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ABSTRAK 

Puskesmas Arjuno berada di pusat Kota Malang Jawa Timur yang dikelilingi oleh banyak fasilitas 

kesehatan baik milik pemerintah maupun swasta. Tugas utama Puskesmas Arjuno yaitu 

memberikan pelayanan umum kepada masyarakat di wilayah kerjanya. Sebagai unit pelayanan 

publik, Puskesmas Arjuno harus mampu memberikan pelayanan prima dengan menyeimbangkan 

antara aspek finansial dan aspek non finansial dalam pengukuran kinerjanya. Penelitian ini 

bertujuan untuk mendesain pengukuran kinerja Puskesmas dengan metode balanced scorecard 

serta memberikan usulan perbaikan bagi puskesmas setelah dilakukan pengukuran kinerja yang 

menggunakan empat perspektif dalam pengukuran kinerjanya yaitu perspektif keuangan, 

perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal serta perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskripfif dengan pendekatan studi 

kasus yang  menggunakan data sekunder serta wawancara untuk memperoleh data yang 

dibutuhkan. Berdasarkan hasil analisis terhadap empat perspektif balanced scorecard, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa indikator kinerja yang dapat digunakan untuk menilai perspektif 

keuangan adalah rasio ekonomi, rasio efektifitas, rasio efesiensi, tingkat pendapatan, tingkat 

kemandirian serta cost recovery rate. Indikator kinerja untuk perspektif pelanggan adalah visit 

rate, contact rate dan IKM. Indikator kinerja proses bisnis internal adalah penyelenggaraan 

layanan dan inovasi UKM dan UKP, strategi pemasaran aktif yang dilakukan, penggalangan 

kerjasama lintas sektor serta jaminan mutu puskesmas. Sedangkan untuk perspektif pertumbuhan 

dan pembelajaran, indikator yang digunakan adalah sumber daya manusia, sarana dan prasarana 

serta sistem manajemen puskesmas. Hasil pengukuran kinerja Puskesmas Arjuno secara 

kesulurahan adalah cukup baik dengan rata-rata skor 0,33 dari 18 indikator yang diukur. Untuk 

meningkatkan hasil kinerjanya, Puskesmas Arjuno harus mampu meningkatkan kinerja SDM 

dalam upaya pelayanan prima dengan meningkatkan mutu dan keselamatan pasien.  

Kata Kunci : Pengembangan Kinerja, Pelayanan Prima, Balanced Scorecard, Puskesmas 

 

 

ABSTRACT 

Arjuno Health Center is in the center of Malang, East Java, which is surrounded by many health 

facilities both government and private. The main task of the Arjuno Health Center is to provide 

public services to the community in their working area. As a public service unit, the Arjuno Health 

Center must be able to provide excellent service by balancing the financial aspects and non 

financial aspects in measuring its performance. This study aims to design measuring the 

performance of the Puskesmas with the Balanced Scorecard method and provide proposed 

improvements to the Puskesmas after a performance measurement that uses four perspectives in 

its performance measurement, namely financial perspective, customer perspective, internal 

business process perspective and growth and learning perspective. This research is a descriptive 

qualitative research with a case study approach that uses secondary data and interviews to obtain 

the data needed. Based on the results of the analysis of the four Balanced Scorecard perspectives, 
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the results of the study show that the performance indicators that can be used to assess the 

financial perspective are economic ratios, effectiveness ratios, efficiency ratios, income levels, 

level of independence and cost recovery rate. Performance indicators for customer perspectives 

are Visit Rate, Contact Rate and IKM. Internal business process performance indicators are the 

implementation of UKM and UKP and innovations, active marketing strategies carried out, 

raising cross sectoral cooperation and puskesmas quality assurance. As for the perspective of 

growth and learning, the indicators used are human resources, facilities and infrastructure as 

well as the Puskesmas management system. The results of the measurement of the performance 

of the Arjuno Puskesmas in a village are quite good with an average score of 0.33 from the 18 

measured indicators. To improve its performance results, Arjuno Health Center must be able to 

improve the performance of HR in excellent service efforts by improving patient quality and 

safety. 

Keywords: Performance Development, Excellent Service, Balanced Scorecard, Puskesmas. 

 

PENDAHULUAN 

Puskesmas adalah salah satu fasilitas 

kesehatan tingkat pertama milik pemerintah 

yang berkewajiban memberikan jaminan 

terhadap penyelenggaraan pelayanan 

kesehatan masyarakat dan perorangan yang 

paripurna, adil, merata, berkualitas dan 

memuaskan masyarakat (Kementerian 

Kesehatan RI, 2014). 

Puskesmas yang memberikan 

pelayanan prima (service excellence) adalah 

Puskesmas yang mampu memberikan 

pelayanan yang secara konsisten memenuhi 

kebutuhan (needs) pasien atau masyarakat dan 

bahkan dapat melampaui keinginan dan 

kebutuhan atau ekspektasi (wants and 

demands) masyarakat sebagai pengguna 

(Rusmini Wiyati, 2020). 

Pelayanan di bidang kesehatan 

merupakan bentuk konteks pelayanan publik 

dan mutlak dilaksanakann dengan baik oleh 

pemerintah. Agar penyelenggaraan pelayanan 

kesehatan dapat mencapai tujuan yang 

diinginkan maka pelayanan harus memenuhi 

berbagai syarat diantaranya yaitu tersedianya 

sarana dan prasarana, saling berhubungan 

antara pasien dan pemberi pelayanan, mudah 

dijangkau, sehingga dapat memberikan 

kepuasan yang berdampak terhadap keinginan 

pasien. 

Kualitas atau mutu pelayanan 

kesehatan sangat erat hubungannya dengan 

kepuasan penerima jasa pelayanan kesehatan 

dalam hal ini adalah pasien, karena 

kebanyakan penilaian para pengguna jasa 

pelayanan lebih mementingkan proses 

pelayanan kesehatan dibandingkan outcome. 

Atas dasar itu menjaga kualitas sebuah 

pelayanan kesehatan sangat ditentukan oleh 

kemampuan manajemen puskesmas, menjaga 

reputasi institusinya dan kepercayaan 

masyarakat sebagai pengguna. Para dokter dan 

paramedis wajib terus menjaga dan mengasah 

keterampilan dan profesionalismenya sesuai 

dengan tingkat perkembangan teknologi 

kedokteran dan ekspektasi masyarakat. 

Jaminan terhadap penyelenggaraan 

pelayanan kesehatan yang dilakukan oleh 

puskesmas membutuhkan pengukuran yang 

jelas apakah pelayanan selama ini sudah 

bermanfaat dan memuaskan sebagian besar 

dari klien atau pasien yang telah berkunjung ke 

puskesmas. Salah satu pengukuran yang dapat 

diterapakan yaitu melalui Metode Balanced 

Scorecard (BSC). 

Metode Balanced Scorecard 

digunakan agar dapat memberikan 

keseimbangan secara strategis antara kinerja 

keuangan dengan kinerja non keuangan. 

Keseimbangan diantara keempat perspektif 

dalam Balanced Scorecard yang dihasilkan 

oleh sistem perencanaan strategis, sangat 

penting untuk menghasilkan kinerja keuangan 

yang berjangka panjang. Bobot keempat 

perspektif dalam Balanced Scorecard adalah 

seimbang, dimana perspektif yang satu tidak 

melebihi perspektif yang lain (Mulyadi, 2001). 

 Keseimbangan yang jelas antara 

perspektif akan membuat organisasi 

puskesmas lebih fokus mencapai target yang 

direncanakan sesuai visi dan misi puskesmas. 

Mulyadi, 2001 menguraikan bahwa 

keunggulan pendekatan BSC dalam sistem 

perencanaan strategis suatu organisasi akan 

mampu menghasilkan rencana strategis yang 

memiliki karakteristik komprehensif, koheren, 

seimbang dan terukur. 
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Puskesmas Arjuno merupakan salah 

satu Puskesmas yang berada di Kota Malang 

dengan tugas utamanya yaitu memberikan 

pelayanan umum kepada masyarakat. Sebagai 

unit pelayanan publik, Puskesmas Arjuno 

harus mampu menyeimbangkan antara aspek 

finansial dan aspek non finansialnya dalam 

pengukuran kinerjanya. Penelitian ini 

bertujuan untuk mendesain pengukuran kinerja 

Puskesmas dengan metode balanced scorecard 

serta memberikan usulan perbaikan bagi 

Puskesmas setelah dilakukan pengukuran 

kinerja menggunakan metode balanced 

scorecard yang menggunakan empat 

perspektif dalam pengukuran kinerjanya yaitu 

perspektif pelanggan, perspektif keuangan, 

perspektif proses bisnis internal serta 

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 

 

KAJIAN LITERATUR 

Kinerja  

Menurut Moeheriono (2012), kinerja 

atau performance merupakan sebuah 

penggambaran mengenai tingkat pencapaian 

pelaksanaan suatu program kegiatan atau 

kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, 

visi dan misi organisasi yang dituangkan dalam 

suatu perencanaan strategis suatu organisasi. 

Kinerja adalah hasil dari suatu proses 

yang mengacu dan diukur selama periode 

waktu tertentu berdasarkan ketentuan atau 

kesepakatan yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Menurut Sutrisno (2016) “Kinerja 

adalah hasil kerja karyawan dilihat dari aspek 

kualitas, kuantitas, waktu kerja, dan kerja sama 

untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan 

oleh organisasi.”  

Menurut Edison (2016) “Kinerja 

adalah hasil yang diperoleh oleh suatu 

organisasi baik organisasi tersebut bersifat 

profit oriented dan non profit oriented yang 

dihasilkan selama satu periode waktu”. 

Menurut Mangkunegara (2017) 

“Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan 

kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai 

dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan 

tanggung jawab yang diberikan kepadanya.”  

Menurut Fahmi (2017) “Kinerja adalah hasil 

dari suatu proses yang mengacu dan diukur 

selama periode waktu tertentu berdasarkan 

ketentuan atau kesepakatan yang telah 

ditetapkan sebelumnya.” 

Kinerja dalam suatu organisasi berperan 

penting dalam pencapaian visi dan misi 

organisasi tersebut. Kinerja juga 

mencerminkan kondisi suatu organisasi, 

sehingga dapat diketahui baik buruknya 

keadaan organisasi tersebut. Kinerja adalah 

seluruh tindakan yang telah dilakukan oleh 

suatu organisasi atau perusahaan dengan 

memanfaatkan sumber daya yang dimiliki pada 

periode waktu tertentu. Hasil atau prestasi dari 

seluruh tindakan yang telah dilakukan dapat 

dijadikan sebagai bahan evaluasi dan bahan 

pertimbangan untuk tindakan yang akan 

dilakukan pada masa yang akan datang (Putra 

et al., 2017). Salah satu faktor yang penting 

dalam mempengaruhi proses kemajuan dan 

kemunduran suatu industri adalah faktor 

kinerja dalam meningkatkan kesejahteraan dan 

mutu perusahaan (Zabidi & Astuti, 2020). 

Pengertian-pengertian kinerja 

berdasarkan teori-teori yang telah diuraikan di 

atas dapat disimpulkan bahwa kinerja adalah 

suatu proses atau hasil kerja yang dihasilkan 

oleh pegawai melalui beberapa aspek yang 

harus dilalui serta memiliki tahapan-tahapan 

untuk mencapainya dan bertujuan untuk 

meningkatkan kinerja pegawai itu sendiri, 

kinerja juga merupakan hasil kerja secara 

kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh 

pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai 

dengan tanggung jawab yang diberikan dan 

dapat dicapai oleh seseorang atau kelompok 

orang dalam suatu organisasi sesuai dengan 

wewenang dan tanggung jawab masing-

masing dalam upaya pencapaian tujuan 

fasilitas kesehatan untuk mewujudkan 

pelayanan yang prima sesuai kebutuhan 

pelanggan. 

Pelayanan Prima  

Pelayanan prima adalah pelayanan 

yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan penerima pelayanan maupun 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.  

       Pelayanan prima menurut Ratminto 

(2017) adalah suatu bentuk kegiatan pelayanan 

yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan 

kebutuhan penerima pelayanan maupun 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan. Berdasarkan Keputusan Menpan 

No. 63 Tahun 2003 (Kemenpan, 2003) 



 

 

menjelaskan setidaknya ada 10 indikator atau 

prinsip-prinsip pelayanan prima sebagai 

berikut :  

1. Kesederhanaan  

2. Kejelasan  

3. Kepastian Waktu 

4. Akurasi  

5. Keamanan  

6. Tanggung Jawab  

7. Kelengkapan Sarana dan Prasarana  

8. Kemudahan Akses  

9. Kedisiplinan, Kesopanan, dan Keramahan  

10. Kenyamanan 

Dinas Kesehatan Daerah Istimewa 

Yogyakarta dalam artikelnya (2019) 

menguraikan definisi Excellent service atau 

disebut juga Pelayanan Prima adalah 

melakukan pelayanan sebaik mungkin kepada 

para pelanggan, sehingga pelanggan menjadi 

merasa puas. Secara umum tujuan pelayanan 

prima yaitu memberikan pelayanan sehingga 

bisa memenuhi dan memuaskan para 

pelanggan sehingga perusahaan mendapatkan 

keuntungan yang maksimal. Manfaat dari 

pelayanan prima salah satunya untuk upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan 

ataupun pemerintah kepada para pelanggan 

atau masyarakat, serta dapat menjadi acuan 

untuk pengembangan penyusunan standar 

pelayanan. Standar pelayanan dapat diartikan 

sebagai tolak ukur atau patokan yang 

digunakan untuk melakukan pelayanan dan 

juga sebagai acuan untuk menilai kualitas suatu 

pelayanan. Pelayanan disebut prima jika 

pelanggan sudah merasa puas dan sesuai 

dengan harapan pelanggan. 

Konsep pelayanan prima ada 3 (tiga) 

macam yaitu : 

a. Konsep Sikap / Attitude 

Sikap yang harus dimiliki diantaranya sikap 

yang ramah, penuh perhatian, dan memiliki 

rasa bangga terhadap organisasi, serta yang 

harus diperhatikan juga pegawai harus 

berpenampilan menarik dan sopan sesuai 

peraturan organisasi. 

b. Konsep Perhatian / Attention 

Saat melakukan pelayanan kepada 

konsumen, maka perlu memperhatikan 

dan mencermati keinginan 

konsumennya. Beberapa hal yang perlu 

diperhatikan dalam konsep ini seperti 

mengucapkan salam saat memulai 

pembicaraan, bertanya apa saja yang di 

inginkan konsumen, memahami 

keinginan konsumen, melakukan 

pelayanan dengan ramah, tepat dan 

cepat serta harus menempatkan 

kepentingan konsumen menjadi yang 

paling utama, karena konsumen adalah 

raja. 

c. Konsep tindakan / Action 

Dalam konsep tindakan, misalnya 

seorang pegawai pada bagian pelayanan 

harus selalu memperhatikan dan 

mencermati apa yang menjadi keinginan 

konsumen. Beberapa bentuk pelayanan 

kesehatan  pada konsep ini misalnya 

mendengarkan keluhan penyakit yang 

dirasakan pasien secara seksama, 

bersikap simpati, mencatat semua 

keluhan pasien dalam Rekam Medis, 

melakukan tindakan sesuai Standar 

Operasional Prosedur (SOP) yang telah 

ditetapkan.  

Balanced Scorecard 

Konsep balanced scorecard 

pertamakali diperkenalkan oleh Robert S. 

Kaplan dan David P. Norton pada tahun 1992 

dan telah diadopsi oleh perusahaan 

manufaktur, jasa, organisasi nirlaba, dan 

lembaga pemerintahan diseluruh dunia 

(Kaplan R., Norton D., 2001 dalam Imam 

Bayhaqi, 2020). Sebelum adanya konsep 

balanced scorecard pengukuran kinerja 

dilakukan dengan pendekatan tradisional, yang 

menjadi ukurannya adalah aspek keuangan 

perusahaan dan seiring berjalannya waktu para 

pimpinan menyadari bahwa tidak ada ukuran 

tunggal yang dapat memberikan target kinerja 

yang jelas dan fokus pada daerah yang kritis di 

perusahaan (Kaplan, R., and Norton, D.,1992). 

Kaplan dan Norton (2000) 

menyebutkan bahwa balanced scorecard 

merupakan sebuah sistem manajemen untuk 

mengimplementasikan strategi, mengukur 

kinerja yang tidak hanya dari sisi finansial, 

melainkan juga melibatkan sisi non finansial, 

serta untuk mengkomunikasikan visi, strategi, 

dan kinerja yang diharapkan. Konsep balanced 

scorecard dinilai cocok untuk organisasi sektor 

publik seperti Puskesmas yang fokus utamanya 

adalah memberikan pelayanan maksimum 

terhadap masyarakat karena balanced 

scorecard tidak hanya menekankan pada 

prespektif finansial, tetapi juga menilai 

perspektif non finansialnya seperti perspektif 
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pelanggan, proses bisnis internal serta 

pembelajaran dan pertumbuhan. 

Balanced Scorecard merupakan 

bagian dari sistem manajemen strategis, yang 

dirumuskan untuk mencapai visi dan misi 

organisasi secara efektif. Balanced Scorecard 

memberikan prosedur bagaimana tujuan 

organisasi dirinci ke dalam sasaran-sasaran 

dalam berbagai prespektif secara lengkap 

dengan ukuran-ukuran yang jelas. Balanced 

Scorecard merupakan mekanisme untuk 

membuat organisasi, berfokus pada strategi 

karena penerapan balanced scorecard 

memungkinkan semua unit dalam organisasi 

memberikan kontribusi secara terukur pada 

pelaksanaan strategi organisasi ( Fais, 2012). 

Penegrtian-pengertian Balanced 

scorecard dapat ditarik kesimpulan bahwa 

balanced scorecard merupakan suatu sistem 

manajemen, pengukuran, dan pengendalian 

yang secara cepat, tepat, dan komprehensif 

yang dapat memberikan pemahaman kepada 

manajer tentang kemampuan bisnis fasilitas 

kesehatan. (Antoni Sibarani : 2013) 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini menggunakan 

metode deskriptif dan melalui  pendekatan 

kualitatif dengan studi kasus tunggal (single 

case study). Permasalahan yang diangkat pada 

penelitian ini adalah bagaimana langkah-

langkah penelitian tentang penerapan metode 

balanced Scorecard sebagai alat evaluasi 

strategi pada Puskesmas Arjuno dalam upaya 

mewujudkan pelayanan prima. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengukur kinerja Puskesmas Arjuno 

menggunakan pengukuran kinerja Balanced 

Scorecard. Variabel yang digunakan adalah 

perspektif yang ada di dalam balanced 

scorecard, yaitu perspektif keuangan, 

perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 

internal dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. Jenis data yang digunakan 

adalah data sekunder. Metode pengumpulan 

datanya adalah dokumentasi Puskesmas 

Arjuno, yaitu laporan keuangan, indeks 

kepuasan masyarakat, laporan kunjungan 

pasien dan profil Puskesmas Arjuno. 

Penulis memilih menggunakan 

alternatif pengukuran kinerja dengan 

pendekatan Balanced Scorecard pada 

Puskesmas Arjuno Kota Malang yang lebih 

komprehensif, karena selama ini pengukuran 

kinerja yang dilakukan pihak puskesmas hanya 

mengacu pada aspek keuangan dan standar 

pelayanan yang ditetapkan oleh pemerintah 

melalui Dinas Kesehatan Kota Malang.   

 

PEMBAHASAN 

Desain Pengukuran Kinerja Puskesmas 

Arjuno dengan Metode Balanced Scorecard    

Desain pengukuran kinerja Puskesmas Arjuno 

menggunakan empat perspektif yaitu : 

perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif proses bisnis internal, dan perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran. 

  Berdasarkan desain keempat 

perspektif balanced scorecard Puskesmas 

Arjuno seperti yang telah diuraikan di atas, 

maka dapat digambarkan peta strategi 

Balanced Scorecard Puskesmas Arjuno seperti  

pada gambar di bawah ini : 

 

Analisa kinerja Puskesmas Arjuno 

dengan Metode Balanced Scorecard pada 

perspektif keuangan yang masih memiliki nilai 

kurang yaitu pada indikator rasio efisiensi 

penggunaan keuangan, dan indikator tingkat 

pendapatan puskesmas. Pada perspektif 

pelanggan nilai yang masih kurang yaitu pada 

indikator visite rate, dan capaian nilai contact 

rate dengan kriteria nilai “ cukup”. Pada 

perspektif proses bisnis internal Puskesmas 

Arjuno dengan capaian nilai yang masih 

kurang yaitu pada indikator penyelenggaraan 

layanan UKM, dan Inovasi layanan UKM dan 

UKP. Sedangkan pada perspektif pembelajaran 

dan pertumbuhan indikator dengan capaian 



 

 

nilai yang masih perlu ditingkatkan yaitu pada 

penyediaan sarana dan prasarana secara 

kualitas dan kuantitas.  

Strategi pengembangan Puskesmas 

Arjuno dalam upaya pelayanan prima 

berdasarkan Metode Balanced Scorecard pada 

perspektif keuangan dengan melakukan 

peningkatan kegiatan promosi puskesmas 

untuk menambah jumlah pelanggan baik 

promosi kesehatan dalam bentuk terjun 

langsung ke masyarakat maupun melalui 

media-media sosial, meningkatkan 

kemampuan staf dalam pengelolaan keuangan 

dengan cara pelatihan-pelatihan bagi staf 

pengelola keuangan, peningkatan efektifitas 

dan efisiensi dalam pelaksanaan kegiatan 

operasional dengan melakukan perencanaan 

kegiatan dengan baik sehingga tepat waktu dan 

tepat sasaran baik secara kuantitas maupun 

kualitas. 

Strategi yang dapat diterapkan pada 

perspektif pelanggan antara lain dengan 

melakukan peningkatan kualitas pelayanan 

kepada pelanggan dengan menunjukkan rasa 

empati kepada pasien terhadap apa yang 

diderita dan melakukan pelayanan semaksimal 

mungkin bahkan melebihi apa yang diharapkan 

oleh pelanggan, peningkatan kepercayaan 

pelanggan dengan melakukan pelayanan yang 

patuh terhadap standar prosedur layanan, 

meningkatan kecepatan dan ketepatan layanan, 

membangun kemitraan dengan pelanggan 

sehingga tercipta hubungan yang symbiosis 

mutualisme antara pelanggan dan pemberi 

layanan, meningkatkan sosialisasi tentang 

produk/hasil layanan, persyaratan pelayanan 

dan biaya/tarif dengan cara transparan dalam 

bentuk informasi melalui banner atau media-

media lain yang mudah diakses oleh 

pelanggan. 

Pada Perspektif Proses Bisnis Internal, 

strategi yang dapat diambil dengan melakukan 

peningkatan kualitas proses layanan kepada 

pelanggan sehingga pelanggan benar-benar 

merasa puas terhadap layanan yang sudah 

diberikan, terintegrasinya proses layanan pada 

pelanggan dengan cara tetap melakukan 

intervensi terhadap penyakit-penyakit penyerta 

seperti penyakit kronis yang mungkin diderita 

pasien sebelumnya sehingga bukan keluhan 

utama saja yang menjadi prioritas layanan, 

selalu berkoordinasi dengan penanggung 

jawab jejaring bila pelanggan juga telah 

melakukan perawatan kesehatannya di fasilitas 

kesehatan lain atau rumah sakit, membina 

kerjasama yang baik dengan kader dan relawan 

tiap RT karena mereka adalah kepanjangan 

tangan staf puskesmas untuk menunjang 

layanan dalam gedung puskesmas, memotivasi 

staf puskesmas untuk menambah inovasi 

pelayanan sehingga dapat bersaing dengan 

fasilitas kesehatan lain dalam melakukan 

pelayanan prima serta memberikan 

penghargaan (reward) kepada staf yang 

melakukan inovasi pelayanan. 

Strategi Perspektif Pembelajaran dan 

Pertumbuhan antara lain dengan meningkatkan 

perencanaan dalam pembiayaan untuk 

pengadaan, pemeliharaan, perbaikan sarana 

dan prasarana serta fasilitas pendukung 

puskesmas lainnya, meningkatkan tata kelola 

sarana dan prasarana yang baik, pelaksanaan 

sistem pengorganisasian yang jelas dan 

menciptakan kultur organisasi yang baik, 

pelaksanaan proses penyelenggaran 

administrasi sesuai SOP yang ada serta 

pembangunan sistem informasi yang mudah 

digunakan dan dapat diakses dengan baik oleh 

seluruh pegawai Puskesmas Arjuno.  

Hasil pengukuran kinerja Puskesmas 

Arjuno secara keseluruhan dengan Metode 

Balanced Scorecard dapat disimpulkan dengan 

nilai “cukup” yaitu rata-rata skor 0,33 dari 18 

indikator kinerja empat perspektif. Untuk 

meningkatkan hasil kinerjanya Puskesmas 

Arjuno harus mampu meningkatkan kinerja 

SDM dalam upaya pelayanan prima dengan 

meningkatkan mutu dan keselamatan pasien. 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil pengumpulan data serta 

analisis yang telah diuraikan sebelumnya, 

maka dapat ditarik kesimpulan bahwa dengan 

desain pengukuran  Metode Balanced 

Scorecard Puskesmas Arjuno menunjukkan 

bahwa Puskesmas Arjuno telah melaksanakan 

pengendalian manajemen puskesmas berupa 

pengawasan terhadap kegiatan perencanaan, 

penganggaran serta pertanggungjawaban 

dengan melakukan pengukuran kinerja untuk 

mengetahui tingkat pencapaian strategi dalam 

mencapai tujuan puskesmas. 
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