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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, menguji, dan mengukur kinerja 

Rumah Sakit Umum Daerah dengan menggunakan Balanced Scorecard pada 

RSUD Cikalongwetan. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Data yang 

dikumpulkan adalah data sekunder dan data primer. Data sekunder diperoleh dari 

dokumentasi laporan keuangan, laporan rekam medik dan laporan SDM tahun 2023 

– 2025. Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pasien dan 

pegawai rumah sakit. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja rumah sakit dari 

perspektif keuangan pada tahun 2023 – 2025 secara umum baik, namun untuk total 

assets turnover ratio dan CRR masih dibawah standar. Kinerja rumah sakit dari 

perspektif pelanggan pada tahun 2023 – 2025 sudah baik. Kinerja dari perspektif 

proses bisnis internal tahun 2023 – 2025 kurang baik, dimana persentase nilai BTO, 

GDR, dan NDR belum sesuai dengan standar KEPEMNKES No.209 Tahun 2011. 

Kinerja dari perspektif pertumbuhan dan pembelajaran pada tahun 2023 – 2025 

menunjukkan kinerja yang baik. Jadi, dapat disimpulkan bahwa kinerja RSUD 

Cikalongwetan dilihat dari 4 perspektif Balanced Scorecard adalah cukup baik. 

Manajemen perlu memberikan perhatian khusus terhadap pengukuran indikator 

yang kurang baik maupun cukup baik, dan mempertahankan penilaian terhadap 

indikator yang baik guna meningkatkan kinerja rumah sakit di masa yang akan 

datang. 

 

Kata Kunci: Kinerja, Balanced Scorecard, RSUD Cikalongwetan  



3 

 

 

ABSTRACT 

 

 

This study aims to analyze, examine, and measure the performance of a Regional 

General Hospital using the Balanced Scorecard approach at Cikalongwetan Regional General 

Hospital (RSUD Cikalongwetan). This research employed a quantitative descriptive method. 

The data collected consisted of both secondary and primary data. Secondary data were 

obtained from financial reports, medical records, and human resource reports for the period 

2023–2025. Primary data were collected through questionnaires distributed to hospital 

patients and employees. The results indicate that the hospital's financial performance during 

2023–2025 was generally good; however, the Total Assets Turnover Ratio and Cost Recovery 

Rate (CRR) were still below the established standards. From the customer perspective, the 

hospital's performance during 2023–2025 was considered good. From the internal business 

process perspective, the hospital's performance was less satisfactory, as the percentages of 

Bed Turnover (BTO), Gross Death Rate (GDR), and Net Death Rate (NDR) did not meet the 

standards stipulated in the Decree of the Minister of Health (KEPMENKES) No. 209 of 2011. 

From the learning and growth perspective, the hospital demonstrated good performance 

throughout 2023–2025. In conclusion, the overall performance of RSUD Cikalongwetan, as 

assessed through the four perspectives of the Balanced Scorecard, can be categorized as fairly 

good. Hospital management should pay special attention to indicators that are categorized as 

less satisfactory or fairly good while maintaining the indicators that have achieved good 

performance in order to further improve the hospital's performance in the future. 

 

Keywords: Performance, Balanced Scorecard, Cikalongwetan Regional General  

                  Hospital (RSUD Cikalongwetan) 
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RINGKESAN 

         

 

   Panalungtikan ieu miboga tujuan pikeun nganalisis, nguji, jeung ngukur kinerja Rumah Sakit 

Umum Daerah (RSUD) Cikalongwetan ngagunakeun pamarekan Balanced Scorecard. Métode 

panalungtikan anu digunakeun nyaéta déskriptif kuantitatif. Data anu dikumpulkeun 

ngawengku data sékundér jeung data primér. Data sékundér dicangking tina dokuméntasi 

laporan kauangan, laporan rékam médis, sarta laporan sumber daya manusa taun 2023–2025. 

Ari data primér dicangking ngaliwatan panyebaran kuesionér ka pasien jeung pagawé rumah 

sakit. Hasil panalungtikan némbongkeun yén kinerja rumah sakit tina sudut pandang kauangan 

dina taun 2023–2025 sacara umum kaasup hadé. Sanajan kitu, indikator Total Assets Turnover 

Ratio jeung Cost Recovery Rate (CRR) masih kénéh aya di handapeun standar. Tina sudut 

pandang palanggan, kinerja rumah sakit dina taun 2023–2025 geus kaasup hadé. Tina sudut 

pandang prosés bisnis internal, kinerja rumah sakit can nyugemakeun lantaran perséntase Bed 

Turnover (BTO), Gross Death Rate (GDR), jeung Net Death Rate (NDR) can saluyu jeung 

standar anu ditangtukeun dina Kaputusan Menteri Kaséhatan (KEPMENKES) Nomor 209 

Taun 2011. Sedengkeun tina sudut pandang tumuwuh jeung diajar, kinerja rumah sakit dina 

taun 2023–2025 némbongkeun hasil anu hadé. Ku kituna, bisa dicindekkeun yén kinerja RSUD 

Cikalongwetan ditingali tina opat sudut pandang Balanced Scorecard kaasup kana kategori 

cukup hadé. Manajemén rumah sakit dipiharep méré perhatian husus kana indikator-indikator 

anu hasilna masih kurang hadé atawa cukup hadé, sarta ngajaga indikator anu geus ngahontal 

hasil hadé sangkan kinerja rumah sakit bisa terus ningkat dina mangsa nu bakal datang. 

 

Kecap Galeuh: Kinerja, Balanced Scorecard, RSUD Cikalongwetan. 

 

 

I. PENDAHULUAN 

Rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang memiliki tanggung jawab 

dalam menyediakan layanan yang bermutu, aman, efektif, dan berorientasi pada kebutuhan 

masyarakat. Oleh karena itu, pengukuran kinerja rumah sakit tidak cukup dilakukan 

berdasarkan aspek keuangan saja, tetapi juga harus mencakup kualitas pelayanan, kepuasan 

pasien, efektivitas proses pelayanan, serta pengembangan sumber daya manusia. Pendekatan 

pengukuran yang komprehensif diperlukan agar organisasi mampu mengevaluasi pencapaian 

tujuan sekaligus menyusun strategi peningkatan kinerja secara berkelanjutan. RSUD 

Cikalongwetan Kabupaten Bandung Barat merupakan rumah sakit milik pemerintah daerah 

yang berstatus Badan Layanan Umum Daerah (BLUD). Sebagai rumah sakit rujukan di 

wilayah barat Kabupaten Bandung Barat, RSUD Cikalongwetan memiliki peran penting dalam 

memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat melalui layanan rawat jalan, rawat inap, 

gawat darurat, dan pelayanan penunjang medis. Status BLUD memberikan fleksibilitas dalam 

pengelolaan keuangan sehingga diharapkan mampu meningkatkan mutu pelayanan dan 

efisiensi pengelolaan organisasi. 
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Berdasarkan data kinerja rumah sakit, realisasi pendapatan telah melampaui target yang 

ditetapkan, disertai peningkatan jumlah kunjungan pasien rawat jalan, rawat inap, dan instalasi 

gawat darurat. Beberapa indikator pelayanan, seperti Bed Occupancy Ratio (BOR), Average 

Length of Stay (AvLOS), dan Turn Over Interval (TOI), juga menunjukkan capaian yang 

mendekati standar ideal. Meskipun demikian, masih terdapat indikator yang memerlukan 

perhatian, antara lain tingginya nilai Gross Death Rate (GDR) dan Net Death Rate (NDR), 

keterbatasan tenaga kesehatan, sarana dan prasarana pelayanan, serta belum optimalnya 

pemanfaatan teknologi informasi dalam mendukung operasional rumah sakit. Di sisi lain, 

RSUD Cikalongwetan menghadapi persaingan yang semakin ketat dengan rumah sakit 

pemerintah maupun swasta di Kabupaten Bandung Barat dan sekitarnya. Keunggulan 

kompetitor pada aspek fasilitas, kelengkapan layanan spesialis, lokasi strategis, dan kualitas 

pelayanan menjadi tantangan bagi rumah sakit untuk meningkatkan daya saing serta 

mempertahankan kepercayaan masyarakat. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa evaluasi 

kinerja organisasi perlu dilakukan secara menyeluruh agar strategi pengembangan rumah sakit 

dapat disusun secara lebih efektif. 

Salah satu pendekatan yang banyak digunakan dalam pengukuran kinerja organisasi 

adalah Balanced Scorecard. Pendekatan ini mengintegrasikan indikator keuangan dan 

nonkeuangan melalui empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis 

internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Dengan pendekatan tersebut, organisasi tidak 

hanya mengevaluasi hasil yang telah dicapai, tetapi juga faktor-faktor yang memengaruhi 

keberhasilan organisasi dalam jangka panjang. Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini 

bertujuan menganalisis kinerja RSUD Cikalongwetan Kabupaten Bandung Barat 

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 

gambaran yang komprehensif mengenai kondisi kinerja rumah sakit serta menjadi masukan 

bagi manajemen dalam menyusun strategi peningkatan mutu pelayanan, efektivitas 

pengelolaan organisasi, dan penguatan daya saing rumah sakit secara berkelanjutan. 

II. KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Manajemen 

Manajemen merupakan proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian 

sumber daya untuk mencapai tujuan organisasi secara efektif dan efisien. Dalam rumah sakit, 

manajemen berperan dalam mengoptimalkan seluruh sumber daya guna meningkatkan kualitas 

pelayanan dan kinerja organisasi (Arifin & Sari, 2023). 

2.2 Manajemen Strategis 

Manajemen strategis adalah proses merumuskan, mengimplementasikan, dan mengevaluasi 

strategi agar organisasi mampu mencapai tujuan serta mempertahankan keunggulan bersaing 

(David et al., 2023). Dalam penelitian ini, konsep manajemen strategis diterapkan melalui 

pendekatan Balanced Scorecard sebagai alat untuk menerjemahkan visi dan strategi rumah 

sakit ke dalam ukuran kinerja yang terukur. 

2.3 Manajemen Sumber Daya Manusia 

Manajemen sumber daya manusia (MSDM) merupakan proses pengelolaan tenaga kerja 

melalui perencanaan, pengembangan, kompensasi, dan evaluasi kinerja guna meningkatkan 

produktivitas organisasi. Pengelolaan SDM yang efektif berkontribusi terhadap peningkatan 

kualitas pelayanan dan kinerja rumah sakit (Flippo, 2023). 
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2.4 Manajemen Kinerja 

Manajemen kinerja merupakan proses sistematis dalam merencanakan, melaksanakan, 

memantau, dan mengevaluasi kinerja organisasi untuk mencapai tujuan secara efektif dan 

efisien (Wibowo, 2023). Dalam penelitian ini, kinerja rumah sakit diukur menggunakan 

pendekatan Balanced Scorecard. 

2.5 Kinerja Sektor Publik 

Kinerja sektor publik menggambarkan tingkat keberhasilan organisasi pemerintah dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat secara efektif, efisien, dan akuntabel. Pengukuran 

kinerja diperlukan sebagai dasar evaluasi, pengambilan keputusan, dan peningkatan kualitas 

pelayanan publik (Mardiasmo, 2002). 

2.6 Pengukuran Kinerja Sektor Publik 

Pengukuran kinerja merupakan proses penilaian terhadap pencapaian tujuan organisasi 

berdasarkan indikator yang telah ditetapkan. Tujuannya adalah meningkatkan efektivitas 

organisasi, mendukung akuntabilitas publik, serta menjadi dasar perbaikan kinerja secara 

berkelanjutan (Mahsun et al., 2011). 

2.7 Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard merupakan metode pengukuran kinerja yang mengintegrasikan indikator 

keuangan dan nonkeuangan melalui empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan (Kaplan & Norton, 1996). 

Pendekatan ini memberikan gambaran yang komprehensif mengenai kinerja organisasi dan 

menjadi dasar evaluasi strategi secara berkelanjutan. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 Kerangka Pemikiran Penelitian 

Hipotesis Penelitian 

 

H1: Perspektif keuangan berpengaruh positif terhadap kinerja RSUD. 

H2: Perspektif pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja RSUD. 

H3: Perspektif proses internal berpengaruh positif terhadap kinerja RSUD. 

H4: Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan berpengaruh positif terhadap kinerja  

       RSUD. 

H5: Perspektif keuangan, pelanggan, proses internal, dan pembelajaran secara  

        simultan berpengaruh positif terhadap kinerja RSUD 
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III. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif untuk menganalisis dan 

mengukur kinerja RSUD Cikalongwetan berdasarkan metode Balanced Scorecard melalui 

empat perspektif, yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan. Data yang digunakan terdiri atas data primer berupa kuesioner kepada 100 pasien 

dan 89 pegawai, serta data sekunder berupa laporan keuangan, rekam medik, dan SDM tahun 

2023–2025. Sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan teknik purposive sampling 

berdasarkan kriteria tertentu. Pengumpulan data dilakukan melalui studi lapangan, studi 

pustaka, dan studi internet, sedangkan instrumen penelitian menggunakan skala Likert yang 

terlebih dahulu diuji validitas dan reliabilitasnya dengan bantuan SPSS. Analisis data meliputi 

analisis deskriptif dan kuantitatif melalui pengukuran setiap indikator Balanced Scorecard 

menggunakan rasio keuangan, indikator pelayanan rumah sakit, serta tingkat kepuasan pasien 

dan pegawai. Selain itu, penelitian dilengkapi dengan analisis verifikatif menggunakan regresi 

linear berganda untuk menguji pengaruh perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis 

internal, dan pembelajaran serta pertumbuhan terhadap kinerja RSUD. Karena terdapat 

perbedaan sumber dan bentuk data, dilakukan penyelarasan melalui scoring dan transformasi 

data agar seluruh variabel memiliki unit analisis yang sama. Selanjutnya dilakukan uji asumsi 

klasik (normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi), uji hipotesis 

parsial (uji t), uji simultan (uji F), serta koefisien determinasi (Adjusted R²) untuk mengetahui 

besarnya pengaruh masing-masing perspektif Balanced Scorecard terhadap kinerja RSUD 

Cikalongwetan. 

 

IV. HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengukuran kinerja RSUD Cikalongwetan 

dilakukan menggunakan metode Balanced Scorecard yang mencakup empat perspektif, yaitu 

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

Perspektif keuangan diukur menggunakan rasio Current Ratio, rasio modal sendiri terhadap 

total aset, Collection Period, Total Assets Turnover (TATO), dan Cost Recovery Rate (CRR). 

Perspektif pelanggan diukur melalui tingkat retensi pasien, akuisisi pasien, dan kepuasan 

pasien berdasarkan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Perspektif proses bisnis internal diukur menggunakan indikator BOR, BTO, TOI, AvLOS, 

GDR, dan NDR, sedangkan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan diukur melalui 

kepuasan pegawai, retensi pegawai, dan pelatihan pegawai. Selanjutnya, pengaruh keempat 

perspektif tersebut terhadap kinerja RSUD dianalisis menggunakan regresi linear berganda 

setelah dilakukan uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, serta transformasi data untuk 

menyelaraskan data primer dan sekunder sehingga seluruh variabel dapat dianalisis dalam satu 

model statistik. 

Hasil Pembahasan 

Pembahasan penelitian menunjukkan bahwa penerapan Balanced Scorecard mampu 

memberikan gambaran yang komprehensif mengenai kinerja RSUD Cikalongwetan karena 

tidak hanya menilai aspek keuangan, tetapi juga memperhatikan kepuasan pelanggan, 

efektivitas proses pelayanan, serta pengembangan sumber daya manusia. Hasil pengukuran 

pada setiap perspektif dibandingkan dengan standar atau nilai ideal yang berlaku di rumah sakit 

sehingga dapat diketahui tingkat pencapaian kinerja masing-masing indikator. Selain itu, 

analisis verifikatif melalui regresi linear berganda digunakan untuk menjelaskan hubungan dan 

pengaruh perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan terhadap kinerja RSUD secara parsial maupun simultan. Dengan demikian, hasil 



8 

 

 

penelitian tidak hanya menggambarkan kondisi kinerja rumah sakit berdasarkan pendekatan 

Balanced Scorecard, tetapi juga memberikan dasar empiris bagi manajemen dalam menetapkan 

kebijakan strategis untuk meningkatkan efektivitas organisasi, kualitas pelayanan, dan 

keberlanjutan kinerja rumah sakit. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

1. Perspektif keuangan berkinerja baik, namun TATO dan CRR masih perlu ditingkatkan. 

Perspektif ini berpengaruh signifikan terhadap kinerja RSUD.  

2. Perspektif pelanggan menunjukkan hasil baik, tetapi kepuasan pasien pada kecepatan 

pelayanan, ketepatan waktu, dan informasi masih perlu ditingkatkan. Perspektif ini 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja RSUD.  

3. Perspektif proses bisnis internal menunjukkan BOR, AvLOS, dan TOI sudah sesuai 

standar, sedangkan BTO, GDR, dan NDR masih perlu diperbaiki. Perspektif ini 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja RSUD.  

4. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukkan retensi dan pelatihan pegawai 

sudah baik, namun kepuasan pegawai masih perlu ditingkatkan. Perspektif ini 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja RSUD.  

5. Keempat perspektif Balanced Scorecard secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja RSUD Cikalongwetan.  

5.2 Saran 

1. Keuangan: tingkatkan pemanfaatan aset dan CRR melalui optimalisasi pendapatan dan 

pengelolaan keuangan.  

2. Pelanggan: tingkatkan kualitas pelayanan, percepat proses layanan, dan perbaiki sarana 

serta informasi kepada pasien.  

3. Proses bisnis internal: tingkatkan efisiensi pelayanan dan keselamatan pasien agar 

indikator pelayanan memenuhi standar.  

4. Pembelajaran dan pertumbuhan: tingkatkan kepuasan pegawai melalui pengembangan 

karier, pelatihan, dan kesejahteraan.  

5. Terapkan Balanced Scorecard secara berkala sebagai dasar evaluasi dan peningkatan 

kinerja RSUD. 
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