BAB YV

PENUTUP

Balanced Scorecard (BSC) menyediakan suatu instrumen yang dibutuhkan
untuk mengemudikan organisasi menuju kepada keberhasilan persaingan masa depan.
Balanced Scorecard melengkapi ukuran finansial kinerja masa lalu dengan ukuran
pendorong (drivers) kinerja masa depan. Tujuan dan ukuran scorecard memandang
kincrja organisasi dari empat perspektif : finansial, pelanggan, proses bisnis internal,
serta pembelajaran dan pertumbuhan. BSC memungkinkan organisasi mencatat hasil
kinerja finansial sekaligns memantau kemajuan perusahaan dalam membangun
kemampuan dan mendapatkan aktiva tak berwujud yang dibutuhkan untuk
pertumbuhan masa datang. Sebagai penutup dalam bab ini, penulis menarik
kesimpulan berdasarkan hasil penelitian tentang kinerja Rumah Sakit Islam
Purwokerto dengan pendekatan BSC. Selain itu, penulis juga ingin memberikan saran
sesuai dengan kemampuan yang dimiliki penulis yang dapat dijadikan pertimbangan
untuk meningkatkan kinerja manajemen pada masa yang akan datang.
5.1.Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan dan hasil pembahasan pada bab
sebelumnya, maka pengukuran kinerja Rumah Sakit Islam Purwokerto diukur dengan

menggunakan pendekatan BSC :
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a. Perspektif Keuangan

Tabel 5.1
Perbandingan Hasil Pengukuran Dengan Target Pada Perspektif
Keuangan

No Tolak ukur Tahun | Hasil | Target | Penilaian

1 Pertumbuhan 2005 |5,03% |15% -
Pendapatan

2 | ROI 2005 10,98% |2,5% -

Sumber : Data diolah

Dari hasil perbandingan diatas dapat terlihat bahwa kinerja RSl
Purwokerto pada perspektif Keuangan tahun 2005 menunjukkan kinetja yang
kurang baik. Tolak ukur Pertumbuhan Pendapatan dan Return on Investment
menunjukkan penilaian negatif dibandingkan dengan target yang telah
ditetapkan.

Pada tolak ukur pertumbuhan pendapatan tahun 2005 belum
memenuhi target yang telah ditetapkan, yaitu hanya sebesar 5,03% sementara
target yang sudah ditetapkan sebesar15% dikarenakan jumlah pasiennya yang
memang masih sedikit, bahkan pada bulan-bulan tertentu terjadi penurunan
pendapatan yang sangat dirasakan terutama memasuki tahun ajaran baru
karena dana untuk pengobatan tersebut dialihkan untuk dana pendidikan
sekolah.

Pada tolak ukur Return on Investment tahun 2005 belum memenuhi
target yang telah ditentukan yaitu hanya sebesar 0,98% sementara target yang

ditentukan sebesar 2,5%. Hal ini dikarenakan laba RSI Purwokerto yang
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memang masih kecil, bahkan pada tahun-tahun sebelumnya masih mengalami
kerugian. Mengingat keadaan ekonomi,sosial dan politik negara kita yang
masih memprihatinkan dan semakin menjamurnya rumah sakit, klinik, dan
altenatif jasa kesehatan lainnya .

b. Perspektif Pelanggan

Tabel 5.2

Perbandingan Hasil Pengukuran Dengan Target Pada Perspektif
Pelanggan

No | Tolak ukur | Tahun | Hasil Target Penilaian

1 | Customer 2005 |99% 90% -
Retention

2 | Customer 2005 | 50,9% 60% -
Acquisition

3 | Kepuasan 2005 | Mean=4,2 | Mean=3 +
pasien

Sumber: Data diolah

Dari hasil perbandingan di atas dapat terlihat bahwa kinerja RSI
Purwoketo pada perspektif Pelanggan cukup baik. Penilaian pada tolak ukur
customer acquisition belum memenuhi target yang telah ditetapkan.
Sedangkan pada tolak ukur kepuasan pasien telah memenuhi, bahkan melebihi
target yang telah ditetapkan. Sedangkan penilaian pada tolak ukur customer
retention telah memenuhi target yang telah ditetapkan.

Pada tolak ukur customer refention sudah memenuhi target yang telah
ditetapkan.. Hal ini dikarenakan pasien puas terhadap pelayanan yang
diberikan RSI Purwokerto. Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor

menjaga loyalitas pasien, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien yang
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diperoleh dari rumah sakit maka akan semakin tinggi pula loyalitasnya
terhadap rumah sakit tersebut.

Pada tolak ukur customer acquisition dinilai belum memenuhi target
yang telah ditetapkan. Kendala yang cukup berarti terdapat pada lokasi RSI
Purwokerto yang letaknya masuk ke dalam gang, sehingga tidak semua orang
mengerti bahwa ternyata ada Rumah Sakit di daerah tersebut. Untuk
masyarakat yang sudah tahu letak RSI Purwokerto, mereka malah merasa
nyaman berada disana karena jauh dari kebisingan kota dan pelayanan yang
baik dari RSI Purwokerto. Pada tahun 2005 terjadi penurunan jumlah pasien
baru yang dikarenakan adanya program ASKIN dimana pasien sama sekali
tidak dipungut biaya padahal segmen pasar RSI Purwokerto adalah kelas
menengah ke bawah. Berdasarkan pengamatan diperoleh kenyataan bahwa
jumlah pasien RS Swasta lainnya juga turun, namun karena pegawainya
kebanyakan pegawai tidak tetap maka biaya tetapnya juga tidak banyak
dikeluarkan dengan percuma.

Pada tolak ukur Kepuasan Pelanggan dinilai telah memenuhi, bahkan
melebihi target yang telah ditetapkan. Mean yang dicapai sebesar 4,2
sementara target yang ditetapkan sebesar 3. Ada banyak faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien, diantaranya tidak ada pembayaran uang
muka (pra service), obat berlebih/tidak dipakai dapat dikembalikan (dibeli
lagi oleh RS), melayani pasien miskin / pasien tidak mampu baik di IGD

maupun Poliklinik, tidak adanya restrukturisasi tagihan, kunjungan rumah
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bagi pasien yang masih dalam pengawasan, tanpa dipungut biaya, penyuluhan
kesehatan masyarakat bagi pasien/penunggu pasien, bimbingan rohani Islam
bagi pasien dan penunggu pasien, dan lain-lain.

c. Perspektif Proses Bisnis Internal

Tabel 5.3

Perbandingan Hasil Pengukuran Dengan Target Pada Perspektif Proses
Bisnis Internal

No Tolak ukur Tahun Hasil | Target | Penilaian

1 | Pertumbuhan 2005 -2,75% | 2,5% -
tindakan opcrasi

2 | Jumlah pasien 2005 9,16% | 7,5% F
rujukan

Sumber : Data diolah

Dari hasil perbandingan dapat diketahui bahwa kinerja RSI Purwokerto
pada perspektif Proses Bisnis Internal dinilai kurang baik. Pada tolak ukur
pertumbuhan tindakan operasi belum memenuhi target yang telah ditetapkan
demikian juga dengan tolak ukur jumlah pasien rujukan yang belum
memenuhi target yang telah ditetapkan.

Tindakan pembedahan (operasi) adalah salah satu keunggulan yang
dimiliki RSI Purwokerto Keunggulan tersebut dikarenakan oleh adanya dokter
spesialis bedah yang sudah terkenal sejak dahulu kala yang tidak dimiliki
Rumah Sakit Swasta lainnya dan hanya praktek di RSI Purwokerto. Padahal
Fasilitas yang ada di RSI Purwokerto tergolong memadai, pelayanan yang
diberikan pun baik. Penurunan tindakan operasi disebabkan karena jumlah

pasien yang dioperasi memang menurun dan adanya program ASKES dan
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ASKIN yang terasa pengaruhnya bagi RSI Purwokerto.

Pada tolak ukur jumlah pasien rujukan pada tahun 2005 dinilai baik
karena telah memenuhi target yang telah ditetapkan yaitu sebesar 9,16 %
sedangkan target yang ditetapkan sebesar 7,5 %. Persentase pasien rujukan
semakin meningkat maka dapat diindikasikan bahwa prasarana yang
disediakan dan pelayanan yang diberikan makin baik sehingga para pasien
yang tidak dapat ditangani di pelayanan jasa kesehatan lain dirujuk ke RSI
Purwokerto yang fasilitas pelayanannya lebih memadai.

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
Tabel 5.4

Perbandingan Hasil Pengukuran Dengan Target Pada Perspektif
Pembelajaran dan Pertumbuhan

No | Tolak ukur Tahun | Hasil Target Penilaian

1 | Separation rate | 2005 8,57% 5% -

2 | Jml Karyawan
yang  dididik | 2005 69,52% 20% +
dan dilatih

3 | Kepuasan 2005 Mean = 3,54 | Mean =3 +
Karyawan

Sumber : Data diolah

Dari hasil perbandingan diatas dapat diketahui bahwa pada perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan kinerja RSI Purwokerto dinilai cukup baik.
Tolak ukur separation rate belum memenuhi target yang diharapkan,
sedangkan jumlah karyawan yang dididik dan dilatih, dan kepuasan karyawan

telah memenuhi target yang telah ditetapkan.



91

Pada tahun 2005 tolak ukur separation rate tidak memenuhi target yang
telah ditetapkan. Alasan yang dikemukakan karyawan yang keluar dari RSI
Purwokerto adalah diterima menjadi PNS, mengikuti dinas suami ke luar kota.
Jadi bukan dikarenakan tidak nyaman bekerja di RSI Purwokerto .Mengingat
fasilitas yang diberikan oleh RSI sudah sukup baik. Loyalitas karyawan
disebabkan pula karena adanya pemberian jaminan kesehatan dan
keselamatan kerja. Apabilé karyawan merasa puas dengan gaji dan fasilitas
serta senang dcngan pekerjaannya maka akan mendorong karyawan untuk
bekerja lebih baik.

Jumlah karyawan yang dididik dan dilatih pada tahun 2005 sudah
memenubhi target yang telah ditentukan yaitu sebesar 69,52% sedangkan target
yang ditetapkan sebesar 20%. Dengan adanya Pendidikan dan Pelatihan maka
kepandaian dan Kkreativitas karyawan dapat dimobilisasi untuk mencapai
tujuan perusahaan. Motivasi dan keahlian pekerja diperlukan untuk mencapai
sasaran yang luas dalam tujuan pelanggan dan proses bisnis internal.

Kepuasan karyawan RSI Purwokerto sudah memenuhi target yang telah
ditentukan. Hal ini dikarenakan kesejahteraan pegawai sangat diperhatikan,
standar penggajian paling tinggi dibanding Rumah Sakit swasta lain, bahkan
selama cuti pegawai tetap menerima gaji penuh, adanya lingkungan kerja
yang nyaman, dan lain-lain.

Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa pengukuran kinerja

berdasarkan pendekatan Balanced Scorecard pada Rumah Sakit Islam




Purwokerto tahun 2005 kurang baik.
5.2.Sa_i‘a_ﬁ
1. Kualitas pelayanan maupun serta sarana / prasarana yang sudah baik perlu
A .dipertahankan dan ditingkatkan supaya lebih bersaing dengan pesaing.
2. Membangun sumber daya manusia yang berkualitas melalui mekanisme

pembelajaran berkesinambungan.
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Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Saudara
Di Tempat

Dengan hormat,
Salam sejahtera saya haturkan semoga Bapak/Ibu/Saudara senantiasa selalu dalam
lindungan Tuhan YME di dalam menjalankan aktivitas sehari-hari.
Bapak/Ibu/Saudara, saya adalah mahasiswa jurusan akuntansi fakultas ekonomi
Universitas Atma Jaya Yogyakarta yang sedang melaksanakan penelitian sehubungan
dengan tugas akhir akademis (skripsi) di UAJY. Saya mohon dengan rendah hati
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara untuk membantu saya dengan mengisi kuesioner yang
saya edarkan. Pengisian kuesioner ini semata-mata hanya bertujuan untuk penelitian
dalam rangka penulisan skripsi dengan judul “PENGUKURAN KINERJA DENGAN
PENDEKATAN BALANCED SCORECARD”
Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya

Liana Dewi



Kuesiorier Kepuasan Pasien

Petunjuk Pengisian : Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang anda anggap
paling sesuai.

Keterangan

SS  =Sangat Setuju

S = Setuju

RR  =Ragu-ragu

TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju

No | Reliabilitity SS TS STS

1

Rumabh sakit Islam Purwokerto memberikan
diagnosis dan terapi yang tcpat kepada pasicn

2 Dokter menyediakan waktu yang cukup untuk
konsultasi kesehatan dengan pasien

3 Rumah Sakit Islam Purwokerto menyediakan
waktu periksa yang sesuai dengan jadwal

4 Dokter memberikan obat yang tepat kepada
pasien

5 Jika pasien mempunyai masalah administrasi,
maka karyawan akan melayani dengan baik
Jaminan / Assurance

6 Dokter dan perawat bersikap ramah dan sopan

7 Karyawan non medis (bag.pendaftaran,
Apoteker, Kasir, Satpam, petugas parkir dan
karyawan lain) bersikap ramah dan sopan

8 Dalam memberikan pelayanan, Dokter dan
perawat mempunyai ketrampilan dan
pengetahuan yang baik

9 Rumah Sakit Islam Purwokerto mempunyai
reputasi dan prestasi cukup baik

10 | Rumah Sakit Islam Purwokerto memiliki
keamanan yang terjamin
Nyata/Tangibles

11 | Rumah Sakit Islam Purwokerto memiliki

fasilitas fisik (misalnya gedung, pengaturan
tataletak ruangan, kantor, taman, toilet)yang
baik termasuk kebersihan dan
kenyamanannya




12

Rumah Sakit Islam Purwokerto memiliki
fasilitas pelayanan medik yang baik misalnya
UGD, Poliklinik, ICU, Bangsal Rawat Inap)

13

Rumah Sakit Islam Purwokerto memiliki
fasilitas penunjang medis, misalnya
Radiology, Fisioterapi, Apotek,
Laboratorium, di Rumah Sakit Islam
Purwokerto yang lengkap

14

Penampilan staf medis maupun non medis
terlihat rapi

Empaty

15

Dibandingkan dengan RS. Swasta lainnya
yang ada di kota Purwokerto, biaya berobat di
Rumah Sakit Islam Purwokerto relatif lebih
murah

16

Pasien memperoleh kemudahan dalam
melakukan proses pendaftaran, pembelian
obat dan melakukan pelayanan

17

Dokter dan perawat menjalin komunikasi
yang baik dengan pasiennya

18

Rumah Sakit Islam Purwokerto memiliki
kepedulian dalam meningkatkan kualitas
pelayanan

19

Jam buka klinik dan Jadwal praktek Dokter
tepat waktu dan sesuai

Daya Tanggap / Resposiveness

20

Paramedis ( Dokter/Perawat selalu siap bila
diperlukan)

21

Pasien ditangani oleh Rumah Sakit Islam
dengan cepat, tepat, bersahabat

22

Rumah Sakit Islam Purwokerto memberikan
perhatian yang tinggi terthadap keluhan pasien

23

Karyawan Rumah Sakit Islam tetap melayani
pasien walaupun mereka sedang sibuk

Sumber : Joni (2004)




DATA KEPUASAN PASIEN
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Kepuasan Pasien

Descriptives
Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Reliability 50 2.60 5.00 4.2440 .51475
Assurance 50 2.40 5.00 4.1960 .51029
Tangibles 50 3.50 | 5.00 4.2500 .43154
Emphaty 50 1.60 5.00 4.1840 .57263
Responsiveness 50 275 5.00 4.1650 47005
Total 50 2.52 5.00 4.2078 47857
Valid N (listwise) 50




Kuesioner Kepuasan Karyawan

Petunjuk Pengisian : Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang anda anggap

paling sesual.

Keterangan
SS = Sangat Setuju
S = Setuju

RR  =Ragu-ragu
TS = Tidak Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju

No

SS

TS

STS

1 Rumah Sakit Islam Purwokerto memberikan
kesempatan kepada karyawan untuk
mengerjakan tugas secara mandiri

2 Rumah Sakit Islam Purwokerto memberikan
kesempatan kepada karyawan untuk tampil
menjadi pemimpin kelompok

3 Rumah Sakit Islam Purwokerto memberikan
kesempatan untuk pengembangan diri

4 Pemimpin memiliki kecakapan dan
kewibawaan dalam menghadapi karyawan

5 Pemimpin Rumah Sakit Islam Purwokerto
memiliki kecakapan dalam mengambil
keputusan

6 Pimpinan Rumah Sakit Islam Purwokerto

menghargai pendapat/masukan yang diberikan
karyawan dan mewujudkannya dalam bentuk
pelaksanaan

7 Pimpinan Rumah Sakit Islam Purwokerto
memberikan bimbingan dan pengarahan
terhadap cara kerja karyawan

8 Karyawan mau menerima saran dan kritik
pimpinan sehubungan pekerjaan yang
dikerjakan

9 Rumah Sakit Islam Purwokerto memberikan
perhatian yang cukup pada kondisi lingkungan
kerja karyawan

10 Pelaksanaan sistem gaji yang berlaku sudah
cukup adil dan memuaskan

11 Sistem pemberian tunjangan yang berlaku
sudah cukup memuaskan

12 Waktu istirahat yang disediakan cukup

mendukung kondisi anda




13

Rumah Sakit Islam Purwokerto memberi
penghargaan dan pujian bilamana karyawan
mengerjakan tugas dengan baik.

14 Bakat dan kecakapan yang anda miliki cukup
mendukung dalam pekerjaan
15 Anda jarang mengalami masalah kerja yang

berarti dengan karyawan lain

Sumber : Joni (2004)
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Kepuasan Karyawan

Descriptives
Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation
ITEM_1 30 2.00 5.00 3.7667 .97143
ITEM_2 30 1.00 5.00- 3.4000 - 1.03724
ITEM_3 30 2.00 5.00 3.9333 .82768
ITEM_4 30 1.00 5.00 3.3333 1.09334
ITEM_5 30 1.00 5.00 3.3000 1.05536
ITEM_6 30 1.00 5.00 3.5333 .97320
ITEM_7 30 1.00 5.00 3.4000 1.00344
ITEM_8 30 2.00 5.00 3.7000 74971
ITEM_9 30 2.00 5.00 3.5333 .81931
ITEM_10 30 1.00 5.00 3.3000 1.17884
ITEM_11 30 1.00 5.00 3.1667 1.05318
ITEM_12 30 2.00 5.00 4.0000 .90972
ITEM_13 30 1.00 5.00 3.6000 .93218
ITEM_14 30 2.00 5.00 3.7000 70221
ITEM_15 30 2.00 5.00 3.4667 .93710
TOTAL 30 2.00 473 3.5422 .57449
Valid N (listwise) 30
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JI. H. Mashuri No. 39 Telp.(0281) 635627, 630019 Kotak Pos : 144
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Nomor : 190 } BP-8P1 }/ RSIP / VIO } 2006

Yang bertanda tangan dibawah ini Direktur Rumah Sakit Islam Purwokerto

menerangkan bahwa ;

Nama : Liana Dewi

Jurusan : Ekonomi Akuntansi Universitas Atma Jaya
Yogyakarta

Alamat : JI. Babarsari Ho. 43 Yogyakarta

Telah melaksanakan Penelitian / Pengambilan Data di  Rumah Sakit
Islam Purwokerto mulai tanggal 26 April 2000 sampai dengan 26 Juli
20006

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana

mestinya.

Purwokerto, 5 Agustus 2006
RUMAH SAKIT ISLAM PURWOKERTO
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