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ABSTRAK 

IMPLEMENTASI PENGUKURAN KINERJA RUMAH SAKIT 

DENGAN PENDEKATAN BALANCED SCORECARD 

(Studi Kasus Pada RS Tk. II dr. Ak Gani) 

Oleh: 

Muhammad Kaplan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja Rumah Sakit Tk. II dr. Ak Gani 

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard (BSC) yang mencakup empat 

perspektif utama: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran 

dan pertumbuhan. Metode yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dan 

kualitatif dengan pendekatan komparatif. Data diperoleh melalui dokumentasi serta 

wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari perspektif keuangan, rumah 

sakit berada dalam kondisi kurang ekonomis dan tidak efisien, meskipun tingkat 

efektivitasnya dalam kategori efektif. Dari perspektif pelanggan, kepuasan pasien 

dinilai baik, namun tingkat retensi menurun dan akuisisi pasien baru mengalami 

sedikit peningkatan. Perspektif proses bisnis internal menunjukkan inovasi dalam 

layanan, namun masih perlu peningkatan pada efisiensi operasional. Sementara itu, 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukkan perlunya peningkatan 

dalam pelatihan dan retensi karyawan. Penerapan Balanced Scorecard memberikan 

gambaran yang menyeluruh dan akurat terhadap kinerja rumah sakit, serta dapat 

menjadi dasar pengambilan keputusan manajerial. 

 

Kata kunci: Balanced Scorecard, Pengukuran Kinerja, Rumah Sakit, 

Perspektif Keuangan, Perspektif Pelanggan, Proses Bisnis Internal, 

Pembelajaran dan Pertumbuhan. 
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ABSTRACT 

IMPLEMENTATION OF HOSPITAL PERFORMANCE MEASUREMENT 

USING THE BALANCED SCORECARD APPROACH 

(Case Study at RS Tk. II Ak gani) 

By: 

Muhammad Kaplan 

 

This study aims to evaluate the performance of RS Tk. II dr. Ak Gani using the 

Balanced Scorecard (BSC) approach, which encompasses four main perspectives: 

financial, customer, internal business processes, and learning and growth. The 

method employed is descriptive, both quantitative and qualitative, using a 

comparative approach. Data were obtained through documentation and interviews. 

The results indicate that from the financial perspective, the hospital is in a less 

economical and inefficient condition, although its level of effectiveness falls within 

the effective category. From the customer perspective, patient satisfaction is rated 

as good; however, the retention rate has declined and the acquisition of new 

patients has shown only a slight increase. The internal business process perspective 

reflects service innovations, though improvements in operational efficiency are still 

needed. Meanwhile, the learning and growth perspective highlights the need for 

better employee training and retention. The implementation of the Balanced 

Scorecard provides a more comprehensive and accurate picture of the hospital's 

performance and can serve as a foundation for managerial decision-making. 

Keywords: Balanced Scorecard, Performance Measurement, Hospital, Financial 

Perspective, Customer Perspective, Internal Business Process, Learning and 

Growth. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Rumah sakit bertujuan untuk mempermudah akses masyarakat untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan, sehingga rumah sakit harus mampu 

meningkatkan pelayanan yang lebih bermutu dan terjangkau oleh masyarakat 

supaya terwujud tingkat derajat kesehatan yang tertinggi. Rumah sakit dituntut 

untuk senantiasa meningkatkan kinerja dalam pengorganisasiannya sehingga tujuan 

yang direncanakan dapat tercapai sesuai target yang telah ditetapkan.  

 Kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai dalam melaksanakan tugas dan 

tanggung jawabnya. Kinerja dapat diartikan sebagai tingkat pencapaian dalam 

pelaksanaan suatu kegiatan untuk mencapai sasaran, tujuan, misi dan visi yang 

tercermin dalam perencanaan strategi perusahaan. Penilaian ini berkaitan erat 

dengan proses, yakni aktivitas mengolah input menjadi output yang dianggap 

penting dan memengaruhi pencapaian sasaran dan tujuan perusahaan. Pada 

awalnya, kinerja hanya diukur dari aspek keuangan. Kemudian hal ini berkembang 

menjadi empat perspektif yang kemudian digunakan untuk mengukur kinerja secara 

keseluruhan: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran dan 

pertumbuhan (Koesomowidjojo, 2017). 

 Tujuan pokok dari pengukuran kinerja adalah memotivasi karyawan dalam 

mencapai sasaran organisasi dan mematuhi standar perilaku yang telah ditetapkan 

sebelumnya agar menghasilkan tindakan yang diinginkan. Secara umum tujuan 

dilakukan pengukuran kinerja adalah memberikan dasar untuk mengevaluasi 
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kualitas kinerja dan juga untuk membantu pengambilan keputusan yang berkaitan 

dengan karyawan, seperti produksi, transfer dan pemberhentian (Sa’adah & Sodiq, 

2018). 

 Robert Kaplan tahun 1992, memperkenalkan balanced scorecard sebagai 

perkembangan dari konsep pengukuran kinerja (performanced measurement) yang 

mengukur perusahaan. Robert Kaplan mempertajam konsep pengukuran kinerja 

dengan menentukan suatu pendekatan efektif yang seimbang (balanced) dalam 

mengukur kinerja strategi perusahaan. Balanced scorecard dapat diartikan sebagai 

alat ukur kinerja yang menggabungkan ukuran kinerja keuangan dan non keuangan. 

 Pada awalnya, fokus dan aplikasi balanced scorecard adalah untuk 

pengukuran kinerja pada organisasi sektor swasta yang berorientasi pada 

keuntungan. Namun, dewasa ini balanced scorecard juga telah diadopsi untuk dapat 

diterapkan pada organisasi sektor publik yang tidak berorientasi pada keuntungan 

(Almas et al., 2023). 

 Konsep balanced scorecard digunakan untuk mengevaluasi kinerja 

manajemen yang penilaiannya ditinjau dari empat perspektif yaitu perspektif 

keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal serta perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan. Balanced scorecard terdiri dari dua kata yaitu 

balanced dan scorecard. Scorecard artinya kartu skor yang dimaksud kartu skor 

yang akan digunakan merencanakan skor yang diwujudkan dimasa yang akan 

datang. Sedangkan balanced artinya berimbang, maksudnya adalah mengukur 
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kinerja seseorang diukur berimbang dari dua perspektif yaitu keuangan dan non 

keuangan (Mulyadi, 2005 dalam Koesomowidjojo, 2017). 

 Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa pengukuran kinerja 

dengan menggunakan metode balanced scorecard memiliki pengaruh terhadap 

perusahaan. Salah satunya pada Rumah Sakit Umum Daerah Noongan periode 2 

tahun telah menunjukkan hasil yang jauh berbeda dengan pengukuran kinerja 

secara tradisional. Dengan balanced scorecard, manajer dapat mengukur kinerja 

perusahaan dengan lebih komprehensif, sehingga manajemen dapat meningkatkan 

kinerjanya di masa yang akan datang (Rumintjap, 2013). 

 Rumah Sakit Tk. II dr. Ak Gani sebagai salah satu rumah sakit yang berada 

dibawah naungan TNI-AD memiliki program untuk memberikan pelayanan 

masyarakat yang berkualitas. Untuk mengetahui keberhasilan program yang 

dijalankan, maka perlu dilakukan penilaian terhadap kinerja program tersebut. 

Penilaian kinerja yang dilakukan di Rumah Sakit Tk. II dr. Ak Gani masih 

memfokuskan pada penilaian berdasarkan aspek keuangan dan pelayanan. Dengan 

demikian, diperlukan suatu sistem penilaian kinerja yang mampu mengukur kinerja 

secara lebih akurat dan komprehensif dan salah satu pilihannya adalah dengan 

menerapkan balanced scorecard. 

 Dari latar belakang diatas, maka dalam penelitian ini peneliti tertarik untuk 

membahas mengenai “Implementasi Pengukuran Kinerja Rumah Sakit Dengan 

Pendekatan Balanced Scorecard (Studi Kasus Pada RS Tk. II dr. Ak Gani)”. 
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1.2 Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas maka rumusan 

masalah yang diangkat adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kinerja rumah sakit dari perspektif keuangan? 

2. Bagaimana kinerja rumah sakit dari perspektif  pelanggan? 

3. Bagaimana kinerja rumah sakit dari perspektif proses bisnis internal?  

4. Bagaimana kinerja rumah sakit dari perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan penelitian berdasarkan pada rumusan masalah diatas adalah 

sebagai berikut : 

1. Mengetahui kinerja rumah sakit dari perspektif keuangan. 

2. Mengetahui kinerja rumah sakit dari perspektif pelanggan. 

3. Mengetahui kinerja rumah sakit dari perspektif proses bisnis internal. 

4. Mengetahui kinerja rumah sakit dari perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

 Dengan penelitian ini semoga dapat memberikan wawasan bagi peneliti 

untuk memahami bagaimana penerapan pengukuran kinerja dengan balanced 

scorecard terutama pada perusahaan jasa bidang pelayanan medis seperti pada 

Rumah Sakit Tk. II dr. Ak Gani Palembang. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan dan tambahan 

wawasan bagi manajemen rumah sakit yaitu dengan menggunakan balanced 

scorecard, sehingga kiranya pengukuran ini dapat diterapkan ditahun-tahun yang 

akan datang dalam meningkatakan kualitas kinerja serta dapat memenuhi 

kepuasaan pasien. 
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