UNIVERSITAS INDONESIA

ANALISISKINERJA RUMAH SAKIT UMUM DAERAH
SEKARWANGI KABUPATEN SUKABUMI DENGAN
PENDEKATAN BALANCE SCORECARD

TESIS

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar
Magister Sains (M.Si.) dalam IImu Administrasi

ANJAK PRIATAMA SUKMA
0606017214

FAKULTASILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
DEPARTEMEN ILMU ADMINISTRASI
PROGRAM PASCA SARJANA

JAKARTA
Juni, 2009

Universitas Indonesia



HALAMAN PERNYATAAN ORSINALITAS

Tesis ini adalah hasil karya saya sendiri,

dan semua sumber baik yang dikutip maupun dirujuk

telah saya nyatakan dengan benar

Nama : Anjak Priatama Sukma

NPM : 0606017214

Tanda Tangan

Tanggal : 29 Juni 200

Universitas Indonesia
Analisis kinerja rumabh..., Anjak Priatama Sukma, FISIP Ul, 2009



HALAMAN PENGESAHAN

Tesis ini diajukan oleh:

Nama : Anjak Priatama Sukma

NPM : 0606017214

Program Studi . Imu Administrasi dan Kebijakarbkki

Judul Tesis : Analisis Kinerja Rumah Sakit UmuneB Sekarwangi

Kabupaten Sukabumi Dengan Pendek&alanced

Scorecard

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Dewan Penguji dan diterima
sebagai bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar
Magister Sains (M.si) pada program Pascasarjana, Departemen |lmu
Administragl, Fakultas IImu Sosial dan IImu Politik, Universitas Indonesia

DEWAN PENGUJI

Ketua Sidang : Prof. Dr. Bhenyamin Hoessein.....(..q.copeeeeeeeeeefonnenne. )

Pembimbing : Dr. Roy V. Salomo, M.Sc

Penguiji : Drs. Pantius D. Soeling, M.si ...(. ...... ST )
( k(‘,‘ '-f 7 ‘\,' L A

Sekretaris Sidang : Dr. Heri Fathurahman, M.si (Z‘C}\N‘ ......... R )

Ditetapkan di : Jakarta
Tanggal : 29 Juni 2009

Universitas Indonesia
Analisis kinerja rumabh..., Anjak Priatama Sukma, FISIP Ul, 2009



KATA PENGANTAR

Alhamdulillahirobbilalamii, puji syukur saya parfan kehadirat Allah swt, atas
izi-Nya saya dapat menyelesaikan tesis ini. Tesisufisan tesis ini dilakukan
dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk rpengalar Magister lImu

Administrasi dan Kebijakan Publik pada Fakultas ulrsosial lImu Politik

Universitas Indonesia. Saya menyadari bahwa taaptuan dan bimbingan dari
berbagai pihak, dari masa perkuliahan sampai paglayysunan tesis ini,
sangatlah sulit bagi saya untuk menyelesaikan t@sis Untuk itu saya

mengucapkan terima kasih kepada :

1. Dr. Roy Valiant Salomo, M.Scselaku dosen pembimbing yang telah
menyediakan waktu, tenaga dan pikirannya untuk m@@dgan saya dalam
penyusunan tesis ini.

2. Pihak RSUD Sekarwangi Kabupaten Sukabumi yang tetatyak membantu
menyediakan data yang diperlukan dalam penyuswsaini.

3. Keluarga tercinta yang telah memberikan dukunganbdatuannya ; dan

4. Teman-teman saya yang telah banyak mendukung daatbamtu penulis.

Akhir kata, saya berharap Allah swt berkenan meatbakegala smua kebaikan
semua pihak yang telah membantu. Semoga tesis embbawa manfaat bagi

pengembangan ilmu.

Depok, 08 Juni 2009

Penulis

Universitas Indonesia
Analisis kinerja rumabh..., Anjak Priatama Sukma, FISIP Ul, 2009



HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI

TUGASAKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademik Universitas Indonesiaa sang bertanda tangan di

bawah ini :
Nama : Anjak Priatama Sukma
NPM : 0606017214

Program Studi : lImu Administrasi dan kebijakan Hub
Departemen : llmu Administrasi

Fakultas - lImu Sosial dan limu Politik

Jenis Karya : Tesis

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujuikumemberikan kepada
Universitas Indonesidlak Bebas Royalti Nonekslusif (Non-exclusive Royalty
Free Right) atas karya saya yang berjudul :

ANALISIS KINERJA RUMAH SAKIT UMUM DAERAH SEKARWANGI
KABUPATEN SUKABUMI DENGAN PENDEKATAN BALANCED
SCORECARD

beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengiak Bebas Royalti
Nonekslusif ini Universitas Indonesia berhak merpém,
mengalihmedia/formatkan, mengelola dalam bentulgkalan data databasg
merawat dan memublikasikan tugas akhir saya selatap mencantumkan nama

saya sebagai penulis/pencipta dan sebagai penattilcipta.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya

Dibuat di : Depok

Pada tanggal : 22 Juni 2009-06-09

Universitas Indonesia
Analisis kinerja rumabh..., Anjak Priatama Sukma, FISIP Ul, 2009



ABSTRAK

Nama : Anjak Priatama Sukma
Program Studi : lImu Administrasi dan Kebijakan Fab
Judul : Analisis Kinerja Rumah Sakit Umum Daerahk&wangi

Kabupaten Sukabumi Dengan Pendek&alanced Scorecard

Penelitian ini membahas kinerja Rumah Sakit UmurarBlfa Sekarwangi
Kabupaten Sukabumi dengan pendek&alanced scorecardgertanyaan tesis ini
adalah bagaimana tingkat kinerja RSUD Sekarwangi mrspektif pelanggan,
keuangan, proses bisnis internal dan pembelajasan pErtumbuhan. Tujuan
penyusunan tesis ini adalah untuk menilai kinerfdUR Sekarwangi dalam
perspektif Balanced ScorecardTesis ini disusun berdasarkan kerangka teori
tentangBalanced Scorecargang dipopulerkan oleh Robert S. Kaplan dan David
Norton, penelitian ini mencoba menerapkan konsegebeit kedalam organisasi
public.

Jenis penelitian tesis ini adalah penelitian desikriteknik pengambilan
data melalui wawancara, pembagian kuisioner daareasi. Ukuran-ukuran yang
menjadi operasionalisasi variabel dalam tesis dalah ;customer acquisition
customer retentiondan customer satisfactionuntuk perspektif pelanggan,
pertumbuhan pendapatan, tingkat pengeluaran aiest recovery rateuntuk
perspektif keuangan, waktu tunggu, standar kinggjayanan dan pasien dirujuk
untuk perspektif proses bisnis internal, serta pgatan kapabilitas pegawai dan
kepuasan pegawai untuk perspektif pembelajaranpdaiambuhan. Dalam tesis
ini dilakukan survey untuk mengukur kepuasan pejanglan kepuasan pegawai,
untuk kepuasan pelanggan digunakaurposive samplingdan untuk survey
kepuasan pegawai digunakan tek8tkatified Random Sampling

Hasil penelitian menunjukan bahwa tingkat kinerf@U® Sekarwangi
secara keseluruhan mencapai 48%, dengan rinciagrj&isetiap perspektif ;
kinerja perspektif pelanggan sebesar 33%, kinegispektif keuangan sebesar
52%, kinrja perspektif proses bisnis internal sabé®2% dan kinerja perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan sebesar 58%. Kirextjaggi adalah perspektif
proses bisnis internal dan kinerja terendah adadabpektif keuangan. Ini wajar,
karena pada kenyataannya proses bisnis internasisimya ukuran waktu tunggu,
dan standar pelayanan) cukup baik, hanya masih ngurdalam ukuran
menampung pasien (tingkat pasien dirujuk tingggné&ahnya kinerja perspektif
keuangan dikarenakan ketidakseimbangan antara npewhien pendapatan
dengan tingkat pengeluaran.

Keyword : Kinerja,Balanced ScorecaidRSUD Sekarwangi
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ABSTRACT

Name : Anjak Priatama Sukma
Study Program: Administration Science and Publilicyo
Title : Performance of Regional General Hosfiekarwangi of

Sukabumi with Balanced scorecard approach

This study discusses the performance of Regionahefa¢ Hospital
Sekarwangi of Sukabumi with Balanced scorecard agmr, the questions in this
thesis is how the level of performance of hospitaekarwangi for customer
perspective, financial perspective, internal bussn@rocesses perspective and
learning and growth perspective. The goal of thissis is to appraisal the
performance of hospitals in Sekarwangi with Balah&eorecard perspectives.
This thesis is arranged based on the theoreti@ahdwork of the Balanced
Scorecard by Robert S. Kaplan and David Nortors, tesearch attempts to apply
this concept into a public organization.

Type of thesis research is descriptive researchniques of data through
interviews,  observations, and questionnaire. The asmement of
operationalization of the variables in this thesige; customer acquisition,
customer Retention and customer satisfaction f@ ¢listomer perspective,
revenue growth, the level of expenditure and cesbvery rate for the financial
perspective, waiting time, standards of performaacel service to patients
referred to a business process perspective intandlincreasing the capability of
employees and employee satisfaction for the legraimd growth perspective. In
this thesis conducted a survey to measure custsatesfaction and employee
satisfaction, customer satisfaction is used to gsigely sampling and employee
satisfaction survey to be used Stratified Random@iag technique.

Results of research showed that the level of perdoce RSUD
Sekarwangi overall reach 48%, with the details lné performance of each
perspective, performance of customer perspecti¥, 3&rformance of financial
perspective 52%, performance internal businessegsoperspective 72% and the
performance of learning and growth perspective&b8 he highest performance
is internal business process perspective and theslois the financial perspective.
This is reasonable, because in reality, internairiess processes (especially the
size of the waiting time, and service performarteadards) is quite good, still not
only in size to accommodate the patient (patiergseweferred to high level). The
low performance is because the financial perspedtivbalance between growth
in income to the level of expenditure.

Keyword : performance,Balanced Scorecard Regional General Hospital
Sekarwangi of Sukabumi
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