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ABSTRACT 
 
 

Analisis Pengukuran Kinerja Perusahaan dengan Pendekatan Balanced 
Scorecard pada Wihdatul Ummah Medical Center Makassar 

 
The Analysis of Company’s Performance Measurement with Balanced 

Scorecard Method at Wihdatul Ummah Medical Center Makassar 
 

Yana Utami Arviani 
Nurleni 

Aini Indrijawati 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis pengukuran kinerja 

perusahaan dengan menggunakan pendekatan balanced scorecard pada 

Wihdatul Ummah Medical Center Makassar. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif 

dengan menghitung hasil pengukuran perusahaan dari empat perspektif yang 

ada dalam konsep balanced scorecard untuk mendapatkan hasil pengukuran 

kinerja yang lebih menyeluruh dan komprehensif. Hasil penelitian menemukan 

bahwa bukan hanya aspek keuangan pada perusahaan saja yang dapat 

memengaruhi kinerja manajemen perusahaan, tetapi juga terdapat aspek-aspek 

tidak berwujud (intangible) yang sulit dinilai secara langsung. Aspek-aspek 

tersebut yang merupakan empat perspektif dalam balanced scorecard, yaitu, 

perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, 

serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 

 

Kata Kunci: pengukuran kinerja, balanced scorecard. 

This research aims to find out the analysis of company’s performance 

measurement which uses balanced scorecard method at Wihdatul Ummah 

Medical Center Makassar. The type of this research is a quantitative research 

which measures a company’s performance from four perspectives that are in the 

balanced scorecard’s concept in order to obtain the result of a thorough and 

comprehensive performance measurement. This research’s result finds that not 

only a company’s financial aspect that affects a company’s performance, but also 

some intangible aspects that are hard to be judged directly. These aspects are 

the four perspectives from balanced scorecard which include financial 

perspective, customer perspective, internal business process perspective, and 

learning and growth perspective. 

Keywords: performance measurement, balanced scorecard. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Pengukuran kinerja perusahaan sangat penting dilakukan untuk melihat 

bagaimana perkembangan kinerja perusahaan. Pengukuran kinerja berguna 

untuk melihat perbedaan kinerja periode sekarang dengan periode sebelumnya. 

Dengan mengetahui kondisi perusahaan yang sebenarnya, manajemen 

perusahaan dapat melakukan perbaikan-perbaikan yang dapat meningkatkan 

produktivitas perusahaannya. 

Ditambah lagi dengan adanya tuntutan dunia global yang seharusnya 

menyadarkan kita akan persaingan yang semakin ketat mau itu secara nasional 

maupun internasional. Perusahaan seharusnya menyadari untuk memiliki 

kemampuan dalam mengembangkan usahanya dan meningkatkan sumber daya 

manusianya agar siap untuk memasuki era persaingan global. Dalam upaya 

mengatasi hal ini, manajemen perusahaan dapat melakukan perbaikan-

perbaikan internal maupun eksternal dengan tujuan untuk memperkuat diri dalam 

mengahadapi persaingan lokal dan internasional. Oleh karena itu dibutuhkan 

pengukuran kinerja yang tentunya dapat membantu perusahaan. 

Menurut Whittaker (dalam Vanany 2009) pengukuran kinerja merupakan 

suatu alat manajemen yang digunakan untuk membantu perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas pengambilan keputusan dan akuntabilitas. Perusahaan 

juga menggunakan pengukuran kinerja untuk menilai pencapaian tujuan dan 

sasaran yang ingin dicapainya. Dari definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

pengukuran kinerja perusahaan sangat menentukan ke mana arah perusahaan 

ingin berkembang. Hasil dari pengukuran kinerja sangat dibutuhkan oleh manajer 
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untuk mengambil keputusan dan langkah-langkah yang bermanfaat bagi 

perusahaan yaitu bagaimana manajer mengimplementasikan strategi-strateginya 

sehingga dapat mencapai target-target tertentu. 

Sebelumnya, pengukuran kinerja perusahaan secara tradisional 

mengutamakan aspek keuangan saja, padahal hal ini tidak mencukupi dalam 

menyediakan informasi yang dibutuhkan oleh perusahaan untuk mengukur dan 

mengelola semua kompetensinya. Ukuran keuangan hanya mendeskripsikan 

berbagai peristiwa pada tahun-tahun yang telah dilalui perusahaan saja. Pada 

hakikatnya, investasi dalam kapabilitas jangka panjang dan hubungan dengan 

pelanggan bukan menjadi faktor yang penting dalam mencapai keberhasilan 

perusahaan (Kaplan & Norton, 2000). Pengukuran kinerja perusahaan dapat 

dianggap baik jika dilihat secara menyeluruh, yaitu yang mampu menunjukkan 

nilai dan kompleksitas yang menyatu dalam perusahaan seperti memperhatikan 

hal-hal diluar keuangannya, yaitu dengan melihat sudut pandang pelanggan dan 

karyawan yang merupakan faktor penting bagi perusahaan serta menjadi roda 

penggerak perusahaan (Gosh, 2006). 

Perusahaan seharusnya mengandalkan aspek ukuran keuangan dan 

nonkeuangan dalam mengukur kinerjanya sehingga dapat mencukupi untuk 

memastikan bahwa strategi dilaksanakan dengan tepat dan mencapai 

kesuksesan. Oleh karena itu, yang perlu dilakukan adalah mengukur kinerja 

perusahaan dari aspek keuangan dan nonkeuangan. Ukuran-ukuran 

nonkeuangan yang mendukung perusahaan dalam mengimplementasikan 

strateginya disebut sebagai faktor kunci keberhasilan atau indikator kunci kinerja 

(Anthony & Govindarajan, 2012). 

Balanced scorecard merupakan pendekatan yang tepat untuk digunakan 

perusahaan dalam mengukur kinerjanya. Kaplan dan Norton (1993) menyatakan 
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bahwa “Balanced scorecard provides executives with a comprehensive 

framework that translates a company’s strange objectives into a coherent set of 

performance measures.” Berdasarkan pernyataan tersebut diketahui bahwa 

balanced scorecard menyediakan manajemen eksekutif perusahaan dengan 

kerangka yang komprehensif dalam mewujudkan tujuan-tujuan perusahaan yang 

asing menjadi seperangkat tolak ukur kinerja yang jelas. Untuk menerjemahkan 

misi dan strateginya ke dalam tujuan dan ukuran-ukuran yang dapat dilihat dari 

empat perspektif, terdapat suatu kerangka kerja bagi pihak manajemen 

perusahaan yang diberikan oleh balanced scorecard (Kaplan dan Norton,1996: 

71).  

 Balanced scorecard membantu perusahaan dalam mengatasi tiga kunci 

isu, yaitu pengukuran kinerja, kemunculan aset tidak berwujud (intangible 

assets), dan tantangan dari mengimplementasikan strategi. Untuk mengukur 

kinerja, selain mempertimbangkan faktor keuangan dan faktor nonkeuangan, 

dengan empat perspektifnya, yaitu konsumen, faktor internal, pembelajaran dan 

pertumbuhan, serta keuangan diharapkan dapat memberikan peniliaian yang 

komprehensif kepada manajemen, kemampuan perusahaan dalam mengelola 

intangible assets-nya lebih bermanfaat dibandingkan jika perusahaan hanya 

mengelola tangible assets-nya saja. Yang dimaksud intangible asset di sini 

mencakup pengembangan hubungan dengan konsumen, meningkatkan skill dan 

motivasi karyawan, dan juga dapat mengembangkan teknologi informasinya. 

Bagi pihak manajemen, balanced scorecard berperan sebagai sarana 

untuk merencanakan kinerja jangka panjang perusahaan dan juga membantu 

manajemen menjalankan misi-misinya di perusahaan. Balanced scorecard juga 

membantu manajemen untuk melaksanakan visi perusahaan, melakukan per-

ubahan-perubahan signifikan di dalam industri yang semakin kompetitif dan 
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inovatif. Seperti yang dinyatakan Kaplan dan Norton (1996) bahwa balanced 

scorecard berfungsi untuk mengubah strategi-strategi perusahaan ke dalam 

sistem pengukuran kinerja yang sesuai dengan sistem manajemen 

perusahaannya sehingga balanced scorecard dapat meningkatkan pemahaman 

dan konsistensi implementasi strategi perusahaan. 

Pengembangan balanced scorecard pada sektor swasta maupun publik 

dimaksudkan untuk memberikan kepuasan bagi para pelanggan. Perbedaannya 

dapat dilihat dari tujuan maupun pihak-pihak yang berkepentingan. Penerapan 

balanced scorecard pada sektor bisnis adalah untuk meningkatkan persaingan 

(competitiveness), sedangkan untuk sektor publik lebih menekankan pada nilai 

misi dan pencapaian (mission, value, effectiveness). Dengan melihat dari aspek 

keuangan, sektor bisnis memprioritaskan keuntungan, pertumbuhan, dan pangsa 

pasar, sementara sektor publik lebih mementingkan pengukuran produktivitas 

dan tingkat efisiensi. Demikian juga halnya dengan pihak-pihak yang 

berkepentingan, sektor bisnis tentunya lebih mengutamakan para pemegang 

saham, pembeli dan manajemen, sedangkan untuk sektor publik meliputi para 

pembayar pajak dan pengguna jasa (Machfud dalam Frenny, 2009). 

Tidak hanya menekankan pada aspek kuantitatif-finansial, balanced 

scorecard juga tetap memerhatikan aspek kualitatif dan nonfinansial perusahaan, 

karena itulah pengukuran kinerja dengan pendekatan balanced scorecard dinilai 

cocok untuk organisasi sektor publik. Konsep dari balanced scorecard ini sangat 

tepat digunakan oleh organisasi sektor publik yang menempatkan laba bukan 

hanya sebagai ukuran kinerja utama, tapi juga pelayanan yang bersifat kualitatif 

dan nonkeuangan (Mahmudi, 2007). Salah satu organisasi yang tidak 

menempatkan laba sebagai kinerja utamanya adalah klinik. Klinik merupakan 
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tempat yang mana tujuan utamanya dibangun yaitu sebagai pusat pelayanan 

masyarakat dengan terus meningkatkan kualitasnya demi kepuasan pelanggan. 

Wihdatul Ummah Medical Center merupakan salah satu klinik yang 

berada di kota Makassar Provinsi Sulawesi Selatan. Klinik ini perkembangannya 

cukup baik dalam beberapa tahun terakhir. Hal tersebut dapat dilihat dari 

meningkatnya jumlah pasien yang berkunjung dengan tingkat kepuasan yang 

cukup baik. Klinik ini sebelumnya berhasil berkembang menjadi rumah sakit ibu 

dan anak, namun karena kurangnya kasanggupan untuk memenuhi beberapa 

hal, diputuskan untuk menjadi klinik utama. 

Pengukuran kinerja biasanya didasarkan pada standar pelayanan yang 

sudah ditentukan oleh pemerintah. Jika tingkat persentase kinerja yang diperoleh 

klinik masih berada diantara standar tersebut, kinerja klinik tersebut dikatakan 

baik. Padahal masih ada faktor-faktor lain yang masih dapat dijadikan ukuran 

untuk menyatakan apakah kinerja klinik tersebut sudah dapat dikatakan baik atau 

buruk. 

Oleh karena itulah, perusahaan membutuhkan suatu pengukuran kinerja 

yang mana alat pengukuran kinerja ini mencakup semua aspek perusahaan, 

yaitu dengan menggunakan pendekatan balanced scorecard. Balanced 

scorecard mengkelompokkan penilaian kinerja perusahaan menjadi empat 

perspektif utama yaitu perspektif keuangan, perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pelanggan. 

Terdapatnya fakta bahwa banyak perusahaan yang mengadopsi konsep 

balanced scorecard menunjukkan perubahan yang signifikan, termasuk 

manajemen semakin berorientasi pada pelanggan, waktu respon terhadap 

pelanggan semakin cepat, perbaikan kualitas produk, penekanan pada kerja tim, 

waktu untuk launching produk baru berkurang, dan manajemen lebih berorientasi 
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pada masa depan (Mahmudi, 2007). Atas dasar tersebut, peneliti tertarik untuk 

meneliti dan menulis skripsi dengan judul “Analisis Pengukuran Kinerja 

Perusahaan dengan Pendekatan Balanced Scorecard Pada Wihdatul Ummah 

Medical Center Makassar.” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Permasalahan yang akan dikaji oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

a. Apakah dengan menggunakan balanced scorecard hasil kinerja Wihdatul 

Ummah Medical Center lebih efektif? 

b. Bagaimana hasil kinerja Wihdatul Ummah Medical Center jika dilihat dari 

pendekatan balanced scorecard dengan pandangan sesuai syariah Islam? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui hasil kinerja Wihdatul Ummah Medical Center lebih efektif 

dengan menggunakan balanced scorecard. 

b. Untuk mengetahui hasil kinerja Wihdatul Ummah Medical Center jika dilihat 

dari pendekatan balanced scorecard dengan pandangan sesuai syariah Islam 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa 

pihak sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana bagi peneliti untuk 

menambah wawasan tentang ilmu yang dikaji, yaitu pengukuran kinerja 

dengan pendekatan balanced scorecard.  
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2. Bagi kalangan akademisi 

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi kepada pihak-pihak yang ingin 

melakukan penelitian lebih lanjut terkait penelitian ini khususnya bagi 

mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unversitas Hasanuddin, umumnya 

bagi mahasiswa dan civitas akademik lainnya. 

3. Bagi Wihdatul Ummah Medical Center Makassar 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan pertimbangan 

kepada Wihdatul Ummah Medical Center Makassar, khususnya dalam 

menetapkan kebijakan dan strategi dengan melihat hasil kinerja perusahaan 

yang diselaraskan dengan visi dan misi perusahaan. 

 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup penelitian bermanfaat bagi peneliti untuk melakukan 

penelitian yang lebih terarah dan teratur sehingga tujuan penelitian dapat ter-

capai. Peneliti membatasi ruang lingkup penelitian ini pada Wihdatul Ummah 

Medical Center di wilayah Makassar dengan menggunakan empat perspektif 

dalam balanced scorecard. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

Adapun sistematika dalam penelitian skripsi ini sebagai berikut: 

Bab I Pendahuluan. Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, ruang lingkup penelitian, serta 

sistematika penulisan.  

Bab II Tinjauan pustaka. Bab ini menjelaskan tentang dasar-dasar teori 

yang melandasi penelitian yaitu pengertian kinerja, penilaian kinerja, pengertian 
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balanced scorecard, karakteristik balanced scorecard, pengukuran kinerja 

dengan menggunakan balanced scorecard, serta penelitian terdahulu.  

Bab III Metodologi Penelitian. Bab ini memuat tentang hal-hal yang 

berkaitan dengan penelitian, seperti rancangan penelitian, lokasi dan waktu 

penelitian, teknik pengumpulan data, sumber data, dan metode analisis data. 

Bab IV merupakan hasil penelitian dan pembahasan. Bab ini terkait pokok 

permasalahan dalam penelitian dan uraian hasil penelitian yang telah dilakukan. 

Bab V merupakan penutup. Bab ini terkait dengan kesimpulan dan saran 

sebagai hasil dari penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Kinerja Perusahaan 

2.1.1 Pengertian Kinerja 

 Istilah kinerja (performance) diartikan sebagai ‘penampilan’, ‘untuk kerja’ 

atau ‘prestasi’, Moeheriono (2012:68). Istilah kinerja di dalam kamus Illustrated 

Oxford Dictionary diartikan sebagai pelaksanaan atau pencapaian dari suatu 

tugas dalam Moeheriono (ibid). Kinerja hanya bisa diketahui hanya jika individu 

atau kelompok individu tersebut mempunyai kriteria keberhasilan yang telah 

ditetapkan. Kriteria keberhasilan ini berupa tujuan-tujuan atau target-target 

tertentu yang hendak dicapai. Tanpa ada tujuan atau target, kinerja seseorang 

atau organisasi tidak mungkin dapat diketahui karena tidak ada tolak ukurnya. 

Kinerja adalah suatu tampilan keadaan secara utuh atas perusahaan 

selama periode wanktu tertentu, yang merupakan hasil atau prestasi yang 

dipengaruhi oleh kegiatan operasional perusahaan dalam mengambil manfaat 

dari sumber-sumber daya yang dimiliki (Helfert, 1996). Kinerja merupakan suatu 

istilah secara umum yang digunakan untuk sebagian atau seluruh tindakan atau 

aktivitas suatu organisasi pada suatu periode dengan mengambil referensi pada 

sejumlah standar seperti biaya-biaya masa lalu atau yang ditunjukkan dengan 

dasar efisiensi, pertanggungjawaban atau akuntabilitas manajemen dan 

semacamnya (Srimindarti, 2004). Sementara itu, menurut Mulyadi (2007: 337), 

kinerja adalah keberhasilan personel, tim, atau unit organisaasi dalam 

mewujudkan sasaran strategi yang telah ditetapkan sebelumnya dengan perilaku 

yang diharapkan. 



10 
 

 

2.1.2 Pengertian Pengukuran Kinerja 

 Menurut Moeheriono (2012: 96), pengukuran kinerja adalah suatu proses 

penilaian tentang bagaimana kemajuan pekerjaan terhadap tujuan dan sasaran 

dalam pengelolaan sumber daya manusia yang dilaksanakan untuk 

menghasilkan barang dan jasa, termasuk informasi atas efektivitas tindakan 

dalam mencapai tujuan organisasi. Sementara itu, menurut Larry D Stout (1993) 

dalam bukunya Performance Measurement Guide dalam Bastian (2005:275) 

menyatakan definisi mengenai pengukuran kinerja yaitu bahwa pengukuran atau 

penilaian kinerja merupakan proses mencatat dan mengukur bagaimana 

tercapainya pelaksanaan kegiatan dalam arah pencapaian misi (mission 

accomplishment) perusahaan melalui hasil-hasil yang ditampilkan yaitu berupa 

produk, jasa ataupun suatu proses. Sedangkan menurut Anthony, Banker, 

Kaplan, dan Young (Yuwono, 2002, p23), mereka mengartikan pengukuran 

kinerja yaitu sebagai the activity of measuring the performance of an activity or 

the entire value chain, yang artinya adalah suatu aktivitas pengukuran dari suatu 

aktivitas kinerja atau seluruh rantai nilai yang ada dalam perusahaan. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa pengukuran kinerja adalah proses menilai 

kemajuan pencapaian tujuan dan sasaran yang telah ditetapkan oleh organisasi 

guna mendukung pencapaian misi organisasi, termasuk menilai efisiensi dan 

efektifitas dari aktivitas-aktivitas organisasi. Mulyadi (2001) mengatakan bahwa 

pengukuran kinerja dilakukan untuk menekan perilaku yang tidak semestinya 

(dysfunctional behavior) dan untuk mendorong perilaku yang semestinya. 

Dengan adanya pengukuran kinerja diharapkan dapat meningkatkan motivasi 

karyawan dalam mencapai tujuan organisasi. 
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2.1.3 Manfaat Pengukuran Kinerja 

Suatu pengukuran kinerja akan menghasilkan data, dan data yang telah 

dianalisis akan memberikan informasi yang bermanfaat bagi peningkatan 

pengetahuan manajer dalam mengambil keputusan atau tindakan untuk 

meningkatkan kinerja perusahaan (Vincent Gaspersz, 2005: 68). Lynch dan 

Cross (1993) mengungkapkan manfaat sistem pengukuran kinerja yang baik 

antara lain: 

1. Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga dapat membawa 

organisasi lebih dekat dengan pelanggannya dan membuat seluruh orang 

dalam organisasi terlibat dalam upaya memberi kepuasan kepada pelanggan. 

2. Memotivasi para pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari 

mata rantai pelanggan dan pemasok internal. 

3. Dengan melakukan identifikasi dari berbagai pemborosan dengan sekaligus 

mendorong upaya-upaya pengurangan terhadap pemborosan tersebut. 

4. Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur, menjadi lebih 

nyata sehingga mempercepat proses pembelajaran organisasi. 

5. Membangun komitmen untuk melakukan suatu perubahan dengan 

melakukan evaluasi atas perilaku yang diharapkan tersebut. 

Menurut Mulyadi (2001), manfaat sistem pengukuran kinerja yaitu 

sebagai berikut: 

1. Dengan melakukan pengelolaan operasi organisasi secara efektif dan efisien 

melalui cara motivasi karyawan secara maksimum. 

2. Membantu dalam pengambilan keputusan yang berkaitan dengan karyawan 

seperti promosi, pemberhentian, dan mutasi karyawan. 
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3. Dengan melakukan identifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan 

karyawan dan juga untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program 

pelatihan karyawan. 

4. Menyediakan sarana umpan balik bagi karyawan tentang bagaimana atasan 

mereka menilai kinerja mereka. 

5. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan. 

 

2.2 Klinik Sebagai Perusahaan Jasa 

2.2.1 Pengertian Klinik 

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 9 Tahun 2014, menyatakan 

bahwa klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar 

dan/atau spesialistik. Dari pernyataan tersebut, dapat disimpulkan bahwa klinik 

merupakan suatu tempat yang menyediakan pelayanan kesehatan dan 

pengobatan bagi pasien dalam kurun waktu yang pendek maupun secara 

berkelanjutan. Dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 9 Tahun 2014 juga 

dijelaskan bahwa tenaga kesehatan yang dipekerjakan oleh klinik yaitu setiap 

individu yang mengabdikan diri dalam bidang kesehatan dan juga memiliki 

pengetahuan serta keterampilan melalui pendidikan di bidang kesehatan, 

sedangkan untuk jenis tertentu memerlukan kewenangan untuk melakukan 

tindakan kesehatan. 

Klinik dapat mengkhususkan pelayanan pada satu bidang tertentu 

berdasarkan cabang/disiplin ilmu atau sistem oragan. Menbangun instalasi 

farmasi juga merupakan bagian dari klinik. Instalasi ini bertugas untuk melakukan 

penyelenggaraan, pengoordinasian, pengaturan, dan pengawasan pada seluruh 

kegiatan dan aktivitas pelayanan farmasi serta melaksanakan pembinaan 
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kefarmasian di klinik. Oleh karena itu, klinik yang dibangun patutnya memenuhi 

aturan tersebut dengan memerjakan tenaga kesehatan yang profesional dan 

membuka layanan farmasi. 

 

2.2.2 Jenis Klinik 

Dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 9 Tahun 2014 Bab II, 

berdasarkan jenis pelayanan yang diberikan, klinik dikategorikan menjadi dua, 

yaitu klinik pratama dan klinik utama. 

1. Klinik Pratama 

Klinik pratama adalah klinik yang melaksanakan pelayanan medis dasar  

umum dan khusus. Pimpinan dari klinik pratama adalah seorang dokter atau 

dokter gigi. Tenaga medis pada klinik pratama yang memberikan pelayanan 

kedokteran minimal terdiri dari dua orang dokter dan/atau dokter gigi. Selain itu, 

klinik pratama hanya dapat melakukan bedah kecil (minor) tanpa anestesi umum 

dan/atau spinal. 

2. Klinik Utama 

Klinik utama adalah klinik yang melaksanakan pelayanan medis 

spesialistik atau pelayanan medis dasar dan spesialistik. Sifat pelayanan 

kesehatan yang diselenggarakan bisa berupa rawat jalan, one day care, rawat 

inap dan/atau home care. Pimpinan dari klinik utama merupakan dokter spesialis 

atau dokter gigi spesialis yang berkompetensi sesuai dengan jenis klinik yang 

didirikannya. Tenaga medis pada jenis klinik ini terdiri dari satu orang dokter 

spesialis dari masing-masing spesialisai sesuai jenis pelayanan yang diberikan. 

Klinik utama dapat mempekerjakan dokter dan dokter gigi sebagai salah satu 

tenaga dalam melakukan pelayanan medis. 
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2.2.3 Persyaratan Klinik 

 Persyaratan klinik diatur sesuai dengan Peraturan Menteri Kesehatan 

Nomor 9 Tahun 2014, termasuk diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Lokasi 

a. Pemerintah daerah kabupaten/kota menata persebaran klinik yang 

terdapat di wilayahnya dengan memperhatikan kebutuhan pelayanan 

dengan menyesuaikannya dengan rasio jumlah penduduk.  

b. Lokasi klinik harus memenuhi ketentuan mengenai persyaratan 

kesehatan lingkungan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-

undangan.  

c. Ketentuan tentang persebaran klinik pada poin b di atas  tidak berlaku 

bagi klinik yang dimiliki oleh suatu perusahaan atau instansi pemerintah 

tertentu yang hanya memberikan pelayanan jasa medis pada karyawan 

perusahaan, warga binaan, atau pegawai instansinya. 

2. Bangunan 

a. Bangunan klinik harus bersifat permanen dan tidak bergabung fisik 

bangunannya dengan tempat tinggal perorangan.  

b. Ketentuan tempat tinggal tiap individu yang ada pada poin a tidak 

termasuk apartemen, rumah toko, rumah kantor, rumah susun, dan 

bangunan yang sejenis.  

c. Yang juga perlu diperhatikan dalam mendirikan bangunan klinik adalah 

fungsi dan keamanan bangunannya, serta melihat sisi kenyamanan dan 

kemudahan dalam pelaksanaan layanan jasa medis. Bangunan tersebut 

juga hasrus dapat memberikan perlindungan keselamatan dan juga 

kesehatan bagi semua orang, termasuk penyandang cacat, anak-anak, 

dan orang usia lanjut. 
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3. Prasarana 

a. instalasi sanitasi 

b. instalasi listrik 

c. pencegahan dan penanggulangan kebakaran 

d. ambulans, khususnya bagi klinik yang melaksanakan rawat inap 

e. sistem gas medis 

f. sistem tata udara 

g. sistem pencahayaan 

h. prasarana lainnya sesuai kebutuhan. 

4. Ketenagaan 

a. Penanggung jawab teknis klinik harus seorang tenaga medis. 

b. Penanggung jawab teknis klinik yang ada pada poin a harus memiliki 

Surat Izin Praktik (SIP) di klinik miliknya, dan dapat pula merangkap 

sebagai pemberi pelayanan medis. 

c. Tenaga Medis hanya dapat menjadi penanggung jawab teknis pada  satu 

klinik. 

5. Peralatan 

a. Klinik harus dilengkapi dengan peralatan medis dan nonmedis yang 

memadai sesuai dengan jenis pelayanan yang diberikan pada klinik 

tersebut.  

b. Peralatan medis dan nonmedis sebagaimana dimaksud pada poin a 

harus memenuhi standar mutu, keamanan, dan keselamatan.  

c. Selain memenuhi standar sebagaimana dimaksud pada poin b peralatan 

medis harus memiliki izin edar sesuai ketentuan peraturan perundang-

undangan. 
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6. Kefarmasian 

a. Klinik rawat jalan tidak diwajibkan untuk melaksanakan pelayanan 

farmasi. 

b. Klinik rawat jalan yang menyediakan pelayanan kefarmasian wajib 

memiliki apoteker yang memiliki Surat Izin Praktik Apoteker (SIPA) 

sebagai penanggung jawab atau pendamping kefarmasian di klinik 

tersebut. 

c. Klinik rawat inap wajib memiliki instalasi farmasi yang dilaksanakan 

apoteker. 

d. Instalasi farmasi yang ada pada poin c melayani resep dari dokter klinik, 

serta dapat melayani resep dari dokter praktik perorangan maupun klinik 

lain. 

e. Klinik yang melaksanakan pelayanan rehabilitasi medis pecandu 

narkotika, psikotropika, dan zat adiktif lainnya wajib memiliki instalasi 

farmasi yang dilakukan oleh apoteker. 

7. Laboratorium 

a. Klinik rawat inap wajib melaksanakan pengelolaan dan pelayanan 

laboratorium klinik.  

b. Klinik rawat jalan dapat melaksanakan pengelolaan dan pelayanan 

laboratorium klinik.  

c. Laboratorium klinik yang ada pada poin a dan b pada klinik pratama 

merupakan pelayanan laboratorium klinik umum pratama sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. 

d. Klinik utama dapat melaksanakan pelayanan laboratorium klinik umum 

pratama atau laboratorium klinik umum madya. 
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e. Perizinan laboratorium klinik yang ada pada poin c dan d terintegrasi 

dengan perizinan klinik. 

f. Apabila sarana dan prasarana, serta ketenagaan dan kemampuan 

pelayanan laboratorium klinik telah melebihi kriteria dan persyaratan klinik 

yang ada pada poin c dan d, maka laboratorium klinik tersebut harus 

memiliki izin tersendiri yang sesuai dengan ketentuan yang telah diatur 

dalam peraturan perundang-undangan. 

 

2.3 Balanced Scorecard 

 Balanced scorecard merupakan suatu alat ukur kinerja yang digunakan 

dalam pengukuran kinerja organisasi. Balanced scorecard pertama kali 

dikembangkan oleh Robert S. Kaplan, yang bekerja sebagai guru besar di 

Harvard Business School dan David P. Norton dari kantor akuntan publik KPMG 

Amerika Serikat sebagai alat pengukuran kinerja yang digunakan untuk 

perusahaan-perusahaan bisnis komersial (Kaplan & Norton, 1992). Mulanya, 

balanced scorecard ini dibuat untuk menyelesaikan masalah tentang kelemahan 

yang terdapat pada sistem pengukuran kinerja eksekutif. Hal ini terjadi karena 

manajemen eksekutif perusahaan hanya berfokus pada perspektif keuangan saja 

dan mengabaikan perspektif non keuangan. Menurut Kaplan dan Norton (1998), 

dari hasil studinya, di perlukan ukuran yang komprehensi dan menyeluruh untuk 

mengukur kinerja eksekutif di masa depan. Ukuran tersebut mencakup empat 

perspektif yaitu perspektif keuangan, pelanggan, proses internal bisnis, serta 

pembelajaran dan pertumbuhan. 
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2.3.1 Definisi Balanced Scorecard 

 Menurut Kaplan dan Norton (1996) secara etimologi balanced scorecard 

terdiri dari dua kata yaitu kartu skor (scorecard) dan berimbang (balanced). Kartu 

skor adalah kartu yang digunakan untuk mencatat skor hasil kinerja individu. 

Kartu skor juga dapat digunakan untuk merencanakan skor yang hendak 

diwujudkan oleh personil masa depan. Melalui kartu skor, skor yang hendak 

diwujudkan personil di masa depan dibandingkan dengan hasil kinerja yang 

sesungguhnya. Hasil perbandingan ini digunakan untuk melakukan evaluasi atas 

kinerja sesungguhnya. Menurut Kaplan dan Norton (1996: 9), kata “balanced” 

disini menekankan keseimbangan antara beberapa faktor, yaitu: 

1. Keseimbangan antara pengukuran eksternal bagi stakeholders dan 

konsumen dengan pengukuran internal bagi proses internal bisnis, inovasi, 

dan proses belajar dan tumbuh. 

2. Keseimbangan antara pengukuran hasil dari usaha masa lalu dengan 

pengukuran yang mendorong kinerja masa mendatang. 

3. Keseimbangan antara unsur objektivitas, yaitu pengukuran berupa hasil 

kuantitatif yang diperoleh secara mudah dengan unsur subjektivitas, yaitu 

pengukuran pemicu kinerja yang membutuhkan pertimbangan. 

Dengan demikian, balanced scorecard merupakan suatu alat pengukur 

kinerja perusahaan yang mengukur kinerja perusahaan secara keseluruhan 

dengan menggunakan empat perspektif yaitu, perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran. Dari keempat perspektif tersebut dapat dilihat bahwa balanced 

scorecard menekankan perspektif keuangan dan nonkeuangan. Pendekatan 

balance scorecard dimaksudkan untuk menjawab pertanyaan pokok berikut 

(Kaplan dan Norton, 1996): 
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1. Bagaimana penampilan perusahaan di mata para pemegang saham? 

(perspektif keuangan) 

2. Bagaimana pandangan para pelanggan terhadap perusahaan? (perspektif 

pelanggan) 

3. Apa yang menjadi keunggulan perusahaan? (perspektif proses internal) 

4. Apa perusahaan harus terus-menerus melakukan perbaikan dan men-

ciptakan nilai secara berkesinambungan? (perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan) 

 

2.3.2 Konsep Balanced Scorecard 

Terdapat empat proses manajemen yang tidak pernah ditemui 

sebelumnya yang diperkenalkan oleh konsep balanced scorecard, proses-proses 

tersebut terbagi dan terkombinasi antara tujuan strategis jangka panjang dengan 

peristiwa-peristiwa jangka pendek perusahaan. Keempat proses tersebut adalah 

sebagai berikut (Kaplan dan Norton, 1996): 

1. Menerjemahkan visi, misi, dan strategi perusahaan 

Untuk menentukan ukuran kinerja, dan perlunya penjabaran visi organisasi 

ke dalam tujuan dan sasaran. Selain itu, perusahaan perlu merumuskan 

strategi untuk mewujudkan kondisi yang digambarkan dalam visi,. Tujuan ini 

menjadi salah satu landasan bagi perumusan strategi untuk mewujudkannya. 

Dalam proses perencanaan strategis, tujuan ini kemudian dijabarkan ke 

dalam sasaran strategis dengan ukuran pencapaiannya. 

2. Komunikasi dan hubungan 

Untuk mencapai apa yang diinginkan oleh para pemegang saham dan 

konsumen dibutuhkan kinerja karyawan yang baik. Balanced scorecard 

memperlihatkan kepada tiap-tiap karyawan perusahaan apa-apa saja yang 
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telah dilakukannya sehingga dapat mencapai keinganan tersebut. Untuk itu, 

balanced scorecard memiliki strategi yang menyeluruh, yang termasuk di 

dalamnya yaitu: 

a. Komunikasi dan edukasi, 

b. Mengatur tujuan-tujuan, 

c. Menghubungkan reward pada pengukuran kinerja. 

3. Rencana Bisnis 

Rencana bisnis memberikan kesempatan kepada perusahaan untuk 

mengintegrasikan antara rencana bisnis dan rencana keuangan mereka. 

Hampir tiap perusahaan ketika mengimplementasikan program-programnya 

yang memiliki keunggulan masing-masing menghadapi persaingan antara 

satu dengan yang lainnya. Kondisi tersebut menyulitkan manajer untuk 

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

Namun, untuk menggerakkan kearah tujuan jangka panjang perusahaan 

secara menyuluruh, pengalokasian sumber daya dan pengaturan mana yang 

lebih penting untuk menjadi prioritas perusahaan merupakan dasar dari 

penggunaan balanced scorecard. 

4. Umpan Balik dan Pembelajaran Strategis 

Proses ini akan memberikan strategic learning kepada perusahaan dengan 

balanced scorecard sebagai pusat sistem perusahaan. Perusahaan dapat 

melakukan monitoring terhadap apa yang telah dihasilkan dan dicapai 

perusahaan dalam jangka pendek dari tiga perspektif balanced scorecard 

yaitu: konsumen, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 

pertumbuhan yang menjadi bahan dasar umpan balik dalam mengevaluasi 

strategi. 
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2.3.3 Tolak Ukur dalam Balanced Scorecard 

 Balanced scorecard merupakan sekelompok tolok ukur kinerja yang 

terintegrasi yang berasal dari strategi perusahaan dan mendukung strategi 

perusahaan di seluruh organisasi. Suatu strategi pada dasarnya merupakan 

suatu teori tentang bagaimana mencapai tujuan organisasi. Dalam pendekatan 

balanced scorecard, manajemen puncak menjabarkan strateginya kedalam tolak 

ukur kinerja sehingga karyawan memahaminya dan dapat melaksanakan 

sesuatu untuk mencapai strategi tersebut. 

Menurut Sony Yuwono, dkk (2002) balanced scorecard bertujuan untuk 

memberikan pemahaman kepada manajer tentang kinerja bisnis perusahaan dari 

makna balanced scorecard yang merupakan suatu sistem manajemen, 

pengukuran, dan pengendalian yang cepat, tepat dan komprehensif. Balanced 

scorecard juga menunjukkan adanya pengukuran kinerja yang 

mengkombinasikan antara pengukuran yang dilihat dari aspek keuangan dan  

aspek nonkeuangan (Kaplan dan Norton,1996:47). Pengukuran kinerja bisnis 

dalam balanced scorecard dikelompokkan menjadi empat perspektif yaitu: 

1. Perspektif Keuangan (Financial Perspective) 

Menurut Hansen dan Mowen (2009: 371), selain menetapkan tujuan 

kinerja keuangan jangka pendek, perspektif keuangan juga menetapkan 

tujuan kinerja jangka panjang. Perspektif keuangan ini mengacu pada 

konsekuensi keuangan global yang ditunjukkan oleh ketiga perspektif 

balance scorecard lainnya sehingga tujuan dan ukuran perspektif lain patut 

dihubungkan dengan tujuan keuangan. Pertumbuhan keuangan memiliki tiga 

tema strategis: pertumbuhan pendapatan, penurunan biaya, dan 

pemanfaatan asset, yaitu untuk mempertahankan kelangsungan hidup 
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perusahaan, memperoleh keberhasilan, serta memperoleh kesejahteraan 

perusahaan. 

Dengan kata lain, dalam perspektif keuangan ini sistem ukuran untuk 

bisnis adalah keuangan yang memegang peran penting dalam meraih sukses 

pertumbuhan berkaitan dengan profit yang biasanya diukur dengan return on 

investment (ROI), return on capital employed, operating income and cash 

budget, atau value added. 

Sasaran perspektif keuangan ini antara satu perusahaan dengan 

perusahaan lain berbeda tergantung pada masing-masing tahap siklus 

kehidupan bisnis. Tujuan pencapaian kinerja yang baik merupakan focus 

tujuan-tujuan yang ada dalam tiga perpektif lainnya. Kaplan dan Norton 

membedakan sasaran-sasaran perspektif keuangan pada masing-masing 

tahap dalam siklus bisnis yaitu sebagai berikut: 

a. Berkembang (Growth) 

Growth merupakan tahap awal dalam siklus suatu bisnis. Pada tahap ini 

diharapkan suatu bisnis memiliki produk baru yang dirasa sangat 

potensial bagi bisnis tersebut. Oleh karenanya, maka pada tahap ini 

sumber daya untuk  mengembangkan produk baru dan meningkatkan 

layanan, membangun serta mengembangkan fasilitas yang menunjang 

produksi, investasi pada sistem, infrastruktur dan jaringan distribusi yang 

akan mendukung terbentuknya hubungan kerja secara menyeluruh dalam 

mengembangkan hubungan yang baik dengan pelanggan perlu 

dipertimbangkan. Dengan demikian tujuan finansial pada tahap ini 

bertujuan untuk mengukur persentase tingkat pertumbuhan pendapatan, 

dan tingkat pertumbuhan penjualan di pasar sasaran. 
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b. Bertahan (Sustain Stage) 

Pada tahap ini pertanyaan yang berkaitan dengan ditariknya investasi 

atau melakukan investasi kembali dengan mempertimbangkan tingkat 

pengembalian yang mereka investasikan akan muncul. Tujuan finansial 

tahap ini yang hendak dicapai adalah untuk memperoleh keuntungan. 

Berikutnya suatu usaha akan mengalami suatu tahap yang dinamakan 

harvest (menuai), di mana suatu organisasi atau badan usaha akan 

berusaha untuk mempertahankan bisnisnya. Tujuan finansialnya yaitu 

agar aliran kas meningkat dan aliran dana berkurang. 

c. Panen (Harvest) 

Sasaran utamanya adalah meningkatkan pendayagunaan harta-harta 

perusahaan dalam rangka memaksimalkan arus kas masuk. Oleh sebab 

itu, tolok ukur yang dapat digunakan oleh perusahaan yaitu arus kas 

masuk kegiatan operasi dan tingkat penurunan modal kerja (reduction 

rate in working capital). 

2. Perspektif Pelanggan (Customer Perspektif) 

Menurut Hansen dan Mowen (2009: 371) perspektif pelanggan adalah 

sumber komponen pendapatan dari tujuan keuangan. Perspektif ini meng-

artikan dan memilih pelanggan serta segmen pasar di mana perusahaan 

akan bersaing. Setelah memilih di mana akan bersaing, maka tujuan dan 

ukuran utama perlu dikembangkan. Menurut Kaplan dan Norton (1996) 

keadaan dan kemampuan setiap pelanggan berbeda-beda. Perusahaan 

memiliki keinginan dan penilaian produk dan jasa yang berbeda pula. Untuk 

itu diperlukan segmentasi pasar yang berbeda pula. Balanced scorecard 

merupakan deskripsi dari strategi perusahaan, untuk itu haruslah 
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diidentifikasi segmentasi pasar. Ukuran perspektif pelanggan memiliki tujuan, 

yaitu: 

a. Market share 

Ukuran market share merupakan kelompok pelanggan yang menjadi 

target/sasaran atau segmen pasar yang terspesifikasi. Selain mengukur 

segmen pasar, perusahaan diharapkan melakukan pengukuran second 

market-nya, yaitu account share (customer wallet). Pengukuran yang 

dapat dilakukan meliputi segment by segment, yaitu berapa segmen 

pasar yang telah dicapai atas produk yang ditawarkan kepada pelanggan. 

Sementara itu, share of wallet adalah persentase atas total transaksi 

keungan yang dilakukan pelanggan. 

b. Customer retention 

Cara yang dapat ditempuh untuk meningkatkan market share dimulai 

dengan mempertahankan pelanggan yang ada. Di sisi lain, perusahaan 

wajib melakukan pengukuran terhadap customer loyalty. 

c. Customer acquisition 

Ini dapat diukur dengan berapa jumlah pelanggan baru atau total pen-

jualan dibanding dengan pelanggan baru pada masing-masing segmen. 

d. Customer satisfaction 

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran menilai apakah perusahaan 

telah memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggannya. Survei 

perlu dilakukan untuk mengetahui besar tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan yang telah diberikan. 
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3. Perspektif Proses Bisnis Internal (Operational Perspective) 

Menurut Kaplan dan Norton (1996), dalam proses bisnis internal, 

manajer harus bias mengidentifikasi proses internal yang penting di mana 

perusahaan diharuskan melakukan dengan baik karena proses internal 

tersebut memmpunyai nilai-nilai yang diinginkan konsumen dan dapat 

memberikan pengembalian yang diharapkan oleh para pemegang saham. 

Dalam perspektif ini, para eksekutif untuk tujuan pengembangan 

perusahaannya harus mengidentifikasi proses internal yang penting, yaitu 

proses yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan pemegang saham. 

Pada pendekatan balanced scorecard lebih menekankan pada penciptaan 

proses baru yang ditujukan pada objektif pelanggan dan keuangan. Tahapan 

dalam perspektif bisnis internal meliputi sebagai berikut. 

a. Inovasi 

Proses inovasi merupakan salah satu kritikal proses dalam proses 

penciptaan nilai tambah bagi pelanggan, yang mana efisiensi dan 

efektifitas serta ketepatan waktu dari proses ini mendorong terjadinya 

efisiensi biaya pada proses penciptaan nilai tambah bagi pelanggan. 

Inovasi merupakan identifikasi atas kebutuhan pelanggan masa kini dan 

masa mendatang serta mengembangkan solusi kebutuhan pelanggan. 

Proses inovasi dilakukan dengan mengembangkan riset pasar, preferensi 

atau kebutuhan pelanggan secara spesifik sehingga mampu menawarkan 

barang dan jasa. 

b. Proses operasi 

Pada tahap ini mencerminkan aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan 

mulai dari penerimaan order dari customer, pembuatan produk/jasa 

sampai dengan pengiriman produk/jasa tersebut kepada pelanggan. Pada 
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tahap ini pengukuran kinerjanya dapat dilakukan dengan tiga cara yaitu 

kualitas, biaya, dan waktu. 

c. Proses penyampaian produk atau jasa pada pelanggan 

Pada tahap ini perusahaan berusaha untuk memberikan manfaat yang 

lebih terhadap para pelanggan yang telah menggunakan produk atau jasa 

yang dihasilkan oleh perusahaan sehingga para customer mempunyai 

loyalitas terhadap perusahaan. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (Learning and Growth 

Perspective) 

Menurut Kaplan dan Norton (2000) perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan pada balanced scorecard mengembangkan tujuan yang 

mendorong pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan. Mengidentifikasikan 

apa yang harus dikuasai oleh perusahaan untuk menghasilkan kinerja terbaik 

merupakan tujuan yang ditetapkan dalam perspektif keuangan, pelanggan, 

dan proses internal bisnis. Tujuan di dalam perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan adalah menyediakan infrastruktur yang memungkinkan tujuan 

ambisius dalam tiga perspektif lainnya dapat dicapai. Tujuan dalam perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan merupakan faktor pendorong dihasilkannya 

kinerja yang terbaik dalam perspektif lainnya. Perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan mencakup prinsip kapabilitas atau kemampuan yang terkait 

dengan kondisi internal perusahaan. 

Sangat penting bagi suatu organisasi bisnis untuk terus 

mempertahankan karyawannya, memantau kesejahteraan karyawan dan 

meningkatkan pengetahuan mereka sehingga kemampuan karyawan untuk 

berpartisipasi dalam pencapaian hasil dari tiga perspektif diatas dan tujuan 

perusahaan dapat meningkat, hal ini diungkapkan oleh Kaplan (Kaplan, 
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1996). Faktor pendorong dihasilkannya kinerja yang istimewa dalam tiga 

perspektif balanced scorecard masuk di dalam perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan organisasi. 

Adapun faktor-faktor yang harus diperhatikan dalam proses ini yaitu: 

a. Karyawan 

Hal yang perlu ditinjau adalah kepuasan dan produktivitas kerja karyawan 

perusahaan. Untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan perusahaan, 

perlu dilakukan survey secara regular. Sementara itu, produktivitas kerja 

merupakan hasil dan pengaruh agregat peningkatan keahlian moral, 

inovasi, perbaikan proses internal, dan tingkat kepuasan pelanggan. 

Dalam menilai produktivitas kerja setiap karyawan dibutuhkan pe-

mantauan secara terus-menerus. 

b. Kemampuan sistem informasi 

Perusahaan perlu memiliki prosedur informasi yang mudah dipahami dan 

dijalankan. Tolak ukur yang sering digunakan adalah bahwa informasi 

yang dibutuhkan mudah didapatkan, tepat, dan tidak memerlukan waktu 

lama untuk mendapat informasi tersebut. 

 

2.3.4 Keunggulan dan Kelemahan Balanced Scorecard 

Sebagai suatu konsep yang dibuat oleh manusia, balanced scorecard 

tidak lepas dari keunggulan dan kelemahannya tersendiri. Menurut artikel Havard 

Business Review (1996), keunggulan balanced scorecard yaitu: 

1. Komprehensif 

Pengukuran dengan pendekatan balanced scorecard jauh lebih komprehensif 

apabila dibandingkan dengan metode konvensional karena dengan metode 

balanced scorecard ini para eksekutif perusahaan menyadari bahwa bahwa 
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perspektif keuangan sesungguhnya merupakan hasil dari 3 perspektif lainnya 

yaitu customer, proses bisnis, dan pembelajaran pertumbuhan bukan hanya 

perspektif keuangan. 

2. Koheren 

Koheren adalah adanya bentuk hubungan sebab akibat. Dengan begitu, 

dalam balanced scorecard dapat disimpulkan semua sasaran strategik yang 

terjadi di perusahaan harus bisa dijelaskan. 

3. Seimbang 

Selarasnya scorecard personal staff dengan scorecard perusahaan 

merupakan cerminan dari keseimbangan dalam balanced scorecard 

sehingga setiap personal yang ada di dalam perusahaan bertanggung jawab 

untuk memajukan perusahaan. 

4. Terukur 

Sasaran strategik yang sulit diukur dapat diwujudkan dengan menggunakan 

balanced scorecard, seperti pada perspektif pelanggan, proses bisnis internal 

serta pembelajaran dan pertumbuhan sehingga dapat dengan mudah 

dikelola. 

Schneiderman (1998) memaparkan faktor-faktor yang menyebabkan 

balanced scorecard gagal. Faktor-faktor tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Kurang didefinisikan dengan tepat faktor independen, khususnya pada 

perspektif non keuangan, padahal faktor nonfinansial ini sebagai indikator 

utama yang memberikan kepuasan bagi pemegang saham di masa yang 

akan datang. 

2. Metrik didefinisikan secara minim (poor). Umumnya metrik finansial lebih 

mudah didefinisikan karena berhubungan dengan angka secara kuantitatif, 
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sedangkan untuk non finansial tidak ada standar yang pasti. Penentuan 

ukuran dari masing-masing objektif dalam setiap perspektif balanced 

scorecard adalah definisi kongkret dari metrik. 

3. Dalam menentukan improvement goal, terjadi "negosiasi" dan ia tidak ber-

dasarkan stakeholder requirement, fundamental process limits dan 

improvement process capabilities. Istilah negosiasi ini dalam praktiknya 

diistilahkan dengan "penghijauan" skor, artinya supaya kelihatan kinerjanya 

bagus bisa jadi target yang diturunkan atau timeframe-nya disesuaikan. 

 

2.3.5 Pengukuran Kinerja dengan Pendekatan Balanced Scorecard dalam 

Perspektif Syariah 

 Balanced scorecard merupakan sistem manajemen kontemporer yang 

dapat diterapkan di seluruh bentuk organisasi, baik yang berorientasi profit 

maupun nonprofit. Sebagai alat ukur kinerja yang mempertimbangkan faktor 

keuangan  dan nonkeuangan, balanced scorecard dapat dimodifikasi menyesuai-

kan dimana ia akan diterapkan. Dalam perspektif Islam, penilaian kinerja 

dijelaskan dalam Surah Al-Jumuah Ayat 10 dan Surah Al-Mulk Ayat 15, yang 

terjemahannya sebagai berikut: 

“10. Apabila telah ditunaikan shalat, maka bertebaranlah kamu di muka 
bumi; dan carilah karunia Allah banyak-banyak supaya kamu beruntung.” 
(QS. Al-Jumuah:10) 
 
“15. Dialah yang menjadikan bumi itu mudah bagi kamu, maka 
berjalanlah di segala penjurunya dan makanlah sebahagian dari rezki-
Nya, dan hanya kepada-Nya-lah kamu (kembali setelah) dibangkitkan.” 
(QS. Al-Mulk: 15) 
 

 Hasil penelitian Mustamin (dalam Fajarwati, 2014), menemukan empat 

elemen penilaian kinerja yang sesuai dengan perspektif Islam, yaitu sebagai 

berikut: 
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1. Kinerja material. Indikator penilaiannya adalah laba yang cukup untuk 

memenuhi kebutuhan perusahaan yang diperoleh dengan cara jujur, tidak 

merugikan orang lain dan digunakan untuk investasi untuk keberlangsungan 

hidup perusahaan. 

2. Kinerja mental. Indikator penilaiannya adalah hendaknya melakukan 

pekerjaan dengan tekun dan persaan bahagia, menikmati hasil yang 

diperoleh, dan menumbuhkan kepercayaan antar sesama. 

3. Kinerja spiritual. Indikator penilaiannya adalah lebih mendekatkan diri kepada 

Allah subhanahu wa ta’ala. Menganggap pekerjaan sebagai sarana ibadah 

kepada Allah subhanahu wa ta’ala dan merasa bersyukur dengan hasil yang 

diperoleh dan tetap taat dan konsisten dengan aturan serta hokum-hukum-

Nya. 

4. Kinerja persaudaraan. Indikator penilaiannya adalah terciptanya hubungan 

sosial yang harmonis, baik dalam lingkungan perusahaan maupun 

lingkungan masyarakat yang berada disekitarnya. 

Terdapat empat perspektif dalam pengukuran kinerja dengan 

menggunakan metode balanced scorecard yaitu: 

1. Perspektif Keuangan Syariah 

Penilaian kinerja keuangan syariah, selain ditunjukkan dari peningkatan laba 

dan biaya perusahaan, tetapi juga terhadap manajemen dan kepatuhan 

terhadap prinsip-prinsip syariah. Menurut Rivai (dalam Fajarwati, 2014), 

keuangan islamiah berdasarkan pada prinsip bahwa dalam usaha bisnis yang 

mendorong kesucian akad, penyedia modal dan penggunaan modal harus 

membagi risiko bersama. Penggunaan dalam kegiatan bisnis termasuk 

pembagian risiko dan pelanggaran atas bunga dan melarang perdagangan 

spekulasi dalam bentuk perjudian. Dalam Islam, aspek keuangan ini terdapat 



31 
 

 

dalam Al Qur’an Surah Al-Baqarah Ayat 278 dan Surah An-Nisa Ayat 161, 

yang terjemahaannya sebagai berikut: 

“278. Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 
tinggalkan sisa riba (yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang 
beriman.” (QS. Al-Baqarah: 278) 

 
“161. Dan disebabkan mereka memakan riba, padahal sesungguhnya 
mereka telah dilarang daripadanya, dank arena mereka memakan harta 
benda orang dengan jalan yang batil. Kami telah menyediakan untuk 
orang-orang yang kafir di antara mereka itu siksa yang pedih.” (QS. An-
Nisa: 161) 

 
2. Perspektif Pelanggan dalam Perspektif Syariah 

Kepuasan pelanggan dalam pemasaran islami tidak hanya muncul apabila 

produk atau jasa sesuai dengan harapan pelanggan secara material saja, 

tetapi juga apabila produk atau jasa perusahaan sesuai dengan harapan 

pelanggan secara spiritual. Pelanggan akan merasa puas jika produk 

perusahaan itu halal dan sebaliknya. Hal ini terdapat dalam Al Qur’an Surah 

Al-Maidah Ayat 87 dan 88, yang terjemahannya yaitu: 

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu haramkan apa-apa yang 
baik yang telah Allah halalkan bagi kamu, dan janganlah kamu 
melampaui batas. Sesunggguhnya Allah tidak menyukai orang-orang 
yang melampaui batas. Dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari 
apa yang Allah telah rezekikan kepadamu, dan bertakwalah kepada Allah 
yang kamu beriman kepada-Nya.” (QS. Al-Maidah: 87-88) 
 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal dalam Perspektif Syariah 

Pengukuran proses bisnis internal dapat dilakukan dengan melihat aspek-

aspek di bawah ini: 

a. Proses inovasi, yaitu pengembangan yang dilakukan perusahaan dalam 

menghadapi persaingan agar perusahaan dapat bertahan. Islam 

menganjurkan inovasi sebagaimana yang terdapat dalam Al Qur’an Surah 

Ar-Ra’d Ayat 11, yang terjemahannya yaitu: 
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“…. Sesungguhnya Allah tidak merubah keadaan sesuatu kaum 
sehingga mereka merubah keadaan yang ada pada diri mereka 
sendiri….” (QS. Ar-Ra’d: 11) 

 
b. Proses operasi, yaitu tahap perusahaan untuk memberikan solusi kepada 

pelanggan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya, seperti yang 

terdapat dalam Al Qur’an Surah Al Baqarah Ayat 168, yang 

terjemahannya yaitu: 

“168. Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa 
yang terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-
langkah syaitan; karena sesungguhnya syaitan itu adalah musuh 
yang nyata bagimu.” (QS. Al-Baqarah: 168) 
 

Halal yang dimaksud diatas bukan hanya berkaitan dengan makanan 

saja, tetapi juga halal dalam proses operasionalnya. Sedangkan baik 

diatas yaitu juga baik dalam proses operasional perusahaan, yang sesuai 

dengan syariat Islam. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan dalam Perspektif Syariah 

Dalam perspektif Islam dikatakan bahwa sesungguhnya Allah mencintai 

hamba-Nya yang bekerja karena berarti hamba tersebut hidup di dunia ini 

dengan giat bekerja dengan menganggapnya sebagi ibadah kepada Allah 

dan juga beramal shalih. Allah subhanu wa ta’ala menegaskan bahwa tidak 

ada satu amal atau satu pekerjaan yang terlewatkkan untuk mendapatkan 

imbalan pada hari akhir nanti seperti yang terdapat dalam Al Qur’an Surah 

At-Taubah Ayat 105, yang terjemahannya yaitu: 

“105. Dan Katakanlah: ‘Bekerjalah kamu, maka Allah dan Rasul-Nya serta 
orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan 
dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui akan yang ghaib dan yang 
nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan.” 
(QS. At-Taubah: 105) 
 

 Pengukuran kinerja perusahaan dengan menggunakan pendekatan 

balanced scorecard dalam perspektif syariah dalam aspek keuangannya 
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mempertimbangkan kesahihan akad dan menghindarkan diri dari maysir, gharar, 

dan riba. Sementara itu, pada aspek nonkeuangannya, manajemen perusahaan 

memerhatikan unsur pemanfaatan yang maslahat, norma, dan etika bisnis islam. 

Oleh karena itu, dalam perspektif syariah, pengukuran kinerja dilakukan 

berdasarkan prinsip dan hukum syariah yang ada. 

 

2.4 Penelitian Terdahulu 

Pada tabel di bawah ini merupakan beberapa penelitian terdahulu yang 

relevan dalam penelitian ini yaitu: 

Tabel 2.4 Penelitian terdahulu 

No. Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1. Novella Aurora 

(2010) 

Penerapan Balanced 

Scorecard Sebagai 

Tolak Ukur Pengukuran 

Kinerja RSUD Tugu 

Rejo Semarang 

Mengungkap bahwa dengan 

menggunakan balanced 

scorecard terdapat variasi 

hasil perspektif pembelajaran 

dan pertumbuhan masih 

kurang, perspektif yang lain 

sudah cukup baik. 

2. Daru Anggit 

Pangesti (2012) 

Pengukuran Kinerja 

dengan Pendekatan 

Balanced Scorecard 

pada RSUD Kebumen 

Belum menunjukkan hasil 

yang baik karena hasil tiap 

perspektif tidak sesuai 

dengan indikator yang 

ditetapkan manajemen 

rumah sakit. Yang mendapat 

hasil yang baik hanyalah 

perspektif pelanggan dan 

perspektif bisnis internal. 

3. Angela Simulasi Pengukuran Hasilnya diketahui bahwa 
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Berliantania 

Jewaru (2013) 

Kinerja dengan 

Balanced Scorecard 

pada Klinik Umum dan 

Griya Bersalin Husada 

Surabaya 

persentase kinerja yang 

dicapai oleh Klinik Umum 

dan Rumah Bersalin Griya 

Husada Surabaya melalui 

pendekatan balanced 

scorecard sebesar 70%. 

Secara keseluruhan memiliki 

kinerja yang baik. 

4. Nuniek Hadiyati 

(2014) 

Pengukuran Kinerja 

dengan Metode 

Balanced Scorecard 

(Studi Empiris pada 

Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah 

Delanggu Klaten) 

Hasilnya diketahui bahwa 

skor dari tiap perspektif 

menunjukkan hasil yang baik 

dan sesuai dengan 

standarnya sehingga dapat 

ditarik konklusi bahwa kinerja 

Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Delanggu 

Klaten termasuk dalam 

kategori baik. 

5. Ratna Fajarwati 

(2014) 

Pengukuran Kinerja 

dengan Metode 

Balanced Scorecard 

dalam Perspektif 

Syariah (Studi Kasus 

pada KANINDO Syariah 

Jatim) 

Hasil penelitiannya dari 

perspektif keuangan, 

keshahihan akadnya masih 

melakukan investasi pada 

bank konvensional sebesar 

10%, hasil ROE-nya fluktuatif 

dan pengakuan PPh 25 tidak 

konsisten. Sedangkan hasil 

dari ketiga perspektif lainnya 

masuk dalam kategori baik. 

6. Liony Agustina 

(2015) 

Implementasi Strategi 

dengan Menggunakan 

Balanced Scorecard 

dalam Mengukur Kinerja 

Hasilnya menunjukkan 

perspektif keuangan kurang 

baik karena penurunan 

pendapatan, sedangakan 
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Sumber: Hasil Pengolahan 

2.5 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran digunakan sebagai dasar dalam pengembangan 

berbagai konsep dan teori yang digunakan dalam penelitian ini. Kerangka 

pemikiran merupakan penjelasan terhadap hal-hal yang menjadi objek per-

masalahan dan disusun berdasarkan tinjauan pustaka dan hasil penelitian yang 

relevan. Setiap perusahaan harus memiliki tujuan yang jelas. Tujuan perusahaan 

tersebut biasanya beruapa visi dan misi perusahaan. Untuk mencapai visi dan 

misi perusahaan, diperlukan kinerja perusahaan yang baik. 

Pengukuran kinerja yang mampu mengukur kinerja perusahaan dengan 

baik adalah balanced scorecard. Balanced scorecard tidak hanya menilai suatu 

Manajemen untuk perspektif pelanggan, 

perspektif bisnis internal, dan 

perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran hasilnya baik. 

7. Adi Irawan 

(2016) 

Penerapan Metode 

Balanced Scorecard 

Sebagain Metode 

Pengukuran Kinerja 

(Studi Kasus pada 

Puskesmas Maesan 

Kabupaten Bondowoso) 

Kinerja Puskesmas Maesan 

yang terdiri dari empat 

perspektif mencapai total 

skor 65,4%. Dapat diambil 

kesimpulan bahwa 

Puskesmas Maesan memiliki 

kinerja yang baik. 

8. Indah Dian 

Saputri (2016) 

Evaluasi Kinerja 

Perusahaan dengan 

Menggunakan 

Pendekatan Balanced 

Scorecard pada Klinik 

Dr. M. Suherman 

Jember 

Hasilnya menunjukkan 

peningkatan kinerja klinik 

sebesar 93% dari empat 

perspektif yang diukur. 
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perusahaan dari aspek keuangan saja, tapi juga dari aspek nonkeuangan 

sehingga diharapkan dapat mengukur kinerja perusahaan secara menyeluruh. 

Balanced scorecard memiliki empat perspektif dalam mengukur kinerja 

perusahaan, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses 

bisnis internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Selanjutnya 

menentukan strategic objectives yang dapat mencapai visi dan misi perusahaan. 

 

Gambar 2.5. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Kaplan dan Norton, 2000 

 

 

 

 

 

 

Visi dan Misi 

Tujuan Rumah 

Sakit 

Strategi Ukuran Strategi 

Penerapan balanced scorecard sebagai 

pengukuran kinerja. Terdapat empat perspektif: 

1. Perspektif keuangan 

2. Perspektif pelanggan 

3. Perspektif bisnis internal 

4. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 


