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BAB II

LANDASAN TEORI

2.1 Sistem Pengukuran Kinerja

Kinerja merupakan suatu istilah umum yang digunakan. untuk sebagian 

atau seluruh tindakan atau aktivitas dari suatu organisasi pada suatu periode, seiring 

dengan referensi pada sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau yang 

diproyeksikan, suatu dasar efisiensi, pertanggung jawaban atau akuntabilitas 

manajemen dan semacamnya . (Fauzi, 2002 : 207). 

Penilaian kinerja pada dasarnya merupakan kegiatan manusia dalam 

mencapai tujuan organisasi. Mulyadi (2004: 419) mendefinisikan penilaian 

kinerja sebagai penentu secara periodik efektivitas operasional suatu 

organisasi, bagian organisasi, dan karyawan berdasarkan sasaran, standar dan 

kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. Karena organisasi pada dasarnya 

dioperasikan oleh sumber daya manusia  maka penilaian kinerja sesungguhnya 

merupakan penilaian atas perilaku manusia dalam melaksanakan peran yang 

mereka mainkan dalam organisasi. Setiap organisasi mengharapkan kinerja yang 

memberikan kontribusi untuk menjadikan organisasi sebagai suatu institusi yang 

unggul di kelasnya. Jika keberhasilan organisasi untuk mengadakan institusi 

yang unggul ditentukan oleh berbagai faktor maka berbagai faktor yang 

menentukan keberhasilan perusahaan (succes factor) untuk menjadikan 

organisasi suatu institusi yang unggul tersebut digunakan sebagai pengukur 

keberhasilan personal. 

Hak Milik UPT. Perpustakaan 
Universitas Tanjungpura

Univ
ers

ita
s secara cara 

anisasi, daisasi, da

ah ditetapditetap

n oleh oleh sumsu

kan penikan pen

Tan
jun

gp
ura

a masa masa 

awaban atauwaban a

7). 

a merupakanmerupak

yadi (2004yadi (200

peri



10 
 

Dengan demikian, dibutuhkan suatu penilaian kinerja yang dapat 

digunakan menjadi landasan untuk mendesain sistem penghargaan agar 

personel menghasilkan kinerjanya yang sejalan dengan kinerja yang diharapkan 

oleh organisasi.

2.2      Tujuan Sistem Pengukuran Kinerja

Menurut Robert & Anthony (2000: 24), tujuan dari sistem pengukuran 

kinerja adalah untuk membantu dalam menetapkan strategi. Dalam 

penerapan system pengukuran kinerja terdapat empat konsep dasar :

1. Menentukan strategi

Dalam hal ini paling penting adalah tujuan dan target organisasi 

dinyatakan secara ekspilit dan jelas. Strategi harus dibuat pertama kali 

untuk keseluruhan organisasi dan kemudian dikembangkan ke level 

fungsional dibawahnya.

2. Menentukan pengukuran strategi

Pengukuran strategi diperlukan untuk mengartikulasikan strategi ke 

seluruh anggota organisasi. Organisasi tersebut harus focus pada beberapa 

pengukuran kritikal saja. Sehingga manajemen tidak terlalu banyak 

melakukan pengukuran indikator kinerja yang tidak perlu.

3. Mengintegrasikan pengukuran ke dalam sistem manajemen

Pengukuran merupakan bagian organisasi baik secara formal maupun 

informal, juga merupakan bagian dari budaya perusahaan dan sumber daya 

manusia perusahaan.
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4. Mengevaluasi pengukuran hasil secara berkesinambungan

Manajemen harus selalu mengevaluasi pengukuran kinerja organisasi 

apakah masih valid untuk ditetapkan dari waktu ke waktu. 

Pengukuran kinerja membantu manajer dalam memonitor implementasi 

strategi bisnis dengan cara membandingkan hasil actual dengan sasaran dan 

tujuan strategis. Sistem pengukuran kinerja biasanya terdiri atas metode sistematis 

dalam penempatan sasaran dan tujuan serta pelaporan periodik yang 

mengidentifikasikan realisasi atas pencapaian sasaran dan tujuan. Robert S. 

Kaplan dan David P. Norton (2000 : 1

2.3 Manfaat Sistem Pengukuran Kinerja

Menurut Lynch dan Cross (2003:34), manfaat sistem 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. Mengidentifikasi berbagai pemborosan sekaligus mendorong upaya-upaya 

pengurangan terhadap pemborosan tersebut (reduction of waste).
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2.4 Kelemahan Sistem Pengukuran Kinerja

Robert S. Kaplan dan David P. Norton (2000 : 26) menyatakan bahwa 

kelemahan-kelemahan pengukuran kinerja yang menitik beratkan pada kinerja 

keuangan yaitu :

1. Ketidak mampuan mengukur kinerja harta-harta tidak tampak (intangible 

Assets) dan harta-harta intelektual (sumber daya manusia) perusahaan.

2. Kinerja keuangan hanya mampu bercerita mengenai sedikit masa lalu 

perusahaan dan tidak mampu sepenuhnya menuntun perusahaan ke arah 

yang lebih baik.

2.5 Pengertian Rumah Sakit

2.5.1 Definisi Rumah Sakit

Menurut Anwar (dikutip dari Wangsi, 2006), rumah sakit adalah suatu 

organisasi yang memiliki tenaga medis profesional yang terorganisir serta sarana 

kedokteran yang permanen menyelenggarakan pelayanan kedokteran, asuhan 

keperawatan yang berkesinambungan, diagnosis serta pengobatan penyakit yang 

diderita oleh pasien. Rumah sakit menurut Peraturan Menteri Kesehatan RI tahun 

1998 dibagi menjadi 4 macam yaitu: 

a. Berdasarkan kemampuan pelayanan 

Kelas A : Mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik 

spesialistik luas dan sub spesialistik luas. 

Kelas B II : Mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik 

spesialistik luas dan sub spesialitik terbatas. 
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Kelas B I : mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik 

spesialistik sekurang-kurangnya 11 jenis spesialistik. 

Kelas C : mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik 

sekurang-kurangnya 4 dasar lengkap. 

Kelas D : mempunyai fasilitas dan kemampuan pelayanan medik dasar. 

b. Berdasarkan kepemilikan, rumah sakit di Indonesia dibedakan menjadi 

dua, yaitu rumah sakit pemerintah dan swasta. Rumah sakit pemerintah 

dijalankan oleh: 

1) Departemen Kesehatan 

2) Pemerintah Daerah 

3) ABRI 

4) Badan Umum Milik Negara 

Rumah sakit swasta dijalankan oleh: 

1) Yayasan 

2) Badan Hukum lain yang terkait. 

c. Berdasarkan fungsi rumah sakit 

1) Institusi pelayanan Sosial Masyarakat (IPSM) Merupakan lembaga 

non profit dan keuntungan IPSM harus ditanamkan kembali pada 

Rumah Sakit. 

2) Non Institusi Pelayanan Sosial Masyarakat (non IPSM) Merupakan 

lembaga non profit dan keuntungan dapat digunakan oleh para pemilik 

Rumah Sakit (biasanya diselenggarakan oleh swasta). 
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d. Berdasarkan segi pemasaran 

1) Volume, Rumah Sakit tipe ini mengutamakan pelayanan (jumlah 

pasien) yang sebanyak-banyaknya. 

2) Diferensiasi, Rumah sakit tipe ini mengutamakan spesialisasi, apabila 

perlu sub spesialisasi. Rumah sakit ini dituntut untuk mempunyai cukup 

banyak sarana yang menunjang masing-masing spesialisasi tersebut. 

3) Fokus, Rumah Sakit tipe ini adalah rumah Sakit yang berkonsentrasi 

pada spesialisasi tertentu, khusus kanker, khusus mata dan sebagainya.

2.5.2 Penilaian Kinerja Rumah Sakit

Berdasar standar pengukuran jasa pelayanan kesehatan nasional (Depkes 

2005), kinerja rumah sakit dinilai dari: 

a. BOR (Bed Occupancy Rate) 

Menunjukkan presentase tempat tidur yang dihuni dengan tempat tidur 

yang tersedia. 

b. BTO (Bed Turn Over Rate) 

Menunjukkan perbandingan jumlah pasien keluar dengan rata-rata 

tempat tidur yang siap pakai. 

c. TOI (Turn Over Interval) 

Menunjukkan rata-rata waktu luang tempat tidur. 

d. ALOS (Average Length of Stay) 

Menunjukkan rata-rata lamanya seorang pasien dirawat inap.
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e. GDR (Gross Death rate) 

Digunakan untuk mengetahui rata-rata kematian untuk tiap-tiap 1000 

pasien keluar. 

f. NDR (Net Death Rate) 

Digunakan untuk mengetahui rata-rata angka kematian >48 jam setelah 

dirawat untuk tiap-taip 1000 pasien keluar.

 

2.6 Balance Scorecard

2.6.1 Pengertian Balance Scorecard

Balanced Scorecard merupakan kumpulan ukuran kinerja yang

terintegrasi yang diturunkan dari strategi perusahaan yang mendukung 

strategi perusahaan secara keseluruhan. Balanced Scorecard memberikan suatu 

cara untuk mengkomunikasikan strategi suatu perusahaan pada manajer-

manajer di seluruh organisasi. Balanced Scorecard juga menunjukkan 

bagaimana perusahaan menyempurnakan prestasi keuangannya (Amin Widjaja 

Tungga1,2002 : 1).

Balanced Scorecard menurut Robert S. Kaplan dan David P. Norton (2000 : 

77) merupakan suatu metode penilaian yang mencakup empat perspektif untuk 

mengukur kinerja perusahaan, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif proses bisnis internal dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 

Balanced Scorecard menekankan bahwa pengukuran keuangan dan non keuangan 

harus merupakan bagian dari informasi bagi seluruh pegawai dari semua tingkatan 
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bagi organisasi. Tujuan dalam Balanced Scorecard bukan hanya penggabungan dari 

ukuran-ukuran keuangan dan non keuangan yang ada, melainkan merupakan hasil 

dari suatu proses atas bawah (top-down) berdasarkan misi dan strategi dari suatu 

unit usaha, misi dan strategi tersebut harus diterjemahkan dalam tujuan dan 

pengukuran yang lebih nyata (Teuku Mirza, 2002 : 14).

2.6.2   Karakteristik Balance Scorecard

Kaplan dan Norton (2000) menyebutkan bahwa Balanced Scorecard 

merupakan sebuah sistem manajemen untuk mengimplementasikan strategi, 

mengukur kinerja yang tidak hanya dari sisi finansial semata melainkan juga 

melibatkan sisi non finansial, serta untuk mengkomunikasikan visi, strategi, dan 

kinerja yang diharapkan. Dengan kata lain pengukuran kinerja tidak dilakukan 

semata-mata untuk jangka pendek saja, tetapi juga untuk jangka panjang. 

Sehingga suatu organisasi menggunakan fokus pengukuran Balanced Scorecard 

dalam rangka untuk menghasilkan berbagai proses manajemen penting, yaitu: 

a. Menterjemahkan Visi Dan Misi Organisasi 

Untuk menentukan ukuran kinerja perusahaan, visi organisasi dijabarkan 

ke dalam tujuan dan sasaran. Visi adalah gambaran kondisi yang akan 

diwujudkan oleh organisasi di masa mendatang yang biasanya dinyatakan 

dalam suatu pernyataan atau beberapa kalimat singkat. Untuk mewujudkan 

kondisi yang digambarkan dalam visi, perusahaan perlu merumuskan suatu 

strategi. Tujuan adalah kondisi perusahaan yang akan diwujudkan di masa 

mendatang dan merupakan penjabaran lebih lanjut visi perusahaan yang 
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mana menjadi salah satu landasan bagi perumusan strategi untuk 

merumuskannya. Dalam proses perencanaan strategik, tujuan ini 

dijabarkan ke dalam sasaran-sasaran strategik dengan ukuran-ukuran 

pencapaiannya.

b. Komunikasi dan Hubungan 

Balanced scorecard memperlihatkan kepada setiap karyawan apa yang 

dilakukan perusahaan untuk mencapai apa yang menjadi keinginan para 

pemegang saham dan konsumen karena oleh tujuan tersebut dibutuhkan 

kinerja karyawan yang baik. Untuk itu, balanced scorecard menunjukkan 

strategi yang menyeluruh yang terdiri dari tiga kegiatan:

1) Comunicating and educating 

2) Setting Goals 

3) Linking Reward to Performance Measures 

c. Rencana Bisnis 

Rencana bisnis memungkinkan organisasi mengintegrasikan antara 

rencana bisnis dan rencana keuangan mereka. Hampir semua organisasi 

saat mengimplementasikan berbagai macam program yang mempunyai 

keunggulannya masing-masing saling bersaing antara satu dengan yang 

lainnya. Keadaan tersebut membuat manajer mengalami kesulitan untuk 

mengintegrasikan ide-ide yang muncul dan berbeda di setiap departemen. 

Akan tetapi dengan menggunakan balanced scorecard sebagai dasar untuk 

mengalokasikan sumber daya dan mengatur mana yang lebih penting 
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untuk diprioritaskan, akan menggerakkan ke arah tujuan jangka panjang 

perusahaan secara menyeluruh. 

d. Umpan Balik dan Pembelajaran 

Proses keempat ini akan memberikan strategic learning kepada 

perusahaan. Dengan balanced scorecard sebagai pusat sistem perusahaan, 

maka perusahaan dapat melakukan monitoring terhadap apa yang telah 

dihasilkan perusahaan dalam jangka pendek, dari tiga pespektif yang ada 

yaitu: konsumen, proses bisnis internal serta pembelajaran dan 

pertumbuhan untuk dijadikan sebagai umpan balik dalam mengevaluasi 

strategi.

2.6.3 Perspektif dalam Balance Scorecard

2.6.3.1 Perspektif Keuangan

Dalam Balanced Scorecard kinerja keuangan tetap menjadi perhatian, 

karena ukuran keuangan merupakan suatu ikhtisar dan konsekuensi ekonorni yang 

terjadi yang disebabkan oleh keputusan dan ekonomi yang diambil (Teuku Mirza, 

2002: 15). Ukuran kinerja keuangan menunjukkan apakah strategi, sasaran 

strategic, inisiatif strategic dan implementasinya mampu memberikan 

kontribusi dalam menghasilkan laba bagi perusahaan, Kaplan & Norton (2000 

: 88) mengidentifikasikan tiga tahapan dari siklus kehidupan bisnis yaitu:

a. Pertumbuhan (growth)

Growth adalah tahap pertama dan tahap awal dari siklus kehidupan 

bisnis. Pada tahap ini suatu perusahaan memiliki produk atau jasa yang 
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secara signifikan memiliki tingkat pertumbuhan yang baik sekali atau paling 

tidak memiliki potensi untuk berkembang biak. Perusahaan dalam tapi ini 

mungkin secara actual beroperasi dalam arus kas yang negatif dari tingkat 

pengembalian atas modal investasi yang rendah. Sasaran keuangan dari 

bisnis yang berada pada tahap ini seharusnya menekankan pengukuran pada 

tingkat pertumbuhan penerimaan atau penjualan dalam pasar yang ditargetkan.

b. Bertahan (Sustain Stage)

Sustain stage merupakan suatu tahap dimana perusahaan masih melakukan 

investasi dengan mempersyaratkan tingkat pengembalian yang terbaik. Dalam hal 

ini perusahaan berusaha mempertahankan pangsa pasar yang ada dan 

mengembangkannya apabila mungkin. Secara konsisten pada tahap ini perusahaan 

tidak lagi bertumpuk pada strategi-strategi jangka panjang. Sasaran keuntungan 

pada tahap ini diarahkan pada besarnya tingkat pengembalian atas investasi yang 

dilakukan.

c. Menuai (Harvest)

Tahap ini merupakan tahap kematangan (mature), suatu tahap dimana 

perusahaan melakukan panen terhadap investasi yang dibuat pada dua tahap 

sebelumnya. Perusahaan tidak lagi melakukan investasi lebih jauh kecuali hanya 

untuk pemeliharaan peralatan dan perbaikan fasilitas, tidak untuk melakukan 

ekspansi/membangun suatu kemampuan baru.

Tujuan utama dalam tahapan ini adalah memaksimumkan kas yang masuk 

ke perusahaan. Untuk menjadikan organisasi suatu institusi yang mampu berkreasi 

diperlukan keunggulan di bidang keuangan. Melalui keunggulan di bidang ini, 
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organisasi menguasai sumber daya yang sangat diperlukan untuk mewujudkan 

tiga perspektif strategi lain yaitu perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 

internal dan perspektif proses pertumbuhan dan pembelajaran.

2.6.3.2 Perspektif Konsumen

Suatu produk atau jasa dikatakan mempunyai nilai bagi konsumennya 

jika manfaat yang diterimanya relatif lebih tinggi dari pada pengorbanan yang 

dikeluarkan oleh konsumen tersebut untuk mendapat produk dan jasa itu. Produk 

atau jasa tersebut akan semakin mempunyai nilai apabila manfaatnya mendekati 

ataupun melebihi dari apa yang diharapkan oleh konsumen. Menurut Kaplan dan 

Norton perusahaan diharapkan mampu membuat suatu segmentasi pasar dan 

ditentukan target pasarnya yang paling mungkin untuk dijadikan sasaran sesuai 

dengan kamampuan sumber daya dan rencana jangka panjang perusahaan. 

Dalam perspektif konsumen terdapat 2 kelompok perusahaan yaitu:

1. Kelompok perusahaan inti konsumen (customer core measurement group). 

Kelompok-kelompok pengukuran inti konsumen yaitu :

a. Pangsa Pasar (Market Share)

Menggambarkan seberapa besar penjualan yang dikuasai oleh perusahaan 

dalam suatu segmen tertentu.

b. Kemampuan mempertahankan konsumen (customer retention)
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Tingkat kemampuan perusahaan untuk mempertahankan hubungan 

dengan konsumennya yang mungkin seberapa besar perusahaan berhasil 

mempertahankan pelanggan lama.

c. Kemampuan meraih konsumen baru (customer acquisition)

Tingkat kemampuan perusahaan demi memperoleh dan menarik 

konsumen baru dalam pasar.

d. Tingkat kepuasan konsumen (customer satiffation)

Merupakan suatu tingkat kepuasan konsumen terhadap kriteria kinerja/nilai 

tertentu yang diberikan oleh perusahaan.

e. Tingkat protabilitas konsumen (customer profitability)

Mengukur seberapa besar keuntungan yang berhasil diperoleh 

perusahaan dari penjualan kepada konsumen/segmen pasar.

2. Kelompok pengukur nilai konsumen (customer value measement)

Merupakan kelompok penunjang yang merupakan konsep kunci 

untuk memahami pemicu-pemicu (driver). Dari kelompok-kelompok 

pengukuran inti konsumen kelompok pengukuran nilai konsumen terdiri 

dari:

a. Atribut-atribut produk dan jasa (product/service)

Atribut-atribut produk-produk jasa harga dan fasilitasnya.

b. Hubungan dengan konsumen (customer relationship)

Meliputi hubungan dengan konsumen yang melalui pengisian produk/jasa 

kepada konsuTen, termasuk dimensi respon dan walctu pengirimannya dan 
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bagaimana pula kesan yang timbul dari konsumen setelah membeli produk 

atau jasa perusahaan tersebut.

c. Citra dan reputasi (image & repuyttion)

Membangun citra dan reputasi dapat dilakukan melalui iklan dan 

menjaga kualitas seperti yang dijanjikan.

2.6.3.3 Perspektif Proses Bisnis Internal

Dalam perspektif proses bisnis internal, perusahaan harus meng-

identifikasikan proses internal yang penting dimana perusahaan harus 

melakukannya dengan sebaik-baiknya. Karena proses internal tersebut memiliki 

nilai-nilai yang di inginkan pelanggan dan akan dapat memberikan pengembalian 

yang diharapkan oleh pemegang saham (Ancella Hermawan, 2006 : 56). Para 

manager harus memfokuskan perhatiannya pada proses bisnis internal yang menjadi 

penentu kepuasan pelanggan kinerja perusahaan dari perspektif pelanggan. Kinerja 

dari perspektif tersebut diperoleh dari proses kinerja bisnis internal yang 

diselenggarakan perusahaan. Perusahaan hams memilih proses dan kompetensi 

yang menjadi unggulannya dan menentukan ukuran-ukuran untuk menilai kinerja-

kinerja proses dan kompetensi tersebut. Analisis atau proses bisnis internal 

perusahaan dilakukan melalui analisis rantai nilai (value chain analysist). 

Dalam hal ini perusahaan bisa berfokus pada tiga proses bisnis utama yaitu:

a. Proses Inovasi

Dalam proses penciptaan nilai tambah bagi pelanggan, proses inovasi

merupakan salah satu kritikal proses, dimana efisiensi dan efektifitas serta
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ketepatan waktu dari proses inovasi ini akan mendorong terjadinya efisiensi

biaya pada proses penciptaan nilat tambah bagi pelanggan. Secara garis 

besar proses inovasi dapat dibagi menjadi dua yaitu:

1. Pengukuran terhadap proses inovasi yang bersifat penelitian dasar dan 

terapan

2. Pengukuran terhadap proses pengembangan produk.

b. Proses Operasi

Pada proses operasi yang dilakukan oleh masing-masing organisasi bisnis,

lebih menitikberatkan pada efisiensi proses, konsistensi, dan ketepatan 

waktu dari barang dan jasa yang diberikan kepada pelanggan.

c. Pelayanan Purna Jual

Tahap terakhir dalam pengukuran proses bisnis internal adalah

dilakukannya pengukuran terhadap pelayanan purna jual kepada pelanggan.

Pengukuran ini menjadi bagian yang cukup penting dalam proses bisnis

internal, karena pelayanan purna jual ini akan berpengaruh terhadap tingkat

kepuasan pelanggan.

2.6.3.4 Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Tujuan dimasukkannya kinerja ini adalah untuk mendorong perusahaan 

menjadi organisasi belajar (learning organization) sekaligus mendorong 

pertumbuhannya (Teuku Mirza, Usahawan, 2002).

Kaplan dan Norton membagi tolak ukur perspektif ini dalam tiga prinsip yaitu : 
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1. .People

Tenaga kerja pada perusahaan dewasa ini lebih lanjut 4ituntut untuk 

dapat berpikir kritis dan melakukan evaluasi terhadap proses dan lingkungan 

untuk dapat memberikan usulan perbaikan. Oleh sebab itu, dalam pengukuran 

strategi perusahaan, salah satunya harus berkaitan secara spesifik dengan 

kemampuan pegawai, yaitu apakah penitsahaan lelah me,ncanangkan peningkatan 

kemampuan sumber daya manusia yang dimiliki. Dalam kaitannya dengan sumber 

daya manusia ada tiga hal yang perlu ditinjau dalam menerapkan Balanced 

Scorecard:

a. Tingkat Kepuasan Karyawan

Kepuasan karyawan merupakan kondisi untuk meningkatkan 

produktivitas, kualitas, pelayanan kepada konsumen dan kecepatan bereaksi. 

Kepuasan karyawan menjadi hal yang penting khususnya bagi perusahaan 

jasa.

b. Tingkat perputaran karyawan (retensi karyawan)

Retensi karyawan adalah kemampuan perusahaan untuk 

mempertahankan pekerja-pekerja terbaiknya untuk terus berada dalam 

organisasinya. Perusahaan yang telah melakukan investasi dalam sumber 

daya manusia akan sia-sia apabila tidak mempertahankan karyawannya 

untuk terus berada dalam perusahaan.

c. Produktivitas karyawan

Produktivitas merupakan basil dari pengaruh rata-rata dari peningkatan 

keahlian dan semangat inovasi, perbaikan proses internal, dan tingkat 
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kepuasan pelanggan. Tujuannya adalah menghubungkan output yang 

dilakukan para pekerja terhadap jumlah keseluruhan pekerja.

2. Sistem

Motivasi dan ketrampilan karyawan saja tidak cukup untuk 

menunjang pencapaian tujuan proses pembelajaran dan pertumbuhan apabila mereka 

tidak memiliki informasi yang memadai. Pegawai di bidang operasional 

memerlukan informasi yang memadai. Pegawai di bidang operasional memerlukan 

informasi yang cepat, tepat waktu dan akurat sebagai umpan balik, oleh sebab itu 

karyawan membutuhkan suatu system informasi yang mempunyai kualitas dan 

kuantitas yang memadai untuk memenuhi kebutuhan tersebut.

3. Organizational Procedure

Prosedur yang dilakukan suatu organisasi perlu diperhatikan untuk 

mencapai suatu kinerja yang handal. Prosedur dan perbaikan rutinitas hares 

diteruskan karena karyawan yang sempurna dengan informasi yang berlimpah 

tidak akan memberikan kontribusi pada keberhasilan usaha apabila mereka tidak 

dimotivasi untuk bertindak selaras dengan tujuan perusahaan atau apabila rnereka 

tidak diberikan kebebasan untuk mengambil keputusan atau bertindak

2.6.4   Manfaat Balance Scorecard

Manfaat Balance Scorecard dalam konsep pengukuran kinerja yang 

memiliki karakteristik sebagai berikut:
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a. Komprehensif

Sebelum konsep Balanced Scorecard ditemukan, perusahaan beranggapan 

bahwa perspektif keuangan adalah perspektif yang paling tepat untuk 

mengukur kinerja perusahaan. Setelah keberhasilan Balanced Scorecard,

para eksekutif perusahaan baru menyadari output yang dihasilkan oleh 

perspektif keuangan sesungguhnya merupakan hasil dari tiga perspektif 

lainnya, yaitu pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran 

pertumbuhan. Dengan adanya perluasan pengukuran ini diharapkan 

manfaat yang diperoleh oleh perusahaan adalah pelipatgandaan keuangan 

di jangka panjang dan meningkatkan kemampuan perusahaan untuk 

memasuki arena bisnis yang kompleks.

b. Koheren

Balanced Scorecard mewajibkan personal untuk membangun hubungan 

sebab akibat diantara berbagai sasaran yang dihasilkan dalam perencanaan 

strategik. Setiap sasaran strategik yang ditetapkan dalam perspektif non 

keuangan harus mempunyai hubungan kausal dengan sasaran keuangan 

baik secara langsung maupun tidak langsung.

c. Seimbang

Keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan dalam empat perspektif 

meliputi jangka pendek dan panjang berfokus pada faktor internal dan 

eksternal. Keseimbangan dalam Balanced Scorecard juga tercermin 

dengan selarasnya scorecard personal staf dengan scorecard perusahaan 
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sehingga setiap personal yang ada dalam perusahaan bertanggung jawab 

untuk memajukan perusahaan.

d. Terukur

Sasaran strategik yang sulit diukur seperti pada perspektif pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan dengan 

menggunakan Balanced Scorecard dapat dikelola sehingga dapat 

diwujudkan.

Keunggulan Balance Scorecard lainnya adalah:

1. Merupakan sekumpulan pengukuran yang memberikan pandangan bisnis 

yang luas dan komprehensif kepada manajer puncak.

2. Memberitahukan akibat terjadinya kegagalan.

3. Meminimumkan kelebihan informasi yang membatasi jumlah pengukuran 

yang digunakan.

4. Menggabungkan pengukuran finansial dan pertumbuhan dan operasional 

pada kepuasan konsumen, proses internal, inovasi organisasi, dan 

pertumbuhan organisassi.

5. Mendorong manajer untuk melihat bisnis dari empat padangan, yaiut 

kuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan 

pertumbuhan.
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2.7      Indikator Pelayanan Rawai Inap Rumah Sakit 

Indikator-indikator pelayanan rawat inap Rumah Sakit dapat dipakai untuk 

mengetahui tingkat pemanfaatan, mutu, dan efisiensi pelayanan rumah sakit. 

Indikator-indikator berikut bersumber dari sensus harian rawat inap, yaitu:

1. BOR (Bed Occupancy Ratio = Angka penggunaan tempat tidur)

Menurut Depkes RI (2005), BOR adalah prosentase pemakaian tempat 

tidur pada satuan waktu tertentu.indikator ini memberikan gambaran tinggi 

rendahnya tingkat pemanfaatan tempat tidur rumah sakit.Nilai parameter BOR 

yang ideal adalah antara 60 – 85 % ( Depkes RI,2005 ).

Rumus : BOR = ( jumlah hari perawatan rumah sakit / ( Jumlah tempat tidur X 

jumlah hari dalam satu periode ) X 100 %. 

2. AVLOS (Average Length of Stay = Rata-rata lamanya pasien dirawat)

Menurut Depkes RI (2005) adalah rata-rata lama rawat seorang 

pasien.indikator ini disamping memberikan gambaran tingkat efisiensi,juga dapat 

memberikan gambaran mutu pelayanan,apabila diterapkan pada diagnosis tertentu 

dapat dijadikan hal yang perlu pengamatan yang lebih lanjut.Secara umum nilai 

AVLOS yang ideal antara 6-9 hari ( Depkes,2005).

Rumus : AVLOS = jumlah lama dirawat/ jumlah pasien keluar ( hidup + mat ) 

3. TOI (Turn Over Interval = Tenggang Perputaran)

Menurut Depkes RI (2005) adalah rata-rata hari dimana tempat tidur tidak 

ditempati dari telah diisi kesaat terisi berikutnya indikator ini memberikan 
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gambaran tingkat efisiensi penggunaan tempat tidur idealnya tempat tidur kosong 

tidak terisi pada kisaran 1-3 hari.dengan.

Rumus : TOI = (jumlah tempat tidur X periode ) – Hari perawatan ) / jumlah 

pasien keluar (hidup + mati)

4. BTO (Bed Turn Over = Angka Perputaran Tempat Tidur)

Menurut Depkes RI (2005) adalah frekuensi pemakaian tempat tidur 

pada satu periode,beberapa kali tempat tidur dipakai dalam satu satuan waktu 

tertentu.Idealnya dalam satu tahun,satu tempat tidur rata-rata dipakai 40 -50 

kali.

Rumus : BTO = jumlah pasien keluar (hidup + mati) / jumlah tempat tidur.

5. NDR Net Death Rate) = (Jumlah pasien meninggal  > 48 jam / Jumlah 

pasien keluar (hidup + mati)

Menurut Depkes RI (2005) adalah angka kematian 48 jam setelah 

dirawat untuk tiap-tiap 1000 penderita keluar.Indikator ini memberikan 

gambaran mutu pelayanan di rumah sakit.

Rumus : NDR = (jumlah pasien mati > 48 jam/jumlah pasien keluar (hidup + 

mati ) X 1000 %.

6. GDR (Gross Death Rate)=( Jumlah pasien mati seluruhnya / Jumlah pasien 

keluar (hidup + mati)

Menurut Depkes RI (2005) adalah angka kematian umum untuk setiap 

1000 penderita keluar.
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Rumus : GDR = (jumlah pasien mati seluruhnya/jumlah pasien keluar (hidup + 

mati) X 1000 %.

Dan kebutuhan jumlah perawat / dokter sesuai dengan jumlah tempat tidur 

rawat inap menurut peraturan menteri kesehatan nomor 262 tahun 1979 sebuah 

rumah sakit umum klasifikasi Tipe B diharuskan memiliki perbandingan  tenaga 

medis sebagai berikut :

Tenaga Medis : Tempat tidur rawat Inap

Jumlah Tempat tidur rawat inap di Rumah Sakit Antonius Kota Pontianak adal 

sebanyak 300 Beds perhitungannya :                         

                 

a. Tenaga Medis Mimimum : 1 Orang
x 300 Bed

7 Beds

= 42,86 = 43 Dokter

b. Tenaga Medis Maksimum : 1 Orang
x 300 Bed

4 Beds

= 75 = 75 Dokter

Kebutuhan tenaga perawat dikamar bedah :
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a. Menurut Kementrian kesehatan Republik Indonesia, perhitungan 

berdasarkan :

1. Jumlah dan jenis operasi,

2. Jumlah kamar bedah,

3. Pemakaian kamar bedah (diprediksi 6 jam per hari) pada hari kerja,

4. Tugas perawat bedah,instrumentator,sirkulasi (2 orang / tim ),

5. Ketergantungan pasien,

a) Operasi Besar 5 jam / 1 operasi

b) Operasi Sedang 2 jam / operasi

c) Operasi Kecil 1 jam / operasi

Rumus : (jumlah jam perawat / hari x jumlah operasi) x jumlah perawat dalam tim

jam kerja efektif / hari

b. Menurut Australia College of Operating Room Nurse (ACRON)

Rumus : A x B x C

A x B

Keterangan :

A = Jumlah hari kerja pertahun

B = Jumlah jam efektif / hari

C = Jumlah perawat dalam 1 ruang bedah (tim)
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D = Jumlah kamar operasi

Contoh :

Shif pagi = 07.30 wib – 15.30 wib

Jumlah kamar operasi = 6 kamar

Jumlah jam kerja = 8 jam

Jumlah hari kerja = 256

Jumlah perawat dalam 1 tim = 3 orang

256 x 8 x 3 x 6  = 36864 = 18 orang

2568 = 2048

2.8 Kerangka Pemikiran

Setiap perusahaan harus mempunyai tujuan yang jelas. Untuk mencapai 

tujuan tersebut perusahaan harus misi, visi, dan strategi dan kemudian dilakukan 

pengukuran kinerja perusahaan. Balanced Scorecard sebagai alternatif 

daripengukuran kinerja perusahaan karena pengukuran kinerja tradisional 

(standarnasional) yang mempunyai banyak keterbatasan. Balanced Scorecard 

mempunyaiempat perspektif yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis 

internal,serta pembelajaran dan pertumbuhan.
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Visi dan Misi Tujuan Rumah 
Sakit

Strategi

Ukuran Strategik

Penerapan Balance Scorecard sebagai 
alternatif dalam pengukuran kinerja, ada 
empat perspektif:

1. Perspektif Keuangan
2. Perspektif Konsumen
3. Perspektif Bisnis Internal
4. Perspektif Petumbuhan dan 

Pembelajaran
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