyawan untuk kaitannya 

dengan promosi jabatan, mutase, penentuan gaji dan kompensasi yang lebih 

objektif, demosi, pemutusan hubungan kerja (PHK), utmuk mengidentifikasi 

kebutuhan training. 
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2.1.1.4 Indikator Pengukuran Kinerja 

Indikator kinerja ini juga memiliki peran lain selain sebagai ukuran 

keberhasulan dalam suatu perusahaan, antara lain yaitu (Milasari et al., 2023) : 

a. Sebagai indikator bagi karyawan untuk mengetahui di mana area karyawan 

tersebut harus bekerja dan menghasilkan output sesuai dengan target yang telah 

ditentukan. 

b. Sebagai alat komunikasi atasan dengan bawahan ataupun perusahaan ke seluruh 

inti organisasi. 

c. Sebagai media yang secara eksplisit menyatakan kemampuan proses yang harus 

dicapai, sehingga target perusahaan juga tercapai. 

2.1.2 Balanced  Scorecard 

2.1.2.1 Pengertian Balanced Scorecard 

Kaplan dan Norton, (2000) mengemukakan bahwa Balanced scorecard 

terdiri dari 2 kata, yaitu (Dahrani & Astari, 2023):  

a. Balanced menunjukkan bahwa kinerja karyawan diukur secara seimbang dari 

sudut pandang finansial dan non finansial, jangka pendek dan jangka Panjang, 

dan dari intern maupun ekstern. 

b. Scorecard merupakan kartu untuk mencatat skor hasil kinerja karyawan yang 

nantinya akan digunakan sebagai pembanding hasil kinerja.  

Dari defenisi tersebut dapat pengertian sederhana dari balanced scorecard 

adalah kartu skor yang digunakan untuk mengukur kinerja dengan memperhatikan 

keseimbangan antara sisi keuangan dan non keuangan, jangka Panjang dan jangka 

pendek, yang bersifat internal maupun ekternal. 
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Kaplan dan Norton mengatakan, balanced scorecard merupakan suatu 

konsep yang bertujuan untuk mendukung perwujudan visi, misi, dan strategi 

perusahaan dengan menekankan pada empat kajian yaitu perspektif keuangan 

(financial), perspektif pelanggan (custimers), perspektif proses bisnis internal 

(internal business), serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (learning and 

growth) dengan target bersifat jangka panjang (Fuada, 2020). 

Balanced scorecard merupakan kerangka yang komprehensif di mana 

dengan balanced scorecard dilakukan penjabaran misi-misi perusahaan ke dalam 

sasaran strategi perusahaan (Lailatul Mufidah, 2021). 

Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa balanced 

scorecard adalah alat manajemen yang digunakan untuk untuk mengukur visi, misi, 

dan strategi suatu perusahaan dengan menggunakan empat perspektif yaitu : 

perspektif keuangan, pelanggan, bisnis internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan. 

2.1.2.2 Tujuan dan Manfaat Balanced Scorecard 

Tujuan balanced scorecard adalah mengadakan pengukuran untuk semua 

kegiatan bersifat kritis, menyediakan system manajemen strategis yang dapat 

memantau implementasi perencanaan strategis dan memfasilitasi komunikasi 

kepada semua stakeholder khususnya kepada para karyawan (Ariel Evan1, Jullie J. 

Sondakh2, 2021). 

Tujuan menggunakan metode balanced scorecard yaitu untuk 

menyelaraskan strategi yang ingin dituju oleh perusahaan, metode balanced 

scorecard mempermudah dalam penyusunan struktur tujuan yang telah dibuat, 

dapat mengetahui tujuan yang ingin dicapai perusahaan, metode balanced 



15 
 

 
 

scorecard juga dapat digunakan untuk mengukur perkembangan perusahaan 

(Ananda et al., 2023). 

Tujuan dari penerapan balanced scorecard adalah utnuk menyediakan suatu 

kerangka kerja yang komprehensif dan menerjemahkan strategi bisnis ke 

seperangkat ukuran kinerja yang lebih mudah dipahami (Aini et al., 2023). 

Kaplan & Norton mengemukakan, manfaat-manfaat pengukuran kinerja 

balanced scorecard yakni (Funna & Suazhari, 2019) : 

1. Mampu menjelaskan dan mengkomunikasikan strategi ke seluruh organisasi. 

2. Menyelaraskan sasaran individu dan departemen dengan strategi organisasi. 

3. Menghubungkan sasaran strategis dengan target jangka Panjang dan anggaran 

tahunan. 

4. Mengidentifikasi serta menyelaraskan inisiatif strategi. 

5. Melakukan pelaksanaan peninjauan strategi secara periodik. 

6. Serta memperoleh umpan balik yang diperlukan untuk memperbaiki strategi. 

Balanced scorecard memberikan manfaat sebagai berikut (Tandiontong & 

Yoland, 2011):  

1. Memungkinkan perusahaan untuk terus memantau hasil-hasil dalam bidang 

keuangan yang dicapainya, dengan tetap memantau perkembangan dalam 

membangun keunggulan kompetitif dan meningkatkan nilai aktiva tak 

berwujud yang dibutuhka bagi masa depan perusahaan. 

2. Menjaga agar tidak timbul pandangan yang sempit atas kinerja perusahaan yang 

akan terjadi hanya digunakan tolak ukur tunggal dalam memotivasi dan 

mengevaluasi kinerja unit bisnis. 
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3. Menerjemahkan sebuah visi menjadi tema-tema kunci strategi yang dapat 

dikomunikasikan dan dilaksanakan oleh seluruh anggota organisasi. 

Balanced scorecard memiliki beberapa kegunaan, yaitu (M. Sari & 

Arwinda, 2015) : 

1. Mengklarifikasi dan menghasilkan konsesus tentang perusahaan. 

2. Menyelaraskan berbagai tujuan departemen dan pribadi dengan strategi 

perusahaan. 

3. Mengaitkan berbagai tujuan startegik dengan sasaran jangka Panjang dan 

anggaran tahunan. 

4. Mendapatkan umpan balik yang dibutuhkan untuk mempelajari dan 

memperbaiki strategi. 

Penting untuk menerapkan balanced scorecard karena metode ini memiliki 

kegunaan diantaranya (Pradipto, 2020): 

1. Meningkatkan fokus pada startegi dan hasil. 

2. Meningkatkan kinerja organisasi dengan mengukur apa yang penting. 

3. Pemerataan strategi organisasi kepada orang-orang yang melakukan pekerjaan 

dari hari ke hari. 

4. Focus pada factor pendorong kinerja masa depan. 

5. Meningkatkan komunikasi organisasi visi dan strategi. 

2.1.2.3 Keunggulan dan Kekurangan Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard memiliki keunggulan yaitu system pengukuran yang 

efektif dan menjadi bagian integral proses manajemen yang dapat memotivasi 

peningkatan di bidang-bidang  penting, seperti produk, proses produksi, kepuasan 

konsumen, serta pengembangan pasar (Vitriana et al., 2021). 
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Beberapa keunggulan utama balanced scorecard dalam mendukung proses 

manajemen strategis diantaranya yaitu (Funna & Suazhari, 2019): 

1. Komprehensif, balanced scorecard dapat memperluas perspektif yang dicakup 

dalam perencanaan strategis, dari yang sebelumnya hanya terbatas pada 

perspektif keuangan, meluas ke tiga perspektif yang lain, pelanggan, proses 

bisnis internal, pembelajaran dan pertumbuhan. 

2. Koheren, balanced scorecard mewajibkan personel untuk membangun 

hubungan sebab-akibat diantara berbagai sasaran strategis yang dihasilkan 

dalam perencanaan strategis. Setiap sasaran strategis yang ditetapkan dalam 

perspektif non keuangan harus mempunyai hubungan sebab-akibat dengan 

sasaran keuangan. Baik secara langsung maupun tidak langsung. Koheren juga 

berarti dibangunnya hubungan sebab-akibat antara hasil yang dihasilkan system 

perumusan strategi dan keluaran yang dihasilkan system perencanaan strategis. 

3. Seimbang, keseimbangan sasaran strategis yang dihasilkan oleh system 

perencanaan strategis penting untuk menghasilkan kinerja keuangan 

berkesinambungan. 

4. Terukur, keterukuran sasaran strategis yang dihasilkan oleh system 

perencanaan strategis menjanjikan ketercapaian berbagai sasaran strategis yang 

dihasilkan system tersebut. Balanced scorecard mengukur sasaran-sasaran 

strategis yang sulit untuk diukur. 

Anthony dan Govindarajan mengatakan, balanced scorecard sebagai sistem 

pengukuran kinerja perusahaan mempunyai beberapa kekurangan sebagai berikut 

(Saputri et al., 2021): 
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a. Korelasi yang buruk antara ukuran perspektif non-finansial dan hasilnya. 

Keuntungan di masa depan tidak menjamin selalu mengikuti target dalam 

prespektif non-finansial. 

b. Terpaku pada hasil keuangan. Manajer memiliki peran penting dalam 

bertanggung jawab terhadap kinerja keuangan sehingga perlu adanya tingkat 

kepeduliaan pada aspek dinansial perusahaan daripada aspek lainnya. 

c. Ketidakjelasan pada mekanisme perbaikan Sebagian besar perusahaan tidak 

mempunyai strategi untuk meningkatkan tujuan sehingga menjadi kelemahan 

balanced scorecard. 

d. Ukuran-ukuran tidak diperbaharui. Banyak perusahaan tidak memiliki 

mekanisme formal untuk meng-update ukuran untuk mencocokkan dengan 

perubahan stretagi. Hasilnya perubahan masih menggunakan ukuran yang 

berbasis strategis lama.  

e. Terlalu banyak pengukuran. Ukuran yang digunakan oleh manajer akan 

menghilangkan fokus sehingga keberhasilan perusahaan akan sulit tercapai. 

Kehilangan fokus juga dapat menyebabkan manajer melakukan terlalu banyak 

hal dalam waktu bersamaan. 

f. Kesulitan dalam menetapkan trade-off. Beberapa perusahaan akan 

menggabungkan dalam ukuran non-finasial dengan finansial dalam satu laporan 

dan memberikan bobot pada masing-masing ukuran tidak hanya bobot maka 

perusahaan akan sulit menggabungkan aspek finanasial dan non-finansial. 

Balanced scorecard memiliki beberapa kekurangan dapat dilihat sebagai 

berikut (Ananda et al., 2023) : 
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1. Perusahaan yang mengukur kinerjanya menggunakan balanced scorecard tidak 

mempunyai alat untuk meningkatkan kinerjanya. 

2. Manajer adalah yang paling tanggung jawab atas keuangan perusahaan, karena 

itu banyak manajer yang mengutamakan pengukuran kinerja finansial dan tidak 

bertanggung jawab untuk pengukuran non-finansial. 

2.1.2.4 Indikator Balanced Scorecard 

Pengukuran kinerja perusahaan dengan menggunakan metode balanced 

scorecard ada empat perspektif yaitu sebagai berikut : 

1. Perspektif Keuangan 

Ukuran kinerja keuangan memberikan informasi sebagai dasar untuk 

menilai apakah strategi perusahaan, implementasi serta pelaksanaannya 

memberikan kontribusi pada peningkatan laba perusahaan (Funna & Suazhari, 

2019).  

Perspektif keuangan tetap menjadi perhatian dalam balanced scorecard, 

karena ukuran keuangan merupakan suatu ikhtisar dari konsekuensi ekonomi yang 

terjadi disebabkan oleh pengambilan keputusan (Purnami et al., 2019).  

Balanced scorecard mengukur kinerja keuangan dengan alat ukur berupa 

analisis rasio (Ananda et al., 2023). 

Kaplan dan Norton menyebutkan, perspektif keuangan ini 

mempertimbangkan tahapan-tahapan siklus kehidupan dari dunia bisnis, yaitu : 

growth, sustain dan panen harvest (Putri & Stevanus Gatot Supriyadi, 2023). Tiga 

tahapan memiliki sasaran yang beda, sehingga penekanan pengukurannya pun 

berbeda pula (Anggi Mayasari Lubis et al., 2022) yaitu : 
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a. Growth (berkembang) adalah tahapan awal siklus kehidupan perusahaan 

dimana perusahaan memiliki produk atau jasa yang secara signifikan memiliki 

potensi pertumbuhan yang baik. Di sini manajemen terikat dengan komitmen 

untuk mengembangkan suatu produk atau jasa baru, membangun dan 

mengembangkan suatu produk/jasa dan fasilitas produksi, menambah 11 

kemampuan operasi, mengembangkan system, infrastruktur, dan jaringan 

distribusi yang akan mendukung hubungan global, serta membina dan 

mengembangkan hubungan dengan pelanggan. 

b. Sustain (bertahan) adalah tahapan kedua di mana perusahaan masih melakukan 

investasi dengan mengisyaratkan tingkat pengembalian terbaik. Dalam tahap 

ini, perusahaan mencoba mempertahankan pangsa pasar yang ada, bahkan 

mengembangkannya, jika mungkin. Investasi yang dilakukan umumnya 

diarahkan untuk menghilangkan bottleneck, mengembangkan kapasitas, dan 

meningkatkan perbaikan operasional secara konsisten. Sasaran keuangan pada 

tahap ini diarahkan pada besarnya tingkat pengembalian atas investasi yang 

dilakukan.  

c. Harvest (panen) adalah tahap ketiga di mana perusahaan benar-benar 

memanen/menuai hasil investasi di tahap-tahp sebelumnya. Tidak ada lagi 

investasi besar, baik ekspansi maupun pembangunan kemampuan baru, kecuali 

pengeluaran untuk pemeliharaan dan perbaikan fasilitas. Sasaran keuangan 

adalah hal yang utama dalam tahap ini, sehingga diambil sebagai tolak ukur, 

yaitu memaksimumkan arus kas masuk dan pengurangan modal kerja. 

 

 



21 
 

 
 

2. Perspektif Pelanggan 

Suatu produk atau jasa dikatakan mempunyai nilai bagi pelanggannya jika 

manfaat yang diterimanya relative lebih tinggi daripada pengorbanan yang 

dikeluarkan oleh pelanggan tersebut untuk mendapatkan produk atau jasa itu. Dan 

suatu produk atau jasa semakin bernilai apabila manfaatnya mendekati atau bahkan 

melebihi dari apa yang diharapkan pelanggan (Lufriansyah, 2020). 

Kepuasan pelanggan dikatakan baik apabila skor rata-rata pada skala likert 

menunjukkan angka diatas 3 (Zuniawan et al., 2020). 

Pengukuran yang dilakukan pada perspektif pelanggan adalah sebagai 

berikut (Riyana H, 2017): 

1. Customer Retention (retensi pelanggan), untuk meningkatkan market share 

dalam targeted customer segmen adalah dengan mempertahankan keberadaan 

pelanggan dalam segmen tersebut. 

2. On Time Delivery, tujuan dilakukan pengukuran ini adalah untuk meningkatkan 

kepercayaan pelanggan pada perusahaan. 

3. Number of Complaints (keluhan konsumen), merupakan semua keluhan dari 

konsumen tentang produk yang dihasilkan perusahaan. 

4. Sales Return, tujuan dilakukan pengukuran ini adalah untuk meningkatkan 

kualitas barang yang dihasilkan perusahaan. 

5. Akuisisi Pelanggan, dapat diukur dengan membandingkan jumlah pelanggan 

baru dengan seluruh pelanggan yang ada saat ini. 

6. Profitabilitas Pelanggan, yaitu pelanggan yang memberi tingkat keuntungan 

maksimun harus dipelihara dengan hati-hati agar tidak meninggalkan 

perusahaan. 



22 
 

 
 

3. Perspektif Proses Internal Bisnis 

Dalam perspektif proses internal bisnis, perusahaan harus 

mengidentifikasikan proses internal yang penting dimana perusahaan harus 

melakukannya dengan sebaik-baiknya, karena proses internal tersebut memiliki 

nilai-nilai yang diinginkan pelanggan dan akan memberikan pengembalian yang 

diharapkan oleh pemegang saham. Para manajer harus memfokuskan perhatiannya 

pada proses bisnis internal yang menjadi penentu kepuasan pelanggan 

(Lufriansyah, 2020).  

Kaplan & Norton, mereka memecah proses bisnis internal menjadi tiga 

Langkah, yaitu  (Putri & Stevanus Gatot Supriyadi, 2023):  

1. Inovasi merupakan proses penting yang berkaitan dengan efesiensi, efektivitas, 

dan ketepatan waktu dalam inovasi, yang secara alami akan menghasilkan 

pengurangan biaya dalam menciptakan nilai tambah untuk pelanggan. 

2. Operasi membuat dan menyampaikan produk/jasa ke pasar. Proses operasional 

dibagi menjadi dua segmen, yakni produksi produk dan penjualan produk 

kepada para pelanggan. Dalam tahap ini, evaluasi kinerja akan melibatkan 

analisis biaya, waktu serta mutu. 

3. Pelayanan purna jual adalah layanan yang diberikan setelah pelanggan membeli 

produk atau jasa. Ini termasuk penanganan jaminan, perbaikan produk yang 

rusak atau pengembalian barang, serta proses pembayaran yang melibatkan 

pelanggan. 

Dalam perspektif proses bisnis internal, manajer mengidentifikasi proses 

bisnis internal yang penting dalam organisasi. Proses bisnis internal yang penting 

di dalam organisasi memungkinkan bisnis unit untuk (Siti, 2009) : 
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a. Memberikan value proposition yang akan menarik perhatian dan 

mempertahankan pelanggan dalam pasar yang ditargetkan. 

b. Memenuhi harapan keuntungan finansial yang tinggi para pemegang saham. 

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

Proses ini mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun perusahaan 

untuk meningkatkan pertumbuhan dan kinerja jangka Panjang. Proses 

pembelajaran ini bersumber dari factor sumber daya manusia, sistem, dan prosedur 

organisasi. Yang termasuk dalam persepektif ini adalah pelatihan pegawai dan 

budaya perusahaan yang berhubungan dengan perbaikan individu dan organisasi 

(Anggi Mayasari Lubis et al., 2022). 

Dalam organisasi, manusia merupakan sumber daya utama. Kemampuan 

untuk melakukan inovasi, perbaikan dan learning  akan memperngaruhi value bagi 

perusahaan. Melalui penciptaan produk baru, akan memberikan nilai lebih bagi 

cutomer dan melakukan efisiensi secara berkesinambungan, perusahaan dapat 

melakukan penetrasi pasar yang lebih luas sehingga dapat meningkatkan revenues 

dan margin, growth dan selanjutnya akan meningkatkan value bagi pemegang 

saham (Fuada, 2020).  

Pengukuran-pengukuran yang dilakukan dalam perspektif ini adalah 

(Riyana H, 2017) : 

a. Employee Productivity (produktivitas karyawan), bertujuan untuk melihat 

tingkat produktivitas pekerja. 

b. Employee Turnover (pergantian karyawan), tujuan pengukuran ini adalah untuk 

meningkatkan kestabilan tenaga kerja. 
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c. Employee Training Hours (jam pelatihan karyawan), hal ini diperlukan untuk 

meningkatkan efisiensi perusahaan, dimana dengan adanya training yang 

diberikan kepada karyawan akan meningkatkan produktivitas karyawan. 

d. Number of Suggestion  adalah jumlah saran yang diberikan oleh karyawan untuk 

meningkatkan atau memperbaiki proses produksi sehingga lebih efisiensi, dan 

karyawan merasa memiliki perusahaan tersebut. 

e. Absenteeism merupakan frekuensi kerugian waktu kerja akibat karyawan tidak 

bekerja. 

2.1.3 Rumah Sakit 

2.1.3.1 Pengertian Rumah Sakit 

Menurut WHO (World Health Organization), rumah sakit adalah institusi 

bagian integral dari organisasi kesehatan dan organisasi sosial, yang berfungsi 

menyediakan pelayanan Kesehatan secara lengkap (komprehensif), baik itu berupa 

penyembuhan penyakit (kuratif) maupun pencegahan penyakit (Preventif) kepada 

masyarakat luas. Rumah sakit juga merupakan pusat pelatihan bagi tenaga 

kesehatan dan pusat penelitian Kesehatan. 

Sedangkan menurut Undang-Undang Republik Indonesia tentang rumah 

sakit no. 44 tahun 2009, pasal 1 ayat (1) menyatakan rumah sait adalah institusi 

pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan Kesehatan perorangan 

secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat 

darurat. 

2.1.3.2 Jenis-Jenis Rumah Sakit 

Berikut ini adalah jenis-jenis Rumah Sakit berdasarkan Pemenkes No. 340 

tahun 2010, yaitu (Kemenkes RI, 2020): 
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1) Rumah Sakit Umum adalah Rumah Sakit yang memberikan pelayanan 

Kesehatan pada semua bidang dan jenis penyakit. 

2) Rumah Sakit Khusus adalah Rumah Sakit yang memberikan pelayanan utama 

pada satu bidang atau satu jenis penyakit tertentu berdasarkan disiplin ilmu, 

golongan umur, organ dan jenis penyakit. 

3) Rumah Sakit Publik adalah Rumah Sakit yang dikelola oleh Pemerintah, 

Pemerintah Daerah dan Badan Hukum yang bersifat nirlaba. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Dalam landasan teori akan diulang tentang hail-hasil penelitian terdahulu 

yang memuliki isi atau relevansi dengan penelitian yang akan dilakukan. Beberapa 

penelitian sejenis yang telah dilakukan sebelumnya adalah : 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No Nama Judul Penelitian Hasil 

1. (Djunina, 2017) Analisis Kinerja Dengan 

Metode Balanced Scorecard 

Pada RSUD.S.K.LERIK 

Kota Kupang 

1) Dalam perspektif keuangan, pada 

rasio efisiensi yang dikategorikan 

tidak efisien karena realisasi 

belanja lebih besar dari realisasi 

pendapatan. 

2) Dalam Perspekti Pelanggan, lebih 

diperhatikan lagi kebersihan dan 

kenyamanruang atau bangsal bagi 

pasien. 

3) Dalam Perspektif Pembelajaran 

dan pertumbuhan, pihak 

manajemen lebih memperhatikan 

lagi mengenai ruang kerja untuk 

para perawat dan dokter, fasilitas 

penunjang yaitu kantin dan tempat 

parkir, ketepatan waktu pemberian 

gaji atau honorarium serta insentif. 

Pada produktivitas karyawan perlu 

ditingkatkan lagi karena belum 

maksimal dalam meningkatkan 

pendapatan. 
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2. (Indah Dian 

Saputri, 2016) 

Evaluasi Kinerja Perusahaan 

Dengan Menggunakan 

Pendekatan Balanced 

Scorecard Pada Klinik DR. 

M. Suherman Jember 

1) Perspektif keuangan dinilai 

dengan tingkat pertumbuhan laba 

diperoleh skor sebesar 60% dari 

skor maksimal pembobotan dalam 

Balanced Scorecard yaitu 60%. 

Dapat disimpulkan bahwa kinerja 

perspektif keuangan. Klinik Dr. 

M. Suherman Jember dapat 

dikategorikan sebagai perusahaan 

yang memiliki kinerja baik. 

2) Perspektif pelanggan dengan dua 

indikator yaitu akuisisi pelanggan 

dan kepuasan pelanggan diperoleh 

skor sebesar 9,2%, skor maksimal 

pembobotan dalam Balanced 

Scorecard yaitu 10%. 

Berdasarkan perolehan skor 

tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kinerja perspektif pelanggan 

Klinik Dr. M. Suherman Jember 

dikategorikan sebagai perusahaan 

yang memiliki kinerja baik. 

3) Perspektif proses bisinis internal 

dengan tiga indikator yaitu BTO 

(Bed Turn Over), GDR (Gross 

Death Rate), NDR (Net Death 

Rate) diperoleh skor sebesar 7,6% 

dari skor maksimal pembobotan 

dalam Balanced Scorecard yaitu 

10% dan dapat dikategorikan 

sebagai perusahaan yang memiliki 

kinerja cukup baik. 

4) Perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan dengan dua 

indikator yaitu retensi karyawan 

dan kepuasan karyawan diperoleh 

skor sebesar 16,2% dari skor 

maksimal pembobotan dalam 

Balanced Scorecard yaitu 20%. 

Dapat disimpulkan bahwa kinerja 

perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan Klinik Dr. M. 

Suherman Jember dikategorikan 

sebagai perusahaan yang memiliki 

kinerja yang baik. 

3. (Rompas et al., 

2019) 

Analisis Pengukuran Kinerja  

Berbasis  Balanced 

Scorecard Pada Rumah Sakit 

Robert Wolter Mongisidi 

Manado 

1) Perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran yaitu masih diukur 

dengan kesuksesan indikator 

pencapaian pendapatan, sementara 

tujuan untuk memotivasi 

karyawan dan mencapai sasaran-

sasaran dalam aspek karyawan 

belum diukur.  

2) Perspektif proses bisnis internal 

yaitu ketersediaan alat-alat 

kesehatan, Kedua, kecukupan 

SDM di bidang kesehatan, atau 

tenaga kesehatan, dan ketiga yaitu 
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penggunaan SIM-RS (Sistem 

Informasi Rumah Sakit). 

3) Perspektif Pelanggan yaitu 

pengukuran tradisional masih 

dilakukan dengan mengandalkan 

hasil kotak saran dan kuesioner 

kepuasan serta pembenaran dari 

jumlah peningkatan pendapatan. 

4) Perspektif Keuangan yaitu 

menggunakan pendapatan sebagai 

tolak ukur pengukuran perspektif 

keuangan. 

4. (Fernandez, 

2018) 

Penerapan Balanced 

Scorecard Untuk Menilai 

Kinerja Di Klinik Untag 

Surabaya 

 Klinik untag Surabaya sebaiknya 

menerapkan Balanced Scorecard 

karena dengan Balanced Scorecard 

beberapa aspek dapat diukur. 

Penerapan balance scorecard 

dimungkinkan karena klinik sudah 

memberikan visi,misi dan strateginya 

dan hasil penelitian menunjukan 

bahwa kinerja pada klinik 

dikatakan cukup baik dengan 

menggunkan balanced scorecard. 

5. (Permatasari & 

Nurkholis, 2017) 

Analisis Pengukuran Kinerja 

Rumah Sakit Dengan 

Pendekatan Balanced 

Scorecard (Studi Kasus Pada 

RSI Hasanah 

Muhammadiyah Mojokerto) 

Dalam penelitian ini indikator yang 

menunjukkan hasil baik, yaitu: rasio 

efisiensi, Return on Investment (ROI), 

pelatihan karyawan, kedisiplinan 

karyawan, Infeksi Luka Infus (ILI), 

Infeksi Luka Operasi (ILO), Patient 

Fall, dan kepuasan pasien.  

Hasil cukup ditunjukkan pada 

indikator Net Death Rate (NDR) dan 

akuisisi pasien.  

Sedangkan indikator retensi karyawan, 

Bed Occupancy Rate (BOR), Average 

Length of Stay (ALOS), Turn Over 

Interval (TOI), angka komplain, dan 

retensi pasien menunjukkan hasil yang 

masih kurang. 

2.3 Kerangka Berpikir 

Ukuran yang digunakan dalam melakukan penilaian kinerja perusahaan 

dengan menggunakan balanced scorecard dapat menggunakan empat perspektif 

yaitu : Perspektif Keuangan, Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis 

Internal, Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan. 

Dalam membangun suatu balanced scorecard unit bisnis harus sama dengan 

tujuan keuangan yang berkaitan pada strategi perusahaan. Tujuan keuangan 
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berperan sebagai fokus bagi tujuan-tujuan strategi dan ukuran-ukurran semua 

perspektif dalam balanced scorecard. Setiap ukuran yang dipilih menjadi bagian 

dari suatu keterkaitan hubungan sebab-akibat yang memuncak pada peningkatan 

kinerja finansial. 

Pada perspektif keuangan, kinerja perusahaan diukur dengan menggunakan 

rasio ekonomis, rasio efesiensi, dan rasio efektifitas untuk mengetahui kemampuan 

perusahaan dalam mengelola pendapatan dan realisasi anggaran. Pada perspektif 

pelanggan, kinerja perusahaan diukur dengan menghitung tingkat kepuasan 

pelanggan dan akuisisi pelanggan. Pada perspektif proses bisnis internal bisa 

dikaitkan sebagai bagian dari kelangsungan hidup suatu perusahaan dalam jangka 

panjang, karena apabila dengan ditunjukkannya ragkaian proses bisnis internal 

yang berkualitas, tentunya perusahaan akan dapat menciptakan nilai bagi pelanggan 

dengan tepat, sehingga pelanggan terus melakukan transaksi dengan perusahaan 

yang tentunya bisa memberikan nilai bagi perusahaan itu sendiri. Perspektif ini 

diukur dengan menghitung produktivitas tempat tidur mencakup Bed Turn Over 

(BTO) Average Leght of Stay (ALOS). Kunci dari perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan terdiri dari kepuasan karyawan dalam bekerja, persentase turnover 

karyawan, jumah pelatihan yang diterima, motivasi kerja, dan kemudahan 

mendapatkan/memberikan nasehat (Rosita et al., 2023), kinerja perusahaan ini 

diukur melalui retensi karyawan dan produktivitas karyawan. 

Setelah mengetahui hasil kinerja dari masing-masing perspektif pada 

balanced scorecard, maka perusahaan dapat mengidentifikasi area yang perlu 

diperbaiki atau ditingkatkan, sehingga dapat mengambil tindakan yang tepat untuk 

meningkatkan kinerja. Setiap karyawan dapat melihat bagaimana tujuan individu 
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Hasil Pengukuran Kinerja 

Perusahaan 

Perspektif 

Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

Perspektif 

Proses Bisnis 

Internal 

Perspektif 

Pelanggan 

Perspektif 

Keuangan 

Pengukuran Kinerja Perusahaan  

Menggunakan Balanced Scorecard 

mereka terakit dengan strategi perusahaan secara keseluruhan, sehingga membantu 

dalam menyelaraskan tujuan dan tindakan individu dengan strategi organisasi 

tersebut. Perusahaan dapat mengukur kinerja jangka panjang dengan lebih baik, 

sehingga dapat membuat keputusan untuk masa depan yang lebih efektif. 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir 

PT. Gudang Garam Tbk 
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BAB 3  

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif berbentuk pendekatan 

deskriptif. Metode kuantitatif adalah jenis penelitian yang menggunakan angka-

angka dalam memproses data untuk menghasilkan informasi yang terstruktur. 

Pendekatan deskriptif yang dilakukan terhadap variabel mandiri, yaitu tanpa 

membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain 

(Sinambela, 2020). Penulis menggunakan kuantitatif deskriptif karena penelitian 

ini akan menggambarkan atau mendeskripsikan suatu keadaan secara objektif 

dengan menggunakan angka-angka. Selain itu juga penelitian ini juga bertujuan 

untuk mengetahui kinerja perusahaan dengan empat perspektif dengan konsep 

balanced scorecard. 

3.2 Definisi Operasional 

Pengukuran kinerja perusahaan dalam penelitian ini menggunakan metode 

balanced scorecard yang terdiri dari empat perspektif sebagai berikut : 

1. Perspektif Keuangan 

Perspektif keuangan yang menggambarkan konsekuensi tindakan ekonomi 

yang di ambil dalam indicator keuangan. Perspektif keuangan diukur dengan 

menggunakan : Rasio ekonomis, rasio efesiensi, dan rasio efektivitas. 
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2. Perspektif Pelanggan 

Perspektif pelanggan mendefinisikan pelanggan dan segmen pasar dimana unit 

usaha akan bersaing. Sasaran dari pada strategi customer perspektif pada Rumah 

Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo adalah untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan.  

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Perspektif proses bisnis internal menggambarkan proses internal yang 

memberikan nilai bagi pelanggan dan pemilik. Pengukuran yang digunakan dalam 

perspektif ini yaitu Bed Turn Over (BTO) dan  Avarage Leght of Stay (ALOS) 

adalah untuk memberikan gambaran mutu pelayanan serta frekuensi pemakaian 

tempat tidur dalam satu periode.  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan mendefinisikan kapabilitas 

diperlukan induk organisasi untuk menciptakan pertumbuhan jangka Panjang dan 

perbaikan melalui proses penilaian perusahaan untuk memberikan pelayanan 

khususnya yang baik dari Sumber Daya Manusia (pegawai/karyawan), operator 

produksi dan laba tahun berjalan. 

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian 

3.3.1 Tempat Penelitian 

Tempat penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Abdul Malik Lanud 

Soewondo yang terletak di Jl. Imam Bonjol No. 50, Suka Damai, Kec. Medan 

Polonia, Kota Medan, Sumatera Utara. 

3.3.2 Waktu Penelitian 

Waktu penelitian dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
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Tabel 3.1 Waktu Penelitian 
No Aktivitas Penelitian Waktu 

1 Penelitian Pendahuluan 1 – 30 Maret 2024  

2 Penyusunan Proposal 5 – 20 April 2024 

3 Pembimbingan Proposal 24 April – 10 Juni 2024 

4 Seminar Proposal 8 Juli 2024 

5 Penyempurnaan Proposal 11 – 20 Juli 2024  

6 Pengumpulan Data 22 – 25 Juli 2024 

7 Pengolahan dan Analisis Data 28 Juli – 3 Agustus 2024 

8 Penyusunan Skripsi 5 – 15 Agustus 2024 

9 Pembimbingan Skripsi 16 - 21 Agustus 2024  

10 Sidang Skripsi 11 September 2024 

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu : 

1. Kuesioner yaitu metode pengumpulan data yang berupa serangkaian pertanyaan 

mengenai indikator-indikator dalam balanced scorecard yang disusun secara 

sistematis untuk memperoleh informasi dari responden. Kuesioner akan 

dibagikan kepada pasien melalui g-from. 

2. Dokumentasi yaitu Teknik yang digunakan untuk memperoleh data dan 

informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen, tulisan angka, dan gambar yang 

berupa laporan serta keterangan yang dapat mendukung penelitian (sugiyono 

2018). Data yang dikumpulkan dengan Teknik dokumentasi adalah : 

a. Laporan Anggaran Belanja dan Pendapatan dan Laporan Realisasi Belanja dan 

Pendapatan. 

b. Data jumlah pasien, karyawan, dan tempat tidur. 

3.5 Teknik Analisa Data 

Teknik Analisa data menggunakan Analisa deskriptif yaitu suatu kegiatan 

untuk menyusun, mengklasifikasikan, menafsirkan serta menginterprestasikan data 

sehingga memberikan suatu gambaran tentang permasalahan yang diteliti. Metode 
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deskriptif pendekatan akuntansi dengan menggunakan analisis balanced scorecard, 

meliputi Langkah sebagai berikut : 

1. Menghitung score perspektif keuangan yang berkaitan dengan laporan 

keuangan perusahaan menggunakan rasio keuangan berikut (Djunina, 2017) : 

a) Rasio Ekonomis  

Merupakan rasio yang telah menggambarkan kehematan dalam penggunaan 

anggaran dan kehematan dalam pengelolaan serta menghindari pemborosan 

(Fernandez, 2018). 

Rasio Ekonomis =
Realisasi Belanja

Anggaran Belanja
𝑥 100 % 

Kriteria Ekonomis adalah (Lona et al., 2023) : 

 Jika diperoleh nilai kurang dari 100% ( x < 100%) artinya ekonomis 

 Jika diperoleh nilai sama dengan 100% ( x = 100%) artinya ekonomi berimbang 

 Jika diperoleh nilai lebih dari 100% ( x > 100%) artinya tidak ekonomis 

b) Rasio Efisiensi 

Menurut Abdul Halim dalam (Sinambela & Ana, 2016) rasio efesiensi Adalah 

rasio yang menggambarkan perbandingan antara besarnya biaya yang dikeluarkan 

untuk memperoleh pendapatan dengan realisasi pendapatan yang diterima.  

Rasio Efisiensi =
Realisasi Belanja

Realisasi Pendapatan
𝑥 100 % 

Kriteria Penilaian Efesiensi Kinerja Keuangan (Lona et al., 2023) : 

 < 60% = Sangat Efisien 

 60% - 80% = Efisien 

 81% - 90% = Cukup Efisien 

 91% - 100% = Kurang Efisien 

 > 100% = Tidak Efisien 
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c) Rasio Efektifitas 

Yaitu rasio yang diukur dengan realisasi pendapatan dengan target pendapatan 

yang telah ditetapkan manajemen (Fernandez, 2018). 

  𝐑𝐚𝐬𝐢𝐨 𝐄𝐟𝐞𝐤𝐭𝐢𝐟𝐢𝐭𝐚𝐬 =
Realisasi Pendapatam

Anggaran Pendapatan
𝑥 100 % 

Kriteria Penilaian Efektifitas (Lona et al., 2023): 

 > 100% = Sangat Efektif 

 100% = Efektif 

 90% - 99% = Cukup Efektif 

 75% - 89% = Kurang Efektif 

 < 75% = Tidak Efektif 

2. Perspektif Pelanggan 

Perspektif ini merupakan leading indicator. Jadi, jika pelanggan tidak puas maka 

mereka akan mencari produsen lain yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Hal-hal 

yang diukur dari perspektif pelanggan ini yaitu : 

a) Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Menentukan tingkat kepuasan pelanggan yaitu dengan meringkas data 

responden hasil survey dan menghitung skor kinerja rata-rata untuk tiap-tiap 

dimensi kualitas jasa dengan rumus sebagai berikut :  

 =  
xi

n
 

Keterangan :  = Nilai/Skor rata-rata 

xi = Jumlah skor  

n = Jumlah Responden 
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b) Akuisisi Pelanggan/ Pertumbuhan Pelanggan 

Akuisisi pelanggan diukur dengan melihat tingkat dimana rumah sakit mampu 

menarik pasien baru, yaitu dengan mengukur perbandingan seberapa besar rumah 

sakit berhasil menarik pasien dan pengunjung baru dengan total kunjungan 

(Djunina, 2017). Aspek ini diukur dengan cara membagi total pasien baru dengan 

jumlah total pasien rumah sakit. 

𝐀𝐤𝐮𝐬𝐢𝐬𝐢 𝐏𝐞𝐥𝐚𝐧𝐠𝐠𝐚𝐧 =
Total Pasien Baru

Jumlah Total Pasien
 𝑥 100% 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

a) Bed Turnov Ratio (BTO) yaitu frekuensi pemakaian tempat tidur, berapa kali 

tempat tidur dipakai dalam satuan waktu tertentu. Idealnya dalam satu tahun, 

satu tempat tidur rata-rata dipakai 40-50 kali  (Depkes RI 2005) : 

𝑩𝑻𝑶 =
Jumlah Pasien Keluar (Hidup + Mati)

Jumlah Tempat Tidur 
 

b) Average Length of Stay (ALOS) yaitu digunakan untuk menentukan nilai rata-

rata lama rawat seorang pasien. Secara umum nilai ALOS yang ideal antara 6-

9 hari (Depkes RI 2005) :  

𝑨𝑳𝑶𝑺 =
Jumlah Lama Dirawat

Jumlah Pasien Keluar (Hidup + Mati)
  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan  

a) Retensi Karyawan 

Standar kinerja untuk menghitung tingkat perputaran pekerja. Target kinerja 

pada retensi karyawan adalah penurunan rasio retensi karyawan karena karyawan 

yang terus mengalami pergantian menandakan bahwa perusahaan kurang baik dan 

kurang berdedikasi pada karyawan. 
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𝐑𝐞𝐭𝐞𝐧𝐬𝐢 𝐊𝐚𝐫𝐲𝐚𝐰𝐚𝐧 =
Jumlah karyawan keluar

Jumlah karyawan periode tertentu
 𝑥 100% 

b) Produktivitas Karyawan 

Dengan melakukan perbandingan kinerja jumlah pendapatan yang diterima per 

karyawan Dengan peningkatan rasio tersebut maka produktivitas karyawan 

memberikan kontribusi terhadap peningkatan pendapatan bagi perusahaan. 

Produktivitas Karyawan =
Jumlah Pendapatan

Jumlah Karyawan
 

 

5. Melakukan analisis dan mengambil kesimpulan dari hasil penelitian. 

Sehingga dapat dihasilkan penilaian atau pengukuran dengan empat perspektif 

ini nanti yang dapat mempertimbangkan berbagai faktor agar strategi yang diambil 

perusahaan kedepannya dapat lebih tepat. 
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BAB 4 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Deskripsi Objek Penelitian 

Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo adalah Rumah Sakit TNI 

AU Type D yang terletak di Jl. Imam Bonjol No. 50, Suka Damai, Kec. Medan 

Polonia mempunyai tugas pokok mendukung kegiatan Kesehatan penerbangan, 

baik dalam dukungan Kesehatan operasional maupun Latihan. Disamping itu tugas 

yang lain adalah memberikan pelayanan Kesehatan baik terhadap anggota TNI AU 

beserta keluarga dan masyarakat umum di sekitar Lanud Soeowondo. Lokasi 

Rumah Sakit TNI AU dr. Abdul Malik sangat strategis, oleh sebab itu Rumah Sakit 

TNI AU dr. Abdul Malik dituntut untuk dapat berbenah mengikuti situasi 

lingkungan sekitarnya termasuk dalam pelayanan Kesehatan dan kebersihan. 

Memiliki visi dan misi sebagai berikut : 

 Visi Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo “Mampu memberikan 

dukungan Kesehatan dan pelayanan Kesehatan seoptimal mungkin kepada 

seluruh prajurit TNI AU beserta keluarganya dan masyarakat di sekitar anud 

Soewondo”. “Sebagai Rumah Sakit rujukan bagi Satkes TNI AU baik di 

wilayah Sumatera Utara maupun NAD”. 

 Misi Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo “Melaksanakan tugas 

poko yaitu memberikan dukungan Kesehatan terhadap kegiatan operasi 

penerbangan baik operasional maupun kegiatan Latihan dan memberikan 
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pelayanan Kesehatan sebaik-baiknya kepada prajurit TNI AU beserta 

keluarganya serta masyarakat umum di sekitar Lanud Soewondo”. 

 Struktur Organisasi 

Susunan organisasi dana tata kerja Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud 

Soewondo adalah sebagai berikut : 

1. Danlanud 

2. Karumkit – Dewan Pengawas 

3. Kabid Pelayanan dan Penunjang 

 Kasi Pelayanan Medis, Kasi Penunjang Medis/Non Medis, Kasi Keperawatan 

4. Kabag Umum dan Keuangan 

 Kasubbag Umum, Kasubbag Keuangan, Kasubbag Kepegawaian 

4.1.2  Deskripsi Data 

Dalam menganalisis data Rumah Sakit maka diperlukan laporan realisasi 

anggaran pendapatan dan belanja PNBP, data jumlah pasien, data jumlah tempat 

tidur, serta data jumlah karyawan Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo. 

Laporan realiasasi anggaran pendapatan dan belanja PNBP digunakan untuk 

mengukur perspektif keuangan pada balanced scorecard. Laporan realisasi 

anggaran pendapatan dan belanja PNBP Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud 

Soewondo tahun 2021-2023 dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 4.1 Laporan Realisasi Anggaran Pendapatan dan Belanja PNBP 

Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 2021-2023 

Tahun Anggaran Pendapatan Realisasi Pendapatan Anggaran Belanja Realisasi Belanja 

2021 Rp1.377.694.000 Rp218.525.500 Rp1.377.694.000 Rp169.401.720 

2022 Rp1.043.608.000 Rp332.324.200 Rp1.043.608.000 Rp331.794.240 

2023 Rp1.026.850.000 Rp848.907.700 Rp1.026.850.000 Rp847.970.016 

Sumber : Laporan Realisasi Anggaran Pendapatan dan Belanja PNBP Rumkit Lanud Soewondo 
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Dalam laporan realisasi anggaran pendapatan dan belanja PNBP Rumkit 

Lanud Soewondo dapat dilihat anggaran pendapatan dan belanja yang diharapkan 

tidak sesuai dengan realisasinya yang berarti rumah sakit kurang efektif dalam 

memanfaatkan anggaran untuk kepuasan pelanggan. Dimana pada tahun 2021 

anggaran pendapatan dan anggaran belanja sebesar Rp1.377.694.000 sedangkan 

realisasi pendapatan dan belanja sebesar Rp332.324.200 dan Rp169.401.720. Pada 

tahun 2022 anggaran pendapatan dan anggaran belanja mengalami penurunan 

menjadi sebesar Rp1.043.608.000 sedangkan realisasi pendapatan dan belanja 

meningkat sebesar Rp332.324.200 dan Rp331.794.240. Pada tahun 2023 anggaran 

pendapatan dan belanja kembali mengalami penurunan menjadi Rp1.026.850.000 

sedangkan realisasi pendapatan dan belanja naik menjadi Rp848.907.700 dan 

Rp847.970.016  

 Selain data yang berasal dari laporan realisasi anggaran pendapatan dan 

belanja PNBP, data jumlah pelanggan dan karyawan digunakan untuk mengukur 

perspektif pelanggan serta pertumbuhan dan pembelajaran. Data jumlah pelanggan 

dan karyawan dapat dilihat sebagai berikut : 

Tabel 4.2 Data Jumlah Pelanggan Baru dan Total Pasien Tahun 2021-2023 

Tahun Total Pasien Baru Jumlah Total Pasien 

2021 50 78 

2022 82 160 

2023 88 248 

Sumber : Rumah Sakit Lanud Soewondo 

Rumah sakit Lanud Soewondo yang berlokasi di Kota Medan merupakan 

rumah sakit milik TNI AU yang mendukung berbagai kegiatan Kesehatan 

penerbangan, baik dalam dukungan Kesehatan operasional maupun Latihan. 

Disamping itu, memberikan pelayanan Kesehatan baik terhadap anggota TNI AU 

beserta keluarga dan masyarakat umum di sekitar Lanud Soewondo. Pada tahun 
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2021 jumlah pasien di Rumkit Lanud Soewondo berjumlah 78 pasien dengan 

jumlah pasien baru 50 sedangkan pada tahun 2022 jumlah pasien berjumlah 160 

pasien dengan jumlah pasien baru 82 dan pada tahun 2023 pasien berjumlah 248 

dengan jumlah pasien baru 88, hal ini berarti jumlah pasien mengalami 

peningkatan. Pegawai yang bekerja pada rumah sakit adalah pegawai manajerial 

yang memiliki fungsi strategis dan sangat penting dimana para pegawai terdiri dari 

bagian Dokter spesialis bedah, Dokter spesialis penyakit dalam, Dokter spesialis 

paru, Dokter spesialis anak, Dokter gigi, Dokter umum, Perawat, Bidan, Apoteker, 

Radiologi, Laboratorium, dan Dukkes. 

4.1.3 Analisa Data 

Analisis yang dilakukan untuk mengukur kinerja perusahaan Rumah Sakit dr. 

Abdul Malik Lanud Soewondo adalah dengan menggunakan empat perspektif 

balanced scorecard, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 

proses bisnis internal serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 

a. Perspektif Keuangan 

Perspektif keuangan ini akan menggambarkan bagaimana kondisi keuangan 

Rumah Sakit dengan menggunakan analisis rasio keuangan. Rasio keuangan yang 

digunakan adalah rasio ekonomis, rasio efesiensi, dan rasio efektivitas. 

1) Rasio Ekonomis 

Rasio ekonomis adalah rasio yang menggambarkan kehematan dalam 

penggunaan anggaran dan kecermatan dalam pengelolaan serta menghindari 

pemborosan. Apabila sumber daya yang dikeluarkan berada di bawah anggaran 

maka terjadi penghematan, sedangkan sebaliknya, apabila di atas anggaran maka 

terjadi pemborosan (Isna & Ayu, 2015). 
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Tabel 4.3 Rasio Ekonomis Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 

2021-2023 

Tahun Realisasi Belanja Anggaran Belanja Rasio Ekonomis 

2021 Rp169.401.720 Rp1.377.694.000 12% 

2022 Rp331.794.240 Rp1.043.608.000 32% 

2023 Rp847.970.016 Rp1.026.850.000 83% 

Rata-Rata 42,3% 

Sumber : Data yang diolah 

Berdasarkan data dan hasil perhitungan tersebut menunjukan bahwa nilai rasio 

ekonomis keuangan Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo pada tahun 

2021 sebesar 12 %. Kondisi ini menunjukkan bahwa Rumah Sakit dr Abdul Malik 

Lanud Soewondo telah melakukan penghematan 82% atau sebesar Rp 

1.208.292.280. Tahun 2022 sebesar 32% kondisi ini menunjukkan bahwa Rumah 

Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo telah melakukan penghematan 68% atau 

sebesar Rp 711.813.760. dan tahun 2023 sebesar 83% kondisi ini menunjukkan 

bahwa Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo telah melakukan 

penghematan 17% atau sebesar Rp 178.879.984. Dari hasil pengukuran diperoleh 

rata-rata rasio ekonomis 42,3%. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja keuangan 

Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo berdasarkan rasio ekonomis berada 

pada status “Ekonomis”.  

2) Rasio Efisiensi 

Mardiasmo (2009) mengatakan, efesiensi berhubungan erat dengan konsep 

produktifitas. Pengukuran efisiensi dilakukan dengan membandingkan antara 

output yang dihasilkan terhadap input yang digunakan. Proses kegiatan operasional 

dapat dikatakan efisiensi apabila suatu hasil kerja dapat dicapai dengan penggunaan 

sumber daya dan dana yang serendah-rendahnya (Lona et al., 2023). Semakin besar 

rasio, maka semakin tinggi tingkat efesiensinya. 
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Tabel 4.4 Rasio Efesiensi Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 

2021-2023 

Tahun Realisasi Belanja Realisasi Pendapatan Rasio Efesiensi 

2021 Rp169.401.720 Rp218.525.500 78% 

2022 Rp331.794.240 Rp332.324.200 100% 

2023 Rp847.970.016 Rp848.907.700 100% 

Rata-Rata 93% 

Sumber : Data diolah 

Kinerja keuangan dikatakan efisiensi apabila diperoleh nilai rasio efesiensi 

kurang dari 40%. Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa ditahun 2021 adalah 78% 

yaitu didapat dari hasil Rp169.401.720 dibagi Rp218.525.500, tahun 2022 adalah 

100% yaitu didapat dari hasil Rp331.794.240 dibagi Rp332.324.200, dan di tahun 

2023 100% juga dari hasil Rp847.970.016 dibagi Rp848.907.700. Dari hasil 

pengukuran tersebut diperoleh rata-rata efesiensi 93%. Hal ini menunjukkan bahwa 

kinerja keuangan berdasarkan rasio efesiensi, Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud 

Soewondo “Kurang Efesien” karena realisasi belanja lebih kecil daripada realisasi 

pendapatannya. 

3) Rasio Efektivitas 

Mardiasmo (2009) mengatakan, efektivitas berhubungan dengan pencapaian 

tujuan/target kebijakan (hasil guna). Efektivitas merupakan hubungan antara 

keluaran dengan tujuan dan sasaran yang ingin dicapai, dimana kegiatan 

operasional dikatakan efektif apabila proses kegiatan mencapai tujuan dan sasaran 

akhir dari kebijakan (Lona et al., 2023). 

Tabel 4.5 Rasio Efektivitas Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 

2021-2023 

Tahun Realisasi Pendapatan Anggaran Pendapatan Rasio Efektifitas 

2021 Rp218.525.500 Rp1.377.694.000 16% 

2022 Rp332.324.200 Rp1.043.608.000 32% 

2023 Rp848.907.700 Rp1.026.850.000 83% 

Rata-Rata 44% 

Sumber : Data diolah 
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Dilihat dari penetapan anggaran dan realisasi, rasio efektifitas untuk Rumah 

Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo di tahun 2021 sebesar 16 % adalah tidak 

efektif dikarenakan target pendapatan yang ditargetkan Rp1.377.694.00 sedangkan 

realisasi Rp218.525.500 dan tahun 2022 sebesar 32% adalah tidak efektif. Target 

pendapatan yang ditargetkan Rp 1.043.608.000 sedangkan realisasi pendapatannya 

Rp 332.324.200. Artinya terdapat selisih atas realisasi pendapatan sebesar Rp 

711.813.760. Di tahun 2023 sebesar 83% adalah kurang efektif. Dari hasil 

pengukuran rasio efektifitas, diperoleh rata-rata 44%. Hal ini menunjukkan bahwa 

kinerja keuangan Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Seowondo adalah “Tidak 

Efektif”.  

b. Perspektif Pelanggan 

Suatu produk atau jasa dikatakan mempunyai nilai bagi pelanggannya jika 

manfaat yang diterimanya relative lebih tinggi daripada pengorbanan yang 

dikeluarkan oleh pelanggan tersebut untuk mendapatkan produk atau jasa itu 

(Lufriansyah, 2020). 

1) Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Dari hasil perhitungan kuisioner yang dijawab oleh pelanggan (pasien) 

mayoritas indikator kepuasan pelanggan (pasien) menunjukkan nilai/skor rata-rata 

pada kategori “Tidak Baik”, hal ini menunjukkan bahwa Sebagian besar pasien 

merasakan adanya ketidakpuasan terhadap produk dan jasa pelayanan yang 

diberikan oleh Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo.  

Berdasarkan hasil pengolahan data dapat dilihat bahwa skor total untuk kepuasan 

pelanggan adalah 1.117 atau 40% dari total skor ideal. Hal ini berarti bahwa tingkat 
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kepuasan yang dirasakan oleh pasien Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo 

berada dalam kategori “Tidak Baik”.   

Tabel 4.6 Tabel Hasil Skor Kuesioner 

item 

Jawaban 

Skor  

5 (Sangat 

Setuju) 

4 

(Setuju) 

3 (Cukup 

Setuju) 

2 (Tidak 

Setuju) 

1 (Sangat Tidak 

Setuju) 

Total 

Skor 

1 20 7 1 0 0 131 

2 17 10 1 0 0 128 

3 20 8 0 0 0 132 

4 23 5 0 0 0 135 

5 9 10 0 4 5 98 

6 19 7 2 0 0 129 

7 16 8 4 0 0 124 

8 18 8 2 0 0 128 

9 15 7 0 3 3 112 

Jumlah  1117 

Responden  28 

  40% 

Sumber : Data diolah  

2) Akuisisi Pelanggan 

Semakin tinggi akuisisi pelanggan, berarti semakin baik pula upaya Rumah 

Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo dalam menumbuhkan pasien dalam 

segmen pasarnya. 

Tabel 4.7 Akuisisi Pelanggan Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo 

Tahun 2021-2023 

Tahun Total Pasien Baru Jumlah Total Pasien Akuisisi Pelanggan 

2021 50 78 64,1% 

2022 82 160 51,3% 

2023 88 248 35,5% 

Rata-Rata 50,3% 

Sumber : Data diolah 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa akuisisi pelanggan mengalami 

penurunan setiap tahun pada tahun 2021 adalah 64,1%, tahun 2022 adalah 51,3%, 

dan tahun 2023 menjadi 35,5%. Penurunan akuisisi pelanggan ini dikarenakan 

Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo belum mampu melakukan 

peningkatan kualitas pelayanan terhadap pasien. 
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c. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Proses bisnis internal adalah aktivitas yang mengoptimalkan penggunaan harta 

perusahaan dalam menciptakan produk atau jasa dan menemukan metode kerja baru 

yang efektif dan efisien (Riyana H, 2017). 

1) Bed Turn Over (BTO)  

Frekuensi pemakaian tempat tidur, berapa kali tempat tidur dipakai dalam 

satuan waktu tertentu (Depkes RI 2005). 

Tabel 4.8 BTO Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 2021-2023 
Tahun Jumlah Pasien Jumlah Tempat Tidur BTO 

2021 78 39 2 

2022 160 39 4 

2023 248 39 6 

Sumber : Data diolah 

Bed Turn Over bertujuan untuk mengukur perbandingan antara jumlah pasien 

yang keluar dengan tempat tidur yang siap pakai. Frekuensi pemakaian tempat tidur 

tahun 2021, 2022 dan 2023 berturut-turut adalah 2 kali, 4 kali dan 6 kali. Frekuensi 

pemakaian tempat tidur mengalami peningkatan. Akan tetapi apabila dibandingkan 

dengan nilai idealnya 40-50 kali, maka frekuensi untuk tempat tidur dikatakan 

dalam kategori “Tidak Ideal”. 

2) Average Leght of Stay (ALOS) 

Digunakan menentukan nilai rata-rata lama rawat seorang pasien. Disamping 

itu, juga dapat memberikan gambaran mutu pelayanan (Riyana H, 2017).  

Tabel 4.9 ALOS Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 2021-2023 
Tahun Jumlah Lama Dirawat Jumlah Pasien ALOS 

2021 304 78 4 

2022 640 160 4 

2023 2702 248 11 

Sumber : Data diolah 

Average Leght of Stay bertujuan untuk mengukur perbandingan lama rawat 

seorang pasien. ALOS tahun 2021 ke 2022 sama yaitu 4 hari dan tahun 2023 11 
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hari. Lama rawat pasien mengalami peningkatan. Akan tetapi apabila dibandingkan 

dengan nilai idealnya 6-9 hari, maka tahun 2021 dan 2022 lama rawat pasien 

dikatakan dalam kategori “Tidak Ideal” sedangkan tahun 2023 lama rawat pasien 

dikatakan dalam kategori “Ideal”. 

d. Perspektif Pertumbuhan dan pembelajaran 

Proses pembelajaran dan pertumbuhan organisasi bersumber dari tiga prinsip 

utama yaitu people, systm dan organization procedure untuk mendorong organisasi 

menjadi organisasi yang belajar sekaligus mendorong pertumbuhannya 

(Permatasari & Nurkholis, 2017).  

1) Retensi Karyawan 

Tingkat retensi karyawan diukur melalui presentase perputaran karyawan. 

Pengukuran ini bertujuan untuk mempertahankan karyawan potensial yang dimiliki 

oleh perusahaan untuk tetap loyal terhadap rumah sakit tempat mereka bekerja. 

Tabel 4.10 Retensi Karyawan Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo 

Tahun 2021-2023 

Tahun Karyawan Keluar Karyawan Periode Sekarang 
Retensi 

Karyawan 

2021 2 68 3% 

2022 0 71 0% 

2023 9 62 15% 

Rata-Rata 6% 

Sumber : Data diolah 

Semakin tinggi tingkat retensi karyawan, berarti menunjukan semakin tinggi 

pula persentase perputaran karyawan. Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa retensi 

karyawan mengalami fluktuasi dimana pada tahun 2021 adalah 3% hal ini berarti 

terjadinya pengurangan karyawan. Pada 2022 adalah 0%, hal ini menunjukkan 

bahwa pada tahun 2022 tidak terjadinya pengurangan karyawan pada Rumah Sakit 

dr. Abdul Malik Lanud Soewondo, sehingga dapat dikatakan bahwa semua 

karyawan berada pada status potensial dan pihak Rumah Sakit dr. Abdul Malik 
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Lanud Soewondo dapat mempertahankan karyawan yang ada. Pada tahun 2023 

terjadi pengurangan jumlah karyawan sebanyak sembilan orang dan retensi 

karyawan menjadi 15%.  

2) Produktivitas Karyawan 

Produktivitas karyawan menunjukkan kemampuan karyawan dalam 

menghasilkan laba. Semakin tinggi tingkat produktivitas karyawan, berarti 

menujukan semakin tinggi pula output yang dihasilkan oleh karyawan. 

Tabel 4.11 Produktivitas Karyawan Rumkit dr. Abdul Malik Lanud 

Soewondo Tahun 2021-2023 

Tahun Jumlah Pendapatan 
Jumlah 

Karyawan 
Produktivitas Karyawan 

2021     Rp           847.306.422 68     Rp       12.460.388,6 

2022 Rp        1.343.633.923 71 Rp       18.924.421,5 

2023 Rp        1.641.486.018 62 Rp       26.475.580,9 

Rata-Rata     Rp       19.286.797  

Sumber : Data diolah 

 Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa produktivitas karyawan mengalami 

peningkatan tiap tahun, walaupun dengan jumlah karyawan lebih sedikit 

dibandingkan tahun 2022 tetapi jumlah pendapatan yang diterima pada tahun 2023 

meningkat. Peningkatan produktivitas karyawan berdasarkan data diatas, dapat 

disimpulkan bahwa karyawan Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo sudah 

maksimal dalam meingkatkan pendapatan. 

4.2 Pembahasan 

 Balanced scorecard terdiri dari dua kata: “kartu skor (scorecard) dan 

“berimbang” (balanced), dengan skor yang mencatat hasil kinerja dan kinerja yang 

diukur dari dua sisi yaitu keuangan dan non keuangan. Kaplan dan Norton 

mengatakan, balanced scorecard merupakan suatu konsep yang bertujuan untuk 

mendukung visi, misi, dan strategi perusahaan dengan menekankan pada empat 
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perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 

internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.  

Perhitungan balanced scorecard melibatkan beberapa Langkah dan 

perspektif yang harus diintegrasikan untuk mengukur kinerja perusahaan secara 

komprehensif. Ada empat perspektif yang digunakan dalam menghitung kinerja 

dengan menggunakan balanced scorecard, yaitu : 

1. Perspektif Keuangan 

Perspektif keuangan adalah ukuran kinerja keuangan untuk menilai apakah 

perencanaan dan pelaksanaannya memberikan kontribusi atau tidak pada 

peningkatan laba perusahaan yang diukur menggunakan rasio ekonomis, efisiensi, 

dan efektifitas. 

Berikut adalah hasil rasio ekonomis, rasio efisiensi, dan rasio efektifitas dari 

tahun 2021-2023: 

Tabel 4.12 Hasil Rata-Rata Rasio Ekonomis, Rasio Efisiensi, dan Rasio 

Efektifitas Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo Tahun 2021-2023 
Tahun Rasio Ekonomis Rasio Efisiensi Rasio Efektifitas 

2021 12% 78% 16% 

2022 32% 100% 32% 

2023 83% 100% 83% 

Rata-Rata 42% 93% 44% 

Sumber : Data sekunder yang diolah 

kinerja keuangan Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo yang diukur 

menggunakan rasio ekonomis menunjukkan bahwa kinerja keuangan Rumah Sakit 

dr. Abdul Malik Lanud Soewondo berada pada status “Ekonomis” dikarenakan 

rata-rata yang diperoleh selama 3 tahun (2021-2023) nilainya kurang dari 100%. 

Rasio efisiensi Rumah Sakit menunjukan bahwa kinerja keuangan berada pada 

status “Kurang Efisien” karena realisasi belanja lebih kecil daripada realisasi 

pendapatannya. Dari hasil pengukuran diperoleh rata-rata rasio efisiensi 93%. Rasio 
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efektifitas Rumah Sakit menujukan bahwa kinerja keuangan berada pada status 

“Tidak Efektif” karena nilai anggaran dan realisasinya tidaklah sama dengan kata 

lain setiap anggaran yang didapat tidak semuanya dialokasikan secara keseluruhan. 

Ada beberapa faktor penyebab anggaran tidak direalisasikan dengan baik, yaitu 

tidak memperhitungkan faktor inflasi serta tidak adanya sistem monitoring dan 

evakuasi. Dari hasil pengukuran diperoleh rata-rata rasio efektifitas 44%. Dengan 

demikian perspektif keuangan yang diukur menggunakan rasio efisiensi dan rasio 

efektifitas perlu diperhatikan lagi oleh manajemen rumah sakit dengan menerapkan 

strategi-strategi yang dapat meningkatkan nilai rasio dalam pengelolaan keuangan 

dimasa yang akan datang.  

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Hern 

Ellen Djunina, dkk tahun 2017 yang berjudul “Analisis Kinerja Dengan Metode 

Balanced Scorecard Pada RSUD.S.K.Lerik Kota Kupang”. Hasil penelitian 

menunjukkan kinerja keuangan perusahaan yang diukur menggunakan rasio 

ekonomis menunjukkan bahwa kinerja keuangan RSUD. S.K. Lerik Kota Kupang 

berada pada status “Sangat Ekonomis”. Melalui rasio efisiensi, RSUD. S.K. Lerik 

Kota Kupang “Tidak Efisien” karena realisasi belanja yang melebihi realisasi 

pendapatan. Dari hasil pengukuran diperoleh rata-rata efisiensi 200%. Pada rasio 

efektifitas kinerja keuangan RSUD. S.K.Lerik Kota Kupang menujukkan bahwa 

kinerja keuangan RSUD. S.K.Lerik Kota Kupang “Sangar Efektif”. 

2. Perspektif Pelanggan 

Perspektif pelanggan adalah suatu proses bagaimana perusahaan melayani dan 

memenuhi kebutuhan pelanggan dalam memberikan produk atau jasa. Diukur 

menggunakan tingkat kepuasan pelanggan dan akuisisi pelanggan. 
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Berikut adalah hasil tingkat kepuasaan pelanggan dan akuisisi pelanggan : 

Tabel 4.13 Tabel Total Skor Kepuasaan Pelanggan (Pasien) Rumah Sakit dr. 

Abdul Malik Lanud Soewondo 

item Jawaban Total Skor 

1 131 

2 128 

3 132 

4 135 

5 98 

6 129 

7 124 

8 128 

9 112 

Jumlah 1117 

Responden 28 

 40% 

Sumber : Data sekunder diolah 

Tabel 4.14 Tabel Rata-Rata AkuisisI Pelanggan Rumah Sakit dr. Abdul 

Malik Lanud Soewondo Tahun 2021-2023 
Tahun Akuisisi Pelanggan 

2021 64,1% 

2022 51,3% 

2023 35,5% 

Rata-Rata 50,3% 

Sumber : Data sekunder diolah 

Hasil penilaian dari perspektif pelanggan (pasien) dalam kurun waktu 3 tahun, 

dapat dilihat dari jawaban rata-rata kepuasan pasien sebesar 40% yang berarti 

pasien merasa ketidakpuasan terhadap produk dan jasa pelayanan yang diberikan 

oleh Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo. Faktor yang menyebabkan 

ketidakpuasan pelanggan (pasien), yaitu komunikasi kurang efektif. Pada indikator 

akuisisi pelanggan dapat dilihat bahwa adanya penurunaan akuisisi pelanggan 

dikarenakan Rumkit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo belum optimal dalam 

melakukan peningkatan kualitas produk pelayanan terhadap pasien. 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Gloria Natalia Fernandez dengan judul 

penelitian “Penerapan Balanced Scorecard Untuk Menilai Kinerja Di Klinik Untag 
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Surabaya”. Hasil penelitian pada perspektif pelanggan menunjukkan berkaitan 

dengan kualitas layanan dari indikator-indikator yang terdiri fasilitas, pelayanan, 

dan keterampilan dokter dengan skor total 648. Selanjutnya rata-rata presentase atas 

kepuasan pelanggan sebesar 81% maka dikatakan sudah baik ini sudah 

menunjukkan interval kategori sangan setuju dengan presentase >80%.  

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Perspektif proses bisnis internal adalah mengidentifikasi proses internal yang 

memberikan nilai bagi pelanggan dan pemilik, indikator-indikator pelayanan rumah 

sakit yang dipakai untuk mengetahui tingkat pemanfaatan, mutu, efisiensi 

pelayanan rumah sakit. Angka Bed Turn Over (BTO) menggambarkan mutu 

pelayanan yang diberikan dan Average Length of Stay (ALOS) menggambarkan 

tingkat pemanfaatan dan tingkat efisiensi rumah sakit. 

Berikut adalah hasil angka BTO dan ALOS : 

Tabel 4.15 Tabel Angka BTO dan ALOS Tahun 2021-2023 

Tahun BTO ALOS 

2021 2 4 

2022 4 4 

2023 6 11 

Sumber : Data sekunder diolah   

Hasil dari perspektif proses bisnis internal dalam kurun waktu 3 tahun yang 

diukur menggunakan Bed Turn Over (BTO) menunjukan hasil frekuensi 

penggunaan tempat tidur “Tidak Ideal” dikarenakan jumlah pasien yang banyak 

namun persediaan tempat tidur untuk menampung pasien kurang dan Average 

Leght of Stay (ALOS) menujukan hasil lama rawat pasien “Tidak Tdeal” pada tahun 

2021 dan 2022 sedangkan tahun 2023 menujukan hasik “Ideal”. ALOS yang <6 

hari “Tidak Ideal” ini disebabkan pendeteksian dini dari suatu penyakit atau pasien 
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yang rawat inap terlalu banyak dan kurangnya tempat tidur sehingga pasien 

dipulangkan cepat. 

Hasil penelitian tesis yang dilakukan oleh Zakaria Anshori tahun 2018 dengan 

judul penelitian “Analisis Kinerja Rumah Sakit Umum Daerah Dengan 

Menggunakan Balanced Scorecard (studi kasus pada RSUD Dr. Soegiri 

Lamongan). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa indikator rawat inap dengan 

BTO (frekuensi pemakaian tempat tidur) selama tahun 2015-2017 memiliki nilai 

rata-rata BTO sebesar 53,82 kali pertahun, sehingga bisa dikatakan tidak memenuhi 

angka ideal sesuai dengan standar Pemenkes Nomor 1171 Tahun 2011 dimana 

standar yang telah ditentukan yaitu 40-50 kali. BTO pada tahun 2015 sebanyak 

54,20 kali, tahun 2016 sebanyak 53,85 kali, dan tahun 2017 sebanyak 53,40 kali.  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah kemampuan untuk melalukan 

inovasi, perbaikan dan learning perusahaan dalam meningkatkan pertumbuhan dan 

kinerja jangka Panjang. Penentuan baik buruknya suatu pekerjaan didukung oleh 

sumber daya manusia yang ada karena sumber daya manusia merupakan salah satu 

faktor yang paling penting dan menentukan dalam setiap organisasi (Ammy, 2023). 

 Berikut adalah hasil rata-rata retensi karyawan dan produktivitas karyawan: 

Tabel 4.16 Tabel Rata-Rata Retensi Karyawan dan Produktivitas Karyawan 

Rumkit dr. Lanud Soewondo Tahun 2021-2023 
Tahun Retensi Karyawan Produktivitas Karyawan 

2021 3% Rp    12.460.388,6 

2022 0% Rp    18.942.421,5 

2023 15% Rp    26.475.580,9 

Rata-Rata 6% Rp        19.292.797 

Sumber : Data sekunder diolah 

Kinerja Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo ditinjau dari 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukan indikator retensi karyawan 
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mengalami fluktuasi dimana tahun 2021 3%, tahun 2022 turun menjadi 0%, dan 

tahun 2023 naik menjadi 15% ini dikarenakan jumlah karyawan yang potensial 

lebih besar dari pada jumlah karyawan yang keluar. Tingkat retensi karyawan 

dinilai baik apabila selama periode pengamatan mengalami penurunan, dinilai 

sedang apabila fluktuatif dan dinilai kurang apabila mengalami peningkatan. Jadi 

dapat disimpulkan, bahwa retensi karyawan dinilai sedang karena mengalami 

fluktuatif. Dari sisi produktivitas karyawan dapat dikatakan bahwa karyawan 

Rumkit dr. Abdul Malik mampu dalam meningkatkan pendapatan setiap tahunnya 

yang berarti hasil perencanaan yang tepat, pelaksanaan manajemen yang lebih baik, 

dan kesadaran para pegawai serta ketersediaan untuk bekerja secara memadai.  

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Indah Dian Saputri dengan judul 

“Evaluasi Kinerja Perusahaan Dengan Menggunakan Pendekatan Balanced 

Scorecar Pada Klinik DR. M. Suherman Jember”. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kinerja klinik Dr. M. Suherman Jember diukur dari perspektif pembelajaran 

dan pertumbuhan dengan dua indikator yaitu retensi karyawan dan kepuasan 

karyawan diperoleh skor sebesar 16,2% dari skor maksimal pembobotan dalam 

Balanced Scorecrad yaitu 20%. Dapat disimpulkan bahwa kinerja perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran Klinik Dr. M. Suherman Jember dikategorikan 

sebagai perusahaan yang memiliki kinerja yang baik. 
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BAB 5 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Adapun kesimpulan dalam penelitian ini diuraikan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan Perspektif Keuangan, hasil pengukuran kinerja penelitian yang 

diukur menggunakan tiga rasio menujukan capaian kinerja keuangan pada rasio 

ekonomis menujukan “Ekonomis”, sedangkan pada rasio efisiensi menujukan 

“Kurang Efisien”, dan pada rasio efektifitas menujukan “Tidak Efektif”. 

2. Berdasarkan Perspektif Pelanggan (Pasien), hasil pengukuran kinerja penelitian 

yang diukur menggunakan tingkat kepuasan karyawan dan akuisisi pelanggan 

menujukan bahwa Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo belum 

mampu melakukan peningkatan kualitas pelayanan terhadap pasien. 

3. Berdasarkan Perspektif Proses Bisnis Internal, hasil pengukuran kinerja 

penelitian menujukan bahwa capaian kinerja proses bisnis internal yang 

dilakukan tahun 2021-2023 menggambarkan pertumbuhan Bed Turn Over 

(BTO) yang masih “tidak ideal” dan Average Leght of Stay (ALOS) pada tahun 

2021 dan 2022 yang masih “tidak ideal” sedangkan pada tahun 2023 “ideal”. 

4. Berdasarkan Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, hasil pengukuran 

kinerja penelitian menunjukan bahwa capaian kinerja pembelajaran dan 

pertumbuhan tahun 2021-2023 pada retensi karyawan  bahwa jumlah karyawan 

yang potensial lebih besar dari pada jumlah karyawan yang keluar dan pada 

produktivitas karyawan menunjukan bahwa karyawan Rumkit dr. Abdul Malik 

mampu dalam meningkatkan pendapatan.  
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5.2 Saran 

Adapun saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo perlu melakukan 

pemaksimalan anggaran untuk mencapai kinerja yang efisien dan efektif dan 

juga meningkatkan kualitas pelayanan sesuai ketentuan serta perlu 

meningkatkan inovasi untuk mendukung kemajuan pelayanan. 

2. Sebaiknya Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo mencoba untuk 

menerapkan balanced scorecard karena hal ini akan membantu rumah sakit 

dalam melihat kinerja perusahaan dari berbagai perspektif, tidak hanya melihat 

dari perspektif keuangan saja melainkan non keuangnnya juga.  

3. Diharapkan dimasa yang akan datang dapat digunakan sebagai salah satu 

sumber data untuk penelitian lebih lanjut dengan jumlah sample yang lebih 

banyak dan tempat yang berbeda.  

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini tidak lepas dari sebuah keterbatasan. Adapun keterbatasan dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Penelitian hanya terbatas pada permasalahan perencanaan starategi dengan 

pendekatan metode balanced scorecard, sehingga penelitian ini tidak dapat 

dijadikan sebagai tolak ukur untuk perencanaan strategi yang lain. 

2. Penelitian ini hanya berfokus pada satu objek studi yaitu Rumah Sakit dr. Abdul 

Malik Lanud Soewondo dan hanya menggunakan data tiga tahun saja yaitu 

2021–2023, sehingga tidak dapat untuk dijadikan sebagai pengukuran pada 

rumah sakit atau tempat lain. 
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3. Penelitian ini hanya meneliti atau membahas perencanaan strategi dengan 

pendekatan metode balanced scorecard, tidak ada pendekatan dengan metode 

lain. 
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Kuesioner Kepuasan Pelanggan 

Kepada Yth Bapal/Ibu/Saudara/i 

Dalam rangka upaya peningkatan mutu pelayanan Rumah Sakit dr. Abdul 

Malik Lanud Soewondo, dengan hal ini kami mohon Bapak/Ibu/Saudara/i berkenan 

mengisi kuesioner berikut ini. Bapak/Ibu/Saudara/i tidak perlu takut atau ragu-ragu 

dalam memberikan jawaba dengan sejujurnya. Artinya semua jawaban diberikan oleh 

Bapak/Ibu/Saudara/i adalah benar, dan jawaban yang diminta adalah sesuai dengan 

kondisi yang dirasakan selama ini. 

Setiap jawaban yang diberikan merupakan bantuan yang tidak ternilai 

harganya, atas perhatian dan bantuannya, kami sampaikan terima kasih. 

Petunjuk Pengisian 

a. Berilah tanda () pada jawaban yang telah tersedia dengan kondisi 

Bapak/Ibu/Saudara/i rasakan selama dirawat. 

b. Ada Lima alternatif jawaban, yaitu : 

PERTANYAAN POSITIF   

Sangat Setuju   = 5 

Setuju   = 4 

Cukup Setuju  = 3 

Tidak Setuju  = 2 

Sangat Tidak Setuju = 1 

PERTANYAAN NEGATIF 

Sangat Setuju   = 1 

Setuju   = 2 

Cukup Setuju  = 3 

Tidak Setuju  = 4 

Sangat Tidak Setuju = 5 

 



KUESIONER KEPUASAN PELANGGAN/ PASIEN 

No Uraian Pertanyaan 
Skor 

5 4 3 2 1 

1 Bagaimana tingkat kepuasan anda secara keseluruhan 

terhadap pelayanan di Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud 

Soewondo? 

     

2 Apakah pihak Rumah Sakit memberikan informasi yang 

jelas dan mudah dipahami? 

     

3 Apakah pegawai Rumah Sakit dr. Abdul Malik Lanud 

Soewondo ramah dan sopan? 

     

4 Apakah ruang perawatan bersih dan nyaman?      

5 Apakah Anda harus menunggu lama untuk mendapatakan 

pelayanan? 

     

6 Apakah Anda puas dengan fasilitas yang tersedia di Rumah 

Sakit dr. Abdul Malik Lanud Soewondo? 

     

7 Apakah Anda puas dengan kualitas makanan yang 

disediakan? 

     

8 Apakah Rumah Sakit memiliki system dan prosedur yang 

jelas? 

     

9 Apakah Anda merasa dirugikan atau diperlakukan tidak adil 

oleh pegawai Rumah Sakit? 

     

 


