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ABSTRAK 

Rumah Sakit Umum Delia Binjai merupakan salah satu rumah sakit milik pemerintah yang tujuan 
utamanya bukan mencari keuntungan, melainkan fokus pada pelayanan konsumen. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui bagaimana kinerja rumah sakit saat menggunakan Balanced Scorecard. 
Penelitian dilakukan dengan mengambil data selama 3 tahun yaitu dari tahun 2019-2021, 
menggunakan analisis deskriptif yaitu mengukur kinerja rumah sakit antar periode kemudian 
membandingkannya dengan target yang telah ditetapkan sebelumnya kemudian diberi skor sesuai 
kriteria. Data diperoleh melalui data primer dan data sekunder RSUD Delia Binjai. Dari hasil 
penelitian dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard dapat disimpulkan bahwa terdapat 
beberapa variasi pencapaian hasil. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran masih dinilai kurang, 
sedangkan 3 perspektif lainnya dinilai cukup baik. Dengan demikian Balanced Scorecard cocok 
diterapkan di RS Delia Binjai karena dapat memberikan gambaran yang lebih terstruktur dan 
komprehensif dibandingkan dengan sistem tradisional yang masih digunakan hingga saat ini. 
Kata Kunci: Balanced Scorecard, Pengukuran Kinerja 
 
PENDAHULUAN           
 Pada era globalisasi saat ini perusahaan baik jasa, industri, maupun dagang harus mampu 
mengikuti perkembangan dunia usaha saat ini agar tetap hidup dan berkembang. Semakin tingginya 
persaingan maka akan menyebabkan terjadinya penyusutan laba dimana hal ini dapat menguji 
kemampuan perusahaan, hanya perusahaan yang mempunyai keunggulan yang mampu bertahan. 
 Dalam menghadapi tantangan, langkah-langkah strategi harus disusun dan dibuat prioritasnya. 
Hal-hal yang menjadi perhatian perusahaan saat ini lebih kepada terciptanya sebuah kualitas, baik 
kualitas jasa ataupun pelayanan, kualitas biaya atau harga, kualitas produk, maupun kualitas-kualitas 
yang lain guna memberikan kepuasaan kepada konsumen/pelanggan. Penentuan prioritas dalam 
mencapai target, harus dibuat oleh manajemen sebagai pedoman yang harus diperhatikan, agar setiap 
langkah dan keputusan yang diambil tetap berada dalam jalur yang mengarah pada tujuan perusahaan. 
Pengolahan manajemen yang baik akan menentukan keberhasilan didalam suatu perusahaan. 
 Pengukuran kinerja atau disebut dengan penilaian merupakan salah satu faktor yang sangat 
penting dalam perusahaan. Selain digunakan untuk menilai suatu keberhasilan perusahaan, pengukuran 
kinerja juga dapat digunakan sebagai dasar untuk menentukan sistem imbalan didalam perusahaan, 
misalnya untuk membantu menentukan tingkat gaji karyawan maupun reward yang layak. Pihak 
manajemen juga dapat menggunakan pengukuran kinerja perusahaan sebagai alat untuk mengevaluasi 
periode yang lalu. Oleh sebab itu berdasarkan latar belakang diatas,makadilakukan penelitian tentang 
“Analisis Penerapan Balanced Scorecard sebagai metode Pengukuran Kinerja pada Rumah sakit 
Delia Binjai”. 
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Identifikasi Masalah           
 Berdasarkan latar belakang yang telah penulis kemukakan, maka penulis mengidentifikasikan 
beberapa masalah sebagai berikut: 
1. Pengukuran kinerja pada Rumah Sakit Delia Binjai selama ini perlu diketahui guna untuk 

meningkatkan kinerja sehingga dapat lebih baik 
2. Penggunaan metode Balanced Scorecard untuk mengetahui sisi keuangan dan non keuangan pada 

Rumah Sakit Delia Binjai tersebut sudah berjalan baik atau tidak. 
3. Mencermati keseimbangan antara sisi keuangan dan non keuangan, antara jangka pendek dan 

jangka panjang pada Rumah Sakit Delia Binjai. 
 
KAJIAN PUSTAKA 
Defenisi Kinerja dan Pengukuran Kinerja       
 Kinerja merupakan tingkat keberhasilan yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas-
tugas yang dibebankan kepadanya yang didasarkan kepada kecakapan, pengalaman, dan kesungguhan. 
Maka dari itu, seorang manajer harus mampu melaksanakan tugas yang dibebankan dan bertanggung 
jawab terhadap hasil yang diperoleh sehingga memberikan motivasi yang cukup kuat dan efektif bagi 
perusahaan. 
 
Pengertian Balanced Scorecard       
 Perkembangan dari suatu teknologi informasi yang sangaat cepat telah merubah pola 
persaingan perusahaan dari industrial competition menjadi informasi competition, dimana telah 
mengubah acuan yang dipakai untuk mengukur kinerja suatu perusahan. Alat ukur kinerja tradisional 
yang memfokuskan kepada pengukuran keuangan tentunya harus bergeser menyesuaikan dengan 
tuntutan agar memberikan arah yang lebih baik bagi perusahaan. Hanya dengan menggunakan ukuran 
keuangan saja, belum dapat menggambarkan kinerja suatu perusahaan secara keseluruhan. 
 
Perspektif Keuangan (Financial Perspective)        
 Balanced Scorecard tidak mengabaikan kebutuhan akan data keuangan, oleh sebab itu balanced 
scorecard tetap menggunakan perspektif finansial karena ukuran finansial sangat penting untuk 
memberikan ringkasan konsekuensi tindakan ekonomis yang sudah diambil. Ukuran dari suatu kinerja 
keuangan memberikan petunjuk apakah strategi perusahaan, implementasi dan pelaksanaannya 
memberikan konstribusi atau tidak kepada peningkatan laba perusahaan. 
 
Perspektif Pelanggan(Customer Perspective)       
 Dalam perspektif pelanggan, perusahaan akan lebih mengukur pada mutu, pelayanan dan 
rendahnya biaya dibandingkan dengan perusahaan lainnya sebagian indikator seberapa baik perusahaan 
memuaskan pelanggan. Perspektif pelanggan manajemen akanmengidentifikasikan pelanggan dan 
segmen pasar tempat unit usaha akan bersaing dan menentukan strategi untuk memenangkan persaingan 
tersebut. Tentu saja, strategi yang dipilih tersebut adalah untuk menciptakan dan menyerahkan nilai 
(customer value) yang tinggi kepada pelanggan karena pelanggan akan memilih perusahaan yang dapat 
memberikan nilai lebih kepadanya. 
 
Sejarah Singkat Rumah Sakit Umum Delia Binjai      
 Pada tahun 2000 H. Ngaring Sitepu yang merupakan seorang tokoh masyarakat, sekaligus 
pengusaha mendirikan Balai Pengobatan dan Klinik Bersalin dengan surat izin Sarana Pelayanan 
Kesehatan Dasar Swasta Nomor : YM.00.02.2.572 dan Nomor :YM.00.02.2.571, dengan maksud untuk 
memberikan pelayanan kesehatan bagi karyawan – karyawan beliau yang sakit. Pada saat itu berlokasi 
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di jalan Ki Hajar Dewantara, No. 24, Kecamatan Selesai, Kabupaten Langkat, dengan Kapasitas 20 
Tempat Tidur. 
 
METODE PENELITIAN 
Defenisi Operasional dan Pengukuran Variabel      
 Penelitian ini terdiri dari empat variabel kinerja dan defenisi operasional masing-masing 
perspektif tersebut adalah: 
a. Perspektif Keuangan (Financial Perspective) 

Kinerja perspektif keuangan merupakan kinerja yang digunakan untuk mengetahui apakah 
strategi perusahaan, implementasi serta pelaksanaannya telah membawa perusahaan kearah yang 
lebih baik. Perspektif keuangan diukur dengan menggunakan instrumen value for money (nilai 
uang). Instrumen tersebut terdiri dari beberapa rasio, yaitu rasio ekonomis, rasio efektivitas, dan 
rasio efisiensi. 

b. Perspektif Pelanggan (Customer Perspective) 
Perspektif pelanggan merupakan ukuran yang dilihat dari jumlah pelanggan yang dimiliki dan 
tingkat kepuasan pelanggan. Pengukuran kinerja yang dinilai dari jumlah pelanggan dan tingkat 
kepuasan pelanggan 

c. Perspektif Proses Bisnis Internal (Internanl Business Perspective) 
Perspektif proses bisnis internal terkait dengan penilaian atau proses yang telah di bangun dalam 
melayani masyarakat. Penilaian tersebut meliputi proses inovasi dan kualitas pelayanan. Penilaian 
ini bertujuan dalam rangka meningkatkan dan mendorong pertumbuhan organisasi, guna 
meningkatkan tingkat pelayanan kepada pelanggan. 

d. Pembelajaran dan Pertumbuhan (Learning and Growth Perspective) 
Perspektif Pertumbuhan dan pembelajaran memberikan penilaian yang merupakan pemacu untuk 
membangun kualitas pelayanan dan kualitas persone! yang diperlukan untuk mewujudkan target 
keuangan, pelanggan dan proses internal. Tolok ukur yang digunakan adalah peningkatan 
kapabilitas karyawan dan peningkatan komitmen karyawan. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Penilaian Kinerja Rumah Sakit Umum Delia Binjai 
 Rumah Sakit Umum Delia Binjai melakukan penilaian kerja manajemen dengan menyusun dan 
melaporkan laporan kinerja dalam bentuk laporan akuntabilitas.Laporan kinerja yang disampaikan 
berfokus pada pertanggungjawaban kegiatan Rumah Sakit yang mendasarkan pada kinerja keuangan 
ataupu finansial saja serta laporan kinerja yang sesuai dengan standar pengukuran jasa pelayanan 
kesehatan nasional. 
 
Perspektif Keuangan 
 Pengukuran kinerja pada perspektif keuangan menggunakan tolak ukur value for money yang 
dikembangkan oleh mardiasmo yang terdiri dari rasio ekonomi, rasio efisensi, rasio efektivitas. Pada 
table 1 dibawah ini menunjukkan pengukuran nilai kinerja perspektif keuangan sebagai berikut: 
 

Tabel 1. Nilai Konversi Perspektif Keuangan 
Skala Kinerja Keuangan Nilai Kategori 

1. Ekonomi   
<80% 1 Sangat Ekonomis 

80%-95% 0 Cukup Ekonomis 
>95% -1 Tidak Ekonomis 



~ 151 ~ 
 

2. Efisiensi   
>100% 1 Sangat efisien 

100%-130% 0 Cukup efisien 
>130% -1 Tidak efisien 

3. Efektifitas   
>95% 1 Sangat efektif 

95%-50% 0 Cukup efektif 
<50% -1 Tidak efektif 

 
Perspektif Pelanggan 
 Kinerja dari rumah sakit pada perspektif pelanggan diukur dengan menggunkan tolak ukur 
kepuasan pelanggan, retensi pelanggan dan akusisi pasien 
 
Perspektif Proses Bisnis Internal         
 Perspektif proses bisnis internal terdiri dari dua bagian yaitu proses inovasi, proses operasi. 
Dalam proses operasi terdapat instrument tingkat kunjungan rawat inap digunakan instrument yang 
dianjurkan oleh Departemen Kesehatan Republik Indonesia tahun 2005 yaitu BOR (Bed Occupancy 
Rate), BTO (Bed Turn Over Rate), TOI (Turn Over Interval), AVLOS (Average Length of Stay), GDR 
(Gross Death Rate) dan NDR (Net Death Rate). 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan           

Dari hasil analisis dan evaluasi data dapat dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut:  
1. Perspektif Keuangan Kinerja RSU Delia pada perspektif keuangan yang diukur dengan 

menggunakan instrument nilai untuk uang (value for money) yang meliputi tiga rasio yaitu, rasio 
ekonomis, rasio efektivitas dan rasio efisiensi menunjukkan bahwa besarnya pengeluaran rumah 
sakit masih berada di bawah anggaran yang ditetapkan. Selain itu, pendapatan yang diterima sudah 
memenuhi target yang ditetapkan dengan pengeluaran untuk memperoleh pendapatan sangat efektif 
dan efisien, sehingga dapat disimpulkan bahwa kinerja RSU Delia dengan perspektif keuangan 
dikatakan sudah cukup baik. 

2. Perspektif Pelanggan Kinerja RSU Delia pada perspektif pelanggan menggunakan tolak ukur 
kepuasan pelanggan, retensi pelanggan dan akuisisi pelanggan pada tahun 2019 sampai tahun 2021 
menunjukkan hasil yang baik hal ini terlihat dari kepuasan mencapai 72,77%, hal ini 
mengindikasikan bahwa pasien merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit 
sehingga diharapkan dapat menambah kepercayaan masyarakat dan dapat menarik pasien baru. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal Kinerja RSU Delia pada perspektif proses bisnis internal sudah 
baik hal ini terlihat dari inovasi yang dilakukan oleh rumah sakit, sedangkan untuk proses operasi 
sudah cukup baik dengan beberapa indikator-indikator yang telah mencapai standar ideal yang 
sudah ditetapkan.  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan Kinerja RSU Delia pada perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan dengan indikator tingkat retensi karyawan dan pelatihan karyawan pada tahun 2019 
dampai tahun 2021 sudah baik, hal ini terlihat dari cara rumah sakit mempertahankan setiap 
karyawan dan memberikan pelatihan kepada karyawan guna meningkatkan kapabilitas yang baik. 

 
 
 



~ 152 ~ 
 

Saran              
 Beberapa saran yang dapat dipertimbangankan bagi pihak Rumah Sakit Delia Binjai antara 
lain, yaitu:  
1. Untuk rumah sakit sebaliknya lebih menekankan agar menunrunkan setiap pengeluaran untuk hal-

hal yang tidak diperlukan. 
2.  Rumah sakit sebaiknya lebih meningkatkan aspek kinerja dari keempat perspektif Balanced 

Scorecard yang dinilai masih kurang dan cukup. Aspek yang dinilai masih berada pada tingkat 
kurang adalah rasio efisiensi. Sedangkan aspek yang dinilai cukup adalah rasio ekonomi, tingkat 
pelayanan, akusisi pelanggan, dan pelatihan karyawan. 

3. Pihak rumah sakit dapat menggunakan konsep Balanced Scorecard sebagai salah satu metode yang 
dapat digunakan untuk mengimplementasikan perencanaan strategi yang dibuat dirumah sakit.  

4. Objek penelitian perlu diperluas, lebih dari satu objek penelitian dan tidak hanya untuk rumah sakit 
milik pemerintah namun juga milik swasta sehingga dapat dilakukan perbandingan diantaranya.  

5. Terbatasnya data yang diperoleh oleh peneliti, menjadikan perlunya suatu kajian lebih mendalami 
mengenai ukuran lain yang dapat mempengaruhi kinerja Balanced Scorecard, seperti motivasi pada 
karyawan, system informasi, dan komitmen organisasi 
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