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ABSTRACT 

Puskesmas Pegirian, Surabaya, in several aspects was still in the less than good category in 2022. This 
research aims to determine the performance of Puskesmas Pegirian based on four balanced scorecard 
perspectives. This type of research was quantitative descriptive with a sampling technique using a quota 
sampling technique, namely with predetermined inclusion and exclusion criteria. The data collection 
technique was carried out using a questionnaire distributed to officer respondents and patient respondents. 
The results of the study show that the performance of the Puskesmas Pegirian when viewed from four 

balanced scorecard perspectives was in the fairly good category, namely 50%. The results of this study were 
influenced by the financial perspective and customer perspective as internal aspects and the internal business 
process perspective and the growth and income perspective as external aspects. In this study, there was an 
imbalance where the health center tended to focus more on the internal aspects, namely with a total score of 3 
while the external aspects had a total score of 2. Therefore, it is necessary to evaluate and improve the four 
perspectives that have not yet reached the target. So that in further research there can be improvements in 
each aspect. 
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PENDAHULUAN 

Puskesmas merupakan tempat pertama untuk mendapatkan layanan kesehatan masyarakat dan individu. 

Puskesmas, sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama, harus menerapkan pola kinerja baik untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik. Peningkatan kinerja puskesmas sangat penting mengingat banyak faktor 

yang mempengaruhi peningkatan pelayanan kesehatan(1). Puskesmas memiliki kemampuan untuk mencapai 

empat misi pembangunan dalam melaksanakan fungsinya: mendorong pembangunan kecamatan; mendorong 

hidup mandiri dan sehat bagi masyarakat dan keluarga; mendukung individu, kelompok, dan komunitas; serta 

memelihara dan meningkatkan kesehatan lingkungan(2)(3). 

Kerangka sistem manajemen yang berguna untuk mengevaluasi dan mengawasi kinerja perusahan 

melalui pendekatan seimbang, yaitu Balanced Scorecard dijelaskan oleh Robert Kaplan dan David Norton 

(1992)(4). Berbeda dengan kebijaksanaan konvensional, yang hanya menekankan pada metrik keuangan, kartu 
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skor berimbang ini berupaya memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang kinerja suatu organisasi (5). 

Organisasi juga dapat menghubungkan tujuan jangka panjang mereka dengan operasi sehari-hari dengan 

menggunakan kartu skor seimbang. Puskesmas merupakan organisasi sektor publik yang tujuan utamanya 

adalah melayani masyarakat secara maksimal. Balanced Scorecard cocok untuk puskesmas karena 

mempertimbangkan faktor keuangan dan non-keuangan, termasuk perspektif pelanggan, proses, bisnis 

internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan(6). 

Penelitian ini melanjutkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Iedha Fajrin Fatimah yang 

menggunakan strategi snowball sampling untuk melakukan penelitian deskriptif kualitatif di Puskesmas 

Gayungan. Pengetahuan karyawan, kuantitas, ketergantungan, hubungan, dan keselamatan dalam pekerjaan 

menjadi fokus penelitian ini. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja pegawai Puskesmas 

Gayungan Kota Surabaya belum maksimal. Hal ini diperoleh dari hasil wawancara yang dilaksanakan oleh 

peneliti kepada pekerja dan pasien bahwa kinerja pegawai Puskesmas Gayungan belum optimal karena masih 

adanya kekurangan dan tidak berjalan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur yang sudah ditentukan(7). 

Survei awal yang dilakukan di Puskesmas Pegirian pada tanggal 23 November 2023 dihasilkan data 

bahwa capaian kinerja Puskesmas Pegirian menggunakan pedoman PKP Tahun 2022 di bidang administrasi 

dan manajemen khususnya pada indikator manajemen peralatan dan sarana prasarana sebesar 88%, capaian ini 

termasuk pada kategori cukup baik dalam skala interval yang telah ditentukan. Capaian pada UKM essensial 

khususnya pada indikator upaya kesehatan lingkungan yaitu sebesar 80. 59%, capaian pada indikator ini 

termasuk dalam kategori cukup baik. Selain itu, didapatkan informasi mengenai capaian pada bidang UKP 

khususnya pada indikator pelayanan kefarmasian yaitu sebesar 98,59%, capaian pada indikator ini termasuk 

dalam kategori baik. Capaian pada bidang mutu puskesmas khususnya pada indikator ibu hamil yang 

mendapatkan pelayanan ANC sesuai standar yaitu sebesar 98.1%, capaian pada indikator ini termasuk dalam 

kategori baik. 

Berdasarkan pemaparan tersebut, penulis akan melaksanakan penelitian terkait analisis pengukuran 

kinerja puskesmas dengan menggunakan metode Balanced Scorecard, metode ini mencakup 4 perspektif yang 

secara keseluruhan dapat memperoleh hasil penelitian yang efektif, sehingga dapat melihat kinerja Puskesmas 

Pegirian berdasarkan aspek keuangan, kepuasan pelanggan, inovasi puskesmas, dan kepuasan pegawai yang 

belum ada pada hasil penilaian kinerja Puskesmas Pegirian di tahun sebelumnya. Oleh karena itu, maka 

penulis melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengukuran Kinerja Puskesmas Pegirian Kota Surabaya 

dengan Menggunakan Pendekatan Balanced Scorecard”. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif deskriptif, yang menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikannya. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mendapatkan gambaran tentang kinerja puskesmas 

melalui penerapan metode Balanced Scorecard yang didasarkan pada empat perspektif yang meliputi 

perspektif bisnis internal, perspektif keuangan, perspektif pasien, serta perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan di Puskesmas Pegirian. Penelitian deskriptif menggambarkan cara memperoleh data yang 
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sebenarnya, kemudian dari data-data tersebut dikumpulkan, dianalisis, dan diolah untuk memberikan 

gambaran mengenai topik masalah yang diambil. 

Terdapat dua populasi berbeda dalam penelitian ini yaitu populasi berdasarkan karyawan dan pasien. 

Terdapat 41 orang yang bekerja sebagai tenaga kesehatan di Puskesmas Pegirian dan dikategorikan sebagai 

populasi pegawai. Sedangkan populasi pasiennya berjumlah 131 pasien, berdasarkan data yang dikumpulkan 

dari rata-rata kunjungan pada bulan Januari hingga Oktober 2023. Seluruh tenaga medis di Puskesmas 

Pegirian dijadikan sebagai sampel penelitian ini. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu teknik 

kuota sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 35 orang yang memenuhi kriteria dari 41 populasi. 

Teknik kuota sampling digunakan untuk mengumpulkan sampel dari kelompok pasien, sampel ini 

dipilih dari antara sampel yang ditemukan selama penelitian. Penulis menggunakan rumus Slovin (1960) 

sehingga didapatkan sampel pasien yang akan diteliti sebanyak 75 pasien. Sampel dikumpulkan dari calon 

responden yang bersedia dan memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi(8). 

Pada saat survei awal, peneliti mengumpulkan data sekunder dari sumber-sumber berikut: Dokumen 

Profil Puskesmas, dokumen yang berkaitan dengan empat perspektif Balanced Scorecard (pelanggan, 

keuangan, proses bisnis internal, serta pertumbuhan dan perkembangan) yaitu seperti data laporan keuangan, 

dan laporan capaian puskesmas yang berpedoman pada PKP Tahun 2022, dan dokumen yang berkaitan 

dengan data kunjungan pasien pada bulan Januari hingga Oktober 2023(9,10). 

Informasi mengenai indeks pembelajaran pegawai Puskesmas, kepuasan pegawai Puskesmas Pegirian 

(dari segi pertumbuhan dan pembelajaran), dan kepuasan pasien yang berkunjung ke Puskesmas Pegirian (dari 

sudut pandang pelanggan) dikumpulkan dengan menggunakan metode pengumpulan data kuisioner. 

Melakukan penelitian terhadap catatan dan arsip puskesmas untuk mempelajari lebih lanjut tentang kesehatan 

keuangan puskesmas, basis pelanggan, proses inovasi, dan tingkat kepegawaian (baik dari sudut pandang 

pertumbuhan dan pembelajaran) serta efisiensi operasional puskesmas. 

HASIL 

1. Perspektif Keuangan 

 Menurut Sartono A, untuk melakukan analisis kinerja keuangan, dilakukan melalui perbandingan suatu 

prestasi dari periode satu ke periode lainnya, sehingga diketahui adanya kecenderungan pada periode 

tertentu(11). 

a. Pertumbuhan dan Pendapatan 

 Berdasarkan data sekunder yang didapatkan, pada laporan keuangan terdapat jumlah pendapatan pada 

tahun 2023 dan 2022. Berdasarkan sumber data yang berasal dari 3 jenis data yaitu APBD, BOK, dan BLUD. 

Berikut ini merupakan rincian pendapatan tahun 2023 dan 2022 yang sesuai dengan jenis sumber data yang 

didapatkan. 
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Tabel 1. Data Pendapatan Puskesmas Pegirian 

Tahun 

 2022 2023 

APBD Rp2.462.204.398,04 Rp1.909.488.333 

BOK Rp13.295.893,11 Rp188.040.708,00 

BLUD Rp2.630.485.600,00 Rp3.143.349.275,77 

Total Pendapatan Rp5.105.985.891 Rp5.240.878.317 

Selisih Pendapatan 2023 dan 2022 Rp134.892.426 

Sumber: Laporan keuangan puskesmas Tahun 2022 dan 2023 

 

Pertumbuhan dan Pendapatan = 
                                

               
 x 100%  

Pertumbuhan dan Pendapatan = 
           

             
x 100%  

Pertumbuhan dan Pendapatan = 2.64% 

 

Berdasarkan hasil penghitungan pada perspektif pertumbuhan dan pendapatan, dihasilkan bahwa selisih 

pendapatan pada tahun 2023 dan 2022 mengalami kenaikan sebesar 2,64% atau sebesar Rp134.892.426. Pada 

perspektif pertumbuhan dan pendapatan ini dapat dikatakan baik karena pendapatan pada tahun 2023 lebih 

besar dibandingkan pendapatan tahun sebelumnya yaitu 2022. 

b. Tingkat Kemandirian 

Pada aspek ini, cara pengukuran menggunakan perbandingan antara pengeluaran pada tahun 2023 dan 

2022. Berdasarkan data sekunder yang didapatkan, pada laporan keuangan terdapat jumlah pengeluaran pada 

tahun 2023 dan 2022 seperti pada tabel di bawah ini. 

Tabel 2. Data Pengeluaran Puskesmas Pegirian 

Tahun 

 2022 2023 

APBD Rp 2.462.204.398,04 Rp 1.883.556.991 
BOK Rp 13.295.893,11 Rp 189.205.352,00 

BLUD Rp 2.630.485.600,00 Rp 3.753.674.990,44 

Total Pengeluaran Rp6.053.763.748 Rp5.826.437.333 

Selisih Pengeluaran 2023 

dan 2022 
Rp -197.326.415 

Sumber: Laporan keuangan puskesmas 2022 dan 2023 

 

Tingkat Kemandirian = 
                                 

                
x 100% 

Tingkat Kemandirian = 
             

             
x 100% 

Tingkat Kemandirian = - 0.000000016518649% 

 

Berdasarkan hasil penghitungan pada perspektif tingkat kemandirian, dihasilkan bahwa selisih 

pengeluaran pada tahun 2023 dan 2022 yaitu sebesar -0,0000000165% atau sebesar Rp-197.326.415. Pada 
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perspektif tingkat kemandirian Puskesmas Pegirian dapat dikatakan tidak baik karena pada hasil penghitungan 

perspektifnya bernilai negatif (-). 

c. Cost Recovery Rate (CRR) 

Pada aspek ini, penghitungannya dilakukan dengan cara membandingkan antara aspek pendapatan dan 

aspek pengeluaran puskesmas pada tahun yang sama. 

 

CRR Tahun 2023 = 
               

                
x 100% 

CRR Tahun 2023 = 
             

             
x 100% 

CRR Tahun 2023 = 89.94% 

 

Berdasarkan hasil penghitungan pada perspektif CRR Tahun 2023 dihasilkan bahwa perbandingan 

pendapatan dan pengeluaran tahun 2023 yaitu sebesar 89.94%. Pada perspektif ini dapat disimpulkan bahwa 

berdasarkan hasil penghitungan pada aspek CRR dinyatakan tidak baik karena nilai CRR kurang dari 100%. 

 

CRR Tahun 2022 = 
               

                
x 100% 

CRR Tahun 2022 = 
             

             
x 100% 

CRR Tahun 2022 = 84.34% 

 

Berdasarkan hasil penghitungan pada perspektif CRR Tahun 2022, dihasilkan bahwa perbandingan 

pendapatan dan pengeluaran tahun 2022 yaitu sebesar 84.34%. Pada perspektif ini dapat disimpulkan bahwa 

berdasarkan hasil penghitungan pada aspek CRR dinyatakan tidak baik karena nilai CRR kurang dari 100%. 

Hasil penghitungan CRR pada tahun 2022 ke Tahun 2023 mengalami peningkatan karena pada Tahun 

2022 sebanyak 84.34% dan pada tahun 2023 sebanyak 89.94%. Hal ini dapat diartikan bahwa walaupun pada 

perspektif CRR hasilnya dibawah 100% atau dalam kategori tidak baik, namun pada perspektif ini mengalami 

kenaikan pada tahun berikutnya. 

2. Kepuasan Pasien 

Menurut Supranto, mengukur tingkat kepuasan pelanggan pada perspektif balanced scorecard adalah 

data subyektif sesuai dengan jawaban responden menurut yang dialaminya. Pelanggan yang merasa puas akan 

loyal, kurang sensitif terhadap harga dan memberikan komentar yang baik terhadap pelayanan yang diterima 

dan sebaliknya(12). 
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a. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Tabel 3. Kinerja Puskesmas Berdasarkan Aspek Responsiveness 

No Kategori n f 

1 Puas 43 57.3 

2 Tidak Puas 32 42.7 

Total 75 100 100 

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa pada perspektif responsiveness (daya tanggap) sebanyak 

43 responden atau 57.3% merasa puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian dan sebanyak 32 

responden atau 42.7% merasa tidak puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian. 

b. Assurance (Jaminan/Kepastian) 

Tabel 4. Kinerja Puskesmas Berdasarkan Aspek Assurance 

No Kategori n f 

1 Puas 40 53.3 

2 Tidak Puas 35 46.7 

Total 75 100 

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa pada perspektif assurance (jaminan/kepastian) 

sebanyak 40 responden atau 53.3% merasa puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian dan sebanyak 

35 responden atau 46.7% merasa tidak puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian. 

c. Tangible (Bukti Fisik) 

Tabel 5. Kinerja Puskemas Berdasarkan Aspek Tangible 

No Kategori n f 
1 Puas 38 50.7 

2 Tidak Puas 37 49.3 

Total 75 100 

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa pada perspektif tangible (bukti fisik) sebanyak 38 

responden atau 50.7% merasa puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian dan sebanyak 37 responden 

atau 49.3% merasa tidak puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian. 

d. Emphaty (Empati) 

Tabel 6. Kinerja Puskesmas Berdasarkan Aspek Emphaty 

No Kategori n f 
1 Puas 39 52 

2 Tidak Puas 36 48 

Total 75 100 

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa pada perspektif emphaty (empati) sebanyak 39 

responden atau 52% merasa puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian dan sebanyak 37 responden 

atau 48% merasa tidak puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian. 

e. Reliability (Kehandalan) 

Tabel 7. Kinerja Puskesmas Berdasarkan Aspek Reliability 

No Kategori n f 

1 Puas 41 54.7 

2 Tidak Puas 34 45.3 

Total 75 100 
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Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa pada perspektif reliability (kehandalan) sebanyak 41 

responden atau 54.7% merasa puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian dan sebanyak 34 responden 

atau 45.3% merasa tidak puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian. 

f. Tingkat Kepuasan Pasien 

Tabel 8. Tingkat Kepuasan Pelanggan 

No Kategori n f 

1 Puas 40 53.3 

2 Tidak Puas 35 46.7 

Total 75 100 

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa dari 75 responden terdapat 40 responden atau 53.3% 

yang merasa puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian pada seluruh aspeknya. Selain itu, terdapat 35 

responden atau 46.7% yang merasa tidak puas terhadap kinerja pegawai Puskesmas Pegirian pada seluruh 

aspek. Hal ini dapat dilihat bahwa diantara kelima perspektif diatas, urutan terbanyak responden yang merasa 

puas terhadap kinerja Puskesmas Pegirian yaitu perspektif Responsiveness sebanyak 57.3%, Reliability 

sebanyak 54.7%, Assurance 53.3%, Emphaty sebanyak 52%, dan Tangible sebanyak 50.7%. 

g. Pangsa Pasar 

Pada aspek ini membandingkan antara jumlah pasien pada tahun 2023 dan 2022, sebagai berikut: 

Tabel 9. Jumlah Kunjungan Pasien 

Jumlah Kunjungan pasien 2022 Jumlah Kunjungan Pasien 2023 

130.522 107.655 

Selisih pasien 2023 dan 2022 – 22.867 

 

Pangsa Pasar = 
                                   

                  
 x 100% 

Pangsa Pasar = 
       

       
 x 100% 

Pangsa Pasar = -17.5% 

 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, dapat disimpulkan bahwa pada perspektif pangsa pasar hasil 

perhitungannya yaitu -17.5%. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

a. Proses Inovasi 

 Menurut Thomas L. Wheelen dan J. David Hunger, inovasi dapat diukur tingkatannya dari yang 

incremental (penambahan) sampai ke radical. Pada perspektif ini, dilakukan dengan membagi antara jumlah 

penawaran baru yang ditawarkan dengan jumlah total pelayanan yang sudah ada di Puskesmas Pegirian(13). 

Tabel 10. Pelayanan Yang Ditawarkan Puskesmas Pegirian 

2022 2023 

Pelayanan Gigi Masyarakat Pelayanan Gigi Masyarakat 

Pelayanan Kesehatan Indera Pelayanan Kesehatan Indera 

Penanganan Masalah 
Penyalahgunaan Napza 

Penanganan Masalah 
Penyalahgunaan Napza 
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2022 2023 

Pelayanan Kesehatan Matra Pelayanan Kesehatan Matra 

Pelayanan Kesehatan Tradisional Pelayanan Kesehatan Tradisional 

Pelayanan Kesehatan Olahraga Pelayanan Kesehatan Olahraga 

Pelayanan Kesehatan Kerja Pelayanan Kesehatan Kerja 

Pelayanan Kefarmasian Pelayanan Kefarmasian 

 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, pada aspek proses inovasi didapatkan hasil 0. Hal ini dapat 

diartikan bahwa pada aspek tersebut, tergolong tidak baik karena tidak ada penawaran baru yang ditawarkan 

pada tahun 2023 di Puskesmas Pegirian. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

a. Kuesioner Tingkat Kepuasan Pegawai 

Tabel 11. Kinerja Puskesmas Berdasarkan Tingkat Kepuasan Pegawai 

No Kategori n f 

1 Puas 22 62.9 

2 Tidak Puas 13 37.1 

Total 35 100 

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa dari 35 responden pegawai terdapat 22 responden 

yang merasa setuju terhadap kinerja Puskesmas Pegirian pada aspek kepuasan pegawai. Selain itu, terdapat 13 

responden yang merasa tidak setuju terhadap kinerja Puskesmas Pegirian pada seluruh aspek kepuasan 

pegawai. 

b. Kuesioner Indeks Pembelajaran 

Tabel 12. Kinerja Puskesmas Berdasarkan Indeks Pembelajaran 

No Kategori n f 

1 Puas 18 51.4 

2 Tidak Puas 17 48.6 

Total 35 100 

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa dari 35 responden pegawai terdapat 18 responden 

yang merasa setuju terhadap kinerja Puskesmas Pegirian pada aspek tingkat pembelajaran. Selain itu, terdapat 

17 responden yang merasa tidak setuju terhadap kinerja Puskesmas Pegirian pada aspek tingkat pembelajaran. 

c. Turn Over Pegawai 

Turn over pegawai dihitung berdasarkan jumlah karyawan yang keluar dibagi dengan jumlah total 

karyawan. 

Turn Over Pegawai = 
                           

                     
 x 100% 

Turn Over Pegawai = 
 

  
 x 100% 

Turn Over Pegawai = 4.87% 

Berdasarkan hasil penghitungan diatas, dapat disimpulkan bahwa hasil penghitungan dari perspektif 

turn over pegawai yaitu 4.87%. 

d. Produktifitas Pegawai 

Produktifitas Pegawai didapatkan dengan cara menghitung jumlah pendapatan dibagi dengan jumlah 

total karyawan yang ada di Puskesmas Pegirian. 
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Produktifitas Pegawai 2022 = 
               

                          
 x 100% 

Produktifitas Pegawai 2022 = 
             

  
 x 100% 

Produktifitas Pegawai 2022 = 118.743.857,93 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, dapat disimpulkan bahwa hasil dari penghitungan pada perspektif 

produktifitas pegawai 2022 yaitu 118.743.857,93. 

Produktifitas Pegawai 2023 = 
               

                          
 x 100% 

Produktifitas Pegawai 2023 = 
             

  
 x 100% 

Produktifitas Pegawai 2023 = 127.826.300,414 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, dapat disimpulkan bahwa hasil dari penghitungan pada perspektif 

produktifitas pegawai 2022 yaitu 127.826.300,414. 

e. Kinerja 

Tabel 13. Kinerja Puskesmas Pegirian berdasarkan empat perspektif Balanced Scorecard 

4 Perspektif Balanced Scorecard Standar Reallisasi Skor 

Perspektif Keuangan 

- Pertumbuhan Pendapatan 

- Tingkat Kemandirian 

- CRR 

 
≥ 5.105.985.891 

 

≥ 6.053.763.748 

 

≥ 100% 

 
5.204.878.317 

 
5.826.437.333 

 

89.94% 

 
1 
 
0 

 

0 

Perspektif Pelanggan    
- Kepuasan Pasien 

 

- Pangsa Pasar 

Mencapai kategori puas atau 
lebih dari 50% 

 

Nilai Positif (+) 

53.3% 
 

 

(-) 17.5% 

1 
 

 

0 

Perspektif Proses Bisnis 

Internal 

- Proses Inovasi 

 

 
Ada penambahan pelayanan 

 
Tidak ada penambahan 

pelayanan baru 

 
0 

Perspektif 

Pembelajaran dan 

Pertumbuhan 

- Kepuasan Pegawai Mencapai kategori puas atau 
lebih dari 50% 

62.9% 
1 

- Indeks Pembelajaran 
Mencapai kategori puas atau 

lebih dari 50% 
51.4% 

1 

- Turn Over Pegawai Tidak Ada Pegawai Keluar 2 Pegawai Keluar 0 
- Produktifitas Pegawai ≥118.743.857,93 127.826.300,414 1 

TOTAL 5 

 

Berdasarkan perspektif yang digunakan dalam Balanced Scorecard tersebut, terdapat 10 perspektif dari 

total keseluruhan. Dari total 10 perspektif tersebut, terdapat 5 perspektif yang mencapai atau memenuhi 
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standar yang telah ditetapkan antara lain yaitu pada perspektif Pertumbuhan Pendapatan, Kepuasan Pasien, 

Kepuasan Pegawai, Tingkat Pembelajaran, dan Produktifitas Pegawai. Sedangkan 5 perspektif lainnya tidak 

memenuhi standar yang ditentukan yaitu perspektif Tingkat Kemandirian, Cost Recovery Rate, Pangsa Pasar, 

Proses Inovasi, dan Turn Over Pegawai. Dengan demikian, total presentase kinerja yang dicapai oleh 

Puskesmas Pegirian yaitu: 

Kinerja = 
          

                        
 x 100% 

Kinerja = 
 

  
 x 100% 

Kinerja = 50% 

Pada perhitungan total presentase kinerja yang dicapai Puskesmas Pegirian, maka ditetapkan standar. 

Standar yang digunakan yaitu: 

a. Sangat Baik : 80 – 100% 

b. Baik  : 60 – 80% 

c. Cukup  : 40 – 60% 

d. Kurang  : 20 – 40% 

e. Tidak Baik : 0 – 20% 

Berdasarkan perhitungan di atas, dapat diketahui bahwa presentase kinerja yang dicapai oleh 

Puskesmas Pegirian melalui Balanced Scorecard sebesar 50%. Hasil ini menunjukkan bahwa Puskesmas 

Pegirian secara keseluruhan mempunyai kinerja yang “cukup”. 

Tabel 14. Perbandingan Aspek Internal dan Eksternal 

Eksternal 

Perspektif Keuangan 1  

  2 

Perspektif Pelanggan 1  

Internal 

Perspektif Proses Bisnis 
Internal 

0 
 

  3 

Perspektif Pembelajaran 
dan Pertumbuhan 

3  

PEMBAHASAN 

Berdasarkan penelitian didapatkan hasil bahwa pada perspektif keuangan di Puskesmas Pegirian ini 

terdapat 1 aspek yang berada dalam kategori kinerja yang bagus yaitu aspek pertumbuhan dan pendapatan 

yang mengalami kenaikan pada hasil perhitungannya. Kemudian pada aspek tingkat kemandirian dan CRR 

dikategorikan dalam kinerja yang tidak baik karena belum memenuhi kriteria yang sudah ditentukan yaitu 

pada aspek tingkat kemandirian bernilai (-) dan pada aspek CRR bernilai <100%. Hasil penelitian ini sama 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nurjannah, pada perspektif keuangan mengalami 

peningkatan pada aspek pertumbuhan dan pendapatan yang terjadi di Puskesmas Batua Makassar pada tahun 

2015 yaitu sebesar 46.95%(14). 
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Pada aspek kepuasan pelanggan Puskesmas Pegirian secara keseluruhan aspek menunjukkan hasil 

bahwa dari 75 responden terdapat 40 responden atau 53.3% yang merasa puas terhadap kinerja pegawai 

puskesmas. Selain itu, terdapat 35 responden atau 46.7% yang merasa tidak puas terhadap kinerja pegawai 

Puskesmas Pegirian pada seluruh aspek. Hal ini dapat dilihat bahwa diantara kelima perspektif diatas, urutan 

terbanyak responden yang merasa puas terhadap kinerja Puskesmas Pegirian yaitu perspektif Responsiveness 

sebanyak 57.3%, Reliability sebanyak 54.7%, Assurance sebanyak 53.3%, Emphaty sebanyak 52%, dan 

Tangible sebanyak 50.7%. Sehingga dari hasil tersebut menunjukkan bahwa pasien di Puskesmas Pegirian 

dapat dikategorikan puas terhadap kinerjanya. Pasien dikatakan puas terhadap kinerja puskesmas apabila pada 

masing-masing aspeknya bernilai lebih dari 50%. 

Pada perspektif pangsa pasar didapatkan hasil sebesar -17.5%, yang artinya bahwa kinerja Puskesmas 

Pegirian dalam aspek pangsa pasar dikategorikan tidak baik karena hasilnya tidak sesuai dengan target yaitu 

negatif. Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Merry Rista Rahmawati di Puskesmas 

Kemalo Abung, dimana penelitiannya hanya meneliti aspek kepuasan pelanggan saja tidak dengan aspek 

pangsa pasar. Sehingga pada penelitian tersebut hasilnya dikategorikan dalam kinerja yang baik menurut 

aspek kepuasan pelanggan. Sedangkan pada penelitian ini, peneliti meneliti dua aspek yaitu aspek kepuasan 

pelanggan dan aspek pangsa pasar. Berdasarkan penelitian tersebut dihasilkan bahwa pada aspek kepuasan 

pelanggan tergolong kinerja baik dikarenakan melebihi target yang sudah ditentukan yaitu melebihi 50% atau 

sebesar 53.3% dan pada aspek pangsa pasar hasilnya yaitu kinerja berada dalam kategori tidak baik karena 

hasilnya belum sesuai target yang ditentukan yaitu hasilnya sebesar -17.5%(15). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada aspek proses inovasi didapatkan hasil 0. Hal tersebut terjadi 

karena pada aspek proses inovasi ini tidak ada pelayanan baru yang ditawarkan pada tahun 2023. Hal ini dapat 

diartikan bahwa pada aspek tersebut tergolong tidak baik. Pada aspek ini, terdapat kesamaan pada penelitian 

oleh Deni saputra di Puskesmas Bogor Timur, karena penelitian tersebut juga tidak memiliki penawaran baru 

yang dilakukan di tahun berikutnya. Hal tersebut berarti bahwa kinerja Puskesmas Bogor Timur jika dilihat 

dari aspek proses inovasi tergolong tidak baik(16). 

Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dapat disimpulkan bahwa dari keempat aspek tersebut 

terdapat 3 aspek yang berada dalam kategori baik yaitu aspek kepuasan pegawai, indeks pembelajaran, dan 

produktifitas pegawai. Namun terdapat juga satu aspek yang berada dalam kategori tidak baik yaitu aspek turn 

over pegawai. Penelitian ini sama dengan penelitian sebelumnya oleh Nurjannah di Puskesmas Batua Kota 

Makassar yang dimana di puskesmas tersebut produktifitas pegawai mengalami peningkatan yaitu sebesar Rp 

65.656.199(17). Menurut Setiawati keluarnya karyawan yang sudah lama bekerja di suatu unit bisnis dengan 

alasan apapun sebenarnya adalah kerugian untuk unit tersebut, apalagi apabila yang keluar dari perusahaan 

tersebut merupakan key person. Bahkan walaupun yang keluar adalah staf biasa, bagi perusahaan akan tetap 

merasa rugi karena staf yang sudah berpengalaman merupakan aset perusahaan. Sedangkan pegawai baru 

yang belum berpengalaman tentunya perlu waktu dan biaya untuk membuat pegawai tersebut sesuai seperti 

apa yang diharapkan(18). 
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Kinerja Puskesmas Pegirian berdasarkan 4 perspektif Balanced Scorecard pada perspektif keuangan, 

dapat dilihat bahwa pada aspek pertumbuhan pendapatan dikategorikan baik dikarenakan terjadi peningkatan 

pendapatan dari tahun ke tahun. Namun, berbeda dengan aspek tingkat pembelajaran dan CRR yang dimana 

pada kedua aspek tersebut kinerja dikategorikan tidak baik dikarenakan tidak adanya peningkatan atau tidak 

sesuai dengan kriteria yang diharapkan pada kedua aspek tersebut. 

Pada perspektif pelanggan, tingkat kepuasan pelanggan berada dalam kategori baik dikarenakan pada 

aspek ini telah melebihi kriteria yang diharapkan yaitu sebanyak 53.3% dari nilai minimal 50%. Pada aspek 

ini, sebanyak 53.3% responden merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Pegirian 

terhadap pasiennya. Berdasarkan hasil penilaian kinerja yang dilakukan oleh Puskesmas Pegirian dengan 

menggunakan acuan Penilaian Kinerja Puskesmas (PKP) dihasilkan bahwa kinerjanya dalam kategori baik. 

Dapat disimpulkan bahwa jika dilihat dari aspek Balanced Scorecard hasil penilaian kinerjanya yaitu cukup 

baik sedangkan jika dilihat dari penilaian berdasarkan PKP hasil penilaian kinerjanya dalam kategori baik. 

Perbedaan ini terjadi karena dalam masing-masing penilaian tersebut menilai aspek yang berbeda yaitu pada 

Balanced Scorecard menilai aspek yang berhubungan dengan empat perspektif yaitu perspektif keuangan, 

perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pendapatan sedangkan 

penilaian dari aspek PKP dilihat berdasarkan upaya pelayanan kesehatan, manajemen, dan mutu yang ada 

pada program UKM baik essensial maupun pengembangan, program UKP, dan program mutu.  

Pasien yang merasa puas akan terus kembali memanfaatkan pelayanan yang sama dan akan timbul 

loyalitas pelanggan. Hal ini akan mempengaruhi tingkat kunjungan pasien dan berpengaruh juga terhadap 

perspektif keuangan(19). Namun, perspektif pelanggan jika dilihat dari aspek pangsa pasar dikategorikan tidak 

baik dikarenakan hasil perhitungan pada aspek tersebut bernilai negatif (-) yaitu sebesar 17.5% yang artinya 

hal ini berarti belum sesuai dengan kriteria target yang diharapkan sehingga kinerja puskesmas dilihat dari 

aspek pangsa pasar pada perspektif pelanggan ini dikatakan tidak baik. 

Perspektif proses bisnis internal dilihat berdasarkan ada atau tidaknya inovasi baru atau pelayanan baru 

yang ditawarkan di tahun berikutnya(19). Dalam penelitian ini, Puskesmas Pegirian tidak terdapat pelayanan 

baru yang ditawarkan. Hal ini berarti bahwa dalam aspek proses inovasi ini dikategorikan tidak baik karena 

tidak adanya pelayanan baru sehingga dianggap tidak adanya perkembangan dalam proses manajemennya. 

Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, dimana dari hasil penelitian ini pada aspek kepuasan 

pegawai dikategorikan baik dikarenakan mencapai target yang diharapkan yaitu sebanyak 62.9% dari target 

50%. Hal tersebut dapat diartikan bahwa sebanyak 62.9% pegawai di Puskesmas Pegirian merasa puas dengan 

kinerja puskesmas terhadap pegawainya. Hal yang sama juga terjadi pada aspek indeks pembelajaran dan 

aspek produktifitas pegawai, yaitu pada aspek tingkat pembelajaran sebesar 51.4% pegawai merasa setuju 

terhadap kinerja Puskesmas Pegirian berdasarkan kuesioner tingkat pembelajaran dan pada aspek produktifitas 

pegawai dikatakan baik karena terjadi kenaikan sebesar Rp 9.082.442,484 dari tahun 2022 ke tahun 2023. 

Namun, pada aspek turn over pegawai dikategorikan tidak baik dikarenakan adanya pegawai yang keluar 

sebanyak 2 orang, hal tersebut tidak sesuai dengan target yang telah ditentukan. 
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Presentase kinerja yang dicapai oleh Puskesmas Pegirian melalui pendekatan Balanced Scorecard 

adalah sebesar 50%. Hasil ini menunjukkan bahwa penilaian kinerja Puskesmas Pegirian berdasarkan empat 

perspektif Balanced Scorecard secara keseluruhan menunjukkan kinerja yang berada dalam kategori “cukup”. 

Namun, apabila dilakukan perbandingan antara aspek internal dan eksternal ditemukan adanya 

ketidakseimbangan dimana puskesmas cenderung lebih fokus pada aspek internal. Menurut Mulyadi, 

kecendurungan pada aspek internal dapat mempengaruhi kemampuan puskesmas dalam menghasilkan kinerja 

keuangan dalam jangka panjang. Untuk itu, hendaknya puskesmas memperbaiki fokusnya sehingga dapat 

terjadi keseimbangan antara aspek internal dan eksternal dengan cara mengoptimalkan hasil dari keempat 

perspektif Balanced Scorecard tersebut(20). Kaitannya dengan penelitian ini yaitu bahwa kinerja Puskesmas 

Pegirian tidak akan mencapai nilai maksimal sesuai standar yang diinginkan apabila dari pihak puskesmas 

sendiri tidak meningkatkan kinerja pegawainya agar pelayanan yang diberikan terhadap pasien juga semakin 

meningkat sehingga pasien merasa puas berobat di Puskesmas Pegirian. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada kinerja Puskesmas Pegirian berdasarkan perspektif keuangan dilihat dari aspek pertumbuhan dan 

pendapatan baik dikarenakan pendapatan meningkat. Sedangkan pada aspek tingkat pembelajaran 

dikategorikan tidak baik karena pengeluaran menurun dari tahun ke tahun sehingga hasilnya negatif (-). Pada 

aspek CRR, di tahun 2022 mencapai 84.4% sedangkan di tahun 2023 mencapai 89.94%, artinya pada aspek 

ini terjadi peningkatan dari tahun ke tahun namun hasilnya masih belum sesuai dengan target yaitu ≥100% 

sehingga dikategorikan tidak baik. 

Pada kinerja Puskesmas Pegirian dilihat dari perspektif pelanggan dengan aspek kepuasan pelanggan 

dan aspek pangsa pasar. Pada aspek kepuasan pelanggan, sebanyak 53.3% pasien Puskesmas Pegirian telah 

merasa puas atas pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Pegirian. Pada aspek pangsa pasar berada dalam 

kategori tidak baik karena adanya penurunan jumlah pasien yaitu sebanyak -17.5%. 

Pada kinerja Puskesmas Pegirian dilihat berdasarkan perspektif proses bisnis internal dengan indikator 

proses inovasi dikategorikan tidak baik karena pada aspek ini di Puskesmas Pegirian tidak terdapat pelayanan 

baru di tahun 2023. Pada kinerja Puskesmas Pegirian dilihat berdasarkan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan dengan aspek kepuasan pegawai, indeks pembelajaran, turn over pegawai, dan produktifitas 

pegawai. Pada aspek kepuasan pegawai, indeks pembelajaran, dan produktifitas pegawai dikategorikan baik. 

Namun pada aspek turn over pegawai dikategorikan tidak baik karena hasil turn over pegawainya yaitu 

4.87%. Hal ini berarti bahwa Puskesmas Pegirian tidak mampu mempertahankan jumlah pegawainya. 

Berdasarkan hasil pengukuran kinerja Puskesmas Pegirian melalui Balanced Scorecard secara 

keseluruhan menunjukkan bahwa kinerja Puskesmas Pegirian berada dalam kategori cukup baik atau sebesar 

50% dilihat dari keempat perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 

internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 

Sumbangsih saran pada penelitian ini pihak Puskesmas Pegirian perlu melakukan upaya peningkatan 

pendapatan untuk membiayai operasionalnya dengan menambah pelayanan inovatif sesuai dengan kebutuhan 

pasien. Puskesmas perlu melakukan upaya peningkatan jumlah layanan pasien dengan memperbaiki mutu 
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layanan sehingga mampu meningkatkan kepuasan pasien >75%. Puskesmas berupaya mengembangkan 

layanan baru (inovatif) melalui studi kelayakan kebutuhan pasien terhadap layanan keseluruhan.  

Puskesmas Pegirian perlu memastikan bahwa adanya turn over pegawai tidak berpengaruh terhadap 

kualitas layanan yang berdampak terhadap kunjungan pasien. Pihak Puskesmas Pegirian harus melakukan 

upaya pemanfaatan pengukuran kinerja yang sudah ada untuk mendeteksi kelemahan puskesmas dari 

perspektif Balanced Scorecard yaitu Perspektif Keuangan, Perspektif Pasien, Perspektif Proses Bisnis 

Internal, dan Perspektif Pertumbuhan dan Perkembangan. 
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