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 MOTTO 

 

ًْفسُِهِنْ... َ َ لا يغَُيِّرُ هَا بقِىَْمٍ حَتَّى يغَُيِّرُوا هَا بأِ  ...إىَِّ اللََّّ

 

“...Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan sesuatu kaum sehingga 

mereka mengubah keadaan yang ada pada diri mereka...” 

(Ar Raad : 11)
1 

 

 

 

 

٢١(يعَْلوَُىىَ هَا تفَْعَلىُىَ )٠٠( كِرَاهًا كَاتبِيِيَ )٠١وَإىَِّ عَليَْكُنْ لحََافظِِييَ )  
 

“01. Dan sesungguhnya bagi kamu ada (malaikat-malaikat) yang mengawasi 

(pekerjaanmu), 11. Yang mulia (di sisi Allah) dan yang mencatat (perbuatanmu), 

12. Mereka mengetahui apa yang kamu kerjakan.” (Al-Infithar:10-12)
2
 

 

  

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Al-Quran, 13:11, Departemen Agama RI Alqur’an dan Terjemahannya, Al-

Jumanatul ‘Ali (Bandung: CV Penerbit J-ART, 2005), hlm. 250.  

  
2
 Ibid., hlm. 587.  
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ABSTRAK 

 

Miftakhun Nur Khasanah (12240034). “Evaluasi Kinerja di Rumah Sakit 

Islam Yogyakarta PDHI (Tinjauan Balanced Scorecard)”. Skripsi. Jurusan: 

Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta, 2016. 

Evaluasi kinerja merupakan salah satu faktor yang amat penting bagi 

perusahaan, karena dapat mendeteksi kelemahan atau kekurangan yang masih 

terdapat dalam perusahaan, untuk selanjutnya dilakukan perbaikan di masa 

mendatang. Salah satu prinsip bisnis adalah penilaian kinerja dengan konsep 

balanced scorecard. Balanced scorecard merupakan salah satu pendekatan 

evaluasi kinerja untuk melihat keuangan suatu perusahaan yang disebabkan oleh 

beberapa faktor lainnya. Rumah sakit secara de-facto telah bergeser dari lembaga 

sosial menjadi lembaga usaha dengan konsep bisnis. Rumah Sakit Islam 

Yogyakarta PDHI adalah salah satu Rumah Sakit Islam di Yogyakarta yang 

belum pernah melakukan evaluasi kinerja dalam tinjauan balanced scorecard.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui evaluasi kinerja Rumah Sakit 

Islam Yogyakarta PDHI tinjauan balanced scorecard, penelitian ini menggunakan 

teorinya Kaplan dan Norton dari buku yang ditulis oleh Sony Yuwono, dkk. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data 

melalui metode observasi, dokumentasi, dan wawancara. Data yang telah 

dikumpulkan kemudian dianalisis melalui reduksi data, penyajian data, dan 

verifikasi data. Keabsahan data diuji dengan triangulasi sumber data dan 

triangulasi teknik pengumpulan data. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hasil perspektif pelanggan, proses 

bisnis internal serta pembelajaran dan pertumbuhan berdampak pada hasil 

perspektif keuangan. Kinerja karyawan yang dianggap baik oleh pasien, adanya 

pembangunan dan fasilitas yang memadai mengakibatkan jumlah pasien 

meningkat yang pada akhirnya mengakibatkan hasil pendapatan dan laba rumah 

sakit meningkat pula.  

 

Kata Kunci: Evauaasi Kinerja, Balanced Scorecard. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

   Penegasan judul dimaksudkan agar tidak terjadi kesalahpahaman dalam 

penafsiran judul penelitian. Oleh karena itu peneliti terlebih dahulu 

menjelaskan istilah-istilah yang terdapat pada judul penelitian ini yaitu 

“Evaluasi Kinerja di Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI (tinjauan 

Balanced Scorecard)”.  

1. Evaluasi Kinerja 

  Evaluasi kinerja merupakan penilaian kinerja yang 

diperbandingkan dengan rencana atau standar-standar yang telah 

disepakati.
1
 Evaluasi kinerja yang dimaksud pada penelitian ini adalah 

penilaian kinerja perusahaan/ instansi dilihat dari sumber daya 

perusahaan.  

2. Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI  

 Rumah Sakit Islam ialah setiap rumah sakit yang bernaung di 

bawah yayasan atau Badan Hukum yang bernafaskan Islam. Demikian 

menurut pasal 1 Pedoman Dasar Badan Kerjasama Rumah Sakit Islam 

se- Indonesia (BKS RSI) didirikan pada tanggal 8 Muharram 1400 H di 

                                                           
1
 Dermawan Wibisono, Manajemen Kinerja  Konsep, Desain, dan Teknik Meningkatkan 

Daya Saing Perusahaan (Jakarta: Erlangga, 2006), hlm. 193.  
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Rumah Sakit Islam Jakarta.
2
 Rumah Sakit Islam yang digunakan pada 

penelitian ini adalah Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI, selanjutnya 

disingkat RSIY PDHI yang terdapat di jalan Solo KM. 12,5 Dusun 

Cupuwatu, Kelurahan Purwomartani, Kalasan, Sleman, Daerah Istimewa 

Yogyakarta. PDHI merupakan singkatan dari Persatuan Djama’ah Haji 

Indonesia, dalam hal ini peneliti menyebutnya dengan PDHI.  

3. Tinjauan Balanced Scorecard 

  Tinjauan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah 

1) pendapatan meninjau; pandangan; pendapat (sesudah menyelidiki, 

mempelajari, dsb), 2) perbuatan meninjau.
3
  Balanced Scorecard 

merupakan suatu alat pengukur kinerja perusahaan yang mengukur 

kinerja perusahaan secara keseluruhan, baik secara keuangan maupun 

nonkeuangan dengan menggunakan empat perspektif yaitu perspektif 

keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal, dan perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran.
4
 Balanced Scorecard selanjutnya 

disingkat dengan BSC.  

 

                                                           
2
 Ahmad Watik Praktiknya dan Abdul Salam M. Sofro, Islam, Etika dan Kesehatan: 

Sumbangan Islam dalam Menghadapi Problema Kesehatan indonesia tahun 2000-an (Jakarta: 

CV. Rajawali, 1986), hlm. 250.   

 
3
 Poerwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, eds. 3 (Jakarta: Balai Pustaka, 2003), 

hlm. 1281.  

 
4
 Soraya Hanuma dan Endang Kiswara, Analisis Balances Scorecard, hlm. 6-7.  
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Maksud judul penelitian “Evaluasi Kinerja di Rumah Sakit Islam 

Yogyakarta PDHI (tinjauan Balanced Scorecard)” adalah proses penilaian 

kinerja perusahaan dalam hal ini RSIY PDHI dilihat dari empat perspektif, 

yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan pembelajaran dan 

pertumbuhan. 

B. Latar Belakang 

Evaluasi kinerja merupakan salah satu faktor yang amat penting bagi 

perusahaan. Evaluasi tersebut antara lain dapat dipergunakan untuk menilai 

keberhasilan perusahaan dan juga dapat digunakan sebagai dasar untuk 

menyusun sistem imbalan dalam perusahaan.
5
 Evaluasi kinerja memegang 

peranan penting dalam dunia usaha, dikarenakan dengan dilakukanya evaluasi 

kinerja dapat diketahui efektivitas dari penetapan suatu strategi dan 

penerapannya dalam kurun waktu tertentu. Evaluasi kinerja dapat mendeteksi 

kelemahan atau kekurangan yang masih terdapat dalam perusahaan, untuk 

selanjutnya dilakukan perbaikan dimasa mendatang.
6
 Evaluasi kinerja pada 

dasarnya merupakan salah satu faktor kunci guna mengembangkan suatu 

organisasi secara efektif dan efisien, karena adanya kebijakan atau program 

                                                           
5
 Prasetiyatno, dkk., Pengukuran Kinerja Perusahaan dengan Metode Balanced Scorecard, 

Jurnal (Bangkalan: Jurusan Teknik Industri, Universitas Trunojaya Madura, 2011), hlm. 71.  

 
6
 Soraya Hanuma dan Endang Kiswara, Analisis Balanced Scorecard sebagai Alat 

Pengukur Kinerja Perusahaan (Studi Kasus pada PT Astra Honda Motor), Jurnal, ttp, tt, tp, hlm. 

2.  
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penilaian prestasi kerja, berarti organisasi telah memanfaatkan secara baik 

atas SDM yang ada dalam organisasi.
7
 

BSC merupakan salah satu alat evaluasi kinerja perusahaan yang kerap 

digunakan di suatu organisasi/perusahaan. BSC dikembangkan sebagai sistem 

pengukuran kinerja yang memungkinkan para eksekutif memandang 

perusahaan dari barbagai perspektif secara simultan.
8
  

Seiring dengan perkembangan zaman, persaingan di dunia bisnis 

semakin  kuat dan ketat. Hal tersebut harus diimbangi dengan sistem 

manajemen yang baik dan modern agar mampu bersaing dan 

keberadaannyapun tidak menghilang. Perubahan lingkungan bisnis juga 

menuntut suatu perusahaan untuk menerapkan manajemen  strategik. 

Perusahaan yang sukses adalah perusahaan yang mengenal hakikat 

perusahaan itu sendiri, yaitu yang mampu mengenal dan menerjemahkan visi, 

misi, tujuan, keyakinan dasar, nilai dasar, dan strategi. BSC sebagai alat ukur 

kinerja perusahaan yang sudah banyak digunakan pada organisasi-organisasi/ 

perusahaan menjadi salah satu alternatif untuk memperbaiki kinerja 

perusahaan. Selain itu, seiring dengan perkembangan zaman BSC tidak hanya 

digunakan sebagai alat ukur kinerja perusahaan, namun lebih kepada 

pengimplementasian strategi dimana keluarannya adalah visi, misi, tujuan, 

                                                           
7
 Ambar Teguh Sulistiyani dan Rosidah, Manejemen Sumber Daya Manusia Konsep,Teori 

dan Pengembangan dalam Konteks Organisasi Publik (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2009), hlm. 276.  

 
8
 Sony Yuwono, dkk., Petunjuk Praktis Penyusunan Balanced scorecard Menuju 

Organisasi yang Berfokus pada Strategis (Jakarta: Penerbit PT Gramedia Pustaka Utama, 2004), 

hlm. 3. 
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keyakinan dasar, nilai dasar, dan strategi tersebut di atas. Oleh karena itu, 

penting akan adanya penerapan BSC pada suatu perusahaan.  

Salah satu prinsip bisnis adalah penilaian kinerja dengan konsep BSC. 

Pada akhir dekade 1990-an, kalangan industri mendapat masukan mengenai 

konsep BSC yang diusulkan oleh Kaplan dan Norton. Konsep ini menegaskan 

bahwa perusahaan yang sukses tidak hanya mengejar keuntungan saja, tetapi 

juga berusaha untuk mengejar kepuasan pengguna, pengembangan SDM, dan 

proses yang bermutu. 

Survey yang dilakukan oleh para penggagas BSC menemukan bahwa 

rata-rata dari 10 perusahaan, hanya satu yang berhasil mengeksekusi 

strateginya, atau 9 dari 10 perusahaan gagal menjalankan strategi perusahaan. 

Penyebab pertama adalah strategi yang tidak actionable, hal ini terutama 

diakibatkan karena tidak adanya sosialisasi strategi. Ini bisa disebabkan, 

mungkin karena manajemen tidak mampu mengkomunikasikan strategi 

tersebut atau memang tidak dikomunikasikan sama sekali. Penyebab kedua 

adalah tidak adanya hubungan antara sumber daya dan strategi, misalnya 

insentif, yang kerap ditemui di perusahaan-perusahaan Indonesia. Fakta di 

Amerika menunjukkan rata-rata 25% insentif manajer terhubung dengan 

strategi, maka 75% manajer yang lain jika sukses memenuhi targetnya berarti 

hal itu tidak berpengaruh terhadap pencapaian strategi perusahaan. Penyebab 

ketiga adalah tidak terhubungnya anggaran dengan strategi. Penyebab 

keempat, sebagai contoh kelemahan sistem pembelajaran strategis, adalah 

porsi pembahasan dan perbincangan tentang strategi yang amat minim 
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dibanding dengan evaluasi atas kinerja operasional.
9
 Selain sebagai alat 

evaluasi kinerja perusahaan dan penerjemah strategi, BSC mempunyai 

keunggulan sebagai alat pelipatganda keuangan perusahaan. 

Menurut pakar manajemen pelayanan kesehatan, akhir-akhir ini terjadi 

suatu perubahan pandangan yaitu dari perencanaan rumah sakit yang berfokus 

pada pelayanan masyarakat, berubah menjadi perencanaan yang menyerupai 

perencanaan lembaga usaha. Keadaan pada sebagian rumah sakit daerah di 

Indonesia menunjukan bahwa orientasi bisnis tidak diperhatikan sehingga 

terjadi kegagalan berkembang. Akibatnya, seluruh fungsi rumah sakit 

menjadi terganggu. Transisi ini menyebabkan rumah sakit menjadi lebih 

bersifat lembaga usaha dengan berbasis pada prinsip-prinsip ekonomi dan 

manajemen yang dipergunakan oleh badan usaha lain. Dampak ini menuntut 

adanya perubahan pada berbagai tatanan baku yang secara tradisional sudah 

mengakar pada sistem pelayanan kesehatan, termasuk yang dikelola oleh 

pemerintah. Transisi ini mengakibatkan rumah sakit menjadi lembaga yang 

mempunyai karakter ekonomi sekaligus mempunyai karakter sosial.
10

 

Dampak ini dikhawatirkan jika tidak dikelola secara benar akan terjadi 

kesimpangsiuran dan ketidaktepatan pola manajemen yang dipakai, maka 

perlu akan adanya suatu kombinasi yang tepat antara orientasi kesehatan 

masyarakkat dan orientasi bisnis.  

                                                           
9
 Sony Yuwono, dkk., Petunjuk Praktis Penyusunan, hlm. 14-15.  

 
10

 Laksono Trisnsntoro, Memahami Penggunaan Ilmu Ekonomi dalam Manajemen Rumah 

Sakit, cet. 4 (Yogyakarta: Gadjah Mada University Press, 2009), hlm. 245.  
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Pada dasarnya sebuah firma atau lembaga usaha diasumsikan 

mempunyai tujuan untuk memaksimalkan keuntungan (for-profit). Akan 

tetapi, sebagian lembaga usaha bertujuan tidak memaksimalkan untung (non-

profit). Dengan menggunakan spektrum yang disusun oleh Dees, rumah sakit 

dapat dibedakan dari lembaga usaha yang mempunyai motivasi campuran 

(rumah sakit berbentuk lembaga usaha non-profit), sampai pada bentuk 

lembaga usaha profit.
11

  

Perkembangan-perkembangan terakhir ini semakin menunjukkan 

bahwa rumah sakit secara de-facto telah bergeser dari lembaga sosial menjadi 

lembaga usaha dengan konsep bisnis.  Kecenderungan ini tercatat dalam 

penelitian yang dilakukan oleh Trisnantoro, yang hasilnya menunjukkan 

bahwa sejarah pelayanan kesehatan yang berubah dari pelayanan dengan 

dasar imperialisme, berkembang dengan dasar misionarisme, dan akhirnya 

pada abad ke-20an berkembang dengan nilai-nilai badan usaha. Sedangkan 

hasil penelitian oleh Aji menunjukkan bahwa rumah sakit-rumah sakit 

keagamaan di Yogyakarta telah kehilangan sumber subsidi, dengan 

kehilangan subsidi tersebut, maka rumah sakit-rumah sakit mau tidak mau 

harus menggunakan pendapatan dari pasien sebagai sumber dana. Secara 

tidak langsung, rumah sakit keagamaan tersebut telah berkembang menjadi 

lembaga usaha, namun tetap mempunyai misi keagamaan atau misi sosial.
12

  

Pengembangan konsep BSC ini relevan untuk diaplikasikan dalam 

rumah sakit. Dengan berbasis pada prinsip pelayanan prima dan konsep BSC, 

                                                           
11

 Laksono Trisnsntoro, Memahami Penggunaan Ilmu, hlm. 246. 

 
12

 Ibid., hlm. 248. 
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indikator yang digunakan untuk menilai keberhasilan rumah sakit sebagai 

sebuah lembaga usaha yang mempunyai fungsi sosial. Dalam hal ini peneliti 

memilih menggunakan pendekatan evaluasi Balanced Scorecard sebab  

peneliti ingin mengetahui kinerja keuangan RSIY PDHI. Balanced Scorecard  

mempunyai keunggulan sebagai alat pengukuran kinerja rumah sakit yang 

menyebabkan orientasi rumah sakit jangka panjang dibandingkan dengan 

yang lain. Jangka panjang disini maksudnya melihat keberhasilan kinerja 

rumah sakit dilihat dari keuangan yang disebabkan oleh beberapa faktor yang 

lain.  

Di Yogyakarta terdapat beberapa Rumah Sakit Islam, salah satunya 

adalah Rumah Sakit Islam Yogyakarta (RSIY) PDHI. Berdasarkan observasi 

pra penelitian yang dilakukan oleh peneliti, diperoleh informasi bahwasannya 

keadaan ruang tunggu khusus rawat jalan di RSIY PDHI dalam keadaan tidak 

terlalu ramai. Keadaan selanjutnya yaitu pelayanan oleh karyawan dan 

perawat kepada pengunjung ramah dan sopan. Karyawan dan perawat RSIY 

PDHI ketika bertemu dengan pengunjung sebagian besar dari mereka 

memberi senyuman atau sapaan, bahkan tukang parkir pun memberi sapaan 

kepada pengunjung. Selain itu, di gedung rawat inap tidak terlihat orang-

orang banyak berjalan kesana kemari.
13

   

Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI ( RSIY PDHI ) ini adalah salah 

satu diantara amal usaha yang didirikan oleh Perkumpulan PDHI (Persatuan 

                                                           
13

 Observasi Kinerja dan keadaan RSIY PDHI di Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta, 27 

Maret 2016.  
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Djama’ah Haji Indonesia).
14

 Sejauh ini RSIY PDHI sudah beberapa kali 

melakukan evaluasi, namun masih sebatas evaluasi biasa, sedangkan 

mengenai evaluasi ditinjau dari sisi BSC secara khusus belum pernah 

dilaksanakan.
15

 Oleh karena itu, peneliti merasa penting akan adanya 

penelitian tentang “Evaluasi Kinerja di Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI 

(tinjauan Balanced Scorecard)”. 

C. Rumusan Masalah Penelitian 

  Berdasarkan latar belakang masalah penelitian yang telah dipaparkan di 

atas, maka rumusan masalah penelitian ini adalah “bagaimana evaluasi 

kinerja Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI tinjauan Balanced Scorecard?” 

D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan  

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat ditarik tujuan 

penelitian, yaitu “untuk mengetahui evaluasi kinerja Rumah Sakit Islam 

Yogyakarta PDHI tinjauan Balanced Scorecard”. 

2.  Kegunaan 

a. Secara teoritis 

 Peneliti dapat memperluas ilmu pengetahuan di bidang 

manajemen dakwah, selain itu hasil penelitian dapat dijadikan 

sumbangsih untuk pengembangan jurusan manajemen dakwah dan 

dapat dijadikan tambahan wawasan untuk mata kuliah manajemen 

kinerja.  

                                                           
14

 Observasi Profil RSIY PDHI di Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta, 30 Maret 2016.  

 
15 Observasi Kinerja RSIY PDHI di Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta, 27 Maret 2016. 
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b. Secara praktis  

 Diharapkan dari hasil penelitian ini bisa menjadi bahan 

pertimbangan untuk RSIY PDHI dalam mengembangkan usahanya di 

bidang kesehatan yang terus dapat bersaing di masa mendatang. 

E. Kajian Pustaka 

  Kajian pustaka adalah kajian terdahulu yang digunakan untuk 

memperkuat penelitian yang akan dilakukan dan sebagai bukti bahwa 

penelitian yang akan dilakukan bukan merupakan penelitian yang pertama 

kali dilakukan. Kajian ini bisa berupa buku ataupun penelitian-penelitian 

terdahulu, misalnya jurnal dan skripsi.  

  Jurnal Rasyid Ridla dengan judul “Analisis Balance Scorecard pada 

Kinerja Perguruan Tinggi Swasta Islam di KOPERTAIS Wilayah III 

Yogyakarta”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada perspektif keungan 

pengelolaan keuangan disajikan dengan baik serta secara berkala dan biaya 

operasional selalu diupayakan seefisien mungkin. Pada perspektif pelanggan, 

konsumen STAIT merasa sangat puas atas layanan yang diberikan oleh pihak 

manajemen atau karyawan. Pada perspektif proses bisnis internal, manajemen 

STAIT mendorong karyawan dan terbuka untuk memunculkan ide baru serta 

karyawan terlibat dalam aktivitas yang inovatif. Pada perspektif pembelajaran 

dan pertumbuhan, manajemen STAIT sangat memperhatikan keterlibatan 
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karyawan dalam pengambilan keputusan serta pemimpin selalu mendorong 

dan memberi motivasi dalam pelaksanaan kegiatan yang dibebankan.
16

 

  Jurnal Fathoni dan Inda Kesuma dengan judul “Analisis Penilaian 

Kinerja Rumah Sakit dengan Penerapan Balanced Scorecard (Studi Kasus 

Rumah “ABC”)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa  berdasarkan analisis 

keempat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif proses bisnis internal dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan Rumah Sakit “ABC” yang dijadikan indikator penilaian kinerja 

Rumah Sakit “ABC” dapat dikatakan baik. Penilaian tersebut didasarkan hasil 

analisis balance scorecard yang memberikan nilai 65,5% dari seluruh 

variabel penilaian kinerja memberikan hasil yang baik, sesuai dengan target 

yang telah ditentukan bahkan terdapat beberapa variabel yang melebihi dari 

target yang telah ditentukan. Sedangkan 27,5% dari variabel yang dinilai, 

terjadi peningkatan namun belum mencapai target dan terdapat 6,9% variabel 

penilaian yang yang mengalami penurunan. Secara keseluruhan peningkatan 

kinerja pada Rumah Sakit ”ABC” meningkat sebesar 93% dari seluruh 

variabel yang dianalisis.
17

 

  Skripsi Ihda Lailatul Fitria dengan judul “Analisis Kinerja BPRS Madina 

Mandiri Sejahtera Yogyakarta dengan Konsep BSC (Balance Scorecard) pada 

Tahun 2009-2012”. Penelitian ini menggunakan 4 perspektif yaitu keuangan, 

                                                           
16

 Rasyid Ridla, Analisis Balance Scorecard pada Kinerja Perguruan Tinggi Swasta Islam 

di Kopertais Wilayah III Yogyakarta, Jurnal (Yogyakarta: UIN Sunan Kalijaga, 2015), hlm. 29-30.  

 
17

 Fathoni dan Inda Kesuma, Analisis Penilaian Kinerja Rumah Sakit dengan Penerapan 

Balanced Scorecard (Studi Kasus Rumah “ABC”), Jurnal (Palembang: Jurusan Sistem Informasi 

Fakultas Komputer, Universitas Sriwijaya, 2011), hlm. 335.  
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nasabah, proses bisnis internal dan pembelajaran dan pertumbuhan. Perspektif 

keuangan dihitung dari nilai Net Profit Margin (NPM), Return on Investment 

(ROI), dan Return on Equity (ROE). Berdasarkan perhitungan NPM, ROI dan 

ROE menunjukan bahwa kinerja BPRS Madina Mandiri Sejahtera pada 

perspektif keuangan dinilai cukup baik. Kinerja BPRS Madina Mandiri 

Sejahtera pada perspektif nasabah yang diukur dengan kepuasan nasabah 

secara keseluruhan selama empat tahun mengalami kinerja yang baik. 

Perspektif proses bisnis internal diukur dari keandalan produk, yang disetiap 

produk dana setiap tahunnya tidak menentu. Hasil penghitungan perspektif ini 

adalah dinilai cukup baik. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan yang 

diukur dari dengan indeks kepuasan karyawan secara keseluruhan selama 

empat tahun mengalami kinerja yang cukup baik.
18

  

  Skripsi Nanang Permana dengan judul “Pengukuran Kinerja Perusahaan 

dengan Metode Balanced Scorecard (Studi Kasus: Rumah Sakit Nur Hidayah 

Bantul). Kinerja perusahaan dari perspektif keuangan dinilai dari peningkatan 

pendapatan, peningkatan laba, dan peningkatan profitabilitas yang meliputi: 

Rasio ekonomi, Rasio efisiensi dan Rasio efetivitas. Dari ketiga pengukuran 

tersebut, yang belum mencapai target adalah Rasio Efektivitas. Perspektif 

pelanggan dinilai dari pertumbuhan jumlah unit rawat jalan, Pertumbuhan 

unit rawat inap, mempertahankan pelanggan lama (Customer Retention), 

menarik pelanggan baru (Customer Acquistion, dan indeks kepuasan pasien 

(Customer Satisfaction). Dari kelima sasaran strategi tersebut yang belum 

                                                           
18

 Ihda Lailatul Fitria, Analisis Kinerja BPRS Madina Mandiri Sejahtera Yogyakarta 

dengan Konsep BSC (Balance Scorecard) pada tahun 2009-2012, Skripsi (Yogyakarta, Jurusan 

Manajemen Dakwan Fakultas Dakwah dan Komunikasi, UIN Sunan Kalijaga, 2013), hlm. 78-79. 
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mencapai target adalah menarik pelanggan baru. Dari perspektif proses bisnis 

internal penilaian dilakukan dari Proses Operasi Standar Pelayanan Minimal 

Rumah Sakit yang mencakup 6 strategi, dan dari ke enam startegi tersebut 

yang belum mencapai standart yang ditetapkan adalah ALOS (Average 

Length of Stay). Kinerja perusahaan dari perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran sasaran strategi yang digunakan adalah Retensi Karyawan, 

Tingkat Kinerja Karyawan dan Tingkat Kepuasan Kerja Karyawan. Dari 

ketiga strategi tersebut yang belum mencapai target adalah kepuasan kerja 

karyawan. Hasil pengukuran kinerja secara keseluruhan dari RS Nur Hidayah 

terdapat pada daerah cukup, dengan skor total 0,21. Artinya, kinerja RS Nur 

Hidayah cukup baik apabila diukur dengan pendekatan Balance Scorecard.
19

 

  Skripsi Muflikha Zahra Dwi Hartani dengan judul “Analisis Balanced 

Scorecard sebagai Upaya Pengukuran Kinerja Bank Syariah BRI (Studi 

Kasus Bank Syariah BRI Kantor Cabang Surakarta). Hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa ditinjau dari perspektif keuangan terlihat bahwa Bank 

Syariah BRI menunjukkan kinerja yang buruk. Hal ini disebabkan oleh 

tingkat kecukupan modal bank dalam mendukung aktivitas operasional bank 

secara efisien kecil dan kurang dari 8%. Dari perspektif nasabah, terlihat 

bahwa Bank Syariah BRI menunjukkan kinerja yang baik, namun masih 

berada di bawah di bawah harapan nasabah. Dari perspektif proses bisnis 

internal kinerja bank Syariah BRI menunjukkan kinerja yang baik, namun 

                                                           
19

 Nanang Permana, Pengukuran Kinerja Perusahaan dengan Metode Balanced 

Scorecard (Studi kasus: Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul), Skripsi (Yogyakarta: Program Studi 

Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi, UIN Sunan Kalijaga, 2014, hlm. 154-155.  
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masih berada di bawah harapan manajernya. Terakhir dari perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran terlihat bahwa kinerja Bank Syariah BRI 

menunjukkan kinerja yang baik, namun masih berada di bawah harapan para 

karyawannya.
20

 

  Adapun perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini 

diantaranya:  

Tabel. 1. 1 Perbedaan penelitian terdahulu dan sekarang 

 

Peneliti 

Perbedaan 

Lokasi Tolok ukur Jenis 

penelitian 

Rasyid 

Ridla 

STAIT a. keuangan: Margin laba kotor, ROA, 

TATO 

b. pelanggan: retensi pelanggan dan 

akuisi pelanggan 

c. internal: proses inovasi 

d. pembelajaran & pertumbuhan: tingkat 

perputaran karyawan, tingkat 

produktivitas karyawan  

Kualitatif 

dan 

kuantitatif 

 

 

 

 

 

Fathoni 

dan Inda 

Kesuma 

Rumah 

“ABC” 

a. Finansial: ROI, peningkatan 

pendapatan kotor, penurunan harga 

pokok pelayanan jasa 

b. pelanggan: jumlah dan kondisi pasien 

serta pelayanan 

c. bisnis internal: penurunan pasien 

rawat inap yang dirujuk, waktu 

tunggu pasien untuk operasi, waktu 

mendapatkan pelayanan pertama, 

waktu tunggu untuk mendapatkan 

resep obat dan keberadaan petunjuk 

yang memberi kemudahan bagi 

pasien  

d. pembelajaran & dan pertumbuhan: 

jumlah pendidikan dan pelatihan 

pengembangan SDM dan 

penggunana teknologi 

Kualitatif 

dan 

Kuantitatif 

                                                           
20

 Muflikha Zahra Dwi Hartanti, Analisis Balanced Scorecard sebagai Upaya 

Pengukuran Kinerja Bank Syariah  BRI (Studi Kasus Bank Syariah BRI Cabang Surakarta), 

Skripsi (Yogyakarta: Program Studi Keuangan Islam Jurusan Muamalah  Fakultas Syari’ah dan 

Hukum, UIN Sunan Kalijaga, 2011), hlm. 115-116.  
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Ihda 

Lailatul 

Fitria 

BPRS 

Madina 

Mandiri 

Sejahtera 

Yogyakart

a 

a. keuangan: NPM, ROI, ROE 

b. pelanggan:kepuasan nasabah 

c. bisnis internal: keandalan produk 

d. pembelajaran & pertumbuhan: indeks 

kepuasan karyawan 

Kuantitatif  

Nanang 

Permana 

Rumah 

Sakit Nur 

Hidayah 

Bantul 

a. keuangan: peningkatan pendapatan, 

laba, profitabilitas 

b. pelanggan: pertumbuhan jumlah unit 

rawat jalan, rawat inap, 

mempertahankan pelanggan lama, 

menarik pelanggan baru, kepuasan 

pelanggan 

c. bisnis internal: Proses Operasi Standar 

Pelayanan Minimal Rumah Sakit 

d. pembelajaran & pertumbuhan: Retensi 

Karyawan, Tingkat Kinerja Karyawan 

dan Tingkat Kepuasan Kerja 

Karyawan 

Kuantitatif 

Muflikha 

Zahra Dwi 

Hartani 

Bank 

Syariah 

BRI 

Kantor 

Cabang 

Surakarta 

a. keuangan: rasio CAMEL 

b. pelanggan: kinerja bank berdasar 

kepuasan pelanggan 

c. bisnis internal: kualitas layanan 

berdasarnkepuasan manajer 

d. pembelajaran & pertumbuhan: 

tingkat profesionalitas bank berdasar 

kepuasan karyawan  

Kuantitatif 

Miftakhun 

Nur 

Khasanah 

(sekarang) 

RSIY 

PDHI 

a. keuangan: NPM, TATO, ROI, ROE 

b. pelanggan: inti pengukuran 

pelanggan, nilai proposisi pelanggan 

c. bisnis internal: inovasi, operasi, 

pelayanan purna jual 

d. pembelajaran & pertumbuhan: 

kecakapan pegawai, informasi sistem 

kapabilitas, motivasi dan kekuatan 

Kualitatif  

Sumber: diolah tahun 2016. 
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F. Kerangka Teori 

1. Evaluasi Kinerja 

a. Pengertian Evaluasi Kinerja 

 Istilah evaluasi kinerja merupakan gabungan dari dua konsep, 

yaitu evaluasi dan kinerja. Evaluasi adalah proses mengumpulkan 

informasi mengenai objek evaluasi dan menilai objek evaluasi dengan 

membandingkannya dengan standar evaluasi. Kinerja adalah keluaran 

yang dihasilkan oleh fungsi-fungsi atau indikator-indikator suatu 

pekerjaan atau suatu profesi dalam waktu tertentu.
21

 Menurut Irfan 

Fahmi, kinerja adalah hasil yang diperoleh oleh suatu organisasi baik 

organisasi tersebut bersifat profit eriented dan non profit oriented 

yang dihasilkan selama satu periode tertentu.
22

 

 Menurut Irfan Fahmi juga dalam bukunya yang berjudul 

Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi mendefinisikan evaluasi 

kinerja adalah suatu penilaian yang dilakukan kepada pihak 

manajemen perusahaan baik para karyawan maupun manajer yang 

selama ini telah melakukan pekerjaannya.
23

 Evaluasi kinerja berarti 

suatu penilaian yang dilakukan oleh pihak manajemen perusahaan 

kepada pihak-pihak yang telah melaksanakan pekerjaannya untuk 

perusahaan tersebut.  

                                                           
21

 Wirawan, Evaluasi Kinerja Sumber, hlm. 3-5.  

 
22

 Irfan Fahmi, Manajemen Kinerja Teori dan Aplikasi (Bandung: Alfabeta, 2011), hlm. 

2.   

 
23

 Ibid., hlm. 65. 
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b. Tujuan evaluasi 

 Menurut Sudarsono, menjelaskan bahwa evaluasi bertujuan 

untuk mengetahui: (a) ketercapaian program bila dibandingkan 

dengan program yang telah ditentukan, (b) pengaruh variatif variabel-

variabel kunci dari program yang telah dievaluasi, (c) peranan 

program bila dibandingkan dengan variabel eksternal.
24

 

c. Manfaat Pengukuran Kinerja 

 Menurut Lynch dan Cross dalam bukunya Sony Yuwono, dkk 

yang berjudul Petunjuk Praktis Penyusunan Balanced scorecard Menuju 

Organisasi yang Berfokus pada Strategis, manfaat system pengukuran 

kinerja yang baik adalah sebagai berikut: 

1) Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga akan 

membawa perusahaan lebih dekat pada pelanggannya dan membuat 

seluruh orang dalam organisasi terlibat dalam upaya memberi 

kepuasan kepada pelanggan; 

2) Memotivasi pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian 

dari mata-rantai pelanggan dan pemasok internal; 

3) Mengidentifiksi berbagai pemborosan sekaligus mendorong upaya-

upaya pengurangan terhadap pemborosan tersebut (reduction of 

waste); 

                                                           
24

 Bambang Sukamto, Evaluasi Kinerja Pusat Kegiatan Belajar Masyarakat (PKBM) 

Suka Caturtunggal, Skripsi (Yogyakarta: Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah dan 

Komunikasi, UIN Sunan Kalijaga, 2008), hlm. 10l. 
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4) Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur menjadi 

lebih konkret sehingga mempercepat proses pembelajaran 

organisasi.
25

 

2. Balanced Scorecard 

a. Pengertian Balanced Scorecard 

 Kata benda “score” merujuk pada makna: “penghargaan atas 

poin-poin yang dihasilkan (seperti dalam permainan)”, dalam konteks 

sebagai kata kerja, “score” berarti “memberi angka”. Ketika kita 

bicara tentang Balanced scorecard, di mana terdapat tambahan kata 

“balanced” di depan kata “score”, maksudnya adalah bahwa angka 

(grade) atau “score” tersebut harus mencerminkan keseimbangan 

antara sekian banyak elemen penting dalam kinerja. Menurut Kaplan 

dan Norton sendiri dalam bukunya Sony Yuwono, dkk yang berjudul 

Petunjuk Praktis Penyusunan Balanced scorecard Menuju Organisasi yang 

Berfokus pada Strategis, Balanced Scorecard merupakan: 

  “.....a  set of measures that gives top managers a fast but 

comprehensive view of the business,,,includs financial measures 

that tell the results of actions already taken...complements the 

financial measures with operational measures on customer 

satisfaction, internal processes, and the organization’s 

innovation and improvement activities-operational measures 

that are the drivers of future financial performance.”
26

 

(Keseimbangan antara sekian banyak elemen penting dalam 

kinerja (Balanced Scorecard) ialah model pengukuran yang 

yang memberikan pengaturan-pengaturan cepat, sebuah bisnis 

yang memaparkan secara komprehensif, meliputi pengukuran 

finansial (keuangan) yang membahas hasil tindakan yang telah 

                                                           
25

 Sony Yuwono, dkk.,PetunjukPraktisPenyusunan, hlm. 29. 

 
26

 Ibid., hlm. 7. 
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diambil pelengkap pengukuran keuangan dengan pengukuran 

bersifat operasional pada kepuasan pelanggan, proses internal 

dan inovasi organisasi dan peningkatan aktivitas operasional 

yang merupakan penggerak finansial untuk masa depan).  

 

 Sedangkan, Anthony, Banker, Kaplan, dan Young dalam 

bukunya Sony Yuwono, dkk, mendefinisikan Balanced Scorecard 

sebagai:  

  “a measurement and management system that views a 

bussines unit’s performance from four perspectives: financial, 

customer, internal business process, and learning and 

growth.”
27

 (sebuah pengukuran dan sistem manajemen yang 

memaparkan kemampuan unit bisnis itu dari 4 perspektif: 

finansial, pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran 

dan pertumbuhan). 

 

 Menurut Mulyadi, Balanced scorecard merupakan alat 

manajemen kontemporer yang didesain untuk meningkatkan 

kemampuan perusahaan dalam melipatgandakan kinerja keuangan 

luar biasa secara berkesinambungan (sustainable outsanding financial 

performance).
28

 

 BSC secara bertahap diposisiskan ulang selama tahun 1990-an 

dengan fokus terhadap strategi. Jika dibandingkan dnegan 

pengukuran, buku scorecard kedua Kaplan and Norton, diterbitkan 

pada awal tahun 2000-an, menetapkan suatu proses selangkah demi 

                                                           
27

 Sony Yuwono, dkk.,PetunjukPraktisPenyusunan, hlm. 6-8. 

 
28

 Mulyadi, Sistem Terpadu Pengelolaan Kinerja Personel Berbasis Balanced Scorecard, 

cet. 3 (Yogyakarta: UPP STIM YKPN,  2014), hlm. 3.  
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selangkah untuk menciptakan suatu organisasi yang berfokus pada 

strategi.
29

 

b. Keunggulan Balanced Scorecard 

 BSC memiliki keunggulan di dua aspek: (1) meningkatkan 

secara signifikan kualitas perencanaan, (2) meningkatkan kualitas 

pengelolaan kinerja personel. 

1) Meningkatkan secara signifikan kualitas perencanaan 

  BSC meningkatkan kualitas perencanaan dengan 

menjadikan perencanaan yang bersifat strategik terdiri dari tiga 

tahap terpisah yang terpadu: (a) sistem perumusan strategi, (b) 

sistem perencanaan strategik, (c) sistem penyusunan program. 

Sistem perumusan strategi berfungsi sebagai alat trendwatching, 

SWOT analysis, envisioning, dan pemilihan strategi. Sistem 

perencanaan strategik berfungsi sebagai alat penerjemah misi, visi, 

keyakinan dasar, nilai dasar, dan strategi ke dalam sasaran dan 

inisiatif strategik yang komprehensif, koheren, berimbang dan 

terukur.
30
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  BSC juga memiliki keunggulan yang menjadikan sistem 

manajemen strategik sekarang berbeda secara signifikan dengan 

sistem manajemen strategik dalam manajemen tradisional.  

Tabel 1.2 Beda sistem manajemen strategik tradisional dan  

kontemporer 

 

Sistem manajemen strategik 

dalam manajemen tradisional 

Sistem manajemen strategik 

dalam manajemen kontemporer 

Hanya berfokus ke perspektif 

keuangan 

Mencakup perspektif yang 

komprehensif: keuangan, 

customer, proses, serta 

pembelajaran dan pertumbuhan 

Tidak koheren Koheren 

 Terukur 

 Berimbang  

Sumber: Mulyadi, Sistem Terpadu Pengelolaan Kinerja Personel 

Berbasis Balanced Scorecard
31

 

 

  Berdasarkan tabel di atas, keunggulan BSC dalam sistem 

perencanaan manajemen strategik mencakup: 

a) Komprehensif 

 BSC memperluas perspektif yang dicakup dalam 

perencanaan strategik, dari yang sebelumnya hanya terbatas 

pada perspektif keuangan, meluas ketiga perspektif yang lain: 

customer, proses, serta pembelajaran dan pertumbuhan.
32
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b) Koheren 

 BSC mewajibkan personel untuk membangun sebab akibat 

(causal relationship) di antara berbagai sasaran strategik yang 

dihasilkan dalam perencanaan strategik.
33

 

c) Berimbang 

 Keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan oleh 

sistem perencanaan strategik penting untuk menghasilkan 

kinerja berjangka panjang.
34

 

d) Terukur  

 Pengukuran sasaran-sasaran strategik yang dihasilkan oleh 

sistem perencanaan strategik menjanjikan ketercapaian berbagai 

sasaran strategik yang dihasilkan oleh sistem tersebut.
35

 

2) Meningkatkan kualitas pengelolaan kinerja personel 

  Pengelolaan kinerja personel ditujukan untuk 

meningkatkan akuntabilitas personel dalam memanfaatkan 

berbagai sumber daya dalam mewujudkan visi perusahaan melalui 

misi pilihan.
36
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c. Aspek-aspek yang diukur dalam Balanced Scorecard 

 Kaplan dan Norton menggunakan empat standar perspektif BSC 

yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan pembelajaran 

dan pertumbuhan. 

1) Perspektif Keuangan 

  Pengukuran kinerja keuangan akan menunjukkan apakah 

perencanaan dan pelaksanaan strategi memberikan perbaikan 

yang mendasar bagi keuntungan perusahaan. Perbaikan-perbaikan 

ini tercermin dalam sasaran-sasaran yang secara khusus 

berhubungan dengan keuntungan yang terukur, pertumbuhan 

usaha, dan nilai pemegang saham.  

  Pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya 

tahapan dari siklus kehidupan bisnis, yaitu: growth, sustain, dan 

harvest. Growth adalah tahapan awal siklus kehidupan 

perusahaan dimana perusahaan memiliki produk atau jasa yang 

secara signifikan memiliki potensi pertumbuhan terbaik. Pada 

tahap pertumbuhan, perusahaan biasanya beroperasi dengan arus 

kas yang negatif dengan tingkat pengembalian modal yang 

rendah. Dengan demikian, tolok ukur kinerja yang cocok dalam 

tahap ini adalah, misalnya, tingkat pertumbuhan pendapatan atau 

penjualan dalam segmen pasar yang telah ditargetkan. 
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  Sustain adalah tahapan kedua dimana perusahaan masih 

melakukan investasi dan reinvestasi dengan mengisyaratkan 

tingkat pengembalian terbaik. Pada tahap ini, perusahaan 

mencoba mempertahankan pangsa pasar yang ada, bahkan 

mengembangkannya, jika mungkin. Investasi yang dilakukan 

umumnya diarahkan untuk menghilangkan bottleneck, 

mengembangkan kapasitas, dan meningkatkan perbaikan 

operasional secara konsisten.  

  Harvest adalah tahapan ketiga di mana perusahaan benar-

benar memanen/ menuai hasil investasi di tahap-tahap 

sebelumnya. Tidak ada lagi investasi besar, baik ekspansi maupun 

pembangunan kemampuan baru, kecuali pengeluaran untuk 

pemeliharaan dan perbaikan pasilitas. Sasaran keuangan utama 

dalam tahap ini, sehingga diambil sebagai tolok ukur, adalah 

memaksimumkan arus kas masuk dan pengurangan modal kerja.
37

 

  Tolok ukur untuk mengukur keuangan disini adalah Net 

Profit Margin (NPM), Total Aset Turn Over (TATO), Return on 

Investment (ROI) dan Return on Equity (ROE) 

a) Net Profit Margin (NPM) 

 Angka ini menunjukkan berapa besar persentase 

pendapatan bersih yang diperoleh dari setiap penjualan. 

Semakin besar rasio ini semakin baik karena dianggap 
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kemampuan perusahaan dalam mendapatkan laba cukup 

tinggi.
38

 

b) Total Aset Turn Over (TATO) 

 Rasio ini menunjukkan perputaran total aktiva diukur 

dari volume penjualan dengan kata lain seberapa jauh 

kemampuan semua aktiva menciptakan penjualan. Semakin 

tinggi rasio ini semakin baik.
39

  

c) Return on Investment (ROI) 

 Rasio ini menunjukkan berapa persen diperoleh laba 

bersih bila diukur dari modal pemilik. Semakin besar semakin 

bagus.
40

 

d) Return on Equity (ROE) 

 ROE adalah kemampuan perusahaan dalam 

menghasilkan keuntungan dengan modal sendiri yang dimiliki 

sehingga ROE ini ada yang menyebut sebagai rentabilitar 

modal sendiri. Laba yang diperhitungkan adalah laba bersih 

setelah dipotong pajak.
41
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2) Perspektif Pelanggan 

  Perspektif pelanggan adalah perspektif yang berorientasi 

pada pelanggan karena meekalah pemakai produk/ jasa yang 

dihasilkan organisasi. Dengan kata lain, organisasi harus 

memperhatikan apa yang diinginkan oleh pelanggan. Perspektif 

pelanggan memiliki kelompok pengukuran, yaitu: customer core 

measurement (Inti Pengukuran Pelanggan), yang meliputi: 

a) Market share (penguasaan pangsa pasar); pengukuran ini 

mencerminkan bagian yang dikuasai perusahaan atas 

keseluruhan pasar yang ada, yang meliputi antara lain: jumlah 

pelanggan, jumlah penjualan, dan volume unit penjualan.  

b) customer retention (retensi pelanggan); mengukur tingkat 

dimana perusahaan dapat mempertahankan hubungan dengan 

konsumen. 

c) customer acquisition (akuisisi pelanggan); mengukur tingkat 

dimana suatu unit bisnis mampu menarik pelanggan baru atau 

memenangkan bisnis baru. 

d) customer satisfaction (kepuasan pelanggan); menaksir tingkat 

kepuasan pelanggan terkait dengan kriteria kinerja spesifik 

dalam value proposition.
 42
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3) Perspektif Proses Bisnis Internal 

  Perspektif Proses Bisnis Internal adalah serangkaian 

aktivitas yang ada dalam organisasi untuk menciptakan produk/ 

jasa dalam rangka memenuhi harapan pelanggan. Perspektif ini 

menjelaskan proses bisnis yang dikelola untuk memberikan 

layanan dan nilai-nilai kepada stakeholder dan customer. Kaplan 

dan Norton membagi proses bisnis internal ke dalam: inovasi, 

operasi, dan layanan purna jual.
43

 

a) Proses Inovasi 

Dalam proses ini, unit bisnis menggali pemahaman 

tentang kebutuhan laten dari pelanggan dan menciptakan 

produk dan jasa yang mereka butuhkan. Proses inovasi dalam 

perusahaan biasanya dilakukan oleh bagian R & D sehingga 

setiap keputusan pengeluaran suatu produk ke pasar telah 

memenuhi syarat-syarat pemasaran dan dapat dikomersialkan 

(didasarkan pada kebutuhan pasar).  

b) Proses Operasi 

 Proses operasi adalah proses untuk membuat dan 

menyampaikan produk/ jasa. Aktivitas di dalam proses 

operasi terbagi ke dalam dua bagian: 1) proses pembuatan 

produk, dan 2) proses penyampaian produk kepada pelanggan. 

 

                                                           
43 Sony Yuwono, dkk, Petunjuk Praktis Penyusunan, hlm. 36.  

 



28 
 

 
 

c) Proses Pelayanan Purna Jual 

 Proses ini merupakan jasa pelayanan pada pelanggan 

setelah penjualan produk/jasa tersebut dilakukan. Aktivitas 

yang terjadi dalam tahap ini, misalnya, penanganan garansi 

dan perbaikan penanganan atas barang rusak dan yang 

dikembalikan serta pemrosesan pembayaran pelanggan.
44

  

4) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan adalah perspektif 

yang menggambarkan kemampuan organisasi untuk melakukan 

perbaikan dan perubahan dengan memanfaatkan sumber daya 

internal organisasi. Kesinambungan suatu organisasi dalam 

jangka panjang sangat bergantung pada perspektif ini.  

Proses pembelajaran dan pertumbuhan ini bersumber dari 

faktor sumber daya manusia, sistem, dan prosedur organisasi. 

Termasuk dalam perspektif ini adalah pelatihan pegawai dan 

budaya perusahaan yang berhubungan dengan perbaikan individu 

dan organisasi. Dalam organisasi knowlwdge-worker, manusia 

adalah sumber daya utama.
45

 Dalam perspektif ini, perusahaan 

melihat tolok ukur: kemampuan karyawan, kemampuan sistem 

informasi, dan motivasi, pemberdayaan dan keserasian karyawan, 

serta indeks kepatuhan karyawan. 
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a) Kemampuan karyawan 

 Tidak ada yang lebih baik bagi tranformasi revolusioner 

dari pemikiran era industrial ke era informasi ketimbang 

filosofi manajemen baru, yaitu bagaiman para pegawai 

menyumbangkan segenap kemampuannya untuk organisasi.  

b) Kemampuan sistem informasi 

 Dengan kemampuan sistem informasi yang memadai, 

kebutuhan seluruh tingkatan manajemen dan pegawai atas 

informasi yang akurat dan tepat waktu dapat dipenuhi dengan 

sebaik-baiknya.  

c) Motivasi, pemberdayaan dan keserasian karyawan 

 perspektif ini penting untuk menjamin adanya proses yang 

berkesinambungan terhadap upaya pemberian motivasi dan 

inisiatif yang sebesar-besarnya bagi pegawai. Paradigma 

manajemen terbaru menjelaskan bahwa proses pembelajaran 

sangat penting bagi pegawai untuk melakukan trial and errror 

sehingga turbulensi lingkungan sama-sama dicoba-kenali 

tidak saja oleh jenjang manajemen strategis tetapi juga oleh 

segenap pegawai di dalam organisasi sesuai kompetensinya 

masing-masing.
 46
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d) Indeks kepatuhan karyawan 

 Tingkat kepedulian dan kepatuhan karyawan terhadap 

prosedur operasi, peraturan, dan kebijakan perusahaan, dapat 

diukur dari data peningkatan atau penurunan tindak 

pelanggaran atau penyimpangan yang dilakukan oleh seluruh 

anggota organusasi.
47

 Dalam hal ini adalah seluruh anggota 

yang ada di RSIY PDHI. 
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   Tabel 1.3 Kerangka Berpikir Balanced Scorecard 

PERSPEKTIF RERANGKA BERFIKIR 

Keuangan   

 

 

 

 

 

Pelanggan   

 

 

 

 

 

Proses   

 

 

 

 

 

Pembelajaran dan Pertumbuhan  

 

 

 

 

 

Sumber: Mulyadi, Sistem Terpadu Pengelolaan    Kinerja Personel 

Berbasis Balanced Scorecard
48

 

 Menurut tabel di atas, pada hakikatnya tujuan utama pengelolaan 

perusahaan adalah untuk menjadikan perusahaan sebagai institusi 

pelipatganda kekayaan. Oleh karena itu, proses pengelolaan diarahkan 

untuk menghasilkan kinerja keuangan luar biasa berkesinambungan 

(perspektif keuangan). Untuk mencapai keuangan tersebut, 

pengelolaan diarahkan untuk menghasilkan produk dan jasa yang 

mampu memenangkan pilihan customer (perspektif pelanggan). Untuk 

berkemampuan memenangkan pilihan customer di pasar yang menjadi 
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target perusahaan, pengelolaan diarahkan untuk membangun 

kompetensi inti yang mengungguli pesaing. Oleh karena itu, proses 

pengelolaan diarahkan untuk membangun keunggulan proses 

(excellent processes) yang dimanfaatkan untuk menghasilkan produk 

dan jasa (perspektif proses) dan membangun keberdayaan sumber 

daya manusia melalui pembangunan modal manusia, modal informasi, 

dan modal organisasi (perspektif pembelajaran dan pertumbuhan).
49

 

G. Metode Penelitian 

1. Jenis penelitian  

 Pada penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif, 

yaitu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-

kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati.
50

 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif, yaitu menggambarkan dan 

mengungkapkan fakta yang ada kemudian dijelaskan secara deskriptif 

dengan kata-kata atau uraian.
51
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2. Subjek dan Objek Penelitian  

a. Subjek Penelitian 

  Subjek adalah orang yang menjadi sumber informasi yang dapat 

memberikan data sesuai dengan masalah yang diteliti.
52

 Dalam hal ini 

yang menjadi subjek penelitian adalah manajer RSIY PDHI, karyawan 

RSIY PDHI, dan pasien RSIY PDHI.  

b. Objek Penelitian 

  Objek penelitian adalah hal yang menjadi pokok perhatian dari 

suatu penelitian.
53

 Objek penelitian yang dimaksud disini adalah 

evaluasi kinerja di RSIY PDHI (tinjauan Balanced Scorecard).  

3. Sumber data  

 Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber 

primer dan sekunder, 

a. Sumber primer  

Sumber primer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek 

penelitian dengan menggunakan alat atau pengukuran atau 

pengambilan data langsung pada subjek sebagai sumber informasi 

yang dicari.
54

 Sumber primer pada penelitian ini nantinya berupa 

wawancara kepada manajer RSIY PDHI, karyawan RSIY PDHI, dan 
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pasien RSIY PDHI dan observasi terhadap orang-orang yang menjadi 

subjek penelitian.  

b. Sumber sekunder 

Sumber sekunder adalah data yang diperoleh melalui pihak lain, 

tidak langsung didapat oleh peneliti dari subjek penelitiannya. Data 

sekunder biasanya berwujud data dokumentasi atau data laporan yang 

telah tersedia.
55

 Sumber sekunder pada penelitian ini berupa 

dokumentasi yang nantinya meliputi profil rumah sakit, visi, misi, 

struktur organisasi dan segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

RSIY PDHI.  

4. Teknik pengumpulan data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti adalah: 

a. Observasi  

 Observasi adalah melakukan pengamatan terhadap lingkungan 

atau situasi yang diteliti. Dalam hal ini, peneliti menggunakan 

observasi non partisipan. Pada Observasi nonpartisipan peneliti tidak 

terlibat dan hanya sebagai pengamat independent.
56

 Peneliti mencatat, 

menganalisis dan selanjutnya dapat membuat kesimpulan mengenai 

suatu hal yang diamati. Dalam hal ini yang diamati adalah orang-

orang yang menjadi subjek penelitian, yaitu manajer RSIY PDHI, 

karyawan RSIY PDHI, dan pasien RSIY PDHI. 
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b. Interview/ wawancara 

 Wawancara adalah merupakan pertemuan dua orang untuk 

bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat 

dikonstruksikan makna dalam suatu topik tertentu.
57

 Wawancara yang 

digunkan peneliti adalah wawancara indepth interview, yaitu 

wawancara yang mendalam. Dalam wawancara, peneliti bukan hanya 

mengajukan pertanyaan, tetapi mendapatkan pengertian tentang 

pengalaman hidup orang lain. Dalam hal ini hanya dapat diperoleh 

dengan indepth interview.
58

 Adapun materi yang dijadikan untuk 

wawancara adalah evaluasi kinerja yang meliputu 4 perspektif, yaitu 

keuangan, pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran dan 

pertumbuhan. Orang yang diwawancarai dalam hal ini adalah manajer 

RSIY PDHI, karyawan RSIY PDHI, dan pasien RSIY PDHI, 

sedangkan alat yang digunakan untuk wawancara adalah HP Samsung 

GT-S5360.  

c. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

diperoleh dari dokumen yang ada atau data RSIY PDHI. Dokumen 

merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu.
59

 Dokumen ini 
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nantinya berisi profil rumah sakit, visi, misi, struktur organisasi dan 

segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh RSIY PDHI.  

5. Teknik analisis data 

 Analisis data kulitatif adalah bersifat induktif, yaitu sutu analisis 

berdasarkan data yang diperoleh, selanjutnya dikembangkan menjadi 

hipotesis. Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan sejak 

sebelum memasuki lapangan, selama di lapangan, dan setelah selesai di 

lapangan. Proses analisis data:
60

 

a. Analisis data sebelum lapangan 

 Analisis dilakukan terhadap data hasil studi pendahuluan, atau 

data sekunder, yang akan digunakan untuk menentukan fokus 

penelitian. Namun demikian fokus penelitian ini masih bersifat 

sementara, dan akan berkembang setelah peneliti masuk dan selama 

di lapangan. 

b. Analisis data Selama di lapangan 

 Aktivitas  dalam analisis data, yaitu data reduction, data diplay, 

dan conclusion drawing/ verification. 

1.1. Data reduction (reduksi data) 

  Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang 

pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan 

polanya. Dengan demikian data yang telah direduksi akan 

memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah 
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peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan 

mencarinya bila diperlukan.  

1.2. Data display 

 Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah 

mendisplaykan data. Penyajian data bisa dilakukan dalam 

bentuk uarian singkat, bagan, hubungan antar kategori, 

flowchart dan sejenisnya. 

1.3. Conclusion drawing/ verification 

 Langkah ketiga dalam analisis data adalah penarikan 

kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal yang dikemukakan 

bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak ditemukan bukti-

bukti yang kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan data 

berikutnya.  

6. Teknik keabsahan data 

      Dalam penelitian kulitatif, temuan atau data dapat dinyatakan valid 

apabila tidak ada perbedaan antara yang dilaporkan peneliti dengan yang 

sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti. Pada penelitian ini, peneliti 

menggunakan uji kredibilitas berjenis triangulasi. Triangulasi dalam 

pengujian kredibilitas ini diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai 

sumber dengan berbagai cara, dan berbagai waktu. Dalam hal ini, peneliti 

menggunakan triangulasi sumber dan triangulasi teknik. 

 

 



38 
 

 
 

Gambar 1. 1 Triangulasi sumber data 

     Pimpinan       Pasien 

 

 

          Karyawan  

Sumber: Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R & D
61

 

 

  Triangulasi sumber untuk menguji kredibilitas data dilakukan 

dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa 

sumber.
62

 Dalam hal ini mencakup tiga sumber, yaitu manajer RSIY 

PDHI, karyawan RSIY PDHI, dan pasien RSIY PDHI.  

Gambar 1. 2 Triangulasi teknik pengumpulan data 

            Wawancara           Observasi 

 

 

      Kuesioner/ dokumen 

     Sumber: Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R & D
63

 

 

   Triangulasi teknik untuk menguji kredibilitas data dilakukan 

dengan cara mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik 

yang berbeda. Misalnya data diperoleh dengan wawancra, lalu dicek 

dengan observasi, dokumentasi, atau kuesioner.
64
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H. Sistematika Pembahasan 

   Untuk mempermudah pembaca dalam memahami isi skripsi dan untuk 

mengetahui hubungan keterkaitan dan runtutan antara pembahasan yang satu 

dengan yang lainnya, maka peneliti menjabarkan ke dalam 4 bab: 

   Bab I  : Pada bab ini berisi pendahuluan yang terdiri dari judul, 

latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, kajian 

pustaka, kerangka teori, metode penelitian, dan sistematika pembahasan. 

   Bab  II : Pada bab ini berisi tentang gambaran umum lembaga/ 

instansi/ organisasi yang diteliti terdiri dari profil, tujuan, visi dan misi, 

struktur organisasi, fasilitas, dsb. 

   Bab III : Pada bab ini berisi pembahasan dan analisis data dari 

hasil penelitian yang dilakukan. Analisis data ini terdiri dari analisis data 

sebelum lapangan dan selama di lapangan, kemudian diuji dengan 

menggunakan triangulasi teknik.  

   Bab IV : Pada bab ini berisi penutup yang terdiri dari kesimpulan, 

kritik dan saran.  

 

 

 

 

 

 

 



40 
 

 
 

 KERANGKA BERFIKIR  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evaluasi Kinerja di Rumah Sakit Islam  Yogyakarta PDHI (tinjauan 

Balanced Scorecard) 

Triangulasi Sumber 

dan Teknik  

Dokumentasi 

Wawancara 

Rumusan Masalah 

“Bagaimana kinerja Rumah Sakit Islam 

Yogyakarta PDHI (tinjauan Balanced 
scorecard)?”  

Latar Belakang 

1. Evaluasi kinerja merupakan salah satu  faktor yang amat penting 

bagi perusahaan, karena dapat mendeteksi kelemahan atau 

kekurangan yang masih terdapat dalam perusahaan, untuk 

selanjutnya dilakukan perbaikan dimasa mendatang 

2. Salah satu  prinsip bisnis adalah penilaian kinerja dengan konsep 

Balancesd Scorecard 

3. Rumah Sakit secara de-facto telah bergeser dari lembaga sosial 

menjadi lembaga usaha dengan konsep bisnis 

4. Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI adalah salah satu Rumah 

Sakit Islam di Yogyakarta yang belum pernah melakuakan evaluasi 

kinerja dalam tinjuan Balanced Scorecard 

Kajian Teori 

Sony Yuwono, dkk., “Petunjuk Praktis 
Penyusunan Balanced scorecard Menuju 

Organisasi yang Berfokus pada 
Strategis” , Jakarta: Penerbit PT 
Gramedia Pustaka Utama, 2004 

 

Kajian 

Pendahuluann 

Kajian Empiris 

Rasyid Ridla M. Si, “Analisis Balance Scorecard pada 

Kinerja Perguruan Tinggi Swasta Islam di  Kopertais 

Wilayah III Yogyakarta”, Jurnal, Yogyakarta: UIN Sunan 
Kalijaga, 2011 

Fathoni dan Inda Kesuma, Analisis Penilaian Kinerja 
Rumah Sakit dengan Penerapan Balanced Scorecard 

(Studi Kasus Rumah “ABC”), Jurnal, Palembang: Jurusan 

Sistem Informasi Fakultas Komputer, Universitas 
Sriwijaya, 2011 

Ihda Lailatul Farida, Analisis Kinerja BPRS Madina 
Mandiri Sejahtera Yogyakarta dengan Konsep BSC 

(Balance Scorecard) pada tahun 2009-2012, Skripsi, 

Yogyakarta, Jurusan Manajemen Dakwan Fakultas 
Dakwah dan Komunikasi, UIN Sunan Kalijaga, 2013. 

Nanang Permana, Pengukuran Kinerja Perusahaan 
dengan Metode Balanced Scorecard (Studi kasus: Rumah 
Sakit Nur Hidayah Bantul), Skripsi, Yogyakarta: Program 

Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi, UIN 
Sunan Kalijaga, 2014 

Muflikha Zahra Dwi Hartani, “Analisis Balanced 
Scorecard sebagai Upaya Pengukuran  Kinerja 

Bank Syariah  BRI (Studi Kasus Bank Syariah BRI 
Cabang Surakarta)” , Skripsi,  Yogyakarta: Program 

Studi Keuangan Islam Jurusan Muamalah  Fakultas 
Syari’ah dan Hukum, UIN Sunan Kalijaga, 2011  

 

Observasi 

Kesimpulan dan Saran 

Metode 

Pengumpulan 

Data 

Jenis Penelitian 

Kualitatif 



82 
 

BAB IV 

PENUTUP  

A. KESIMPULAN 

Setelah penulis menguraikan hasil penelitian yang berjudul “Evaluasi 

Kinerja di Rumah Sakit Islam Yogyakarta PDHI (Tinjauan Balanced 

Scorecard)”, dapat diambil kesimpulan bahwa pendekatan evaluasi dengan 

metode Balanced scorecard yaitu menilai kinerja perusahaan/ organisasi dilihat 

dari empat perspektif diantaranya keuangan, pelanggan, proses bisnis internal 

serta pembelajaran dan pertumbuhan. RSIY PDHI ini pada tahun 2011-2015 

dilihat dari penghitungan NPM, TATO, ROI dan ROE (dalam persen) memiliki 

kinerja keuangan yang menurun dan meningkat namun dilihat dari nilai nominal 

selalu meningkat. Tiga perspektif selanjutnya yaitu pelanggan, proses bisnis 

internal serta pembelajaran dan pertumbuhan yang mengakibatkan perspektif 

keuangan yaitu pendapatan dan laba meningkat. Dalam hal ini perspektif 

pelanggan yang dimaksud adalah pasien selalu mengalami peningkatan kecuali 

pada tahun 2013 karena rumah sakit sedang melakukan pembangunan sehingga 

mengakibatkan pasien kurang tertarik untuk berobat di RSIY PDHI. Namun hal 

ini lebih rendah dibanding dengan inovasi yang dilakukan rumah sakit pada saat 

itu yaitu meningkatkan tarif diagnosa sehingga jumlah pendapatan dan laba tetap 

mengalami peningkatan. Selain itu, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
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menunjukkan bahwa kinerja karyawan dipandang baik oleh pasien serta 

pembangunan dan pembelian alat-alat medis pada perspektif proses bisnis internal 

keduanya mengakibatkan jumlah pasien meningkat dan oleh sebab itu pada 

akhirnya berdampak pada perspektif keuangan yang meningkat juga.  

B. SARAN  

1. Untuk Manajer RSIY PDHI  

a. Mengenai waktu administrasi hendaknya RSIY PDHI untuk memberikan 

pelayanan yang lebih cepat, karena hal ini akan berpengaruh pada tingkat 

kepuasan pasien dan kemudian akan mempengaruhi pendapatan rumah 

sakit.  

b. Hendaknya manajer dalam hal peraturan rumah sakit untuk lebih 

memperketat peraturan yang ada, karena hal ini juga dapat mempengaruhi 

tingkat kepuasan pasien yang kemudian berpengaruh pada pendapatan 

rumah sakit.  

2. Untuk Karyawan RSIY PDHI 

Hendaknya karyawan RSIY PDHI untuk lebih menaati peraturan 

rumah sakit sebagai bentuk kerjasama dan loyalitas kepada rumah sakit.  
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INTERVIEW GUIDE 

A. Perspektif Finansial 

1. Bagaimana tingkat pertumbuhan pendapatan RSIY PDHI? 

2. Apakah pertumbuhan pendapatan tersebut sudah mencapai target 

perusahaan/ belum? 

3. Bagaimana tingkat pertumbuhan laba RSIY PDHI? 

4. Bagaimana pertumbuhan modal RSIY PDHI? 
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B. Perspektif Pelanggan 

1. Bagaimana pandangan anda terhadap perusahaan? 

2. Seberapa besar rasa cinta/memiliki anda terhadap RSIY PDHI? 

3. Dari mana anda mengetahui RSIY PDHI? 

4. Apakah biaya pengobatan dan pemeriksaan di RSIY PDHI sudah sesuai 

dengan pelayanan dan hasil yang diberikan? 

5. Apakah layanan RSIY PDHI sudah berjalan sesuai dengan harapan 

pasien? 

6. Bagaimana respon dari RSIY PDHI ketika terdapat keluhan dari pasien? 

7. Apakah di RSIY PDHI terdapat  jaminan kesehatan sosial untuk pasien 

tertentu? Jika iya, siapa saja dan apa saja kriterianya? 



8. Bagaimana kinerja karyawan menurut pandangan anda? 

C. Perspektif Proses Bisnis Internal 

1. Apa yang menjadi produk layanan unggulan di RSIY PDHI? 

2. Bagaimana cara yang dilakukan RSIY PDHI dalam mengembangkan jasa 

kesehatan? 

3. Apakah RSIY PDHI menggali pemahaman tentang kebutuhan pasien dan 

memberikan apa yang mereka butuhkan? jika iya, bagaimana caranya? 

4. Berapa lama jeda waktu RSIY PDHI dalam menyelesaikan masalah 

keluhan pasien hingga keluhan tersebut hilang? 

5.  Proses bisnis apa yang harus ditingkatkan/ diperbaiki perusahaan? 
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pelanggan? 

11. Apakah di RSIY PDHI terdapat  jaminan kesehatan sosial untuk pasien 

tertentu? Jika iya, siapa saja dan apa saja kriterianya? 

12. Apakah terdapat standar pelayanan pasien di RSIY PDHI? Jika ada, apa 

saja? 

13. Apakah RSIY PDHI membuka kantor layanan baru di luar wilayah 

Yogyakarta? 



14. Bagaimana pertumbuhan jumlah pasien RSIY PDHI? 

D. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

1. Apakah perusahaan dapat melakukan perbaikan dan menciptakan nilai 

secara berkesinambungan? 

2. Bagaimana kemampuan sistem informasi karyawan RSIY PDHI? 

3. Bagaimana bentuk pengawasan yang dilakukan RSIY PDHI terhadap 

karyawan? 

4. Bagaimana menciptakan nilai/ budaya di RSIY PDHI? 

5. Bagaimana cara meningkatkan kemampuan karyawan RSIY PDHI? 

6. Bagaimana bentuk motivasi untuk karyawan yang dilakukan RSIY 

PDHI? 

7. Bagaimana bentuk pelatihan untuk karyawan yang dilakukan RSIY 

PDHI? 

8. Bagaimana bentuk pengembangan untuk karyawan yang dilakukan RSIY 

PDHI? 

 

 

 



FOTO KEGIATAN RSIY PDH 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelatihan Customer Service Excellent (CSR) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penyuluhan  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pelatihan pelayanan parkir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mentoring  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Apel senin pagi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Senam  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Santunan sembako kepada warga sekitar 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mobil antar jemput pasien gratis 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gedung UGD  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gedung Meeting Baru 

 

 

 

 

 



FOTO BUKTI WAWANCARA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Bapak Cahyo Prihatmoko, Manajer keuangan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Wawancara dengan pasien Editya Novitasari 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan pasien Bapak Karman 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Bapak Karnadi, Manajer SDM 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Ibu Intan dan Ibu Ara, karyawan SDM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Ibu Dini Handayani, Koordinator Gizi 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Wawancara dengan Bapak Andi Pasya, Koordinator Humas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan Ibu Dwi Kurniawati, Koordinator Perawat 











































DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

A. Identitas Diri 

Nama   : Miftakhun Nur Khasanah 

Tempat/Tgl Lahir  : Kebumen, 25 Januari 1994 

Alamat : Ayamputih RT/RW 05/03, Buluspesantren,    

  Kebumen 

Nama Ayah  : Sardal Fatchur Rochman 

Nama Ibu   : Asiyah 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Jumlah Saudara  : 1 (satu) 

Agama   : Islam 

Kewarganegaraan : Indonesia 

Alamat Sekarang : Jl. Raden Ronggo KG II/981 Prenggan, Kotagede,  

  Yogyakarta 

Telepon   : 087 737 883 572  

Email   : cemm_mift@yahoo.com 

B. Riwayat Pendidikan 

1. Pendidikan Formal 

a. SD N I Ayamputih  : 2000-2006 

b. SMP N I Buluspesantren  : 2006-2009 

c. SMA N 2 Kebumen  : 2009-2012 

d. UIN Sunan Kalijaga  : 2012-2016 

 

2. Pendidikan Non-Formal 

a. Pondok Pesantren Assalafy Miftahul ‘Ulum Wonoyoso Bumirejo 

Kebumen 

b. Pondok Pesantren Nurul Ummah Putri Yogyakarta 


	HALAMAN JUDUL
	PENGESAHAN SKRIPSI
	HALAMAN PERSETUJUAN
	HALAMAN PERYATAAN
	HALAMAN PERSEMBAHAN
	HALAMAN MOTTO
	KATA PENGANTAR
	ABSTRAK 
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL 
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I PENDAHULUAN
	A. Penegasan Judul 
	B. Latar Belakang
	C. Rumusan Masalah Penelitian
	D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
	E. Kajian Pustaka 
	F. Kerangka Teori 
	G. Metode Penelitian 
	H. Sistematika Pembahasan

	BAB IV PENUTUP
	A. KESIMPULAN
	B. SARAN  

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN-LAMPIRAN
	DAFTAR RIWAYAT HIDUP

