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RINGKASAN 

 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengukuran kinerja perusahaan dengan menggunakan konsep balance scorecad 

menggunakan empat yaitu : prespektif keuangan, prespektif pelanggan, prespektif, 

perpektif internal bisnis, prespektif pertumbuhan dan perkembangan pada Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD) Kabupaten Sampang. Tahun: 2012-2016. Populasi 

dalam penelitian ini adalah karyawan dan pelanggan (pasien)  dari “Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Kabupaten Sampang. Sampel dalam penelitian ini adalah 

30 responden dari karyawan dan 50 responden dari pelanggan (pasien) “Rumah 

Sakit Umum Daerah (RSUD)  Kabupaten Sampang”.   

Hasil dari analis data adalah : (1) perspektif keuangan pada Rumah Sakit 

Umum Daerah Kabupaten Sampang dikategorikan ekonomis, rasio efesien 

dikategorikan efesian dan rasio efektifitas dikategorikan efektif. (2) perspektif 

pelanggan untuk kepuasan baik. (3) perspektif proses bisnis internal dengan 

menggunakan kuosioner dikategorikan baik sedangkan proses inovasi 

dikategorikan kurang baik. (4) perspektif pertumbuhan dan pembelajaran terhadap 

kepuasan karyawan dikategarikan baik, dilihat dari retensi karyawan dikategorikan 

baik sedangkan dilihat dari produktivitas karyawan dikategorikan kurang baik.  

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

 

The purpose of this research is to know the maeasurement of company 

performance by using the concept of balance scorecard Four namely : financial 

perspective, customer perpective, internal business perspective, growth and 

development perspective at sampang district general hospital.. at year 2012-2016. 

The population in this study are employess and customer from Sampang District 

General Hospital. The sample in this study were 30 respondents from employess 

and 50 respondents from customers. 

 The results of data analysts are : (1) financial perspective at sampang 

district general hospital categorized as economic. Efficiency rati is categorized 

efesian and effective ratio is categorized effective. (2) customer oeroective for 

good statisfaction. (3) the internal business process perspective by using a well 

categorized questionnaire while the innovation process is categorized as less well. 

(4) growyh and learning perspective on employees statiisfaction is good, seen from 

employee retention is categorized as good , from employee productivity 

categorized less good. 

 

Keywords : Balance Scoorecard, Performance, Hospital 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 3.1 Kerangka Konseptual........................................................................61 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi...........................................................................101 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1 Pengukuran Kinerja Tradisional.............................................................2 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu..............................................................................23 

Tabel 3.1Kriteria Tingkat Ekonomis Kinerja Keuangan.......................................37 

Tabel 3.4 Kriteria Tingkat Efektifitas Kinerja Keuangan......................................39 

Tabel 3.5 Skala Likert (Kuosioner Pasien)............................................................40 

Tabel 3.6 Indikator Dalam Pelayanan Kuosioner (Pasien)....................................41 

Tabel 3.7 Kriteria Penilaian Rata-rata Responden untuk Kepuasan Pelanggan....43 

Tabel 3.8 Skala Likert Proses Bisnis Internal........................................................45 

Tabel 3.9 Indikator Dalam Proses Bisnis Internal.................................................46 

Tabel 3.10 Kriteria Penilaian Proses Bisnis Internal ............................................47 

Tabel 3.11 Skala Likert (Kuosioner Karyawan)....................................................48 

Tabel 3..12 Indikator Dalam Kepuasan Karyawan................................................49 

Tabel 3.13 Kriteria Penilaian Rata-rata Responden untuk Kepuasan Karyawan...49 

Tabel 4.1 SDM Yang Dimiliki RSUD Kabupaten Sampang..................................51 

Tabel 4.2 Nama Dokter Spesialis dan Dokter Umum.............................................52 

Tabel 4.3 Instalasi RSUD Kabupaten Sampang......................................................54 

Tabel 4.4 Fasilitas Pelayanan Rawat Inap...............................................................54 

Tabel 5.1 Rasio Ekonomi ........................................................................................59 

Tabel 5.2 Rasio Efesiensi ........................................................................................61 

Tabel 5.3 Rasio Efektifitas ......................................................................................63 

Tabel 5.4 Hasil Kuosioner Terhadap Kecepatan dan Ketepatan Waktu Pelayanan di 

Rumah Sakit.............................................................................................................65 

Tabel 5.5 Kriteria Penilaian Rata-rata Seluruh Responden Terhadap Kecepatan dan 

Ketepatan Waktu Pelaayanan di Rumah Sakit.........................................................66 

Tabel 5.6 Hasil Kuosioner  Kepuasan Pasien Terhadap Pelyanan Jasa yang 

diberikan Rumah Sakit.............................................................................................66 

Tabel 5.7 Kriteria Penilaian Rata-rata Seluruh Responden Terhadap Jasa Yang 

Diberikan Rumah Sakit............................................................................................67 

Tabel 5.8 Hasil Kuosioner Kepuasan Pasien Tehadapa Fasilitas yang Memadai...68 

Tabel 5.9 Kriteria Penilaian Rata-rata Seluruh Responden Terhadap Jasa Yang 

Diberikan Rumah Sakit............................................................................................69 

Tabel 5.10 Hasil Kuosioner  Kepuasan Pasien Terhadap Keteraampilan Dokter dan 

Perawat  di Rumah Sakit........................................................................................70 



ix 
 

 
 

Tabel 5.11 Kriteria Penilaian Rata-rata Seluruh Responden Keterampilan Dokter 

dan Perawat di Rumah Sakit....................................................................................72 

Tabel 5.12 Hasil Kuosioner Dari Sarana dan Prasarana di Rumah Sakit................73 

Taabel 5.13 Kriteria Penilaian Rata-rata Sarana Prasarana Rumah Sakit...............74 

Tabel 5.14 Hasil Kuosioner dari Proses Rumah Sakit.............................................75 

Tabel 5.15 Kriteria Penilaian Rata-rata Proses pada Rumah Sakit..........................76 

Tabel 5.16 Kriteria Penilaian Pada Rumah Sakit.....................................................77 

Tabel 5.17 Hasil Kuosioner Terhadap Penggunaan dan Perbaikan Peralayan Yang 

Ada di Rumah Sakit.................................................................................................78 

Tabel 5.18 Kriteria Penilaian...................................................................................79 

Tabel 5.19 Hasil Kuosionern Kemampuan pimpinan dalam memberikan dukungan 

dan tugas kepada karyawan.....................................................................................80 

Tabel 5.20 Kriteria Penilaian kemampun Pimpinan dalam memberikan dukungan 

dan tugas..................................................................................................................81 

Tabel 5.21 Hasil Kuosioner atas pemeberian motivasi dari rumah sakit kepada 

karyawan..................................................................................................................82 

Tabel 5.22 Kriteria Penilaian motivasi terhadap kepuasan karyawan.....................83 

Tabel 5.23 Hasil kuosioner terhadap  kapabilitas informasi...................................84 

Tabel 5.24 Kriteria penilaian Terhadap Kapabilitas Informasi...............................85 

Tabel 5.25 hasil Kuosioner terhadap kepuasan karyawan dalam peningkatan 

kepuasan kerja..........................................................................................................86 

Tabel 5.26 Rata- rata penilaian Terhadap peningkatan kinerja karyawan ..............87 

Tabel 5.27 Hasil kuosioner terhadap pengembangan karyawan di Rumah 

Sakit.........................................................................................................................88 

Tabel 5.29 Tingkat Produktivitas Karyawan Rumah Sakit.....................................89 

Tabel 5.30 Hasil Penilaian Kinerja Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten 

Sampang...................................................................................................................89 

 

 

 

 

 

 



x 
 

 
 

DAFTAR LAMPIRAN  

Lampiran 1 Tabel Skor Data Penilaian Kepuasan Pelanggan.................................... 

Lampiran 2 Tabel Skor Data Penilaian Proses Bisnis Internal.................................. 

Lampiran 3 Tabel Skor Data Penilaian Kepuasan Karyawan.................................... 

Lampiran 4 Kuosioner Untuk Pasien RSUD Kabupaten Sampang........................... 

Lampiran 5 Kuosioner Untuk Karyawan Penilaian Proses Bisnis Internal............... 

Lampiran 6 Kuosioner Untuk Karyawan RSUD Kabupaten Sampang.....................   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xi 
 

 
 

 

DAFTAR ISI 

Halaman Sampul........................................................................................................ 

Halaman Judul..................................................................................................... ....... 

Halaman Pengesahan ...............................................................................................i 

Halaman Motto........................................................................................................ii 

Kata Pengantar .......................................................................................................iii 

Abstract ..................................................................................................................vi 

Abstrak ..................................................................................................................vii 

DAFTAR GAMBAR............................................................................................viii 

DAFTAR TABEL ..................................................................................................ix 

DAFTAR LAMPIRAN..........................................................................................xii 

BAB I PENDAHULAUAN.......................................................................................1 

1.1 Latar Belakang Masalah..................................................................................1 

1.2 RumusanMasalah...........................................................................................3 

1.3 Tujuan Penelitian............................................................................................3 

1.4 Manfaat Penelitian .........................................................................................4 

    1.5 Sistematika Penulisan .....................................................................................5  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..............................................................................6 

2.1 Landasan Teori ...............................................................................................6 

  2.1.1 Balance Scorecard ...............................................................................7 

2.1.2 Pengukuran Kinerja...........................................................................13 

     2.1.3 Rumah Sakit...................................................................................... 15 

2.2  Penelitian Terdahulu ..................................................................................17 

2.3 Kerangka Konseptual ....................................................................................31 

BAB III  METODE PENELITIAN ........................................................................32 

3.1 Desain Penelitian ..........................................................................................32 

3.2 Tempat dan Waktu ........................................................................................33 

    3.3 Jenis dan Sumber Data...................................................................................33 

      3.4 Populasi dan Sampel ...................................................................................34 



xii 
 

 
 

     3.5 DefinisI Variabel dan Definisi Operasional ...............................................35 

     3.6 Teknik Pengumpulan Data..........................................................................35 

     3.7 Proses Pengolahan Data..............................................................................37 

     3.8 Teknik Analisis Data ..................................................................................37 

BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN......................................49 

      4.1 Profil Rumah Sakit.....................................................................................49 

      4.2 Visi, Misi dan Motto..................................................................................49 

      4.3 Struktur Organisasi Internal.......................................................................50  

      4.4 SDM yang dimiliki Rumah Sakit...............................................................51 

      4.5 Nama Dokter di Rumah Sakit.....................................................................52 

      4.6 Fasilitas dan Pelayanan...............................................................................54     

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN .................................................................58 

5.1 Perpektif Keuangan ...........................................................................................58 

5.2 Perspektif Pelanggan .........................................................................................64 

5.3 Perspektif Proses Bisnis Internal ......................................................................72 

5.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran ......................................................79 

5.5 Penilaian Kinerja Pada Rumah Sakit Umum Daerah dengan Menggunakan 

Balance Scorecard....................................................................................................89 

BAB VI PENUTUP ................................................................................................92 

6.1 Kesimpulan .......................................................................................................92 

6.2 Saran..................................................................................................................93 

DAFTAR PUSTAKA..............................................................................................94 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiii 
 

 
 

 


