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LAMPIRAN

Lampiran 1 Pedoman wawancara perancangan kpi

Pengukuran kinerja RSUD Bantaeng menggunakan metode balanced

scorecard dan EFQM Modelling membutuhkan KPI (key performance indicator)

yang diterapkan pad RSUD Bantaeng. Dalam rangka memperoleh informasi yang

komprehensif dan mendalam terkait KPI RSUD Bantaeng, maka di bawah ini

peneliti membuat beberapa pertanyaan yang akan digunakan sebagai pedoman

wawancara yang bersifat kondisional atau bersifat menyesuaikan dengan keadaan

atau kondisi pada saat wawancara, sehingga segala macam informasi yang ingin

diketahui dan dibutuhkan dapat digali dan dikembangkan dari pertanyaan-

pertanyaan sebelumnya:

Variabel Sumber Sumber Rujukan
Hasil: pertanyaan yang akan

diajukan

Produk

(Natalia, 2013)

Produk perusahaan:

“Produk apa saja yang

dijual oleh perusahaan?”

Apa saja produk yang

disediakan oleh RSUD

Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria Proses

“Produk secara sistematis

dirancang dan

dikembangkan”

Apa saja produk yang telah

dikembangkan oleh RSUD

Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM dan

kemitraan

“Pengelolaan bangunan,

peralatan, dan bahan-

bahan”

Bagaimana pengelolaan

bangunan yang dilakukan?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM dan

kemitraan

Bagaimana pengelolaan

peralatan yang dilakukan?

https://drive.google.com/file/d/1j1nnuMqYeSZxgVMnjs6T3to1PM8C6Wwd/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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“Pengelolaan bangunan,

peralatan, dan bahan-

bahan”

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM dan

kemitraan

“Pengelolaan Keuangan”

Bagaimana pengelolaan

keuangan yang dilakukan oleh

RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM dan

kemitraan

“Pengelolaan Teknologi”

Bagaimana Pengelolaan

Teknologi di RSUD

Bantaeng?

Proses

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria Proses

“Produk secara sistematis

dirancang dan

dikembangkan”

Bagaimana proses pembuatan

produk yang ada pada RSUD

Bantaeng dirancang?

(Yulia, 2019)

Kuesioner Kepuasan

Pelanggan:

”Inovasi yang telah

dilakukan Rumah Sakit

sudah berkembang”

Bagaimana proses melakukan

inovasi pada RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria Proses

“Produk secara sistematis

dirancang dan

dikembangkan”

Bagaimana proses

pengembangan produk yang

ada pada RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria Proses

“Produk secara sistematis

dirancang dan

dikembangkan”

Bagaimana proses

pengembangan pelayanan

yang ada pada RSUD

Bantaeng?

(Hendarwan, Subkriteria: Penilaian Bagaimana proses

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1o_EWa1Ks6MAvbfIAPySjpbE66jcApjXS/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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2018) kriteria Proses

“Produk secara sistematis

dirancang dan

dikembangkan”

perancangan produk pada

RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria Proses

“Produk secara sistematis

dirancang dan

dikembangkan”

Bagaimana proses

perancangan pelayanan pada

RSUD Bantaeng?

Kepemimpinan

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kriteria Kepemimpinan

“Kepala Dinas

mengembangkan dan

mensosialisasikan misi,

visi, nilai-nilai, dan etika

kerja di dinas kesehatan

untuk membentuk budaya

kerja unggulan”

Bagaimana proses

pengembangan nilai-nilai yang

terkait visi, misi dan etika

kerja pada RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kriteria Kepemimpinan

“Kepala Dinas

mengembangkan dan

mensosialisasikan misi,

visi, nilai-nilai, dan etika

kerja di dinas kesehatan

untuk membentuk budaya

kerja unggulan”

Bagaimana strategi

kepemimpinan yang

diterapkan pada RSUD

Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kriteria Kepemimpinan

“Keterlibatan pemimpin

secara personal dalam

memastikan bahwa sistem

manajemen dinas

Bagaimana keterlibatan

pemimpin-pemimpin yang ada

di RSUD Bantaeng?

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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kesehatan dapat

diterapkan”

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kriteria Kepemimpinan

“Interaksi pemimpin

dengan stakeholders

(pelanggan, rekanan,

Pemda, DPRD, dll”

Bagaimana interaksi pemimpin

dengan stakeholders?

(pelanggan, mitra,

karyawan,dll)

Kepuasan Staff

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kepuasan staf

“Pengukuran persepsi staf

terhadap pelayanan dinas

kesehatan”

Bagaimana pengukuran

presepsi staff terhadap

kebijakan yang telah diterapkan

pada RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kepuasan staf

“Indikator performan

kepuasan staff”

Bagaimana indikator

performansi kepuasan staff

yang telah diterapkan?

Kebijakan dan

Strategi

(Christina, 2014)

Kuesioner: “Bagaimana

kebijakan dan strategi RRI

dalam menghadapi

perubahan?”

Apa saja kebijakan yang telah

diterapkan saat ini?

(Christina, 2014)

Kuesioner: “Bagaimana

kebijakan dan strategi RRI

dalam menghadapi

perubahan?”

Apa saja strategi yang telah

diterapkan saat ini?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kebijakan dan

strategi

“Kebijakan dan strategi

yang dibuat berdasarkan

kebutuhan dinas kesehatan

baik untuk saat ini maupun

Bagaimana proses pembuatan

sebuah kebijakan?

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1AN1hlRsjjRheyA6kKGfzD1rlsJg4fTno/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1AN1hlRsjjRheyA6kKGfzD1rlsJg4fTno/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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untuk masa yang akan

datang, serta dibuat

berdasarkan harapan

stakeholders”

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kebijakan dan

strategi

“Kebijakan dan strategi

yang dibuat berdasarkan

kebutuhan dinas kesehatan

baik untuk saat ini maupun

untuk masa yang akan

datang, serta dibuat

berdasarkan harapan

stakeholders”

Bagaimana proses pembuatan

sebuah strategi?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kebijakan dan

strategi

“Kebijakan dan strategi

yang dibentuk berdasarkan

kinerja dinas kesehatan,

hasil survei, proses

pembelajaran dan faktor

eksternal”

Bagaimana proses

pengembangan strategi?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kebijakan dan

strategi

“Kebijakan dan strategi

yang dibentuk berdasarkan

kinerja dinas kesehatan,

hasil survei, proses

pembelajaran dan faktor

eksternal”

Bagaimana proses pembaruan

strategi strategi baru?

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kebijakan dan

strategi

“Kebijakan dan strategi

yang dibentuk berdasarkan

kinerja dinas kesehatan,

hasil survei, proses

pembelajaran dan faktor

eksternal”

Bagaimana proses pembaruan

kebijakan baru?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kebijakan dan

strategi

“Kebijakan dan strategi

yang dibentuk berdasarkan

kinerja dinas kesehatan,

hasil survei, proses

pembelajaran dan faktor

eksternal”

Bagaimana proses pengkajian

strategi baru?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kebijakan dan

strategi

“Kebijakan dan strategi

yang dibentuk berdasarkan

kinerja dinas kesehatan,

hasil survei, proses

pembelajaran dan faktor

eksternal”

Bagaimana proses pengkajian

kebijakan baru?

Sumber Daya

Manusia

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM

“SDM direncanakan,

dikelola, dan

dikembangkan”

Bagaimana perencanaan

sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng?

(Hendarwan, Subkriteria: Penilaian Bagaimana pengelolaan

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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2018) kriteria MSDM

“SDM direncanakan,

dikelola, dan

dikembangkan”

sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM

“SDM direncanakan,

dikelola, dan

dikembangkan”

Bagaimana pengembangan

sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM

“SDM direncanakan,

dikelola, dan

dikembangkan”

Bagaimana pemberian imbalan

sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM

“SDM mendapat imbalan

yang sesuai, pengakuan,

dan rasa aman”

Bagaimana pengakuan sumber

daya manusia pada RSUD

Bantaeng?

Dampak

terhadap SDM

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kebijakan dan strategi

“Kebijakan dan strategi

dibuat berdasarkan

kebutuhan staf”

Bagaimana dampak kebijakan

terhadap kinerja staff?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kebijakan dan strategi

“Kebijakan dan strategi

dibuat berdasarkan

kebutuhan staf”

Bagaimana dampak aturan

terhadap kinerja staff?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kepemimpinan

“Sistem kepemimpinan

Bagaimana pengaruh

kepemimpinan terhadap kinerja

staff?

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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memengaruhi kinerja staf”

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

Kebijakan dan strategi

“Pertumbuhan dan

pengembangan Manajeman

memengaruhi kinerja staf”

Bagaimana dampak

pertumbuhan manajemen

terhadap kinerja staff?

Kemitraan

(Partnership)

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM dan

Kemitraan

“Pengelolaan kemitraan

dengan pihak luar”

Bagaimana proses pengelolaan

kemitraan dengan pihak luar?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM dan

Kemitraan

“Pengelolaan kemitraan

dengan pihak luar”

Bagaimana RSUD Bantaeng

menetapkan mitra dengan

pihak luar?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria MSDM dan

Kemitraan

“Pengelolaan kemitraan

dengan pihak luar”

Bagaimana RSUD Bantaeng

mempertahankan hubungan

dengan mitra?

Kepuasan

Pelanggan

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kepuasan pelanggan

“Pengukuran persepsi

pelanggan terhadap

pelayanan dinas kesehatan”

Bagaimana proses pengukuran

persepsi pelanggan terhadap

pelayanan RSUD Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kepuasan pelanggan

“Indikator performan

kepuasan pelanggan”

Bagaimana indikator

performansi kepuasan

pelanggan yang diterapkan oleh

RSUD Bantaeng?

Pelayanan
(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kepuasan pelanggan

Bagaimana standar pelayanan

yang diterapkan oleh RSUD

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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“Indikator performan

kepuasan pelanggan”

Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kepuasan pelanggan

“Indikator performan

kepuasan pelanggan”

Bagaimana proses evaluasi

pelayanan yang dilakukan oleh

RSUD Bantaeng?

Dampak

Terhadap

Pelanggan

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kepuasan pelanggan

“Indikator performan

kepuasan pelanggan”

Bagaimana pencapaian produk

yang telah diberikan kepada

pelanggan?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kepuasan pelanggan

“Indikator performan

kepuasan pelanggan”

Bagaimana tingkat kepuasan

pelanggan yang

Dampak

Terhadap

Lingkungan

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kepuasan sosial

masyarakat

“Persepsi masyarakat

terhadap dinas kesehatan”

Bagaimana presepsi

masyarakat terhadap RSUD

Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kepuasan sosial

masyarakat

“Kinerja Inti”

Bagaimana kinerja inti yang

diterapkan oleh RSUD

Bantaeng?

(Hendarwan,

2018)

Subkriteria: Penilaian

kriteria kepuasan sosial

masyarakat

“Indikator Kerja”

Bagaimana indikator kepuasan

masyarakat terhadap RSUD

Bantaeng?

Setelah menentukan pedoman wawancara yang akan ditanyakan dan yang

berkaitan dengan variabel penelitian. Selanjutnya dilakukan penentuan pertanyaan

mana saja yang akan ditanyakan pada masing-masing objek. Berikut ini adalah

pertanyaan yang akan diberikan kepada masing-masing objek:

https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/12OnqO1aRycGtaYVygBpCPtUSxNoqM1az/view?usp=sharing
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1. Wakil Direktur Administrasi dan Keuangan: pemberian pertanyaan berikut

dikarenakan Wakil Direktur administrasi dan keuangan bertanggung jawab

terhadap proses interal pada RSUD Bantaeng:

Produk

1. Apa saja produk yang disediakan oleh RSUD
Bantaeng?

2. Apa saja produk yang telah dikembangkan oleh RSUD
Bantaeng?

3. Bagaimana pengelolaan bangunan yang dilakukan?
4. Bagaimana pengelolaan peralatan yang dilakukan?
5. Bagaimana pengelolaan keuangan yang dilakukan oleh

RSUD Bantaeng?
6. Bagaimana Pengelolaan Teknologi di RSUD

Bantaeng?

Proses

1. Bagaimana proses pembuatan produk yang ada pada
RSUD Bantaeng dirancang?

2. Bagaimana proses melakukan inovasi pada RSUD
Bantaeng?

3. Bagaimana proses pengembangan produk yang ada
pada RSUD Bantaeng?

4. Bagaimana proses pengembangan pelayanan yang ada
pada RSUD Bantaeng?

5. Bagaimana proses perancangan produk pada RSUD
Bantaeng?

6. Bagaimana proses perancangan pelayanan pada RSUD
Bantaeng?

Kepemimpinan

1. Bagaimana proses pengembangan nilai-nilai yang
terkait visi, misi dan etika kerja pada RSUD
Bantaeng?

2. Bagaimana strategi kepemimpinan yang diterapkan
pada RSUD Bantaeng?

3. Bagaimana keterlibatan pemimpin-pemimpin yang ada
di RSUD Bantaeng?

4. Bagaimana interaksi pemimpin dengan stakeholders?
(pelanggan, mitra, karyawan,dll)

Kepuasan Staff

1. Bagaimana pengukuran presepsi staff terhadap
kebijakan yang telah diterapkan pada RSUD Bantaeng?

2. Bagaimana indikator performansi kepuasan staff yang
telah diterapkan?

Kebijakan dan strategi

1. Apa saja kebijakan yang telah diterapkan saat ini?
2. Apa saja strategi yang telah diterapkan saat ini?
3. Bagaimana proses pembuatan sebuah kebijakan?
4. Bagaimana proses pembuatan sebuah strategi?
5. Bagaimana proses pengembangan strategi?
6. Bagaimana proses pembaruan strategi strategi baru?
7. Bagaimana proses pembaruan kebijakan baru?
8. Bagaimana proses pengkajian strategi baru?
9. Bagaimana proses pengkajian kebijakan baru?

Sumber Daya Manusia 1. Bagaimana perencanaan sumber daya manusia pada
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RSUD Bantaeng?
2. Bagaimana pengelolaan sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng?
3. Bagaimana pengembangan sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng?
4. Bagaimana pemberian imbalan sumber daya manusia

pada RSUD Bantaeng?
5. Bagaimana pengakuan sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng?

Dampak terhadap
staf/SDM

1. Bagaimana dampak kebijakan terhadap kinerja staff?
2. Bagaimana dampak aturan terhadap kinerja staff?
3. Bagaimana pengaruh kepemimpinan terhadap kinerja

staff?

2. Wakil Direktur Pelayanan: pemberian pertanyaan berikut dikarenakan Wakil

Direktur Pelayanan bertanggung jawab terhadap proses eksternal pada RSUD

Bantaeng:

Kemitraan (Partnership)

1. Bagaimana proses pengelolaan kemitraan dengan pihak
luar?

2. Bagaimana RSUD Bantaeng menetapkan mitra dengan
pihak luar?

3. Bagaimana RSUD Bantaeng mempertahankan
hubungan dengan mitra?

Kepuasan Pelanggan

1. Bagaimana proses pengukuran persepsi pelanggan
terhadap pelayanan RSUD Bantaeng?

2. Bagaimana indikator performansi kepuasan pelanggan
yang diterapkan oleh RSUD Bantaeng?

Pelayanan

1. Bagaimana standar pelayanan yang diterapkan oleh
RSUD Bantaeng?

2. Bagaimana proses evaluasi pelayanan yang dilakukan
oleh RSUD Bantaeng?

Dampak terhadap
Pelanggan

1. Bagaimana pencapaian produk yang telah diberikan
kepada pelanggan?

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan yang diketahui
oleh RSUD Bantaeng?

Dampak terhadap
lingkungan

1. Bagaimana presepsi masyarakat terhadap RSUD
Bantaeng?

2. Bagaimana kinerja inti yang diterapkan oleh RSUD
Bantaeng?

3. Bagaimana indikator kepuasan masyarakat terhadap
RSUD Bantaeng?
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Lampiran 2 Transkrip wawancara
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Transkrip Wawancara Narasumber 1

Nama : Hj. Ida Fitri, Skm, M.Kes

Jenis Kelamin : Perempuan

Jabatan : Wakil Direktur Administrasi dan Keuangan

Waktu Wawancara : 7 April 2023, Via Zoom Meeting

Hasil Wawancara

7. Penulis : Apa saja produk yang disediakan oleh RSUD Bantaeng,

Bu?

Narasumber : Ya kalau produk seperti rumah sakit pada umumnya saja,

produknya bukan berbentuk barang tetapi berbentuk pelayanan, mulai dari

pelayanan rawat inap, hingga dokter spesialis.

8. Penulis :Apa saja produk yang telah dikembangkan oleh RSUD

Bantaeng, Bu?

Narasumber : Seperti yang sudah saya katakan sebelumnya, produk-

produk yang dikembangkan lebih dalam bentuk jasa, yang sekarang sedang

dikembangkan lebih ke perektrutan dokter spesialis.

9. Penulis : Bagaimana pengelolaan bangunan yang dilakukan, Bu?

Narasumber : Kalau bangunan kita selalu melakukan maintanance

secara rutin, tetapi untuk proses pemeliharaan dilakukan dalam periode

triwulan.

10. Penulis : Bagaimana pengelolaan peralatan yang dilakukan, Bu?

Narasumber : Sama saja dengan bangunan, untuk peralatan dilakukan

pengecekan terus menerus setiap 3 bulan sekali. Ada divisi khusus yang

menangani hal tersebut, divisi tersebut ada petugas yang namanya PCPR.

11. Penulis : Bagaimana pengelolaan keuangan yang dilakukan oleh

RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Jadi untuk keuangan ada jabatan struktural khusus yang

menangani hal tersebut, saya sebagai Wakil Direktur Administrasi dan

Keuangan, kemudian di bawah saya terdapat KABAG keuangan, kemudian
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terdapat pejabat fungsional keuangan. Jadi Rumah Sakit Bantaeng

menerapkan BLUD atau pelayanan badan umum daerah, sehingga semua

laporan pengelolaan keuangan dilaporkan ke BPKD kabupaten Bantaeng

setiap triwulan, tetapi pemeriksaan keuangan tetap dilakukan setiap akhir

bulan, dimana akan langsung diperiksa oleh direktur.

12. Penulis : Bagaimana Pengelolaan Teknologi di RSUD Bantaeng,

Bu?

Narasumber : Teknologi kami sudah mumpuni seperti adanya website

yang bisa diakses oleh siapapun, kemudian sistem absen kami bagi pegawai

tetap menggunakan aplikasi khusus, sedangkan untuk pegawai kontrak

menggunakan fingerprint. RSUD Bantaeng juga sudah memiliki HRIS atau

human resource information system.

13. Penulis : Bagaimana proses pembuatan produk yang ada pada

RSUD Bantaeng dirancang, Bu?

Narasumber : Semuanya tergantung kebutuhan, jadi kalau memang

RSUD Bantaeng merasa membutuhkan maka akan dilakukan pembuatan

produk. Misalnya kalau RSUD Bantaeng butuh dokter, maka akan dilakukan

pemberitahuan ke daerah, kemudian akan dilakukan perekrutan di

universitas-universitas seperti universitas hasanuddin ataupun yang memiliki

lulusan.

14. Penulis : Bagaimana proses melakukan inovasi pada RSUD

Bantaeng, Bu?

Narasumber : Inovasi biasanya dilakukan kalau dirasa ada kebutuhan.

Kemudian akan diadakan rapat untuk melihat inovasi apa yang bisa

dilakukan. Salah satu inovasi kebanggaan RSUD Bantaeng adalah Raja

Smile. Jadi Raja Smile itu adalah pendaftaran untuk menjadi pasien secara

online. Tetapi, pendaftaran hanya untuk bayi, lansia, dan ibu hamil. Pasien

dapat mendaftar secara online jadi ketika di Rumah sakit tinggal melakukan

pemeriksaan, jadi tidak perlu mengantri untuk melakukan pendaftaran.

Sistem Raja Smile adalah inovasi yang sudah masuk ranking 45 se Indonesia.

15. Penulis : Bagaimana proses pengembangan produk yang ada pada
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RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Jadi untuk pengembangan produk itu dilakukan evaluasi

setiap triwulan sesuai dengan masukan dari teman-teman pemberi pelayanan

dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat yang ada.

16. Penulis : Bagaimana proses pengembangan pelayanan yang ada

pada RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Saya rasa sama saja antara pengembangan produk dan

pelayanan, karena produk dari rumah sakit adalah dalam bentuk pelayanan

kepada pasien.

17. Penulis : Bagaimana proses perancangan produk pada RSUD

Bantaeng, Bu?

Narasumber : Perancangan produk juga mirip dengan pengembangan

produk, jadi produk dirancang ketika memang Rumah Sakit sedang

membutuhkan produk tersebut, seperti awalnya pelayanan radiologi tidak ada

tetapi karena kebutuhan maka diadakan.

18. Penulis : Bagaimana proses perancangan pelayanan pada RSUD

Bantaeng, Bu?

Narasumber : Sama saja dengan perancangan produk, semuanya sesuai

dengan kebutuhan.

19. Penulis : Bagaimana proses pengembangan nilai-nilai yang terkait

visi, misi dan etika kerja pada RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : visi misi sudah ditetapkan sejak bertahun-tahun lalu, dan

itu mengikuti proses, jadi ada tahapan-tahapannya untuk mengembangkan

nilai-nilai di rumah sakit.

20. Penulis : Bagaimana strategi kepemimpinan yang diterapkan pada

RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Karena rumah sakit keuangannya menerapkan sistem

BLUD, jadi pengelolaannya diserahkan ke masing-masing rumah sakit,

sehingga seluruh pendapatan rumah sakit dapat dikelola sendiri, dapat

digunakan langsung tanpa penyetoran ke kas daerah, sehingga bagaimana

saya ke pegawai harus ketat, karena harus melakukan pengawasan terhadap
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keuangan tersebut.

21. Penulis : Bagaimana strategi kepemimpinan yang diterapkan pada

RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Jadi semua keputusan harus dikonfirmasi oleh Direktur

Utama RSUD Bantaeng, sehingga semua keputusan harus dibicarakan

terlebih dahulu dengan Direktur Utama RSUD Bantaeng.

22. Penulis : Bagaimana interaksi pemimpin dengan stakeholders?

(pelanggan, mitra, karyawan,dll), Bu?

Narasumber : Kalau dengan karyawan kalau formal kita harus tegas

sebagai pemimpin, tetapi ketika sudah non formal maka sudah seperti

saudara dengan para karyawan. Kalau dengan pasien karena saya pribadi

jarang berinteraksi langsung, tetapi kalau ketemu pasien sebisa mungkin

untuk senyum atau menyapa.

23. Penulis : Bagaimana pengukuran presepsi staff terhadap kebijakan

yang telah diterapkan pada RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Selalu ada, sesuai aturan. Berdasarkan aturan

pengukurannya dilakukan setiap tahun, tetapi di Rumah Sakit selalu setiap

bulan.

24. Penulis : Bagaimana indikator performansi kepuasan staff yang

telah diterapkan, Bu?

Narasumber : Kalau indikator performansi kepuasan staf nya belum ada,

biasanya hanya pertanyaan-pertanyaan terkait kebijakan yang sudah

diterapkan oleh rumah sakit.

25. Penulis : Apa saja kebijakan yang telah diterapkan saat ini, Bu?

Narasumber : Kalau kebijakan kita mungkin akan selalu mengacu pada

BLUD yang sudah ada. BLUD ini kan ada untuk menghadapi tuntutan

masyarakat.

26. Penulis : Apa saja strategi yang telah diterapkan saat ini, Bu?

Narasumber : Strateginya adalah bagaimana meningkatkan kualitas

SDM tetapi tetap mengikuti BLUD.

27. Penulis : Bagaimana proses pembuatan sebuah kebijakan, Bu?
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Narasumber : Tergantung kebutuhan saja, ada kebijakan yang di

evaluasi setiap tahun ataupun dibuat setiap tahun, tetapi ada juga kebijakan

yang tidak berubah sama sekali, intinya tergantung kebutuhan saja.

28. Penulis : Bagaimana proses pembuatan sebuah strategi, Bu?

Narasumber : Sama saja saya rasa kebijakan dan strategi, semua

tergantung kebutuhan.

29. Penulis : Bagaimana proses pengembangan strategi, Bu?

Narasumber : Ketika dirasa perlu untuk mengubah atau

mengembangkan strategi maka akan dilakukan evaluasi melalui rapat.

30. Penulis : Bagaimana proses pembaruan strategi strategi baru, Bu?

Narasumber : Sama saja, semuanya tergantung kebutuhan yang ada.

31. Penulis : Bagaimana proses pembaruan kebijakan baru, Bu?

Narasumber : Saya rasa sama saja pembaruhan strategi dan kebijakan,

keduanya tergantung dengan kebutuhan dari rumah sakit.

32. Penulis : Bagaimana proses pengkajian strategi baru, Bu?

Narasumber : Kita lihat dulu kebutuhan, kalau memang kebutuhannya

ada, maka akan dilakukan rapat untuk mengadakan strategi tersebut.

33. Penulis : Bagaimana proses pengkajian kebijakan baru, Bu?

Narasumber : Saya rasa strategi dan kebijakan sama saja proses

pengkajiannya.

34. Penulis : Bagaimana perencanaan sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Perencanaan sdm dilakukan secara komprehensif untuk

memastikan kebutuhan sdm terpenuhi sehingga dapat memberikan layanan

yang maksimal.

35. Penulis : Bagaimana pengelolaan sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Biasanya setiap bulan pegawai mengumpulkan hasil

kinerja dimana kalau tidak mengumpulkan akan berpengaruh pada

pembayaran TPP.

36. Penulis : Bagaimana pengembangan sumber daya manusia pada
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RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Pegawai biasanya diberikan pelatihan, dan pelatihannya

dari pihak luar, kalau ada pelatihan pegawai akan selalu diikutkan.

37. Penulis : Bagaimana pemberian imbalan sumber daya manusia pada

RSUD Bantaeng, Bu?

Narasumber : Jadi setiap bulannya, di luar gaji pokok, semua pegawai

baik pegawai tetap maupun pegawai kontrak akan mendapatkan tunjangan

pelayanan, dan berbagai tunjangan lainnya sesuai dengan kinerja.

38. Penulis : Bagaimana pengakuan sumber daya manusia pada RSUD

Bantaeng, Bu?

Narasumber : Biasanya akan diadakan acara pada periode tertentu, pada

acara tersebut akan diberikan penghargaan tertentu bagi pegawai.

39. Penulis : Bagaimana dampak kebijakan terhadap kinerja staff, Bu?

Narasumber : Saya rasa sudah cukup bagus, seperti dengan penambahan

sumber daya manusia terus menerus, sehingga tidak terjadi kekurangan staf

sehingga kinerja staf juga cukup tidak berlebihan.

40. Penulis : Bagaimana dampak aturan terhadap kinerja staff, Bu?

Narasumber : Saya rasa sudah cukup bagus, seperti karena adanya

aturan jam masuk pukul 8 dan adanya sanksi ketika terlambat, pegawai jadi

lebih tepat waktu untuk masuk kerja.

41. Penulis : Bagaimana pengaruh kepemimpinan terhadap kinerja staff,

Bu?

Narasumber : Saya rasa karena saya juga bersikap ramah dengan staff,

jadi staf juga semakin bagus kerjanya karena tidak ada rasa sungkan.

42. Penulis : Bagaimana pengaruh kepemimpinan terhadap kinerja staff,

Bu?

Narasumber : Saya rasa karena saya juga bersikap ramah dengan staff,

jadi staf juga semakin bagus kerjanya karena tidak ada rasa sungkan.
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Transkrip Wawancara Narasumber 2

Nama : Dr. Hikmawaty. K, M. Kes

Jenis Kelamin : Perempuan

Jabatan : Wakil Direktur Pelayanan

Waktu Wawancara : 17 April 2023, di RSUD Bantaeng

1. Penulis : Bagaimana proses pengelolaan kemitraan dengan pihak

luar?

Narsumber : Kalau terkait dengan proses kemitraan dengan mitra luar,

RSUD Bantaeng akan melakukan dokumentasi kemitraan dengan MO.

Terkait dengan isi kesepakatan MOU, akan disesuaikan dengan mitra itu

sendiri.

2. Penulis : Bagaimana RSUD Bantaeng menetapkan mitra dengan

pihak luar?

Narsumber : Sistematikanya adalah pihak mitra yang memasukkan

berupa proposal ke RSUD Bantaeng, jika sudah ditemukan kesesuaian antara

kedua belah pihak, kemudian akan dilakukan kesepakatan dengan

menggunakan MOU.

3. Penulis : Bagaimana RSUD Bantaeng mempertahankan hubungan

dengan mitra?

Narsumber : Tentunya dilakukan evaluasi setiap tahun terkait dengan

mitra tersebut, dan jika misalnya evaluasi ke hal yang positif, maka

kerjasama akan terus dilanjutkan, tetapi jika ke hal yang negatif maka

kerjasama tidak dapat dilanjutkan.

4. Penulis : Bagaimana proses pengukuran persepsi pelanggan

terhadap pelayanan RSUD Bantaeng?

Narsumber : Untuk proses pengukuran presepsi, dilakukan dengan

survei kepuasan yang dilakukan oleh RSUD Bantaeng lewat survei kepuasan

yang dilakukan oleh komite mutu RSUD Bantaeng, dilakukan dengan
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periode setiap bulan. Dimana kuesioner nya itu sesuai dengan permenpan

nomor 14 tahun 2017.

5. Penulis : Bagaimana indikator performansi kepuasan pelanggan

yang diterapkan oleh RSUD Bantaeng?

Narsumber : Kalau indikator nya sesuai dengan permenpan nomor 14

tahun 2017, disitu sudah jelas ada 10 item pertanyaan yang dilakukan sebagai

pedoman penyusunan survei di rumah sakit.

6. Penulis : Bagaimana standar pelayanan yang diterapkan oleh RSUD

Bantaeng?

Narsumber : Komite mutu yang menetapkan standar pelayanan

minimal yang ada di rumah sakit. Standar Pelayanan Minimal yang

selanjutnya disingkat SPM adalah ketentuan tentang jenis dan mutu

pelayanan dasar yang merupakan urusan wajib daerah yang berhak diperoleh

setiap warga secara minimal.

7. Penulis : Bagaimana proses evaluasi pelayanan yang dilakukan oleh

RSUD Bantaeng?

Narsumber : Evaluasi yang didapatkan selama beberapa bulan ini

menunjukkan angka diatas 78, dimana standar berdasarkan permenpan

nomor 14 tahun 2017 standar baik ada di angka 76 hingga 80, sehingga

pelayanan dapat dikatakan baik.

8. Penulis : Bagaimana pencapaian produk yang telah diberikan

kepada pelanggan?

Narsumber : Pencapaian produk seperti yang sudah di evaluasi berada

pada tingkatan yang baik.

9. Penulis : Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan yang diketahui

oleh RSUD Bantaeng?

Narsumber : Dari hasil survei dan pemantauan yang telah dilakukan,

hasilnya baik, kemudian dari hasil observasi tim juga sangat baik.

10. Penulis : Bagaimana presepsi masyarakat terhadap RSUD Bantaeng?
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Narsumber : Saya rasa hasilnya selalu bagus ketika dilakukan survei ke

masyarakat. Bahkan melihat angka kunjungan di RSUD Bantaeng yang

selalu meningkat setiap tahunnya.

11. Penulis : Bagaimana kinerja inti yang diterapkan oleh RSUD

Bantaeng?

Narsumber : Karyawan dan segala civitas di RSUD Bantaeng telah

bekerja sesuai dengan SOP yang ditetapkan.

12. Penulis : Bagaimana indikator kepuasan masyarakat terhadap

RSUD Bantaeng?

Narsumber : Selalu dilakukan survei kepada masyarakat sekitar

berdasarkan permenpan nomor 14 tahun 2017, dan hasilnya selalu

memuaskan.
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Lampiran 3 Kuesioner
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KUISIONER PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA

PENGUKURAN KINERJA

Dalam rangka menganalisis kinerja pada RSUD Bantaeng, untuk

memenuhi sebagian persyaratan dalam penyelesaian pendidikan pada Program

Studi Teknik Industri Universitas Hasanuddin sebagai bahan penulisan skripsi

untuk melaksanakan penelitian dengan judul ”Pengukuran Kinerja Dengan

Menggunakan Framework Balanced Scorecard Dan Efqm Excellence Model Pada

Rsud Kabupaten Bantaeng“ yang diharapkan dapat dijadikan alternatif strategis

dalam mengambil keputusan.

Kuisioner ini bertujuan untuk mengetahui pembobotan terhadap

faktorfaktor yang memengaruhi kinerja perusahaan. Metode yang digunakan

adalah Analytical Hierarchy Process (AHP). Pembobotan dilakukan dengan

metode perbandingan berpasangan antar kriteria dan sub kriteria. Dalam pengisian

kuisioner berikut ini, diberikan nilai menurut pendapat Bapak/Ibu/Sdr(i) tentang

seberapa penting kriteria atau sub kriteria yang satu dibandingkan terhadap

kriteria atau sub kriteria yang lain.

Sejalan dengan itu, saya akan sangat berterima kasih apabila

Bapak/Ibu/Sdr(i) bersedia meluangkan waktu untuk memberikan pendapat dengan

mengisi daftar pertanyaan dengan skala yang digunakan adalah sebagai berikut:

TINGKAT DEFINISI KETERANGAN

1 Kedua elemen sama pentingnya Dua elemen mempunyai

pengaruh yang sama besar

terhadap tujuan

3

Elemen yang satu sedikit lebih

penting dari pada elemen yang

lainnya

Pengalaman dan penilaian

sedikit menyokong satu

elemen dibandingkan

elemen lainnya

5

Elemen yang satu lebih penting

dari pada elemen yang lainnya

Pengalaman dan penilaian

sangat kuat menyokong
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satu elemen dibandingkan

elemen lainnya

7

Satu elemen jelas lebih penting

dari pada elemen lainnya

Satu elemen yang kuat

dikosong dan dominan

terlihat dalam praktek

9

Satu elemen mutlak penting dari

pada elemen lainnya

Bukti yang mendukung

elemen yang satu terhadap

elemen lain memiliki

tingkat penegasan tertinggi

yang mungkin menguatkan

2,4,6,8

Nilai-nilai antara dua nilai

pertimbangan yang berdekatan

Diberikan bila terdapat

keraguan penilaian diantara

dua tingkat kepentingan

yang berdekatan
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IDENTITAS RESPONDEN

Nama :

Jenis Kelamin :

Umur :

Jabatan/Bagian :

Besar harapan saya dalam pengisian kuisioner ini Bapak/Ibu/Sdr(i)

memberikan jawaban sebenarnya dan objektif, sehingga akan memperoleh suatu

masukan yang berharga untuk menunjang keakuratan penelitian ini. Petunjuk

Pengisian Berilah tanda centang ( √ ) untuk memberikan nilai yang menurut

pendapat Bapak/Ibu/Sdr(i) tentang seberapa penting kriteria atau sub kriteria yang

satu dibandingkan terhadap kriteria atau sub kriteria yang lain
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PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA PRODUK

No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1. Peningkatan dokter spesialis
Tingkat ketersediaan dan

efektivitas bangunan dan peralatan

2. Peningkatan dokter spesialis
Sistem dikelola menggunakan

BLUD

3. Peningkatan dokter spesialis

Menyediakan dan melakukan

maintenance website RSUD

Bantaeng

4.

Tingkat ketersediaan dan

efektivitas bangunan dan

peralatan

Sistem dikelola menggunakan

BLUD

5.

Tingkat ketersediaan dan

efektivitas bangunan dan

peralatan

Menyediakan dan melakukan

maintenance website RSUD

Bantaeng

6.
Sistem dikelola menggunakan

BLUD

Menyediakan dan melakukan

maintenance website RSUD

Bantaeng
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PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA PROSES
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.
Melakukan analisis kebutuhan

setiap satu tahun sekali

Melakukan evaluasi dalam

periode 3 bulan dan 1 tahun

2.
Melakukan evaluasi dalam

periode 3 bulan dan 1 tahun

Melakukan evaluasi tahunan

dalam periode 1 tahun

3.
Melakukan analisis kebutuhan

setiap satu tahun sekali

Melakukan evaluasi tahunan

dalam periode 1 tahun

PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA KEPEMIMPINAN
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1. Tingkat retensi karyawan
Segala keputusan harus diketahui

oleh direktur utama

2. Tingkat retensi karyawan ü
Keterlibatan karyawan dalam

mengambil keputusan

3.
Segala keputusan harus

diketahui oleh direktur utama
ü

Keterlibatan karyawan dalam

mengambil keputusan
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PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA KEPUASAN STAFF
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.
Pengukuran presepsi staff

dilakukan satu kali sebulan

Pengukuran performansi staff

dilakukan satu kali setahun

2.
Pengukuran presepsi staff

dilakukan satu kali sebulan

Pengukuran performansi di akhir

tahun

3.
Pengukuran performansi staff

dilakukan satu kali setahun

Pengukuran performansi di akhir

tahun

PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA KEBIJAKAN DAN STRATEGI
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.

Kebijakan dan strategi yang

diterapkan adalah berdasarkan

BLUD

Melakukan evaluasi kebijakan

dan strategi setiap satu kali

setahun

2.

Kebijakan dan strategi yang

diterapkan adalah berdasarkan

BLUD

Melakukan evaluasi kebijakan dan

strategi tahunan

3.

Melakukan evaluasi kebijakan

dan strategi setiap satu kali

setahun

Melakukan evaluasi kebijakan dan

strategi tahunan
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PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA SUMBER DAYA MANUSIA
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1. Tingkat penyelesaian rekrutmen
Penilaian SDM akan berpengaruh

terhadap tunjangan

2. Tingkat penyelesaian rekrutmen Memberikan pelatihan

3. Tingkat penyelesaian rekrutmen
Pemberian imbalan dalam bentuk

tunjangan

4. Tingkat penyelesaian rekrutmen Mengadakan acara penghargaan

5.
Penilaian SDM akan

berpengaruh terhadap tunjangan
Memberikan pelatihan

6.
Penilaian SDM akan

berpengaruh terhadap tunjangan

Pemberian imbalan dalam bentuk

tunjangan

7.
Penilaian SDM akan

berpengaruh terhadap tunjangan
Mengadakan acara penghargaan

8. Memberikan pelatihan
Pemberian imbalan dalam bentuk

tunjangan

9. Memberikan pelatihan Mengadakan acara penghargaan

10.
Pemberian imbalan dalam

bentuk tunjangan
Mengadakan acara penghargaan
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PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA DAMPAK TERHADAP SDM
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.
Tingkat produktivitas karyawan

meningkat

Tingkat kepuasan karyawan

meningkat

2.
Tingkat produktivitas karyawan

meningkat
Tingkat absensi meningkat

3.
Tingkat kepuasan karyawan

meningkat
Tingkat absensi meningkat

PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA KEMITRAAN
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.
Peningkatan jumlah mitra yang

menggunakan MOU

Melakukan Evaluasi kerjasama

mitra satu kali setahun

2.
Peningkatan jumlah mitra yang

menggunakan MOU

Berkurangnya mitra yang

memutus kerjasama

3.
Melakukan Evaluasi kerjasama

mitra satu kali setahun

Berkurangnya mitra yang

memutus kerjasama
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PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA KEPUASAN PELANGGAN
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.

Survei pelanggan dilakukan

berlandaskan permenpan nomor

14 tahun 2017

Melakukan survei periodik ke

pelanggan

2.

Survei pelanggan dilakukan

berlandaskan permenpan nomor

14 tahun 2017

Tingkat penyelesaian masalah

meningkat

3.
Melakukan survei periodik ke

pelanggan

Tingkat penyelesaian masalah

meningkat

PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA PELAYANAN
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.
Tingkat indikator standar

pelayanan minimal terpenuhi

Melakukan evaluasi pelayanan

satu bulan sekali

2.
Tingkat indikator standar

pelayanan minimal terpenuhi

Melakukan evaluasi pelayanan

tahunan

3.
Melakukan evaluasi pelayanan

satu bulan sekali

Melakukan evaluasi pelayanan

tahunan
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PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA DAMPAK TERHADAP PELANGGAN
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1.
Tingkat kepuasan pelanggan

meningkat
Tingkat komplain berkurang

2.
Tingkat kepuasan pelanggan

meningkat

Pembentukan tim observasi

kepuasan pelanggan

3. Tingkat komplain berkurang
Pembentukan tim observasi

kepuasan pelanggan

PERBANDINGAN BERPASANGAN ANTAR KRITERIA DAMPAK TERHADAP MASYARAKAT
No. Indikator 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Indikator Pembanding

1. Tingkat pengunjung meningkat
Melakukan survei secara periodik

kepada masyarakat umum

2. Tingkat pengunjung meningkat
Tingkat kepatuhan karyawan

terhadap SOP

3.

Melakukan survei secara

periodik kepada masyarakat

umum

Tingkat kepatuhan karyawan

terhadap SOP
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Lampiran 4 Pedoman wawancara validasi KPI
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Pedoman Wawancara Validasi KPI

Pengukuran kinerja RSUD Bantaeng menggunakan metode balanced

scorecard dan EFQM Modelling. Setelah dilakukan pengolahan data, didapatkan

beberapa temuan terkait dengan kinerja pada RSUD Bantaeng. Dalam rangka

memvalidasi penemuan peneliti,, maka di bawah ini peneliti membuat beberapa

pertanyaan yang akan digunakan sebagai pedoman wawancara yang bersifat

kondisional atau bersifat menyesuaikan dengan keadaan atau kondisi pada saat

wawancara, sehingga segala macam informasi yang ingin diketahui dan

dibutuhkan dapat digali dan dikembangkan dari pertanyaan-pertanyaan

sebelumnya. Berikut ini adalah pertanyaan yang akan diberikan kepada masing-

masing objek:

3. Wakil Direktur Administrasi dan Keuangan: pemberian pertanyaan berikut

dikarenakan Wakil Direktur administrasi dan keuangan bertanggung jawab

terhadap proses interal pada RSUD Bantaeng:

Produk

43. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa sistem dikelola menggunakan
BLUD adalah prioritas RSUD Bantaeng saat ini.
Apakah hal tersebut benar adanya?

44. Bagaimana strategi yang diterapkan oleh RSUD
Bantaeng saat ini untuk mempertahankan hal tersebut?

Proses

7. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa melakukan analisis kebutuhan
setiap satu tahun sekali adalah prioritas dari RSUD
Bantaeng, bagaimana tanggapan ibu terkait hal
tersebut?

8. Berdasarkan wawancara sebelumnya, ditemukan
bahwa RSUD Bantaeng belum menerapkan analisis
dan evalusi secara sistematis, apakah ada strategi untuk
mengatasi hal ini?

Kepemimpinan

5. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa keterlibatan karyawan dalam
pengambilan keputusan adalah prioritas RSUD
Bantaeng saat ini, apakah hal tersebut benar adanya?

6. Namun, pada saat ini belum ada alat dan metode untuk
mengukur keterlibatan karyawan dalam pengambilan
keputusan RSUD Bantaeng, apa strategi yang
diterapkan oleh RSUD Bantaeng untuk mengatasi hal
tersebut?

Kepuasan Staff

3. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa pengukuran performansi di
akhir tahun adalah prioritas RSUD Bantaeng saat ini,
apakah hal tersebut benar adanya?

4. Namun saat ini belum ada metode dan alat untuk
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melakukan pengukuran performansi, sehingga apa
strategi yang dapat diterapkan oleh RSUD Bantaeng?

Kebijakan dan strategi

10. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa Kebijakan dan strategi yang
diterapkan adalah berdasarkan BLUD, apakah hal
tersebut benar adanya?

11. Pada saat ini, RSUD Bantaeng belum melakukan
evaluasi kebijakan dan strategi yang merata dan
sistematis. Apa strategi yang dapat diterapkan oleh
RSUD Bantaeng untuk menangani hal ini?

Sumber Daya Manusia

6. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa mengadakan acara
penghargaan adalah prioritas utama saat ini, apakah hal
tersebut benar adanya?

7. Pada kpi yang telah dirancang, tingkat penyelesaian
rekrutmen oleh RSUD Bantaeng belum memiliki alat
dan metode untuk mengukurnya, sehingga strategi apa
yang dapat diterapkan oleh RSUD Bantaeng untuk
mengatasi hal tersebut?

Dampak terhadap
staf/SDM

4. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa tingkat produktivitas
karyawan adalah prioritas RSUD Bantaeng, apakah hal
tersebut benar adanya?

5. Terdapat 3 kpi yang dirancang terkait dengan variabel
ini, yaitu tingkat produktivitas karyawan
meningkat,tingkat kepuasan karyawan meningkat,
dan tingkat absensi meningkat. Namun
berdasarkan hasil pengolahan data, tidak ada
satupun yang tercapai. Bagaimana strategi RSUD
Bantaeng untuk mencapai hal tersebut?

4. Wakil Direktur Pelayanan: pemberian pertanyaan berikut dikarenakan Wakil

Direktur Pelayanan bertanggung jawab terhadap proses eksternal pada

RSUD Bantaeng:

Kemitraan (Partnership)

4. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa melakukan evaluasi kerjasama
mitra satu kali setahun adalah prioritas RSUD
Bantaeng, apakah hal tersebut benar adanya?

5. Bagaimana strategi RSUD Bantaeng untuk
mempertahankan prioritas tersebut?

Kepuasan Pelanggan

3. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa melakukan survei periodik ke
pelanggan, apakah hal tersebut benar adanya?

4. Namun, saat ini RSUD Bantaeng belum memiliki alat
dan metode pengukuran tingkat penyelesaian masalah.
Bagaimana strategi RSUD Bantaeng untuk
menyelesaikan hal tersebut?

Pelayanan 3. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa melakukan evaluasi pelayanan
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satu bulan sekali adalah prioritas RSUD Bantaeng,
apakah hal tersebut benar adanya?

4. Namun, evaluasi pelayanan secara tahunan belum
dilakukan, bagaimana strategi RSUD Bantaeng untuk
menangani hal tersebut?

Dampak terhadap
Pelanggan

3. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan
meningkat adalah prioritas RSUD Bantaeng, apakah
hal tersebut benar adanya?

4. Namun, saat ini belum ada tim khusus obeservasi
pelanggan yang dibentuk, bagaimana strategi RSUD
Bantaeng untuk menangani hal tersebut?

Dampak terhadap
lingkungan

4. Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
saya menemukan bahwa tingkat pengunjung meningkat
adalah prioritas RSUD Bantaeng, apakah hal tersebut
benar adanya?

5. Namun, kpi tingkat kepatuhan karyawan kepada SOP
dan melakukan survei kepada masyarakat umum belum
dilakukan. Bagaimana strategi RSUD Bantaeng
terhadap hal tersebut?
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Lampiran 5 Transkrip wawancara validasi KPI
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Transkrip Wawancara Narasumber 1

Nama : Hj. Ida Fitri, Skm, M.Kes

Jenis Kelamin : Perempuan

Jabatan : Wakil Direktur Administrasi dan Keuangan

Waktu Wawancara : 22 Mei 2023

Hasil Wawancara

45. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa sistem dikelola menggunakan BLUD adalah

prioritas RSUD Bantaeng saat ini. Apakah hal tersebut benar adanya??

Narasumber : Ya benar, karena dengan menggunakan sistem BLUD,

sistem manajemen rumah sakit menjadi lebih baik.

46. Penulis : Bagaimana strategi yang diterapkan oleh RSUD

Bantaeng saat ini untuk mempertahankan hal tersebut?

Narasumber : Seluruh tahapan pengelola keuangan mulai dari

perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi keuangan harus sesuai dengan

aturan yang telah ditetapkan dari laporan ke pemerintah kabupaten Bantaeng

dengan BPKAD dan dilakukan secara rutin.

47. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa melakukan analisis kebutuhan setiap satu tahun

sekali adalah prioritas dari RSUD Bantaeng, bagaimana tanggapan ibu

terkait hal tersebut?

Narasumber : perencanaan kebutuhan dari rumah sakit dilakukan setiap

tahun menyesuaikan dengan rencana bisnis rumah sakit dimana seluruh

instalasi yang ada membuat aturan kepada bagian perencanaan untuk

menjadi laporan triwulan RS.

48. Penulis : Berdasarkan wawancara sebelumnya, ditemukan bahwa

RSUD Bantaeng belum menerapkan analisis dan evalusi secara sistematis,

apakah ada strategi untuk mengatasi hal ini?

Narasumber : Analisa dan evaluasi data akan dilakukan berdasarkan kpi

yang telah direncanakan dengan tahapan yang berjenjang mulai dari bagian
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fungsional, kepala bagian, wakil direktur, dan direkur. Dewan pengawas

sebagai perwakilan bupati sehingga juga akanmewakili RS akan ikut

melalui evaluasi pada rumah sakit.

49. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa keterlibatan karyawan dalam pengambilan

keputusan adalah prioritas RSUD Bantaeng saat ini, apakah hal tersebut

benar adanya?

Narasumber : Ya benar. Walaupun belum dilakukan sistematika

keterlibatan karyawan dalam pengambilan keputusan, tetapi dengan adanya

kuesioner yang telah disebarkan, dapat dilihat bahwa sebenarnya pegawai

RSUD Bantaeng ingin dilibatkan dalam pengambilan keputusan.

50. Penulis : Namun, pada saat ini belum ada alat dan metode untuk

mengukur keterlibatan karyawan dalam pengambilan keputusan RSUD

Bantaeng, apa strategi yang diterapkan oleh RSUD Bantaeng untuk

mengatasi hal tersebut?

Narasumber : Akan dilakukan pelaksanaan evaluasi oleh pihak

manajemen sedangkan pelaksanaan oleh instalasi akan dilakukan dilakukan

oleh masing-masing kepala bagian sesuai dengan kpi yang telah dirancang.

Laporan evaluasi kabid/kabag akan dilaporkan ke pihak managemen.

51. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa pengukuran performansi di akhir tahun adalah

prioritas RSUD Bantaeng saat ini, apakah hal tersebut benar adanya?

Narasumber : Saya rasa jika hal tersebut berdasarkan suara dari

pegawai RSUD Bantaeng, hal tersebut sudah benar adanya. Sehingga

menjadi catatan untuk manajemen untuk melakukan hal tersebut.

52. Penulis : Namun saat ini belum ada metode dan alat untuk

melakukan pengukuran performansi, sehingga apa strategi yang dapat

diterapkan oleh RSUD Bantaeng?

Narasumber : Pengukuran performansi akan dilakukan oleh masing-

masing kepala instalasi dan selanjutnya akan di rapatkan bersama pihak

manajemen.

53. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,
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saya menemukan bahwa Kebijakan dan strategi yang diterapkan adalah

berdasarkan BLUD, apakah hal tersebut benar adanya?

Narasumber : Ya betul, karena sudah ada aturannya juga yang harus

dipatuhi, juga sistem manajemen menjadi lebih baik dengan menerapkan

BLUD.

54. Penulis : Pada saat ini, RSUD Bantaeng belum melakukan evaluasi

kebijakan dan strategi yang merata dan sistematis. Apa strategi yang dapat

diterapkan oleh RSUD Bantaeng untuk menangani hal ini?

Narasumber : Rumah sakit akan melalui evaluasi dan kebijakan

sehingga strategi yang telah dilakukan manajemen maupun pelayanan dapat

di evaluasi kembali oleh pemegang keputusan untuk melihat sejauh mana

keberhasilan yang sudah dilakukan dan yang ditentukan.

55. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa mengadakan acara penghargaan adalah prioritas

utama saat ini, apakah hal tersebut benar adanya?

Narasumber : Ya benar, karena memang pegawai sangat menyukai

acara-acara penghargaan, karena disitu mereka bisa melupakan sejenak

pekerjaan mereka.

56. Penulis : Pada kpi yang telah dirancang, tingkat penyelesaian

rekrutmen oleh RSUD Bantaeng belum memiliki alat dan metode untuk

mengukurnya, sehingga strategi apa yang dapat diterapkan oleh RSUD

Bantaeng untuk mengatasi hal tersebut?

Narasumber : Untuk saat ini rekrutan tenaga kerja dilakukan oleh

RSUD Bantaeng sendiri dikarenakan adanya aturan pemerintah Kab

Bantaeng untuk tidak menerima tenaga kerja sukarela sementara Rumah

sakit membutuhkan banyak tenaga kerja. Ketersediaan tenaga kerja yang

ada tidak mampu merangkum semua tugas. Sehingga strategi yang

diterapkan nantinya akan mengikuti peraturan dari pemerintah.

57. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa tingkat produktivitas karyawan adalah prioritas

RSUD Bantaeng, apakah hal tersebut benar adanya?

Narasumber : Ya benar, karena jika produktivitas karyawan meningkat,
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maka pelayanan juga dapat meningkat.

58. Penulis : Terdapat 3 kpi yang dirancang terkait dengan variabel ini,

yaitu tingkat produktivitas karyawan meningkat,tingkat kepuasan karyawan

meningkat, dan tingkat absensi meningkat. Namun berdasarkan hasil

pengolahan data, tidak ada satupun yang tercapai. Bagaimana strategi RSUD

Bantaeng untuk mencapai hal tersebut?

Narasumber : Strategi RS untuk mencapai 3 kpi adalah dengan

membuat aturan tersendiri dari RS tentang penilaian kinerja dari masing-

masing staff yang ada secara sistematis dimulai oleh kabag/kabid, wadir,

hingga direktur.
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Transkrip Wawancara Narasumber 2

Nama : Dr. Hikmawaty. K, M. Kes

Jenis Kelamin : Perempuan

Jabatan : Wakil Direktur Pelayanan

Waktu Wawancara : 23 Mei 2023

13. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa melakukan evaluasi kerjasama mitra satu kali

setahun adalah prioritas RSUD Bantaeng, apakah hal tersebut benar adanya?

Narsumber : Ya saya rasa benar.

14. Penulis : Bagaimana strategi RSUD Bantaeng untuk

mempertahankan prioritas tersebut?

Narsumber : Dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan dan

pelaksanaan laporan yang bagus dari masing-masing instalasi dapat

menentukan permasalahan yang ditemukan sehingga dapat segera mencari

solusi, sehingga dapat membangun komunikasi yang lebih baik oleh mitra.

15. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa melakukan survei periodik ke pelanggan, apakah

hal tersebut benar adanya?

Narsumber : Karena dengan melakukan survei ke pelanggan, kita bisa

tau apa kekurangan pelayanan rumah sakit saat ini.

16. Penulis : Namun, saat ini RSUD Bantaeng belum memiliki alat

dan metode pengukuran tingkat penyelesaian masalah. Bagaimana strategi

RSUD Bantaeng untuk menyelesaikan hal tersebut?

Narsumber : Masalah yang ditemukan rumah sakit saat ini akan

dibahas oleh pihak manajemen dan dewan pengawas, sehingga

permasalahan yang ada dapat segera diatasi baik oleh Rumah sakit maupun

oleh pemerintah kabupaten Bantaeng.

17. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa melakukan evaluasi pelayanan satu bulan sekali

adalah prioritas RSUD Bantaeng, apakah hal tersebut benar adanya?
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Narsumber : .Ya benar, hal tersebut juga sudah dilakukan selama ini.

18. Penulis : Namun, evaluasi pelayanan secara tahunan belum

dilakukan, bagaimana strategi RSUD Bantaeng untuk menangani hal tersebut?

Narsumber : Evaluasi pelayanan akan dilakukan kemudian

menggunakan kpi yang telah dirancang oleh kepala instalasi kemudian

dilaporkan berjenjang sesuai jabatan struktural yang ada di rumah sakit.

19. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan meningkat adalah

prioritas RSUD Bantaeng, apakah hal tersebut benar adanya?

Narsumber : Karena rumah sakit adalah bisnis di bidang pelayanan,

maka hal yang wajar jika tingkat kepuasan pelanggan yang meningkat

menjadi prioritas saat ini.

20. Penulis : Namun, saat ini belum ada tim khusus obeservasi

pelanggan yang dibentuk, bagaimana strategi RSUD Bantaeng untuk

menangani hal tersebut?

Narsumber : Jabatan kepala seksi di Rumah Sakit akan dipecah

menjadi kepala tim khusus observasi dan akan menjadi pejabat fungsional.

21. Penulis : Berdasarkan pengolahan data yang telah saya lakukan,

saya menemukan bahwa tingkat pengunjung meningkat adalah prioritas

RSUD Bantaeng, apakah hal tersebut benar adanya?

Narsumber : Ya betul, karena kami juga biasanya di berikan arahan

oleh pemerintah Kabupaten Bantaeng untuk terus meningkatkan tingkat

pengunjung, makanya kami melakukan peningkatan pelayanan.

22. Penulis : Namun, kpi tingkat kepatuhan karyawan kepada SOP dan

melakukan survei kepada masyarakat umum belum dilakukan. Bagaimana

strategi RSUD Bantaeng terhadap hal tersebut?

Narsumber : Akan dilakukan mengikuti kpi yang telah dirancang dan

dilakukan oleh pejabat fungsional kemudian oleh kabid/kabag, wakil

direktur, dan kemudian direktur.
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Lampiran 6 Uji validitas dan uji reabilitas

1. Variabel Produk

2. Variabel Proses

3. Variabel Kepemimpinan

4. Variabel Kepuasan Staff

5. Variabel Kebijakan dan strategi

6. Variabel Sumber Daya Manusia
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7. Variabel Dampak terhadap staff/SDM

8. Variabel Kemitraan (Partnership)

9. Variabel Kepuasan Pelanggan

10. Variabel Pelayanan

11. Variabel Dampak terhadap Pelanggan

12. Variabel Dampak terhadap lingkungan
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