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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis rencana strategi RSUD Cikalongwetan periode 

2025–2030 dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard. Penelitian ini 

dilatarbelakangi oleh berbagai permasalahan strategis yang dihadapi rumah sakit, seperti 

ketidakstabilan kepemimpinan, keterbatasan infrastruktur, rendahnya integrasi teknologi, serta 

menurunnya kepuasan pasien dan motivasi pegawai. Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif dan kuantitatif melalui observasi, wawancara, 

dokumentasi, serta prasurvei terhadap pegawai dan pasien. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kinerja rumah sakit belum optimal pada empat perspektif Balanced Scorecard, yaitu 

perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

Permasalahan utama terletak pada rendahnya realisasi anggaran, keterbatasan sarana prasarana, 

belum optimalnya sistem informasi manajemen, serta lemahnya sistem kompensasi SDM. 

Penelitian ini merekomendasikan perlunya penyusunan strategi yang terintegrasi berbasis 

Balanced Scorecard guna meningkatkan kinerja organisasi secara berkelanjutan. 

Kata kunci: Balanced Scorecard, Rencana Strategi, RSUD, Kinerja Rumah Sakit, Manajemen 

Strategis 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the strategic plan of RSUD Cikalongwetan for the period 2025–

2030 using the Balanced Scorecard approach. This research is motivated by various strategic 

issues faced by the hospital, such as leadership instability, limited infrastructure, low 

integration of technology, as well as declining patient satisfaction and employee motivation. 

The research method used is a descriptive method with a mixed approach (qualitative and 

quantitative) through observation, interviews, documentation, and a preliminary survey of 

employees and patients. The results show that the hospital's performance is not yet optimal 

across the four Balanced Scorecard perspectives, namely financial, customer, internal 

business process, and learning and growth perspectives. The main problems lie in low budget 

realization, limited facilities and infrastructure, suboptimal hospital management information 

systems, and weak human resource compensation systems. This study recommends the need for 

an integrated strategy formulation based on the Balanced Scorecard to improve organizational 

performance sustainably. 

Keywords: Balanced Scorecard, Strategic Planning, Public Hospital, Hospital Performance, 

Strategic Management 

 



RINGKESAN 

Panalungtikan ieu miboga tujuan pikeun nganalisis rencana strategi RSUD Cikalongwetan 

periode 2025–2030 kalayan ngagunakeun pendekatan Balanced Scorecard. Panalungtikan ieu 

dumasar kana rupa-rupa masalah strategis anu keur disanghareupan ku rumah sakit, saperti teu 

stabilna kapamingpinan, kawatesna infrastruktur, kurangna integrasi téknologi, sarta nurunna 

kapuasan pasien jeung motivasi pagawé. Métode panalungtikan anu digunakeun nyaéta métode 

déskriptif kalayan pendekatan kualitatif jeung kuantitatif ngaliwatan observasi, wawancara, 

dokuméntasi, sarta prasurvei ka pagawé jeung pasien. Hasil panalungtikan nunjukkeun yén 

kinerja rumah sakit can optimal dina opat perspektif Balanced Scorecard, nyaéta perspektif 

kauangan, pelanggan, prosés bisnis internal, sarta diajar jeung tumuwuh. Masalah utama aya 

dina handapna realisasi anggaran, kawatesna sarana jeung prasarana, can optimalna sistem 

informasi manajemén rumah sakit, sarta lemahna sistem kompensasi sumber daya manusa. 

Panalungtikan ieu nyarankeun perluna nyusun strategi anu terpadu dumasar kana Balanced 

Scorecard pikeun ningkatkeun kinerja organisasi sacara berkelanjutan. 

Kecap konci: Balanced Scorecard, Rencana Strategi, RSUD, Kinerja Rumah Sakit, 

Manajemén Strategis 

 

 

I. PENDAHULUAN 

Rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang memiliki peran penting 

dalam meningkatkan derajat kesehatan masyarakat melalui pelayanan promotif, preventif, 

kuratif, dan rehabilitatif. Seiring dengan meningkatnya jumlah rumah sakit di Indonesia, 

persaingan dalam sektor pelayanan kesehatan menjadi semakin ketat, sehingga setiap rumah 

sakit dituntut untuk memiliki strategi yang tepat dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 

Sebagai rumah sakit milik pemerintah daerah, RSUD Cikalongwetan memiliki tanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas, merata, dan terjangkau. Namun, 

dalam praktiknya, rumah sakit menghadapi berbagai tantangan, baik dari aspek internal 

maupun eksternal. 

Hasil prasurvei menunjukkan bahwa 70% pegawai menyatakan arah kebijakan rumah 

sakit tidak konsisten, 66% mengalami peningkatan beban kerja, dan 64% mengalami 

penurunan motivasi kerja. Dari sisi pasien, 68% menyatakan ketidakpuasan terhadap waktu 

tunggu pelayanan, serta 65% mengalami kesulitan mendapatkan ruang rawat inap. Selain itu, 

90% stakeholder eksternal menyatakan belum pernah dilibatkan dalam penyusunan rencana 

strategis. Permasalahan lain yang dihadapi meliputi rendahnya realisasi anggaran (52%), 

keterbatasan fasilitas pelayanan, belum optimalnya kerja sama dengan BPJS, serta lemahnya 

sistem kompensasi SDM yang memicu penurunan kinerja pegawai. Kondisi ini menunjukkan 

bahwa perencanaan strategis yang ada belum berjalan secara optimal. 

Dalam menghadapi permasalahan tersebut, diperlukan pendekatan manajemen strategis 

yang komprehensif. Salah satu metode yang dapat digunakan adalah Balanced Scorecard, yang 

mengintegrasikan empat perspektif utama yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, 

serta pembelajaran dan pertumbuhan. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis rencana strategi RSUD Cikalongwetan periode 2025–2030 

dengan pendekatan Balanced Scorecard. 

 



II. KAJIAN PUSTAKA 

a. Manajemen 

Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian 

sumber daya untuk mencapai tujuan secara efektif dan efisien. Manajemen juga berperan dalam 

mengoordinasikan aktivitas organisasi serta menghadapi perubahan lingkungan melalui 

strategi yang tepat. 

b. Manajemen Pemasaran Jasa 

Manajemen pemasaran jasa merupakan proses untuk menarik, mempertahankan, dan 

mengembangkan pelanggan melalui penciptaan nilai layanan. Dalam sektor rumah sakit, 

pemasaran jasa berfokus pada kualitas layanan, pengalaman pasien, serta strategi seperti bauran 

pemasaran 7P dan pendekatan digital. 

c. Manajemen Strategi 

Manajemen strategi adalah proses perumusan, implementasi, dan evaluasi strategi untuk 

mencapai keunggulan kompetitif. Penerapannya membantu organisasi beradaptasi dengan 

lingkungan serta meningkatkan kinerja dan daya saing. 

d. Rencana Strategi (Renstra) 

Rencana strategis (Renstra) merupakan dokumen perencanaan jangka menengah yang memuat 

visi, misi, tujuan, strategi, kebijakan, serta program organisasi dalam periode tertentu. Menurut 

Mulyadi (2014), Renstra berfungsi sebagai: 

a. Pedoman arah organisasi  

b. Alat pengendalian manajemen  

c. Dasar pengambilan keputusan strategis  

Dalam konteks rumah sakit, Renstra menjadi instrumen penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan, efisiensi operasional, serta akuntabilitas kinerja organisasi. 

d. Analisis SWOT 

Analisis SWOT merupakan alat analisis strategis yang digunakan untuk mengidentifikasi 

faktor internal dan eksternal organisasi. 

Menurut Pearce dan Robinson (1997), analisis SWOT terdiri dari: 

• Strengths (Kekuatan): keunggulan internal organisasi  

• Weaknesses (Kelemahan): keterbatasan internal organisasi  

• Opportunities (Peluang): kondisi eksternal yang menguntungkan  

• Threats (Ancaman): kondisi eksternal yang berpotensi merugikan  

Analisis SWOT digunakan sebagai dasar dalam merumuskan strategi yang tepat sesuai dengan 

kondisi organisasi. 

 

 



Kerangka Pemikiran 

Penelitian ini didasarkan pada pemikiran bahwa permasalahan strategis rumah sakit (SDM, 

infrastruktur, teknologi, kepemimpinan) mempengaruhi kinerja organisasi. 

 

 

 

Gambar 1. 1 Kerangka Pemikiran Penelitian 

 

Hipotesis Penelitian 

 

1. H1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien. 

2. H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan pasien. 

3. H3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas dan fasilitas terhadap 

kepuasan pasien.. 

4. H4 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan pasien terhadap 

kepercayaan pasien pada pelayanan Puskesmas. 

 

 

 



III. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif 

untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien serta 

implikasinya pada kepercayaan pasien pada Puskesmas Pendowo Asri. Data dikumpulkan 

melalui metode survei dengan menggunakan kuesioner berbasis skala Likert (1–5), serta 

didukung oleh observasi dan dokumentasi. Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang 

menerima pelayanan di Puskesmas Pendowo Asri, dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan accidental sampling. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas 

pelayanan (X1) dan fasilitas (X2), variabel intervening adalah kepuasan pasien (Y), serta 

variabel dependen adalah kepercayaan pasien (Z). Teknik analisis data meliputi uji validitas 

dan reliabilitas, uji asumsi klasik, serta analisis jalur (path analysis) untuk mengetahui 

pengaruh langsung dan tidak langsung antar variabel. Pengolahan data dilakukan dengan 

bantuan perangkat lunak statistik seperti SPSS atau SmartPLS, sehingga diperoleh hasil 

analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis penelitian dan menarik kesimpulan secara 

empiris. 

 

IV. HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 Penelitian ini dilakukan pada pasien di Puskesmas Pendowo Asri dengan tujuan 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien serta 

implikasinya pada kepercayaan pasien. Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan 

analisis jalur, diperoleh gambaran hubungan antar variabel sebagai berikut. Kualitas pelayanan 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, seperti keramahan petugas, kecepatan 

pelayanan, serta ketepatan diagnosis dan tindakan medis, maka tingkat kepuasan pasien akan 

semakin meningkat. Temuan ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang menekankan 

pentingnya dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan. Fasilitas juga memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien. Kondisi ruang tunggu yang nyaman, kebersihan lingkungan, serta 

kelengkapan alat medis menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi pasien terhadap 

kualitas layanan. Semakin baik fasilitas yang tersedia, maka semakin tinggi tingkat kepuasan 

pasien. 

 Selanjutnya, kepuasan pasien terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

pasien. Pasien yang merasa puas cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi 

terhadap pelayanan kesehatan, tenaga medis, serta institusi puskesmas secara keseluruhan. 

Kepercayaan ini tercermin dari kesediaan pasien untuk kembali menggunakan layanan serta 

merekomendasikan kepada orang lain. Selain pengaruh langsung, hasil analisis juga 

menunjukkan adanya pengaruh tidak langsung. Kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh 

terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien sebagai variabel intervening. Hal ini 

berarti kepuasan pasien berperan sebagai mediator yang memperkuat hubungan antara kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap kepercayaan pasien. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas 

merupakan faktor utama dalam meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pasien. Oleh karena 

itu, peningkatan kualitas layanan dan fasilitas harus menjadi prioritas dalam pengelolaan 

puskesmas. 

 

 

 

 

 

 



V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

        Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap 

kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien di Puskesmas Pendowo Asri, 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.  

2. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.  

3. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pasien.  

4. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien 

sebagai variabel intervening.  

5. Fasilitas berpengaruh terhadap kepercayaan pasien melalui kepuasan pasien sebagai 

variabel intervening.  

Secara keseluruhan, kepuasan pasien terbukti menjadi faktor kunci dalam membangun 

kepercayaan pasien terhadap layanan kesehatan. 

B. SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Puskesmas. 

Puskesmas perlu meningkatkan kualitas pelayanan, terutama dalam hal kecepatan 

layanan, keramahan petugas, dan komunikasi kepada pasien. Selain itu, perlu dilakukan 

peningkatan fasilitas seperti kenyamanan ruang tunggu, kebersihan lingkungan, serta 

kelengkapan alat medis.  

2. Bagi Tenaga Kesehatan. 

Tenaga kesehatan diharapkan dapat meningkatkan profesionalisme, empati, dan 

komunikasi interpersonal agar pasien merasa lebih diperhatikan dan dihargai.  

3. Bagi Peneliti Selanjutnya. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti kualitas 

sistem informasi, citra institusi, atau loyalitas pasien guna memperkaya hasil penelitian.  

4. Bagi Pemerintah. 

Pemerintah diharapkan dapat memberikan dukungan dalam bentuk peningkatan 

anggaran dan kebijakan yang mendukung perbaikan fasilitas serta kualitas pelayanan 

di puskesmas. 
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