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ABSTRAK 

Rorin Gurusinga, PENERAP AN PERSPEKTIF PELANGGAN BALANCED 
SCORECARD SEBAGAI TOLAK UKUR PENlLAIAN KINERJA PADA 
RSUD DELl SERDANG, (dibawah bimbingan Bapak Drs. Ali Usman Siregar, 
M.Si, sebagai Pembimbing I dan Ibu Hj.Rosmaini, SE, Ak:, MMA. sebagai 
Pembimbing 11). 

Pengukuran kinerja dj RSUD Deli Serdang selama ini hanya 
menggunakan tradisional, yaitu membandingkan target yang telah ditetapkan 
dengan realisasi pendapatan yang diterirna oleh rumah sakit, serta ulruran jasa 
standar nasional pelayanan rumah sakit. Pengukuran tersebut dirasa kurang 
memadai karena hanya menggunakan standar umum penilaian dan meninjau dari 
perspektif keuangan melalui peodapatan. UnLUk itulah diperlukan adanya 
pengukuran kinerja dengan menggnnakan Balance Scorecard, dimana alat 
pengukuran ini juga mengandung aspek yang ditinjau dari perspektif pelanggan 
dan nantinya setelah aspek non fmansial perspektif pelanggan tersebut dapat 
membuat pengulruran kinerja di RSUD Deli Serdang 

Penelian ini bertujuan untuk mendapatkan bukti nyata tentang penerapan 
perspektif pelanggan balanced scorecard sebagai tolak ukur penilaian kinetja 
pada RSUD Deli Serdang telah efektif. Jenis penelitian yang peneliti lakukan 
adalah melalui penelitian deskriptif. Data yang digunakan peneliti dalarn 
melakukan penelitian adalah data kuantitatif. sedangkan sumber data yaitu data 
primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data dari penelitian ini adalah 
wawancara dan dokumentasi, sedangkan unLUk menganalisis data yang telah 
terkumpul dalarn penelitian ini, peneliti menggunakan metode deskriptif­
kuantitatif. 

Berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan maka kesimpulannya bahwa 
penerapan Perspektif Pelanggan di RSU Deli Serdang Lubuk Pakarn termasuk 
dalarn kategori sangat baik. Selanjutnya juga disimpulkan bahwa kinetja RSUD 
Deli Serdang Lubuk Pakam termasuk dalam kategori sangat baik. Penelitian juga 
menyimpulkan RSUD Deli Serdang Lubuk Pakam marnpu untuk 
mempertahankan jumlah pasien yang pemah dicapainya. Selain itu terlihat bahwa 
RSUD Deli Serdang Lubuk Pakam penerapan akuisis pelanggan mampu unLUk 
meningkatkan jumlah pasien. 

Kata Kund : Penpektif Pelanggan, Balance Scorecard, dan Penilaian 
Kinerja. 
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A. Latar Belakang Masalab 

BABI 

PENDAHULUAN 

Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi 

organisasi bisnis. Di dalam sistem pengendalian manajemen pada suatu organisasi 

bisnis, pengukuran kinerja merupakan usaha yang dilakuakan pihak manajemen 

untuk mengevaluasi hasil-hasil kegiatan yang Ielah dilaksanakan oleh masing­

masing pusat penanggungjawaban yang dibandingkan dengan tolak ukur yang 

telah diterapkan. 

Saat ini unit-unit usaha masih banyak menggunakan sistem pengukuran 

kinerjanya berdasarkan aspek keuangan karena hal ini mudah dilakukan. Padahal 

daJam menghadapi dunia bisnis yang semakin kompleks pengukuran berdasarlcan 

aspek keuangan sudah tidak memadai lagi. Kelemahannya adalah terbatas dengan 

waktu.. mengungkapkan prestasi keuangan yang nyata tanpa dengan adanya suatu 

pengharapan yang dapat dilihat dari faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya 

prestasi itu sendiri, dan ketidak mampuan dalam mengukur kinerja harta tak 

tampak (intangible asset) dan harta intlel:tual (sumberdaya manus/a) perusahaan. 

Balanced Scorecard merupakan suatu sistem manajemen. pengukuran, dan 

pengendalian yang secara cepat, tepat dan komprehensif dapat memberikan 

pemahaman kepada manajer tentang performance bisnis .. 

Rumah Sakit Umum Deli Serdang merupakan salah satu rumah sakit yang 

berada dibawah naungan Pemerintah Daerah Propinsi Sumatera Utara. Dalam 

I 
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beberapa tahun terakhir ini, RSUD Deli Serdang menunjukkan perkembangan 

yang cukup ba.ik. Hal ini dapat dilihat dari tingkat indeks kepuasan masyarakat 

yang menunjukkan angka baik, kemudian dilihat juga dari tingkat kunjungan 

pasien baik yang rawat inap maupun yang rawat jalan yang jumlahnya cenderung 

meningkat serta diikuti dengan bertambahnya pendapatan. 

Pengukuran kinerja di RSUD Deli Serdang selama ini hanya 

menggunak.an tradisional, yaitu membandingkan target yang telah ditetapkan 

dengan realisasi pendapatan yang diterima oleh rumah salJt, serta ukuran jasa 

staodar nasional pelayanan rurnah sakit. Pengukuran tersebut dirasa kurang 

memadai karena hanya menggunakan standar umum penilaian dan meninjau dari 

perspektif keuangan melalui pendapatan. Padahal masih ada factor lain yang 

penting untuk dinilai dan diukur, yaitu factor non finansial dnri perspektif 

pelanggan. Untuk itulah diperlukan adanya pengukuran kinerja dengan 

menggunakan Balance Scorecard, dimana alat pengukuran ini juga mengandung 

aspek yang ditinjau dnri perspektif pelanggao dan nantinya setelah aspek non 

finansial perspektif pelanggan tersebut diukur, diharapkan dapat membuat 

pengukuran kinerja di RSUD Deli Serdang menjadi lebih baik dnri sekarang. 

Berdasarkan kelebihan yang dimiliki Balanced Scorecard. maka peneliti 

tertarik untuk mengukur kinerja suatu perusahaan dengan menggunakan salah 

satu instrumen yang terdapat di dalam Balanced Scorecard ke dalarn skripsi yang 

berjudul -Penerapan Perspektif Pelanggan Balanced Scorecard Sebagai Tolak 

L1rur Penilaian Kinerja Pada RSUD Deli Serdang". 
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No 

KUlSlONER 

PENERAPAN BALANCED SCORECARD SEBA GAJ 
TOLAK UK UR PENILAI ANKINERJA PAOA 

RSUO DELI SERDANG 

I. PETUNJUK PENGJSIAN 
a. Pada lembaran ini terdapat beberapa pemyataan ini yang horus Saudara 

tanggapi. Kepada bapak/ibulsdr untuk meojawab seluruh pertanyaan 
yang ada dengan jujur dan sebeoamya 

b. Dalam meojawab pemyataan - pemyataan ini, tidak ada jawaban yang 
salah. Oleb karena itu. usahakanlah agar tidak ada ja"''abao :rang 
dikosongkan. 

c. Berilah Ianda ( ./ ) pada kolom yang tersedia dan pilih sesuai keadaan 
yang sebenamya 

d. Ada lima altematif jawaban, yaitu: 
Sangat Setuju (SS) : diberi skor 5 
Setuju (S) : diberi skor 4 
Ragu-Raru (R) : diberi skor 3 
Kurang Setuju (KS) : diberi skor 2 
Tidak Setuju (TS) : diberi skor I 

Pertanyun 

Pilihan Jawaban & 
Skor 

SS 1 s R KS TS 

' s 4 3 2 l 
Penoektif Pelan&&u 

I Fasilitas dan alat-alat medis di RSUD Deli Serdaog telah 
mendukung proses pelayanan pengobatan deogan baik 

2 RSUD Deli Serdang memiliki Tim Promosi Kesebatan 
Rumah Sakit untuk melakukan penyuluhan-penyuJuhan 
kesehatan kepada masyiU".tkat. 

3 Pasien yang ada di RSUD Deli Serdang banyakjuga yang 
bemsal dari luar daerah. 

4 RSUD Deli Serdang memiliki program JAMKESMAS 
dan JAMPERSAL untuk membantu masyarakat yang 
lrurang marnpu. 

5 Tenaga- tenaga medis yang ada merupakan tenaga medi 
!yang telah berpengalaman khususnya untuk tenaga medis 
[spesialis . 
. Kinerja RS 

I Manajemen RSUD Deli Serdang telah mampu untuk 
mempertabankan kepercayaan pasien lamanya 

2 Manajemen RSUD Deli Serdang telah mampu untuk 
mengembangkan pangsa pasar den gao bertambahnya 
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pasien dari luar daerah. 
3 Manajemen RSUD Deli Serdang telah mampu untuk 

meminimalisir keluhan pasien dari segi pelayanan. 
4 Manajemen RSUD Deli Serdang telah mampu untuk 

meminimalisir keluhanl'asien dari se� oengobatan. 
5 Manajemen RSUD Deli Serdang telah mampu untuk 

meminimalisir keluhan pasien dari segj fasilitas yang ada. 
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