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ABSTRAK

Puskesmas jetis yogyakarta merupakan salah satu puskesmas milik
pemerintah yang tujuan utamanaya bukan mencari keuntungan, tetapi lebih
kepada jasa konsumen. Selama ini dalam menilai kinerjanya, puskesmashamya
berfokus pada efisiensi pengelolaan dana yaitu dengan mengevaluasi anggaran
pendapatan dan biaya apakah sudah dapat dibandingkan dengan realisasi atau
tidak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kinerja puskesmas
apabila diukur dengan menggunakan metode Balanced Scorecard dan Value For
Money.

Dengan menggunakan Balanced Scorecard dan Value For Money
diharapkan dapat mengembangkan aspek keuangan dan non keuangan dalam
melakukan penilaian kinerja, sehingga nantinya diharapkan bahwa puskesmas
mampu menjadi institusi yang dapat memberikan kepuasan kepada para
konsumen dan karyawan, dan karyawan berkomitmen tinggi dan akan
menghasilkan surplus yang memadai. Penelitian ini menggunakan analisis
statistik diskriptif dimana peneliti melakukan evaluasi kinerja puskesmas antar
periode kemudian membandingkan dengan target yang sebelumnya telah
ditetapkan dan kemudian diberi skor sesuai dengan kriteria. Data diperoleh
melalui data sekunder dan primer.

Metode Balanced Scorecard diukur dengan 4 perspektif yaitu : perspektif
keuangan dilihat melalui laporan keuangan, perspektif pelanggan dilihat dari
kepuasan pelanggan, perspektif proses bisnis internal dilihat dari inovasi yang
dilakukan puskesmas pada tahun tersebut, dan persektif pertumbuhan dan
pembelajaran dilihat darikondisi yang ada dipuskesmas tersebut, sedangkan
Value For Money diukur dengan 3E (ekonomi, efisiensi, dan efektivitas). Ekonomi
untuk mengetahui cost of input, efisiensi untuk mengetahui cost of output, dan
efektivitas untuk mengetahui hubungan antara keluaran dengan tujuan atau
sasaran yang dinginkan.

Dari hasil penelitian dengan menggunakan Balanced Scorecard ditarik
kesimpulan bahwa Balanced Scorecard cocok diterapkan di puskesmas.
Sedangkan dengan metode Value For Money menunjukkan tingkat ekonomi dan
efektivitas puskesmas mampu mencapai hasil yang maksimal, namun untuk
efisiensi masih kurang, karena tingkat efisiensi cenderung terlalu berlebihan.

Kata kunci: pengukuran kinerja, Balanced Scorecard dan Value For Money,puskesmas
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemerintahan yang baik (good governance) merupakan issue yang paling

hangat dalam sektor publik dewasa ini dan merupakan prasyarat utama untuk

dapat mewujudkan aspirasi masyarakat dalam mencapai tujuan dan cita-cita

bangsa dan negara. Untuk itu diperlukan pengembangan dan penerapan sistem

pertanggungjawaban yang tepat, jelas dan nyata, sehingga penyelenggaraan

pemerintahan, pembangunan dan kemasyarakatan dapat berlangsung secara

berdayaguna dan berhasilguna, bersih dan bertanggungjawab. Tuntutan yang

gencar yang dilakukan oleh masyarakat kepada pemerintah untuk melaksanakan

penyelenggaraan pemerintahan yang baik adalah sejalan dengan meningkatnya

tingkat pengetahuan masyarakat, disamping adanya pengaruh globalisasi. Oleh

karena itu tuntutan tersebut merupakan hal yang wajar dan sudah seharusnya

direspon oleh pemerintah dengan melakukan perubahan-perubahan yang terarah

pada terwujudnya penyelenggaraan pemerintahan yang baik.

Pengukuran kinerja sektor publik merupakan elemen penting untuk

pembuatan keputusan dan mendukung pelaporan eksternal. Penggunaan ukuran

kinerja penting bagi manajemen publik, parlemen, dan masyarakat dalam menilai

kinerja organisasi juga kinerja sektor publik. Bagi manajemen, pengukuran

kinerja merupakan bagian integral dari sistem manajemen, sedangkan bagi pihak

luar seperti parlemen dan masyarakat. Pengukuran kinerja bermanfaat untuk
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memonitor dan menilai pencapaian kinerja sektor publik yang mulanya yaitu pada

pelaksanaan akuntabilitas. Melalui pengukuran kinerja dapat dilakukan proses

penilaian terhadap pencapaian tujuan yang telah ditetapkan dan pengukuran

kinerja dapat memberikan penilaian yang obyektif dalam pengambilan keputusan

manajemen. Jadi pengukuran kinerja dapat membantu meningkatkan kualitas dan

menurunkan biaya yang timbul dari kegiatan pemerintah (LAN, 2000).

Dengan dilakukannya pengukuran kinerja maka kita bisa memastikan

apakah pengambilan keputusan telah dilakukan secara tepat dan objektif. Selain

itu kita juga bisa memantau dan mengevaluasi pelaksanaan kinerja dan

membandingkannya dengan rencana kerja serta melakukan tindakan utuk

memperbaiki kinerja periode berikutnya. Terjadinya peningkatan atau penurunan

produktivitas bisa ditunjukkan dari kegiatan ini.

Kinerja sektor publik bersifat multi dimensional, sehingga tidak ada

indikator tunggal yang dapat digunakan untuk menunjukkan kinerja secara

komprehensif. Berbeda dengan sektor swasta, karena sifat output yang dihasilkan

oleh sektor publik lebih banyak bersifat intengibel output, maka ukuran finansial

saja tidak cukup untuk mengukur kinerja sektor publik. Oleh karena itu, perlu

dikembangkan ukuran kinerja non-finansial.

Teknologi pengukuran kinerja terdiri dari (Bastian, 2006):
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1. Penilaian denganValue For Money 3 E (Ekonomi, Efisiensi,

Efektifitas)

Tolok ukur dalam anggaran belanja suatu organisasi, baik organisasi yang

berorientasi laba (swasta) maupun organisasi non profit (sektor publik) adalah

value for money yang meliputi penilaian efisiensi, efektivitas dan ekonomis.

Efisiensi dan efektivitas anggaran belanja merupakan salah satu prinsip utama

dalam penyelenggaraan anggaran belanja suatu organisasi sektor publik agar dapat

memberikan pelayanan dan kesejahteraan yang maksimal.

Dari uraian mengenai penilaian dengan 3 E dapat dikatakan bahwa ekonomis

membahas mengenai input, efektivitas membahas mengenai output, dan efisiensi

membahas mengenai input dan output. Efektivitas adalah keberhasilan dalam

mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya.

Efisiensi, yang merupakan salah satu bagian dari indikator kinerja value

vor money, dapat dikur dengan rasio antara input dengan output. Semakin besar

rasio tersebut semakin efisien suatu organisasi. Dalam pengukuran rasio tidak

bersifat absolut tetapi bersifat relatif.

Rasio ini diperbaiki dengan empat cara yaitu (Bastian, 2006):

a. Meningkatkan output pada input yang sama.

b. Proporsi peningkatan output lebih besar dari proporsi peningkatan

mutu

c. Menurunkan input pada output yang sama
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d. Proporsi penurunan penggunaan input lebih besar dari proporsi

penurunan output.

Efektivitas adalah keberhasilan dalam mencapai tujuan yang telah

ditetapkan sebelumnya. Efektivitas hanya berbicara masalah output saja. Apabila

organisasi telah berhasil mencapai tujuannya, maka organisasi tersebut berjalan

dengan efektif. Di sisi lain, ekonomis hanya menekanan pada input, apabila biaya

yang direalisasikan lebih rendah dari yang dianggarkan, maka kondisi tersebut

dikatakann ekonomis.

2. Teknologi Balanced Score Card(BSC)

Konsep Balanced Scorecard selanjutnya akan disingkat BSC. BSC adalah

pendekatan terhadap strategi manajemen yang dikembangkan oleh Kaplan dan

Norton(1990). BSC berasal dari dua kata yaitu balanced (berimbang) dan

scorecard (kartu skor). Balanced (berimbang) berarti adanya keseimbangan antara

performance keuangan dan non-keuangan, performance jangka pendek dan

performance jangka panjang, antara performance yang bersifat internal dan

performance yang bersifat eksternal. Sedangkan scorecard (kartu skor) yaitu kartu

yang digunakan untuk mencatat skor performance seseorang. Kartu skor juga

dapat digunakan untuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan oleh

seseorang di masa depan.

Mula-mula BSC digunakan untuk memperbaiki sistem pengukuran kinerja

eksekutif. Awal penggunaannya kinerja eksekutif diukur hanya dari segi



23

keuangan. Kemudian berkembang menjadi luas yaitu empat perspektif, yang

kemudian digunakan untuk mengukur kinerja organisasi secara utuh. Empat

perspektif tersebut yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta

pembelajaran dan pertumbuhan. BSC adalah suatu mekanisme sistem manajemen

yang mampu menerjemahkan visi dan strategi organisasi ke dalam tindakan nyata

di lapangan. BSC adalah salah satu alat manajemen yang telah terbukti telah

membantu banyak perusahaan dalam mengimplementasikan strategi bisnisnya.

Dalam perkembangannya BSC telah banyak membantu perusahaan untuk

sukses mencapai tujuannya. BSC memiliki beberapa keunggulan yang tidak

dimiliki sistem strategi manajemen tradisional. Strategi manajemen tradisional

hanya mengukur kinerja organisasi dari sisi keuangan saja dan lebih menitik

beratkan pengukuran pada hal-hal yang bersifat intangible, namun perkembangan

bisnis menuntut untuk mengubah pandangan bahwa hal-hal intangible juga

berperan dalam kemajuan organisasi. BSC menjawab kebutuhan tersebut melalui

sistem manajemen strategi kontemporer, yang terdiri dari empat perspektif yaitu:

keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan pertumbuhan.

Di dalam BSC terdapat empat perspektif yang dinilai yaitu:

a. Perspektif Keuangan

Memberikan penilaian terhadap target keuangan yang dicapai oleh

organisasi dalam mewujudkan visinya.
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b. Perspektif Konsumen

Memberikan penilaian terhadap segmen pasar yang dituju dan

tuntutan customer beserta tuntutan kebutuhan yang dilayani oleh

organisasi dalam upaya untuk mencapai target keuangan tertentu.

c. Perspektif Proses Bisnis Internal

Memberikan penilaian gambaran proses yang harus dibangun

untuk melayani customer dan untuk mencapai terget keuangan tertentu

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Memberikan penilaian yang merupakan pemacu untuk membangun

kompetisi personel, prasarana sistem informasi, dan suasana

lingkungan kerja yang diperlukan untuk mewujudkan target keuangan,

customer, dan proses bisnis internal.

Pemerintah Kota Yogyakarta dalam rangka meningkatkan kesejahteraan

masyarakatnya berupaya melaksanakan pembangunan disegala bidang, salah satu

prioritasnya adalah pembangunan di bidang kesehatan.Untuk memenuhi

kebutuhan masyarakat di bidang kesehatan, pemerintah melakukan upaya-upaya

pembangunan kesehatan secara merata di seluruh wilayah yang bermutu dan

terjangkau oleh seluruh lapisan masyarakat.

Puskesmas sebagai Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD) dari Dinas

Kesehatan adalah unit pelaksana fungsional yang berfungsi sebagai pusat

pembangunan kesehatan, pusat pembinaan peran serta masyarakat dalam bidang
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kesehatan serta pusat pelayanan kesehatan tingkat pertama yang

menyelenggarakan kegiatan secara menyeluruh, terpadu dan berkesinambungan

pada masyarakat yang bertempat tinggal di wilayah tertentu. Dengan demikian,

maka peranan dan kedudukan Puskesmas sebagai sarana kesehatan terdepan

bertanggungjawab dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan masyarakat..

Namun yang terjadi sekarang inikenyataannya masyarakat cenderung lebih

tertarik untuk memeriksakan diri ke rumah sakit daripada ke Puskesmas. Di

Puskesmas Jetis dari total keseluruhan kunjungan penduduk yaitu 49062 selama

setahun, yang berarti 4088 pengunjung selama sebulan. Jumlah pengunjung ini

diasumsikan bahwa dalam sebulan jumlah pengunjung itu masih harus dibagi 7

karena diasumsikan sesorang dalam sebulan 7 kali berobat ke Puskesmas selama

masa penyembuhan. Jadi jumlah total pengunjung selama sebulan sekitar 584

orang. Sedangkan jumlah total penduduk yang termasuk dalam wilayah kerja

Puskesmas Jetis sekitar 4466 jiwa. Prosentase kunjungan masyarakat ke

puskesmas sekitar 13%. Dengan angka tersebut ketertarikan masyarakat untuk

memeriksakan diri ke Puskesmas sangat kecil. Selama ini ada anggapan bahwa

Puskesmas kurang memuaskan dari segi pelayanan kesehatan, obat-obatan sampai

dengan peralatan kesehatan. Hal inilah yang menjadi perhatian besar bagi pihak

Puskesmas, sehingga Puskesmas harus berusaha untuk memberikan pelayanan

kesehatan yang berkalitas. Untuk itu diperlukan adanya pengukuran kinerja guna

mengetahui kualitas dari pelayanan yang telah dilakukan oleh pihak

Puskesmas.Pengukuran tersebut dilakukan dengan menggunakan metode Value

For Money dan Balanced Scorecard. Metode ini menjawab kebutuhan tersebut
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melalui sistem manajemen strategi kontemporer.BSC mampu menerjemahkan visi

dan strategi organisasi ke dalam tindakan nyata di lapangan dan telah terbukti

mampu membantu banyak perusahaan dalam mengimplementasikan strategi

bisnisnya.

Dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis tertarik

untuk mengadakan penelitian dengan judul “EVALUASI PENGUKURAN

KINERJA SEKTOR PUBLIK STUDI PADA PUSKESMAS JETIS”

1.2.Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka masalah yang dapat dirumuskan

adalah Bagaimana kinerja Puskesmas Jetis dengan menggunakan metode

Value For Money dan Balanced Scorecard?

1.3.Tujuan Penelian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja Puskesmas Jetis

dengan menggunakan metode Value Vor Money dan Balanced Scorecard.

1.4.Manfaat Penelitian

1. Bagi Puskesmas

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Puskesmas

dalam memberikan ukuran kinerja, tidak hanya dari pespektif keuangan

saja tetapi juga dai perspektif non keuangan.

2. Bagi Dunia Pendidikan.

Sebagai bahan referensi bagi peneliti-peneliti lainnya yang tertarik

meneliti hal yang sama.
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1.5.Sistematika Pembahasan Penulisan

Bab 1 Pendahuluan

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai latar belakang masalah,

rumusan maslah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, metodologi

penelitian dan sistematika pembahasan.

Bab II Kajian Pustaka

Pada bab ini akan dibahas mengenai kajian pustaka yang

digunakan, kemudianmembahas kajian penelitian terdahulu, serta

formulasi hipotesis yang didasar pada teori dan tinjauan penelitian

terdahulu.

Bab III Metode Penelitian

Menguraikan tentang objek penelitian, sumber data dan teknik

pengumpulan data, identifikasi variabel, perumusan model analisis

serta perumusan model analisis.

Bab IV Analisis Data dan Pembahasan

Bab ini berisi tentang pengujian hipotesis atas hipotesis yang

dibuat dan pengujian hasil dari pengujian tersebut, serta

pembahasan dan hasil analisis yang dikaitkan dengan teori yang

berlaku.

Bab V Penutup

Membahas tentang kesimpulan yang diperoleh dari hasil analisis

pada bab sebelumnya, keterbatasan penelitian serta saran bagi

penelitian sejenis berikutnya.
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BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Sektor Publik

2.1.1. Definisi Sektor Publik

Menurut Mahsun (2009) bahwa sektor publik dapat dipahami sebagai

segala sesuatu yang berhubungan dengan kepentingan umum dan penyediaan

barang dan jasa kepada publik yang dibayar melalui pajak atau pendapatan negara

lainnya yang diatur dengan hukum. Dalam kerangka pemahaman sektor publik

maka barang publik yang dimaksud tidak hanya berupa dalam bentuk barang

secara fisik namun juga mengandung makna non fisik yaitu pelayanan publik

(untuk selanjutnya dalam bab ini barang publik juga diartikan sebagai pelayanan

publik). Dari berbagai literatur, barang publik dapat dikategorisasikan menjadi

dua jenis, yaitu:

1. Barang publik murni (pure public goods), contohnya: pertahanan nasional

(defence) dan layanan pemadam kebakaran (fire service), dimana

pengadaan barang publik murni ini dibiayai dari pajak. Dengan begitu

terdapat empat karakteristik barang publik murni, sebagai berikut:

a. Non rivalry in consumption, maksudnya barang publik merupakan

konsumsi umum sehingga konsumen tidak bersaing dalam

mengkonsumsinya.

b. Non exclusive, maksudnya penyediaan barang publik tidak hanya

diperuntukkan bagi seseorang dan mengabaikan yang lainnya sehingga
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tidak ada yang eksklusif antar individu dalam masyarakat, semua orang

memiliki hak yang sama untuk mengkonsumsinya.

c. Low excludability, maksudnya penyedia atau konsumen suatu barang tidak

bisa menghalangi atau mengecualikan orang lain untuk menggunakan atau

memperoleh manfaat dari barang tersebut.

d. Low competitive, maksudnya antar penyedia barang publik tidak saling

bersaing secara ketat, hal ini karena keberadaan barang ini tersedia dalam

jumlah dan kualitas yang sama

2. Barang semi publik (quasi public goods) atau biasa juga disebut

commonpool goods, yaitu barang-barang atau jasa kebutuhan masyarakat

yang mamfaat barang atau jasa dapat dinikmati oleh seluruh masyarakat,

namun apabila dikonsumsi oleh individu tertentu akan mengurangi

konsumsi orang lain akan barang tersebut. Barang atau jasa ini sebetulnya

mempunyai daya saing yang tinggi tetapi non excludable, maksudnya

penyedia atau konsumen barang atau pelayanan publik ini tidak bisa

menghalangi/mengecualikan orang lain untuk menggunakan serta

memperoleh manfaat dari barang tersebut, meskipun konsumsi seseorang

akan mengurangi keberadaaan barang atau jasa tersebut. Contohnya adalah

pelayanan kesehatan dan pendidikan. Penyediaan barang atau jasa semi

publik ini sebagian dapat dibiayai oleh sektor publik dan sebagian lainnya

dibiayai oleh sektor privat.

Berdasarkan penjelasan diatas, keberadaan sektor publik tidak dapat

dipisahkan dengan keberadaan barang publik yang menjadi kebutuhan
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masyarakat, sehingga keberadaan sektor publik ditengah masyarakat tidak bisa

dihindarkan (inevitable). Dengan demikian, Menurut Jones (1993) terdapat tiga

peran utama sektor publik dalam masyarakat yaitu:

a. Regulatory role, sektor publik berperan dalam menetapkan segala aturan

yang berkaitan dengan kepentingan umum, karena tanpa ada aturan maka

ketimpangan akan terjadi dalam masyarakat. Bisa saja sebagian

masyarakat akan dirugikan karena tidak mampu/mendapatkan akses

memperoleh barang atau layanan yang sebetulnya untuk umum sebagai

akibat dari penguasaan barang atau layanan tersebut oleh kelompok

masyarakat lainnya.

b. Enabling role, adalah peran sektor publik dalam menjamin terlaksananya

peraturan yang sudah ditetapkan dalam penyediaan barang dan jasa publik,

dimana sektor publik harus dapat memastikan kelancaran aktivitas

pelaksanaan program dan kegiatan yang diperuntukkan masyarakat.

Implikasinya sektor publlik diberi kewenangan untuk penegakkan hukum

(law enforcement) dalam kaitannya menjamin ketersediaan barang dan

jasa publik yang sesuai dengan hukum.

c. Direct provision of goods and services, karena semakin kompleksnya area

yang harus di ‘cover’ oleh sektor publik dan adanya keterbatasan dalam

pembiayaan barang dan jasa publik secara langsung maka pemerintah

dapat melakukan privatisasi. Sehingga disini peran sektor publik adalah

ikut mengendalikan/mengawasi sejumlah proses pengadaan barang dan
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jasa publik serta regulasi yang ditetapkan sehingga tidak merugikan

masyarakat.

Jika dilihat dari definisi dan peran sektor publik tersebut diatas, maka

dengan kata lain sektor publik adalah government (pemerintah) yang berfungsi

untuk mensejahterakan masyarakat, dimana pemerintah diberi ‘kekuasaan’ oleh

masyarakat untuk mengatur dan menjamin pemenuhan kebutuhan barang dan jasa

publik yang berdasarkan hukum.

2.1.2. Organisasi Sektor Publik

Organisasi secara umum dapat diartikan sebagai sekelompok orang yang

berkumpul dan  berkerjasama dengan cara yang terstruktur untuk mencapai tujuan

atau sejumlah sasaran tertentu yang telah ditetapkan bersama-sama. Apabila

dilihat dari tujuan dan sumber pendanaannya maka terdapat 2 tipe organisasi

sektor publik (Mahsun, 2009) yaitu:

1. Pure non profit organization, tujuan organisasi ini adalah menyediakan

atau menjual barang dan/atau jasa dengan maksud untuk melayani dan

meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Sumber pendanaan organisasi ini

berasal dari pajak, retribusi, dan pemenerimaan pemerintah lainnya.

2. Quasi non profit organization, tujuan organisasi ini adalah menyediakan

atau menjual barang dan/atau jasa dengan maksud untuk melayani dan

memperoleh keuntungan (surplus). Sumber pendanaan organisasi ini

bersal dari investor pemerintah/swasta dan kreditor.

Dalam perkembangannya di setiap negara cakupan organisasi sektor

publik sering tidak sama, sehingga tidak ada definisi yang secara komprehensif
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memformulasikan secara baku menyatakan cakupan organisasi sektor publik

untuk semua sistem pemerintahan. Sehingga dalam suatu pemerintahan

dimungkinkan terdiri dari berbagai macam organisasi sektor publik yang

pendirian dan fungsinya memiliki misi tersendiri sesuai dengan kebutuhan

masyarakat. Di Indonesia sendiri organisasi sektor publik yang bertujuan non

profit contohnya adalah Badan Layanan Umum (BLU) dan yayasan sosial yang

dibiayai pemerintah. Sedangkan organisasi sektor publik yang bertujuan mencari

laba contohnya adalah BUMN/BUMD.

Banyaknya variasi dari organisasi sektor publik juga disebabkan adanya

perubahan lingkungan organisasi itu sendiri karena secara natural para

manager/pimpinan organisasi akan selalu berupaya mengembangkan berbagai

pendekatan yang paling efektif dan efisien untuk meningkatkan kinerja organisasi

secara terus menerus, bahkan menurut Grote (2000), berbagai organisasi sektor

publik di Amerika terutama agen agen pemerintahan justru yang memulai dalam

inovasi dan pengembangan manajemen kinerja. Selanjutnya menurut Mahsun

(2009) bentuk adaptasi organisasi sektor publik dalam menghadapi pesatnya

perubahan lingkungan antara lain:

1. Struktur yang terlalu birokratik dan bertingkat mengalami pemangkasan,

karena model struktur yang terlalu birokratik dalam prakteknya tidak

efektif untuk meningkatkan produktifitas organisasi, memicu terjadinya

praktek KKN dan sering mengecewakan users.

2. Sistem sentralisasi mulai banyak diubah menjadi desentralisasi, yaitu

memunculnya unit-unit pertanggungjawaban atas pendelegasian
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kewenangan yang mempunyai keleluasaan untuk mengatur dan mengelola

sumber daya yang dimiliki.

3. Melakukan perbaikan organisasi berbasis kinerja, dimana laporan

pengukuran kinerja mulai dilengkapi tidak hanya berisikan tentang

penggunaan anggaran tetapi lebih berorientasi pada input, output, outcome

dan benefit. Disamping itu juga adanya umpan balik berupa saran dan

rekomendasi perbaikan kinerja untuk tahun berikutnya.

4. Pengambilan keputusan dilakukan secara cepat dengan membangun sistem

informasi manajemen yang handal sebagai respon atas semakin

kompleksnya transaksi organisasi.

5. Adanya perbedaan yang sistematis terhadap individu-individu dalam

organisasi, merupakan akibat dari pengembangan kapasitas anggota

organisasi atas respon dari perubahan lingkungan organisasi.

6. Munculnya kesadaran yang tinggi atas pentingnya ukuran kinerja non

finansial, sebagai akibat dari tuntutan optimalisasi tingkat kepuasan

masyarakat atas penyediaan barang atau pelayanan publik.

Berdasarkan ciri-ciri adaptasi organisasi sektor publik tersebut diatas, jika

dikaitkan dengan perkembangan organisasi sektor publik di Indonesia maka dapat

dilihat bahwa pemerintah kita saat ini telah mengarah pada perubahan manajemen

sektor publik secara sistematis dimulai dari pembentukan undang-undang otonomi

daerah sampai dengan undang-undang yang mengatur keuangan negara.
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2.2. Pengukuran Kinerja Sektor Publik

2.2.1 Kinerja

Kinerja adalah gambaran pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan/program

/kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi.

Secara umum, kinerja merupakan prestasi yang dicapai oleh organisasi dalam

periode tertentu (Bastian, 2006). Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan

kuantitas yang dicapai oleh seseorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya

sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya (Mangkunegara, 2006).

Kinerja adalah menilai bagaimana seseorang telah bekerja dibandingkan dengan

target yang telah ditentukan (Cushway, 2002). Merupakan perilaku yang nyata

yang ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh

karyawan sesuai dengan perannya dalam perusahaan (Rifai, 2004). Menurut

Mahsun (2009) dari berbagai literatur secara umum disarikan kinerja adalah

gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu

kegiatan/program/kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi dan visi

organisasi yang tertuang dalam perencanaan strategis suatu organisasi. Sedangkan

menurut Mahmudi (2007) kinerja diartikan sebagai suatu konstruksi yang bersifat

multidimensional dan pengukurannya sangat bergantung pada kompleksitas

faktor-faktor yang membentuk dan mempengaruhinya, antara lain:

1. Faktor personal/individu, meliputi: pengetahuan, skill, kepercayaan diri,

motivasi dan komitmen yang dimiliki oleh setiap individu.
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2. Faktor kepemimpinan, meliputi: kualitas dalam memberikan dorongan,

semangat, arahan dan dukungan yang diberikan oleh manager atau

teamleader.

3. Faktor tim, meliputi kualitas dan semangat yang diberikan oleh rekan

dalam satu tim, kepercayaan terhadap sesama anggota tim, kekompakkan

dan keeratan anggota tim.

4. Faktor sistem, meliputi: sistem kerja, fasilitas kerja atau infrastruktur yang

diberikan oleh organisasi, proses organisasi dan kultur kinerja organisasi.

5. Faktor kontekstual/situasional, meliputi: tekanan dan perubahan

lingkungan eksternal dan internal organisasi.

Menurut Campbell (1990) faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja dapat

dinyatakan kedalam suatu bentuk hubungan fungsional antara kinerja dengan

atribut kinerja sebagai berikut:

Kinerja = f (knowledge, skill, motivation, role perception,.......)

Dimana, knowledge adalah pengetahuan yang dimiliki oleh pegawai, skill

mengacu pada kemampuan pegawai dalam melakukan pekerjaan, motivation

adalah dorongan dan semangat untuk melakukan pekerjaan dan role perception

menunjukkan peran individu dalam melakukan pekerjaan.

Untuk mengetahui kinerja organisasi maka setiap organisasi harus

memiliki kriteria keberhasilan berupa target-target tertentu yang hendak dicapai,

dimana tingkat pencapaian atas target tersebut didasarkan pada suatu konsep

tertentu yang sudah teruji validitasnya dalam melakukan pengukuran kinerja suatu

organisasi
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2.2.2Indikator Kinerja

Menurut Bastian (2006), indikator kinerja adalah ukuran kuantitatif dan kualitatif

yang menggambarkan tingkat pencapaian suatu sasaran atau tujuan yang telah

ditetapkan, dengan memperhitungkan indikator masukan (inputs), keluaran

(outputs), hasil (outcomes), manfaat (benefits), dan dampak (impacts), dimana

Indra Bastian menjelaskan :

a. Indikator masukan (inputs) adalah segala sesuatu yang dibutuhkan agar

pelaksanaan kegiatan dapat berjalan untuk menghasilkan keluaran.

Indikator ini dapat berupa dana, sumber daya manusia, informasi,

kebijaksanaan/peraturan perundang-undangan, dan sebagainya.

b. Indikator keluaran (outputs) adalah sesuatu yang diharapkan langsung

dicapai dari suatu kegiatan yang dapat berupa fisik dan/atau nonfisik.

c. Indikator hasil (outcomes) adalah segala sesuatu yang mencerminkan

berfungsinya kegiatan pada jangka menengah (efek langsung).

d. Indikator manfaat (benefits) adalah sesuatu yang terkait dengan tujuan

akhir dari pelaksanaan kegiatan.

e. Indikator dampak (impacts) adalah pengaruh yang ditimbulkan baik positif

maupun negatif terhadap setiap tingkatan indikator berdasarkan asumsi

yang telah ditetapkan.

Adapun syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh suatu indikator kinerja

menurut Bastian (2006) adalah :

a. Spesifik, jelas, dan tidak ada kemungkinan kesalahan interpretasi.
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b. Dapat diukur secara objektif baik yang bersifat kuantitatif maupun

kualitatif, yaitu dua atau lebih yang mengukur indikator kinerja

mempunyai kesimpulan yang sama.

c. Relevan, indikator kinerja harus menangani aspek objektif yang relevan.

d. Dapat dicapai, penting, dan harus berguna untuk menunjukkan

keberhasilan masukan, proses keluaran, hasil, manfaat, serta dampak.

e. Harus cukup fleksibel dan sensitif terhadap perubahan/penyesuaian

pelaksanaan dan hasil pelaksanaan kegiatan.

f. Efektif, data/informasi yang berkaitan dengan indikator kinerja

bersangkutan dapat dikumpulkan, diolah, dan dianalisis dengan biaya yang

tersedia.

Adapun yang diungkapkan Bastian diatas, sejalan dengan pendapat

Mardiasmo (2002 ) bahwa, “istilah indikator kinerja mengacu pada penilaian

kinerja secara tidak langsung, yaitu hal-hal yang sifatnya hanya merupakan

indikasi-indikasi kinerja”. Yang mana, adapun peran indikator kinerja bagi

pemerintah menurut Mardiasmo (2002 ) :

a. Untuk membantu memperjelas tujuan organisasi,

b. Untuk mengevaluasi target akhir (final outcome) yang dihasilkan,

c. Sebagai masukan untuk menentukan skema insentif manajerial,

d. Memungkinkan bagi pemakai jasa layanan pemerintah untuk melakukan

pilihan,

e. Untuk menunjukkan standar kinerja,

f. Untuk menunjukkan efektivitas,
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g. Untuk membantu menentukan aktivitas yang memiliki efektivitas biaya

yang paling baik untuk mencapai target sasaran, dan

h. Untuk menunjukkan wilayah, bagian, atau proses yang masih potensial

untuk dilakukan penghematan biaya.

2.2.3. Definisi Pengukuran Kinerja

Penilaian kinerja (performance appraisal) pada dasarnya merupakan

faktor kunci guna mengembangkan suatu organisasi secara efektif dan efisien,

karena adanya kebijakan atau program yang lebih baikatas sumber daya manusia

yang ada dalam organisasi. Penilaian kinerja individu sangat bermanfaat bagi

dinamika pertumbuhan organisasi secara keseluruhan, melalui penilaian tersebut

maka dapat diketahui kondisi sebenarnya tentang bagaimana kinerja karyawan

(Wikipedia, 23 Mei 2011).

Menurut Larry D Stout (1993) dalam Performance Measurement Guide

(dalam Indra Bastian, 2006 : 275) :

“Pengukuran/penilaian kinerja merupakan proses mencatat dan

mengukur pencapaian pelaksanaan kegiatan dalam arah pencapaian misi

(mission accomplishment) melalui hasil-hasil yang ditampilkan berupa produk,

jasa, ataupun suatu proses.”

Pendapat lain dari Mardiasmo (2002 : 121) :

“Sistem pengukuran kinerja sektor publik adalah suatu system yang

bertujuan untuk membantu manajer publik menilai suatu strategi melalui alat

ukur finansial da nonfinansial.”
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Menurut Bernardin dan Russel (1993:379) dalam Wikipedia (23 Mei

2011), penilaian kinerja adalah :

“A way of measuring the contribution of individuals to their organization”

Hal di atas berarti, penilaian kinerja merupakan cara mengukur kontribusi

individu (karyawan) kepada organisasi tempat mereka bekerja.

Adapun menurut Syafarudin Alwi (2001:187) dalam Wikipedia (23 Mei

2011), secara teoritis tujuan penilaian dikategorikan sebagai suatu yang bersifat

evaluation dan development.

Adapun yang bersifat evaluation penilaian harus menyelesaikan :

1. Hasil penilaian digunakan sebagai dasar pemberian kompensasi.

2. Hasil penilaian digunakan sebagai staffing decision.

3. Hasil penilaian digunakan sebagai dasar mengevaluasi system seleksi.

Adapun yang bersifat development penilai harus menyelesaikan :

1. Prestasi riil yang dicapai individu.

2. Kelemahan-kelemahan individu yang menghambat kinerja.

3. Prestasi-prestasi yang dikembangkan.

2.2.4. Tujuan dan Manfaat Pengukuran Kinerja

Pengukuran kinerja merupakan bagian penting bagi proses pengendalian

manajemen bagi sektor publik, menurut Mahmudi (2007) terdapat enam tujuan

dalam pengukuran kinerja sektor publik yaitu:

1. Untuk mengetahui tingkat ketercapain tujuan organisasi,

2. Menyediakan sarana pembelajaran pegawai,
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3. Memperbaiki kinerja pada periode berikutnya,

4. Memberikan pertimbangan yang sistematik dalam pembuatan keputusan

reward punishment,

5. Memotivasi pegawai,

6. Menciptakan akuntabilitas publik.

Sedangkan manfaat dari pengukuran kinerja sektor publik bagi pihak

internal dan eksternal organisasi (BPKP, 2000), antara lain:

1. Memastikan pemahaman para pelaksana akan ukuran yang digunakan

untuk penilaian kinerja,

2. Memastikan tercapainya rencana kinerja yang telah disepakati,

3. Memantau dan mengevaluasi pelaksanaan kinerja dan membandingkannya

dengan rencana kerja serta melakukan tindakan untuk memperbaiki

kinerja,

4. Memberikan penghargaan dan hukuman yang obyektif atas prestasi

pelaksana yang telah diukur sesuai dengan sistem pengukuran kinerja yang

telah disepakati,

5. Menjadi alat komunikasi antar bawahan dan pimpinan dalam upaya

memperbaiki kinerja organisasi,

6. Mengindentifikasi apakah kepuasan pelanggan sudah terpenuhi,

7. Membantu memahami proses kegiatan instansi pemerintah,

8. Memastikan bahwa pengambilan keputusan dilakukan secara objektif,

9. Menunjukkan peningkatan yang perlu dilakukan,

10. Mengungkapkan permasalahan yang terjadi.
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2.3. Value For Money

Definisi Value For Money berdasarkan Audit Commision dalam Final

Report yang disampaikan oleh ITAD, dalam jurnal berjudul Measuring the Impact

and Value For Money of Governance & Conflict Programmes (Chris Barnett,

dkk: 2010) mengungkapkan :

“VFM is about obtaining the maximum benefit over time with the

resources available. It is about achieving the right local balance between

economy, efficiency and effectiveness, or, spending less, spending well and

spending wisely to achieve local priorities...VFM is high when there is an

optimum balance between all three elements, when costs are relatively low,

productivity is high and successful outcomes have been achieved.”

Tolok ukur dalam anggaran belanja suatu organisasi, baik organisasi yang

berorientasi laba (swasta) maupun organisasi nonprofit (sektor publik) adalah

Value For Money yang meliputi penilaian efisiensi, efektivitas, dan ekonomi.

Dimana pengertian dari masing-masing elemen tersebut adalah :

1. Efisiensi adalah hubungan antara input dan output dimana barang dan jasa

yang dibeli oleh organisasi digunakan untuk mencapai output tertentu.

Atau dengan kata lain efisiensi merupakan perbandingan output/input yang

dikaitkan dengan standar kinerja atau target yang telah ditetapkan

(Mahsun, 2009). Efisiensi merupakan hal terpenting di antara ketiga hal

tersebut. Suatu organisasi dirasa semakin efisien apabila rasio efisiensi

cenderung di atas satu. Semakin besar angkanya, semakin tinggi tingkat

efisiensinya. Secara absolute, rasio ini tidak menunjukkan posisi keuangan
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dan kinerja perusahaan. Namun, berbagai program di dua perusahaan

dalam industri yang sama, dapat diperbandingkan tingkat efisiensinya.

Apabila rasionya lebih besar dari satu dan dibandingkan dengan hasil rasio

program yang sama di perusahaan lain, maka program tersebut bisa

disebut lebih efisien (Mahsun, 2009).

2. Efektivitas adalah hubungan antara output dan tujuan, dimana efektivitas

diukur berdasarkan seberapa jauh tingkat output, kebijakan, dan prosedur

organisasi mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Secara sederhana,

efektivitas merupakan perbandingan outcome dengan output. Efektivitas

menunjukkan kesuksesan atau kegagalan dalam pencapaian tujuan

(Mahsun, 2009). Ukuran efektivitas merupakan refleksi output. Jika suatu

organisasi bertujuan membangun suatu rumah sakit dengan 250 tempat

tidur, 4 unit operasi, sebuah departemen kecelakaan dan darurat, serta

departemen pasien luar dan semua target tersebut tercapai, maka

mekanisme kerja organisasi tersebut efektif. Apabila hanya 150 tempat

tidur yang terbangun, maka organisasi tersebut tidak bekerja efektif. Jadi

tujuan tersebut harus spesifik, detail, dan terukur. Dalam rangka mencapai

tujuan, organisasi sektor publik sering kali tidak memperhatikan biaya

yang dikeluarkan. Hal seperti ini bisa terjadi apabila efisiensi biaya bukan

merupakan bagian dari indikator hasil (Mahsun, 2009).

3. Ekonomis adalah hubungan antara pasar dan input dimana barang dan jasa

dibeli pada kualitas yang diinginkan pada harga terbaik yang

dimungkinkan. Ekonomi terkait dengan sejauh mana organisasi sektor
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publik dapat meminimalisir input resources yang digunakan yaitu dengan

menghindari pengeluaran yang boros dan tidak produktif (Mahsun, 2009).

Indikator ekonomi merupakan indikator tentang penggunaan input.

pertanyaan yang diajukan adalah “apakah organisasi telah mengeluarkan

biaya secara ekonomis?” (Bastian,  2006).

Dapat disimpulkan bahwa tiga indikator prestasi organisasi sektor publik

akan dirinci sebagai berikut : ekonomi itu mengenai input, efisien tentang input

dan output, dan efektifitas berhubungan dengan output dan outcome.

2.4. Konsep Balanced Scorecard

2.4.1. Sejarah dan Perkembangan Balanced Scorecard

Balanced scorecard merupakan salah satu pendekatan yang digunakan

untuk mengukur kinerja manajemen. Pada awal sekitar tahun 90an

balancedscorecard ditemukan dan digunakan oleh Robert S. Kaplan dan David P.

Norton sebagai alat pengukuran kinerja manajemen pada perusahaan-perusahaan

swasta di Amerika.

Secara harfiah, pengertian balanced scorecard dapat dibagi dua yaitu

‘scorecard’ yang diartikabagain sebagai sebuah kartu laporan kinerja yang

berisikan angka-angka dan ‘balanced’ yang artinya seimbang. Menurut Kaplan

dan Norton (1996) balanced scorecard adalah suatu kerangka kerja baru untuk

mengintegrasikan berbagai ukuran yang diturunkan dari strategi perusahaan.

Selain ukuran kinerja finansial masa lalu balanced scorecard juga

memperkenalkan pendorong kinerja finansial masa depan yang meliputi: perpektif
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pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran serta pertumbuhan yang

diturunkan dari proses penterjemahan strategi perusahaan yang dilaksanakan

secara eksplisit dan ketat ke dalam berbagai tujuan dan ukuran nyata.

Dalam perkembangannya balanced scorecard tidak hanya sekedar alat

pengukuran kinerja, tetapi telah bertransformasi sebagai sebuah sistem

manajemen strategik perusahaan yang digunakan untuk menterjemahkan visi,

misi, tujuan dan strategi kedalam sasaran strategik dan inisiatif strategik yang

komprehensif, koheren dan terukur. Menurut Mahmudi (2007) perkembangannya

balanced scorecard telah mengalami beberapa penyempurnaan, pada generasi

pertama yaitu pada awal tahun 90an, balanced scorecard hanya didesain sebgai

alat pengukuran kinerja manajemen dalam empat perspektif yang harus dapat

memberikan jawaban terhadap empat pertanyaan dasar (gambar 2.1) yaitu:

1. Apa yang harus kita perlihatkan kepada pelanggan kita ?

2. Apa yang harus kita perlihatkan kepada para pemegang saham ?

3. Proses bisnis apa yang harus kita kuasai ?

4. Bagaimana kita memelihara kemampuan kita untuk berubah dan

meningkatkan diri ?

Evaluasi kinerja dillakukan dengan cara membandingkan rencana kerja

yang ingin diwujudkan dengan realisasi hasil kerja, model balanced scorecar

generasi pertama ini menimbulkan kesulitan terutama terkait dengan penetuan

ukuran kinerja serta pengelompokkan ukuran kinerja ke setiap perspektif.
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Gambar 2.1

Balanced Scorecard untuk Pengukuran Kinerja

Sumber: (Kaplan & Norton, 1996)

Untuk mengatasi kesulitan tersebut diatas, pada generasi kedua balanced

scorecard mulai dikembangkan dengan sistem hubungan kausalitas (sebab-

akibat)antara berbagai item ukuran kinerja yang ada didalam empat perspektif

kinerja.Hubungan kausalitas ini dibuktikan oleh adanya keterkaitan yang sangat

eratantara item ukuran kinerja, jadi balanced scorecard pada generasi kedua ini

tidakhanya terbatas pada hubungan antara empat perspektif secara umum.

Konsekuensidari adanya perubahan ini adalah perubahan metodologi pendesainan

balanced scorecard yaitu dengan cara membuat kaitan strategi organisasi

langsung denganitem-item yang menjadi ukuran kinerja. Namun begitu masih

terdapat kelemahandalam model generasi kedua ini yaitu adanya kesulitan

manajemen dalammenentukan prioritas tujuan strategik dan target yang

mendukung pencapaian visidan misi organisasi.
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Balanced scorecard terus berkembang sampai pada generasi

ketiga,dimana perbaikan model balanced scorecard lebih berfokus relevansi

penentuantarget kinerja dan validitas pemilihan sasaran strategik. Pada gambar

2.2 dibawah balanced scorecard digunakan sebagai alat untuk menerjemahkan

visi dan misiorganisasi kedalam sasaran strategik dan insiatif strategik yang

terukur, terencana,komprehensif, koheren dan seimbang. Penentuan target kinerja

dan insiatifstrategi merupakan mata rantai untuk mengantarkan visi, misi, dan

tujuanorganisasi ke tahap implementasi. Setelah tujuan, ukuran kinerja, target

kinerja,dan insiatif kinerja ditetapkan, langkah berikutnya adalah membuat kaitan

antaraitem-item dalam kartu skor yang mencakup empat perspektif. Kaitan

tersebutmenunjukkan adanya hubungan sebab-akibat antara satu sasaran strategik

dengansasaran strategik lainnya. Balanced scorecard pada generasi ketiga

inimenghasilkan model pengukuran kinerja yang paling powerful

karenamenunjukkan adanya integrasi proses manajemen organisasi yang dimulai

daritahap perencanaan yaitu dengan menetapkan visi dan misi yang

berisikankesepakatan individu-individu dalam mencapai tujuan organisasi,

kemudianditerjemahkan dalam strategi organisasi yang diimplementasikan

melaluiprogram/kegiatan organisasi dalam empat perspektif balanced scorecard

yangsaling berkaitan, selanjutnya akan diambil umpan balik atas berbagai

informasiyang didapat dari evaluasi pelaksanaan program/kegiatan organisasi.
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Gambar 2.2

Balanced Scorecard sebagai Alat Manajemen Strategik

2.4.2. Kelebihan Dalam Penerapan Balanced Scorecard

Dari berbagai literatur dapat disimpulkan bahwa kelebihan dalam

penerapan pada suatu organisasi sebagai berikut:

1. Mencakup pengukuran kinerja non finansial dan sisi eksternal Balanced

scorecard mengukur kinerja non finansial melalui perpektif kepuasan

pelanggan, bisnis internal dan pertumbuhan serta pembelajaran.

Sedangkan pengukuran kinerja pada sisi eksternal adalah perspektif

kepuasan pelanggan. Dengan demikian, balanced scorecard dipandang

telah secara komprehensif mengukur kinerja suatu organisasi.

2. Pengukuran kinerja yang koheren Maksudnya pengukuran kinerja dengan

menggunakan balanced scorecard menunjukkan adanya hubungan sebab

akibat antara masing-masing item ukuran kinerja yang diarahkan untuk

mencapai visi organisasi.
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3. Penilaian kinerja yang terukur Semua sasaran strategis dapat diukur

dengan jelas dengan menggunakan model balanced scorecard baik untuk

perspektif yang bersifat kuantitaif maupun kualitatif.

4. Keseimbangan dalam pengukuran berbagai aspek kinerja Keseimbangan

dalam perencanaan strategis diwujudkan kedalam kinerja setiap perspektif

balanced scorecard baik untuk perencanaan jangka panjang atau pendek,

aspek finansial atau non finansial, ukuran kinerja masa lalu atau kinerja

masa yang akan datang serta sisi eksternal ataupun untuk internal

organisasi.

2.4.3. Balanced Scoredcard Untuk Sektor Publik

Pada awalnya balanced scorecard didesain untuk organisasi bisnis yang

bergerak di sektor swasta, namun pada perkembangannya balanced scorecard

dapat diterapkan pada organisasi sektor publik dan organisasi non profit lainnya.

Perbedaan utama organisasi sektor publik dengan sektor swasta terutama adalah

pada tujuannya (bottom line), dimana sektor publik lebih berorientasi pada

pelayanan publik sedangkan pada sektor swasta berorientasi pada laba. Berikut

tabel 2.1. dibawah ini perbandingan balanced scorecard pada sektor publik dan

swasta
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Tabel. 2.1. Perbandingan Balanced Scorecard Sektor Publik

dan Sektor Swasta

Perspektif Sektor Publik Sektor Swasta
Keuangan Bagaimana kita melihat

pemegang saham?
Bagaimana kita
meningkatkan
pendapatan
dan mengurangi biaya?
Bagaimana kita melihat
pembayar pajak?

Pelanggan Bagaimana pelanggan
melihat kita?

masyarakat pengguna
pelayanan publik
melihat
kita?

Proses Internal Keunggulan apa yang
harus kita miliki?

Bagaimana kita
membangun
keunggulan?

Pertumbuhan dan
Pembelajaran

Bagaimana kita terus
memperbaiki dan
menciptakan nilai?

Bagaimana kita terus
melakukan perbaikan
dan
menambah nilai bagi
pelanggan dan
stakeholder?

(Sumber: Mahmudi, 2007)

Modifikasi balanced scorecard kedalam organisasi sektor publik juga

memerlukan beberapa adaptasi dari model organisasi sektor swasta, hal ini juga

dapat dilihat dari strategy mapping pada organisasi sektor publik.

Strategymapping bertujuan untuk membuat kerangka kerja bagi strategi organisasi

kedalam item-item ukuran kinerja yang merupakan derivasi dari visi organisasi

(Kaplan dan Norton dalam Tunggal, 2009)

Sebagaimana yang telah dibahas sebelumnya bahwa organisasi sektor

publik menempatkan perpektif pelanggan sebagai prioritas utama dalam

menjalankan organisasi, artinya strategi organisasi sektor publik akan ditujukan
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untuk peningkatan pelayanan publik. Setiap target kinerja pada perspektif

keuangan, bisnis internal dan pertumbuhan serta pembelajaran akan diarahkan

pada upaya-upaya peningkatan kepuasan pelanggan. Dengan demikian

strategymapping balanced scorecard pada organisasi sektor publik akan menjadi

sebagai berikut:

Gambar 2.3.

Strategy Mapping balanced scorecard Pada

Organisasi Sektor Publik

Perspektif Pelanggan

Perspektif Keuangan

Perspektif Bisnis
Internal

Perspektif Pertumbuhan
Dan Pembelajaran

Sumber: (Robertson dalam Mahsun, 2009)

Pada gambar diatas menunjukkan ukuran finansial bukan merupakan

tujuan utama organisasi, tetapi ukuran outcome lebih dominan pada organisasi

sektor publik dimana perpektif pelanggan menjadi misi utama organisasi. Hal ini

sejalan dengan fungsi instansi pemerintah yang dituntut untuk dapat merespon

berbagai keinginan dan kebutuhan masyarakat akan penyediaan barang dan
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pelayanan publik. Strategi yang diterapkan bagi instansi pemerintah adalah

bagaimana agar masyarakat/pelanggan dapat merasakan pelayanan yang diberikan

oleh pemerintah dengan sebaik-baiknya tanpa harus memperhatikan berapa

pendapatan yang akan diterima dari masyarakat jika pemerintah menyediakan

barang dan pelayanan publik tertentu. Cara pandang demikian dikarenakan

masyarakat berkewajiban membayar pajak yang dipungut oleh pemerintah sebagai

sumber pembiayaan barang dan jasa publik, sehingga pemerintah sebagai imbal

jasanya diwajibkan pula memberikan pelayanan yang optimal bagi masyarakat.

Berdasarkan strategy map balanced scorecard untuk organisasi sektor

publik diatas, maka dapat disusun kerangka instrumen penilaian balanced

Scorecard pada sektor publik sebagai berikut:

1. Perspektif Pelanggan.

Tujuan dari perspektif kepuasan pelanggan antara sektor publik dengan sektor

swasta pada intinya sama yaitu untuk mengetahui bagaimana pelanggan melihat

organisasi?, sedangkan perbedannya terletak pada  pelanggan utama adalah

masyarakat pembayar pajak dan masyarakat pengguna layanan publik, sehingga

pertanyaan yang muncul diatas dimodifikasi menjadi bagaimana masyarakat

pembayar pajak dan  pengguna layanan publik melihat organisasi?. Dengan begitu

fokus utama organisasi sektor publik pada perspektif ini adalah penyediaan barang

dan jasa publik yang berkualitas dengan harga yang terjangkau. Untuk melihat

tingkat kepuasan pelanggan, Valarie Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard A.

Berry (1996) telah mengembangkan sebuah instrumen yang dinamakan Service

Quality (servqual) yang terbukti mampu mengukur tingkat kepuasan pelanggan
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atas pelayanan yang mereka terima kedalam 5 dimensi yaitu: a. Wujud fisik

(tangibles), adalah penampilan fisik seperti: tempat pelayanan, sarana dan

prasarana yang dapat dilihat langsung secara fisik oleh pelanggan. b. Keandalan

(reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan

dengan tepat waktu dan memuaskan. c. Daya tanggap (responsiveness), adalah

kemampuan pegawai untukmembantu pelanggan dan memberikan pelayanan

dengan tanggap. d. Jaminan (assurance), adalah pengetahuan dan keramahan

pegawai yang dapat menimbulkan kepercayaan diri pelanggan terhadap

perusahaan. e. Empati (emphaty), adalah ketersediaan pegawai perusahaan untuk

peduli, memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan dan kenyamanan dalam

melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan

pelanggan.

2. Perspektif Keuangan

Dalam organisasi sektor publik perspektif keuangan untuk menjawab

pertanyaan bagaimana kita meningkatkan pendapatan dan mengurangi biaya? Dan

bagaimana kita melihat pembayar pajak?. Perspektif keuangan menjelaskan apa

yang diharapkan oleh penyedia sumber daya terhadap kinerja keuangan organisasi

sektor publik, dalam hal ini adalah masyarakat pembayar pajak. Dimana

masyarakat tersebut mengharapkan uang yang telah dibayarkan dapat digunakan

oleh pemerintah secara ekonomi, efisien dan efektif (value for money) serta

memenuhi prinsip-prinsip transparasi dan akuntabilitas publik. Indikator kinerja

pada perpektif keuangan adalah a). Ekonomi, b). Efisiensi, c). Efektivitas, d).

Likuiditas, dan e).Solvabilitas.
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3. Perpektif Bisnis Internal

Pada dasarnya perspektif bisnis internal adalah membangun keunggulan

organisasi melalui perbaikan proses internal organisasi yang berkelanjutan, dan

perspektif ini harus mampu menjawab pertanyaan kita harus unggul dibidang apa?

serta bagaimana kita membangun keunggulan?. Beberapa aspek yang dapat

memberikan gambaran kinerja perspektif ini, yaitu: a. Sarana dan prasarana,

adalah variabel yang menggambar kondisi sarana dan prasarana yang dimiliki

dalam mendukung kegiatan internal. b. Proses, maksudnya adalah untuk

mengetahui tingkat kemampuanpegawai atas suatu rangkaian pekerjaan yang

dilakukan dalam memberikan pelayanan publik. c. Kepuasan bekerja, adalah

variabel yang menggambarkan tingkat kepuasan berkerja pegawai.

4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Dalam organisasi sektor publik perspektif pertumbuhan dan pembelajaran

difokuskan untuk menjawab pertanyaan bagaimana organisasi terus melakukan

perbaikan dan menambah nilai bagi pelanggan dan stakeholdersnya?. Dengan

demikian organisasi sektor publik harus terus berinovasi, berkreasi dan belajar

untuk melakukan perbaikan secara terus menerus dan menciptakan pertumbuhan

yang berkelanjutan. Indikator kinerja yang dapat menggambarkan perspektif ini

adalah: a. Motivasi (rewards and punishment), variabel ini menggambarkan

tingkat kepuasan pegawai atas kebijakan-kebijakan yang diambil manajemen

dalam menjalankan organisasi. b. Kesempatan mengembangkan diri, adalah

variabel yang menggambarkan tingkat kepuasan pegawai atas program-program

pengembangan diri yang diterapkan oleh organisasi. c. Inovasi, merupakan
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variabel yang menunjukkan adanya kesempatan bagi pegawai untuk kreatif dan

menemukan hal-hal baru dalam upaya peningkatan pelayanan publik. d. Suasana

dalam berkerja, adalah variabel yang menggambarkan tingkat kepuasan pegawai

atas suasana kerja, hubungan antara pegawai dengan pimpinan dan kerjasama tim

dalam menyelesaikan pekerjaan. Untuk lebih mudah melihat kerangka intrumen

penilaian balanced scorecard pada sektor publik sebagaimana diuraikan diatas,

maka dapat disusun kerangka intrumen balanced scorecard terebut secara ringkas

pada tabel tabel 2.2 dibawah ini:

Tabel. 2.2 Kerangka Instrumen Penilaian Balanced Scorecard

Pada Sektor Publik

Perspektif Pertanyaan Intrumen Penilaian
Pelanggan 1. Bagaimana masyarakat

pengguna pelayanan
publik melihat kita

a. Wujud fisik (tangibles)
b. Keandalan (reliability)
c. Daya tanggap
(responsiveness)
d. Jaminan (assurance)
e. Empati (emphaty)

Keuangan 1. Bagaimana kita
meningkatkan pendapatan
dan mengurangi biaya?
2. Bagaimana kita melihat
pembayar pajak?

a. Ekonomi
b. Efisiensi
c. Efekivitas
d. Likuiditas
e. Solvabilitas

Proses Internal 1. Bagaimana kita
membangun keunggulan?

a. Sarana dan prasarana
b. Proses
c. Kepuasan bekerja

Pertumbuhan dan
Pembelajaran

1. Bagaimana kita terus
melakukan perbaikan dan
menambah nilai bagi
pelanggan dan
stakeholder?

a. Motivasi
b. Kesempatan
mengembangkan diri
c. Inovasi
d. Suasana dalam berkerja

(Sumber: Mahmudi, 2010, diolah kembali)
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Berdasarkan tabel 2.2 diatas, maka untuk menilai empat perspektif kinerja

balanced scorecard sebagai gambaran kinerja organisasi, terlebih dahulu harus

dibuat kartu nilai yang berisikan dari nilai-nilai kinerja, yang secara matematis

akan dicari jumlah keseluruhan nilai rata-rata masing-masing perspektif setelah

dikalikan dengan bobot yang sama/seimbang pada setiap perspektif.

2.4.4. Penerapan Balanced Scoredcard Untuk Organisasi Sektor Publik Di

Indonesia dan Beberapa Negara

Dibawah ini terdapat beberapa contoh penerapan balanced scorecard

untuk organisasi sektor publik di beberapa negara yang diambil dari

berbagaisumber, sebagai berikut:

1. Metode balanced scorecard

Indonesia mulai diterapkan di lingkungan Kementerian Keuangan sejak tahun

2010 melalui Keputusan Menteri Keuangan No 30/KMK.01/2010 Tentang

Reformasi Birokrasi Departemen Keuangan. Pada awalnya penerapan balanced

scorecard di Kemenkeu dari tahun 2010-2009 pada awalnya hanya

diimplementasikan pada tingkat eselon II dan dianggap cukup berhasil, namun

begitu untuk lebih memaksimalkan kinerja Kemenkeu maka pada tahun 2010

diterbitkanlah Keputusan Menteri Keuangan No 12/KMK.01/2010 tentang

Pengelolaan Kinerja di Lingkungan Departemen Keuangan. Dimana Pelaksanaan

balanced scorecard di Kemenkeu akan diturunkan keseluruh unit organisasi yang

ada dibawahnya yaitu ke eselon I, II, III, IV dan sampai ke tingkat pelaksana

teknis organisasi. Diharapkan penerapan balanced scorecard sampai pada level
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kebawah ini dapat lebih meningkatkan profesionalisme dan kinerja Kemenkeu

dalam mengelola keuangan negara.

2. Departement Of Energy Federal Procurement System

Departement Of Energy Federal Procurement System merupakan salah satu

organisasi sektor publik pertama di Amerika yang mengadopsi metode balanced

scorecard sebagai sistem pengendalian manajemen strategiknya. Hasilnya pada

tahun 2002 sebanyak lebih dari 85% pelanggan menyatakan puas atas pelayanan

yang diberikan pemerintah serta sebanyak lebih dari 90% pelanggan menyatakan

kepuasan nya atas kualitas barang yang disediakan oleh pemerintah.

3. Defence Financial Accounting Services (DFAS)

DFAS merupakan organisasi keuangan terbesar milik pemerintah Amerika

yang memberikan layanan bantuan/investasi keuangan bagi para tentara dan

pegawai sipil militer. Konsep balanced scorecard pada DFAS diterapkan

berdasarkan rencana strategis organisasi yaitu merestrukturisasi perusahaan dan

memberikan pelayanan yang terbaik (best value) untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan. Hasilnya pada tahun 2002 investasi pelanggan pada DFAS meningkat

menjadi $ 140 juta dari tahun sebelumnya.

2.5. Standar Pelayanan Minimal (SPM)

Perubahan paradigma penyelenggaraan pemerintahan daerah, dari

sentralistisasi ke desentralisasi, dari terpusatnya kekuasaan pada pemerintah

daerah (eksekutif) ke power sharing antara eksekutif dan legislatif daerah, harus

disikapi dengan mengubah manajemen pemerintahan daerah. Dengan adanya

orientasi baru dalam manajemen publik tersebut, maka pemerintah daerah tidak
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saja dituntut akuntabilitasnya ke dalam tetapi justru ke luar (masyarakat). Melalui

akuntabilitas publik, pemerintah akan dipantau dan dievaluasi kinerjanya oleh

masyarakat. Pemantauan dan evaluasi terhadap kinerja pemerintah daerah akan

lebih mudah jika pemerintah daerah sudah membuat indikator dan target-target

yang disusun dalam Standar Pelayanan Minimal (SPM). SPM yang telah tersusun

akan menjadi pedoman bagi kedua belah pihak, pemerintah daerah maupun

masyarakat. Bagi pemerintah daerah SPM dijadikan pedoman dalam melakukan

pelayanan publik, sedangkan bagi masyarakat SPM merupakan pedoman untuk

memantau dan mengukur kinerja pemerintah daerah.

SPM merupakan standar minimum pelayanan publik yang harus disediaan oleh

pemerintah daerah kepada masyarakat. Dengan adanya SPM maka akan terjamin

kualitas minimum dari suatu pelayanan publik yang dapat dinikmati oleh

masyarakat, dan sekaligus akan terjadi pemerataan pelayanan publik dan

menghindari kesenjangan pelayanan antar daerah. Kedua, SPM sangat mendesak

untuk disusun, khususnya bagi kabupaten/kota yang memang secara langsung

merupakan penyedia pelayanan publik. Ketiga, posisi propinsi yang dalam

pelaksanaan kewenangan daerah lebih banyak bertindak sebagai “pendukung,

fasilitator, ataupun koordinator ” bagi pelaksanaan kewenangan lintas

kabupaten/kota, maka sebaiknya dalam penyusunan SPM juga tidak melepaskan

diri dari posisi dan peran tersebut, sehingga lebih mendorong daerah

kabupaten/kota untuk lebih berinisiatif melaksanakan kewenangan daerah.

Keempat kemampuan seorang pemimpin daerah dalam mendelegasikan
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wewenang ke unit-unit organisasi juga menentukan keberhasilan daerah dalam

melaksanakan SPM.

Berikut Tabel Indikator SPM berdasarkan SK Menkes RI Nomor

828/Menkes/SK/IX/2008

Tabel 2.1

Indikator SPM Bidang Kesehatan

Tahun 2010

No. INDIKATOR -SPM
1

Kunjungan Bumil K4
2

Komplikasi Kebidanan yang Ditangani
3

Pertolongan Persalinan Oleh Tenaga Kesehatan yang Memiliki
Kompetensi Kebidanan

4
Pelayanan Nifas

5
Neonatus dengan Komplikasi yang Ditangani

6
Kunjungan Bayi

7
Desa/ Kelurahan Universal Child Immunization (UCI)

8 Pelayanan Anak Balita
9

Pemberian Makanan Pendamping ASI pada Anak usia 6 - 24 bulan
Keluarga Miskin

10
Balita Gizi Buruk Mendapat Perawatan

11
Penjaringan Kesehatan Siswa SD dan Setingkat

12
Peserta KB Aktif

13
Penemuan Dan Penanganan Penderita Penyakit - Acute Flacid
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Paralysis (AFP) rate per 100.000 penduduk < 15 tahun

14
Penemuan Dan Penanganan Penderita Penyakit - Penemuan Penderita
Pneumonia Balita

15
Penemuan Dan Penanganan Penderita Penyakit - Penemuan pasien
baru TB BTA Positif

16
Penemuan Dan Penanganan Penderita Penyakit - Penderita DBD yang
ditangani

17
Penemuan Dan Penanganan Penderita Penyakit - Penemuan penderita
diare

18
Pelayanan Kesehatan Dasar Pasien Masyarakat Miskin

19
Pelayanan Kesehatan Rujukan Pasien Masyarakat Miskin

20
Pelayanan Gawat Darurat level 1 yang harus diberikan Sarana
Kesehatan (RS) di Kab/ Kota

21
Desa/kelurahan mengalami KLB yang dilakukan penyelidikan
epidemiologi < 24 jam

22 Desa Siaga Aktif
Sumber : www.spm.depkes.go.id

2.6. Penelitian Terdahulu

Dian Anisa (2011) melakukan penelitian mengenai penerapan Value For

Money disektor publik. Penelitian tersebut mengambil judul “Evaluiasi Kinerja

Keuangan Dinas Kesehatan Kota Makasar Melalui Pendekatan Value For

Money”.Hasil analisis tersebut adalah bahwa untuk kinerja mengenai tingkat

ekonomi dari dinas kesehatan kota Makasar menunjukkan bahwa dinas kesehatan

melaksanakan kinerja dengan ekonomis. Untuk pengukuran nilai efisiensi pada

program dinas kesehatan kota Makasar menunjukkan hasil yang sangat baik.
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Untuk pengukuran nilai efektivitas dinas kesehatan kota makasar belum mencapai

hasil yang maksimal.

Penelitian yang dilakukan oleh Novela (2010) dengan judul “Penerapan

Balanced Scorecard sebagai Tolok Ukur Pengukuran Kinerja (Studi kasus Pada

RSUD Tugurejo Semarang)” Penelitian ini mengukur kinerja Rumah Sakit pada

tahun yang di teliti. Dari hasil penelitian tersebut menyimpulkan bahwa kinerja

rumah sakit dikatakan cukup baik dengan menggunakan metode Balanced

Scorecard karena telah memformulasikan visi, misi, dan strateginya. Akan tetapi

masih kurang dalam memberikan pelatihan/seminar yang bermanfaat bagi

karyawan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian

studi kasus dengan menggunakan metode pendekatan statistik deskriptif.

(Sudjana, 1996) menjelaskan fase statistika dimana hanya berusaha melukiskan

atau menganalisis kelompok yang diberikan tanpa membuat atau menarik

kesimpulan tentang populasi atau kelompok yang lebih besar dinamakan statistika

deskriptif.

3.2. Populasi dan Sampel

3.2.1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh

penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,

2008). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan atau petugas di

Puskesmas Jetis Yogyakartayang berjumlah 57 orang dan pasien di Puskesmas

Jetis Yogyakarta yang berjumlah 584 pasien rata-rata perbulan.

3.2.2.Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh

populasi tersebut (Sugiyono, 2008). Dalam penelitian ini sampel yang diambil

adalah seluruhkaryawan atau petugas di Puskesmas Jetis Yogyakartayang
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berjumlah minimal 57 orang dan pasien di Puskesmas Jetis Yogyakarta minimal

sebanyak 86 pasien. Adapun cara teknik dan besarnya sampel, yaitu :

1. Teknik Pengambilan Sampel

Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probability

sampling dengan tekhnik total sampling dan simple random sampling (metode

pengambilan sampel dimana sampel diambil secara acak sederhana (Rahayu,

2005).

2. Besarnya Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh

populasi tersebut (Sugiyono, 2008). Dalam penelitian ini sampel yang diambil

adalah sebagian pasien di Puskesmas Jetis Yogyakarta. Mengingat populasinya

besar dan keterbatasan waktu dan biaya penelitian, maka sampel perlu dibatasi

yang dalam pengambilan sampel menggunakan rumus sebagai berikut

(Sugiyono, 2008) :

1. 2 


dN

N
n

Dimana:

n = Sampel

N = Populasi

d2 = Presisi yang ditetapkan

Diketahui populasi sebesar N = 584 orang dan tingkat presisi yang ditetapkan

10%. Berdasarkan rumus tersebut diperoleh jumlah sampel (n) sebagai berikut :

38,85
84,6

584

1)01,0.(584

584

1)1,0.(584

584

1. 22











dN

N
n responden
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maka, besarnya sampel dalam penelitian ini minimal sebesar 86 responden

3.3. Jenis Data

3.3.1. Data Primer

Data Primer adalah data yang dikumpulkan langsung dari obyeknya

(Supranto, 1997).Data primer dapat berupa opini subyek secara individual atau

kelompok, hasil observasi terhadap suatu benda, kejadian atau kegiatan dan

hasil-hasil pengujian.Peneliti dengan menggunakan data primer dapat

mengumpulkan data sesuai dengan yang diinginkan.Dalam penelitian ini

digunakan data primer berupa opini subjek yg langsung diperoleh dari karyawan

maupun pelanggan (wawancara).

3.3.2. Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang diperoleh dalam bentuk yang sudah jadi

dalam bentuk publikasi (Supranto, 1997).Data sekunder pada umumnya berupa

bukti, catatan, atau laporan historis yang telah tersusun dalam arsip yang

dipublikasikan.Data sekunder dalam penelitian ini yang diperlukan meliputi:

1) Gambaran umum perusahaan, struktur dan perkembangan puskesmas.

2) Data keuangan, meliputi Laporan Keuangan Puskesmas Tahun 2008-2011

3) Data non-keuangan, meliputi data karyawan, pelanggan, aktivitas operasi

perusahaan dan data mengenai adanya komplain dari pelanggan yang

ditujukan kepada Puskesmas.
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3.4. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah (Falah,

2010) :

3.4.1. Dokumentasi

Selain melalui wawancara dan observasi, informasi juga bisa diperoleh

lewat fakta yang tersimpan dalam bentuk surat, catatan harian, arsip foto, hasil

rapat, cenderamata, jurnal kegiatan dan sebagainya. Data berupa dokumen

seperti ini bisa dipakai untuk menggali infromasi yang terjadi di masa silam.

Peneliti perlu memiliki kepekaan teoretik untuk memaknai semua dokumen

tersebut sehingga tidak sekadar barang yang tidak bermakna. Dokumen dalam

penelitian ini bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental

yang lain.

3.4.2. Kuesioner

Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan informasi yang

memungkinkan menganalisis dan mempelajari sikap-sikap, keyakinan, perilaku,

dan karakteristik beberapa orang utama di dalam organisasi yang bisa

terpengaruh oleh sistem yang diajukan atau oleh sistem yang sudah ada. Dalam

penelitian ini data kuesioner diperoleh dengan menyebarkan angket secara

langsung untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan (pasien atau keluarga

pasien) dan karyawan yang berisi pertanyaan-pertanyaan.

3.5. Definisi Operasional dan Pengkuran Variabel

Kinerja adalah gambaran pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan/program

/kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi.
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Secara umum, kinerja merupakan prestasi yang dicapai oleh organisasi dalam

periode tertentu (Bastian, 2006 ).

Pengukuran kinerja diukur dengan cara sebagai berikut:

a. Value For Money

Value For Money adalah memahami aktivitas operasional organisasi

dengan menganalisis program dan kegiatan yang organisasi yang telah

dilaksanakan (Mahsun, 2009). Value For Money menjelaskan hubungan yang

optimal antara biaya/sumber daya serta manfaat/hasil yang disampaikan melalui

proses yang mengubah input melalui aktivitas kegiatan menjadi output yang

diperlukan untuk memicu hasil (outcome) yang baik.

Gambar 3.1
Kerangka Pemikiran Value For Money
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Dalam penelitian ini, penulis akan mengukur seberapa ekonomis, efisien,

dan efektifnya kinerja Puskesmas Jetis.Untuk lebih jelasnya, pengukuran value

for money menurut (Mahsun, 2009) sebagai berikut :

1). Tingkat Ekonomi

Tingkat ekonomi adalah hubungan antara pasar dan masukan (cost of

input) dan kegiatan operasional dikataan ekonomis jika dapat menghilangkan

atau mengurangi biaya yang tidak diperlukan (Mahsun, 2009). Ekonomi

berkaitan dengan pemerolehan input dengan kualitas tertentu dengan harga

terendah. Ekonomi diukur dengan membandingkan biaya yang dikeluarkan

(input) dengan anggaran yang telah disetujui, dan melalui wawancara. berikut

ini formula untuk mengukur  tingkat ekonomi menurut (Mahsun, 2009):

Tingkat Ekonomi=   







%100

nPengeluaraAnggaran

nPengeluaraRealisasi
x

Kriteria tingkat ekonomi adalah:

- Jika diperoleh nilai kurang dari 100% (x < 100%) berarti ekonomis

- Jika diperoleh nilai sama dengan 100% (x = 100%) berarti ekonomis

berimbang.

- Jika dipeoleh nilai lebih dari 100% (x > 100%) berarti tidak ekonomis.

2). Tingkat Efisiensi

Tingkat efisiensi adalah perbandingan antara output yang dihasilkan

terhadap input yang digunakan (cost of output) (Mahsun, 2009). Semakin besar

rasio berarti semakin tinggi tingkat efisiensinya. Berikut ini formula untuk

mengukur tingkat efisiensi menurut (Mahsun, 2009):



67

Tingkat Efisiensi=

  







%100

PendapatanRealisasi

PendapatanMemperolehuntukBiayaRealisasi
x

Kriteria tingkat efisiensi adalah:

- Jika diperoleh nilai kurang dari 100% (x < 100%) berarti efisien.

- Jika diperoleh nilai sama dengan 100% (x=100%) berarti efisiensi

berimbang.

- Jika dipeoleh nilai lebih dari 100% (x > 100%) berarti tidak efisien.

3). Tingkat Efektivitas

Tingkat efektif adalah hubungan antara keluaran dengan tujuan atau

sasaran yang harus dicapai dan pada dasarnya berhubungan dengan pencapaian

atau tujuan atau target kebijakan (Mahsun, 2009). Berikut ini formula untuk

mengukur tingkat efektivitas menurut (Mahsun, 2009):

Tingkat Efektivitas=   







%100

PendapatanAnggaran

PendapatanRealisasi
x

Kriteria tingkat efektivitas adalah:

- Jika diperoleh nilai kurang dari 100% (x < 100%) berarti efektif

- Jika diperoleh nilai sama dengan 100% (x = 100%) berarti efektivitas

berimbang.

- Jika dipeoleh nilai lebih dari 100% (x > 100%) berarti tidak efektif.
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b.Balanced Score Card

Menurut Kaplan dan Norton (1996) balanced scorecard adalah suatu

kerangka kerja baru untuk mengintegrasikan berbagai ukuran yang diturunkan

dari strategi perusahaan. Selain ukuran kinerja finansial masa lalu balanced

scorecard juga memperkenalkan pendorong kinerja finansial masa depan yang

meliputi: perpektif pelanggan, proses bisnis internal dan pembelajaran serta

pertumbuhan yang diturunkan dari proses penterjemahan strategi perusahaan

yang dilaksanakan secara eksplisit dan ketat ke dalam berbagai tujuan dan

ukuran nyata. Balanced scorecard suatu metode penilaian yang

menyeimbangkan empat perspektif pengukuran, yaitu perspektif keuangan,

pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan

(Kaplan&Norton, 2000).Balanced Score Card diukur dengan menggunakan :

1. Kinerja pada Perspektif Keuangan

Analisis rasio keuangan digunakan dalam menilai laporan keuangan

perusahaan.Penilaian kinerja pada perspektif keuangan ini diukur dengan

menggunakan kuesioner yang dikembangkan dan dimodifikasi dari Mahsun

(2009).Indikator penilaian kinerja pada perspektif keuangan adalah:

a). Realisasi biaya operasional

b). Persentase dana untuk investasi

c). Penggunaan dana operasional

d). Penggunaan dana investasi

e). Berbagai sumber pendapatan lain

f). Jumlah dana selain dari pasien dan subsidi dari pemerintah/yayasan
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g). Jumlah pasien dan sumbangan dari pemerintah/yayasan

h). Jumlah pasien dan sumbangan dari pemerintah/yayasan untuk menutup

biaya operasional

i). Jumlah pasien dan sumbangan dari pemerintah/yayasan untuk menutup

biaya pengembangan.

j). Sumbangan untuk investasi diluar usaha pokok.

k). Peningkatan pasien setiap bulan

l). Peningkatan sumbagan setiap bulan

m). Kesulitan untuk membayar biaya operasional

Berikut ini adalah formula untuk mengukur penilaian kinerja pada perspektif

keuangan. Top Bottom Three Boxes skala (1-5):

Customers Satisfacton Gap Index (CSI)

2. Kinerja pada Perspektif Pelanggan

Dalam pengukuran kinerja perspektif pelanggan pengukuran yang

dilakukan yaitu tingkat kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Kepuasan

pelanggan mengukur seberapa jauh pelanggan merasa puas terhadap layanan

puskesmas. Tingkat kepuasan konsumen diukur dengan menggunakan

kuesioner yang dikembangkan dan dimodifikasi dari Mahsun (2009) dengan

acuan berdasarkan skala Likert.Indikator kinerja perspektif pelanggaadalah:

a).Atribut Harga

b). Atribut Waktu
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c). Atribut Mutu

Berikut ini adalah formula untuk mengukur penilaian kinerja pada perspektif

pelanggan. Top Bottom Three Boxes skala (1-5):

Customers Satisfacton Gap Index (CSI)

3. Kinerja pada Perspektif Proses Bisnis Internal

Penilaian kinerja dari perspektif proses bisnis internal dapat dilakukan

dengan cara :Inovasi. Inovasi melalui pengembangan asset perusahaan, produk

ataupun jasa apa saja yang ditawarkan Puskesmas Jetis guna memenuhi

kebutuhan perusahaan maupun masyarakat. Pengukuran ini dilakukan dengan

menggunakan kuesioner yang dikembangkan dan dimodifikasi dari Mahsun

(2009) guna mendapatkan informasi yang berkaitan dengan inovasi yang

dilakukan perusahaan, inovasi apa yang dikembangkan pada tahun tersebut.

Indikator penilaian kinerja dari perspektif proses bisnis internal adalah:

a). Administrasi pelayanan

b). Administrasi pelayanan keuangan dan umum

c). Proses rekrutmen pegawai

d). Pegawai berkemampuan sesuai dengan kebutuhan.

e). Ketrampilan yang berkompeten

f). Tingkat kesalahan yang dilakukan pegawai

g). Berpendidikan minimal D3

h). Penerapan quality assurance

i). Menggali informasi kualifikasi tenaga kerja
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j). Fasilitas pendukung pelayanan kesehatan

Berikut ini adalah formula untuk mengukur penilaian kinerja pada

perspektif proses bisnis internal. Top Bottom Three Boxes skala (1-5):

Customers Satisfacton Gap Index (CSI)

4. Kinerja pada Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Penilaian kinerja pada perspektif pembelajaran ini dapat dilakukan dengan

menggunakan kuesioner yang dikembangkan dan dimodifikasi dari Mahsun

(2009). Karyawan yang keluar adalah karyawan yang mengundurkan, terkena

PHK, pensiun atau meninggal dunia. Tingkat perputaran karyawan dinilai buruk

apabila selama periode pengamatan mengalami peningkatan, dinilai sedang

apabila fluktuatif dan dinilai baik apabila mengalami penurunan. Indikator

kinerja pada perspektif pembelajaran adalah:

a). Tanggapan terhadap semangat kerja

b). Tanggapan terhadap motivasi

c). Tanggapan terhadap kepemimpinan

d). Tanggapan terhadap komunikasi

e). Tanggapan mengenai kondisi fisik tempat bekerja

Berikut ini adalah formula untuk mengukur penilaian kinerja pada

perspektif . pertumbuhan dan pembelajaranTop Bottom Three Boxes skala (1-5):

Customers Satisfacton Gap Index (CSI)



72

3.6.  Skala Variabel

Menurut Sugiyono (2008), skala likert digunakan untuk mengukur sikap,

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial.

Dalam penelitian fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh

peneliti.

Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi

indikator variabel, kemudian indikator variabel tersebut dijadikan sebagai titik

tolak untuk menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau

pertanyaan. Menurut Sugiyono (2008), instrumen penelitian yang menggunakan

skala likert dapat dibuat dalam bentuk checklist. Berikut ini kategori-kategorinya:

Kategori :

1. Sangat Setuju (SS) = 5 1. Sangat puas = 5

2. Setuju (S) = 4 2. Puas = 4

3. Kurang Setuju (KS) = 3 3. Sedang = 3

4. Tidak Setuju (TS) = 2 4. Tidak Puas = 2

5. Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 5. Sangat Tidak Puas = 1

Skala likert ini kemudian manakala individu yang bersangkutan dengan

menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. Nilai rata-rata dari masing-masing

responden dari kelas interval dengan jumlah kelas sama dengan 5 sehingga dapat

dihitung sebagai berikut:

Interval =
KelasJumlah

MinNilai-MaxNilai
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Interval =
5

1-5
= 0,8

Adapun kategori dari masing-masing interval adalah sebagai berikut:

Tabel 3.1
Interval Skala

Interval Keterangan
4,20 s/d 5,00 Sangat baik
3,40 s/d 4,19 Baik
2,60 s/d 3,39 Cukup Baik
1,80 s/d 2,59 Buruk
1,00 s/d 1,79 Sangat Buruk

3.7. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen-Instrumen Penelitian

3.7.1. Uji Validitas

Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana alat

pengukur benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur (Santoso,

2005). Pengujian validitas dilakukan dengan metode korelasi yaitu dengan

melihat angka koefisien korelasi (rxy) pada item korelasi yang menyatakan

hubungan antara skor pertanyaan dengan skor total. Dengan jumlah sampel

uji coba kuesioner sebanyak 30 responden, maka dilakukan analisis korelasi

antara skor pertanyaan dengan skor total. Apabila nilai rxy > 0,30, maka

dapat dinyatakan item tersebut valid. Selanjutnya kuesioner tersebut akan

digunakan dalam penelitian. Formula untuk menghitung koefisien korelasi

(rxy) adalah sebagai berikut (Santoso, 2005 : 268):

rxy =
   
     2222

.

YYnXXn

YXXYn




Keterangan:
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rxy  = Koefisien korelasi antar skor butir (X) dan skor variable (Y)
N    = Jumlah responden yang diuji coba
X = Jumlah skor butir (X)
Y = Jumlah skor variable (Y)

2X = Jumlah skor butir (X) kuadrat

Berikut ini hasil uji validitas :

3.7.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana sutu

alat pengukur dapat menunjukkan dipercaya atau tidak (Rahayu, 2005 :

273). untuk mengetahui sejauh mana alat pengukur benar-benar mengukur

apa yangs eharusnya diukur (Santoso, 2005). Untuk pengujian reliabilitas

dilakukan dengan teknik cronbach alpha, dengan jumlah sampel uji coba

kuesioner sebanyak 30 responden. Suatu instrumen penelitian dinyatakan

reliabel apabila nilai ralpha> 0,60. Formula untuk menghitung koefisien

Cronbach Alpha adalah sebagai berikut (Santoso, 2005).

 =   



 








 Vt

ViVt

b

b

1

Keterangan:

α = Cronbach Alpha
b   =   Banyaknya butir angket
Vt  = Varian skor total
Vi =  Varian butir i=1,2,….,n.

Berikut ini hasil uji reliabilitas :

.

3.8. Metode Analisis Data

3.8.1. Analisis Deskriptif
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Analisis deskriptif dalam penelitian ini adalah analisis deskripsi variabel

penelitian yang menggambarkan jawaban atau penilaian dari responden atas

kuesioner yang diberikan.

3.8.2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah analisis yang menggunakan angka-angka.

Dalam penelitian ini alat analisis yang digunakan adalah rasio-rasio yang

meliputi value for money, tingkat ekonomi, balanced score card, kinerja pada

perspektif keuangan, kinerja pada perspektif pelanggan, kinerja pada

perspektif proses bisnis internal, dan kinerja pada perspektif pembelajaran dan

pertumbuhan.

BAB IV

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
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Dalam Bab ini menjelaskan analisis hasil mengenai “Evaluasi

Pengukuran Kinerja Sektor Publik Studi pada Puskesmas Jetis”. Pembahasan

analisis hasil penelitian ini dimulai dari analisis kualitatif yang meliputi profil

responden, analisis Value For Money, dan analisis Balanced Score Card.

Seperti telah dijelaskan pada bab sebelumnya bahwa pengumpulan data

penelitian dilakukan dengan cara memberikan kuesioner kepada responden

penelitian yaitu seluruh karyawan atau petugas di Puskesmas Jetis Yogyakarta dan

pasien di Puskesmas Jetis Yogyakarta.Dalam penelitian ini disebarkan 57 dan 180

kuesioner pada 57 dan 180 responden penelitian. Kuesioner yang dikembalikan

sebanyak 57 dan 175 eksemplar, akan tetapi kuesioner yang layak diteliti

sebanyak 57 dan 160 eksemplar, jadi respon rate-nya sebanyak 100,0% dan

88,89%. Kuesioner yang terjawab lengkap dengan baik dan layak dianalisis dalam

penelitian ini sebanyak 57 kuesioner. Setelah data terkumpul, kemudian data

diedit (editing), diberi kode (coding), dan ditabulasikan (tabulating). Untuk

selanjutnya dianalisis dengan bantuan program statistik komputer SPSS for

Windows Release 13.00.

Tabel 4.1
Rekapitulasi Penyebaran Kuesioner

No Penyebaran Jumlah
1 Kuesioner Disebarkan 57
2 Kuesioner Kembali 57
3 Kuesioner Layak Diteliti 57
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Respon rate 100,0%
No Penyebaran Jumlah
1 Kuesioner Disebarkan 180
2 Kuesioner Kembali 175
3 Kuesioner Layak Diteliti 160

Respon rate 88,89%
Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

4.1.  Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 57 dan 160

responden, maka dapat diidentifikasikan mengenai karakteristik responden

sebagai berikut :

4.1.1. Jenis Kelamin

Berdasarkan jenis kelamin, maka responden dalam penelitian ini

diklasifikasikan sebagai berikut :

Tabel 4.2
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 Laki-laki 27 47,4%
2 Perempuan 30 52,6%

Total                                         57               100,0%
Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas dapat disimpulkan bahwa responden

dalam penelitian ini sebagian besar adalah perempuan sebanyak

30responden atau 52,6% dan laki-laki sebanyak 27 responden atau 47,4%.

Hal ini menunjukkan bahwa karyawan atau petugas di Puskesmas Jetis

Yogyakarta lebih banyak dari jenis kelamin perempuan dimana kaum

perempuan lebih banyak dibutuhkan dalam pelayanan kesehatan.

Tabel 4.3
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1 Laki-laki 67 41,9



78

2 Perempuan 93 58,1
Total                                        160               100,0%

Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat disimpulkan bahwa responden

dalam penelitian ini sebagian besar adalah perempuan sebanyak

93responden atau 58,1% dan laki-laki sebanyak 67 responden atau 41,9%.

Hal ini menunjukkan bahwa pasien di Puskesmas Jetis Yogyakarta lebih

banyak dari jenis kelamin perempuan yang secara kebetulan ditemui pada

saat penelitian.

4.1.2. Tingkat Pendidikan

Berdasarkan tingkat pendidikan, maka responden dalam penelitian

ini diklasifikasikan sebagai berikut :

Tabel 4.4
Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
No Pendidikan Jumlah Persentase
1 SLTA/Sederajat 12 21,1%
2 Diploma 34 59,6%
3 S1 11 19,3%

Total                                                57                   100,0%
Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Berdasarkan Tabel 4.4 tersebut dapat disimpulkan bahwa

responden dalam penelitian ini adalah sebagian besar berpendidikan

Diploma sebanyak 34 responden atau 59,6% dan sebagian kecil

berpendidikan S1 sebanyak 11 responden atau 19,3%. Hal ini

menunjukkan bahwa dari segi pendidikan karyawan atau petugas di

Puskesmas Jetis Yogyakarta mempunyai pendidikan tinggi Ahli Madya

(Diploma).

Tabel 4.5
Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
No Pendidikan Jumlah Persentase
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1 SD 68 42,5
2 SMP 12 7,5
3 SLTA 67 41,9
4 PT 13 8,1

Total                                                160                   100,0%
Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Berdasarkan Tabel 4.5 tersebut dapat disimpulkan bahwa

responden dalam penelitian ini adalah sebagian besar berpendidikan SD

dan SLTA masing-masing sebanyak 67 dan 68 responden atau 41,9%

42,5% dan dan sebagian kecil berpendidikan SMP sebanyak 12 responden

atau 7,5%. Hal ini menunjukkan bahwa dari segi pendidikan pasien di

Puskesmas Jetis Yogyakarta mempunyai pendidikan dasar dan menengah.

4.1.3. Masa Kerja

Berdasarkan masa kerja, maka responden dalam penelitian ini

diklasifikasikan sebagai berikut :

Tabel 4.6
Klasifikasi Responden Berdasarkan Masa Kerja

No Masa Kerja Jumlah Persentase
1 1-5 tahun 38 66,7%
2 6-10 tahun 19 33,3%

Total                                                              57                   100,0%
Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas dapat disimpulkan bahwa

responden dalam penelitian ini sebagian besar bekerja sebagai lama

kerjanya 1 s/d 5 tahun sebanyak 38 responden atau 66,7% dan sebagaian

kecil lama kerjanya 6-10 tahun sebanyak 19 responden atau 33,3%. Hal ini

menunjukkan bahwa dari segi lama bekerja, karyawan atau petugas di

Puskesmas Jetis Yogyakarta rata-rata cukup lama bekerja di Puskesmas

Jetis Yogyakarta.

4.2.Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
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4.2.1. Hasil Uji Validitas

Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas Item-item Variabel Penelitian Pada Perspektif
Keuangan, proses bisnis internal, dan Pertumbuhan dan pembelajaran.

Indikator rxy Nilai Kritis Keterangan

keu1 0,470 0,3 Valid

keu2 0,664 0,3 Valid

keu3 0,643 0,3 Valid

keu4 0,661 0,3 Valid

keu5 0,687 0,3 Valid

keu6 0,528 0,3 Valid

keu7 0,657 0,3 Valid

keu8 0,758 0,3 Valid

keu9 0,574 0,3 Valid

keu10 0,535 0,3 Valid

keu11 0,788 0,3 Valid

keu12 0,756 0,3 Valid

bi1 0,682 0,3 Valid

bi2 0,797 0,3 Valid

bi3 0,596 0,3 Valid

bi4 0,443 0,3 Valid

bi5 0,518 0,3 Valid

bi6 0,595 0,3 Valid

bi7 0,563 0,3 Valid

bi8 0,617 0,3 Valid

bi9 0,677 0,3 Valid

bi10 0,701 0,3 Valid

pp1 0,529 0,3 Valid

pp2 0,601 0,3 Valid

pp3 0,569 0,3 Valid

pp4 0,469 0,3 Valid
Lanjutan Tabel 4.7

Hasil Uji Validitas Item-item Variabel Penelitian Pada
Perspektif

Keuangan, Proses Bisnis Internal, dan Pertumbuhan dan
Pembelajaran

pp5 0,695 0,3 Valid

pp6 0,538 0,3 Valid
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pp7 0,649 0,3 Valid

pp8 0,458 0,3 Valid

pp9 0,432 0,3 Valid

pp10 0,601 0,3 Valid

pp11 0,705 0,3 Valid

pp12 0,684 0,3 Valid

pp13 0,681 0,3 Valid

pp14 0,555 0,3 Valid

pp15 0,516 0,3 Valid

pp16 0,519 0,3 Valid

pp17 0,705 0,3 Valid

pp18 0,369 0,3 Valid

pp19 0,548 0,3 Valid

pp20 0,583 0,3 Valid

pp21 0,522 0,3 Valid

pp22 0,713 0,3 Valid
Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Dari Tabel 3.2 tersebut di atas dapat diketahui bahwa nilai koefisien korelasi

(rxy) > 0,3, sehingga seluruh pertanyaan untuk responden  karyawan

puskesmas jetis dalam kuesioner pada item-item pertanyaan pada variabel

kinerja pada perspektif keuangan,penilaian kinerja dari perspektif proses

bisnis internal, dan penilaian kinerja pada perspektif pembelajaran adalah

valid.

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Item-item Variabel Penelitian pada perspektif pelanggan

Indikator rxy Nilai Kritis Keterangan
kep1 0,536 0,3 Valid
kep2 0,586 0,3 Valid
kep3 0,529 0,3 Valid



82

kep4 0,608 0,3 Valid
kep5 0,597 0,3 Valid
kep6 0,536 0,3 Valid
kep7 0,377 0,3 Valid
kep8 0,379 0,3 Valid
kep9 0,511 0,3 Valid

kep10 0,523 0,3 Valid
kep11 0,460 0,3 Valid

Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Dari Tabel 3.3 tersebut di atas dapat diketahui bahwa nilai koefisien korelasi

(rxy) > 0,3, sehingga seluruh pertanyaan dalam kuesioner untuk responden

yang ditujukan bagi pasien pada item-item pertanyaan pada variabel kinerja

perspektif pelanggan adalah valid.

4.2.2. Hasil Uji Reliabilitas

Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas

Indikator Cronbach
Alpha

Nilai
Kritis

Keterangan

Kinerja pada perspektif
keuangan

0,865 0,60 Reliabel

Penilaian kinerja dari
perspektif proses bisnis
internal

0,795 0,60 Reliabel

Kinerja pada perspektif
pembelajaran

0,905 0,60 Reliabel

Kinerja perspektif pelangga 0,703 0.60 Reliabel
Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Dari Tabel 3.4 tersebut di atas dapat diketahui bahwa koefisien

Cronbach's Alpha> 0,60 sehingga seluruh pertanyaan dalam kuesioner pada

item-item pertanyaan pada variabel kinerja pada perspektif keuangan,
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penilaian kinerja dari perspektif proses bisnis internal, kinerja pada

perspektif pembelajaran, dan kinerja perspektif pelanggan adalah reliabel.

4.3. Analisis Data

4.3.1. Analisis Value For Money

1. Tingkat Ekonomi

Tingkat ekonomi adalah hubungan antara pasar dan masukan (cost of input)

dan kegiatan operasional dikataan ekonomis jika dapat menghilangkan atau

mengurangi biaya yang tidak diperlukan (Mahsun, 2009). Berikut ini hasil

perhitungan tingkat ekonomi:

Tabel 4.10
Tingkat Ekonomi

Tahun Rencana Realisasi Tingkat Ekonomi
2008 235.785.650 229.772.046 97,45%
2009 347.241.921 275.240.618 79,26%
2010 387.428.710 323.240.302 83,43%
2011 562.197.715 429.535.330 76,40%

Rata-rata 84,14%
Sumber : Data Sekunder Diolah, 2012.

Berdasarkan hasil perhitungan tingkat ekonomi dapat dijelaskan bahwa

diperoleh nilai tingkat ekonomi tahun 2008 sebesar 97,45%, berarti pada tahun

2008 tingkat ekonominya dikatakan ekonomis karena < dari 100%, pada tahun

2009 sebesar 79,26% berarti pada tahun 2009 tingkat ekonominya dikatakan

ekonomis karena < dari 100%, pada tahun 2010 sebesar 83,43%, berarti pada

tahun 2010 tingkat ekonominya dikatakan ekonomis karena < dari 100% dan

tahun 2011 sebesar 76,40%, berarti pada tahun 2011 tingkat ekonominya

dikatakan ekonomis karena < dari 100%a. Jadi Nilai rata-rata tingkat ekonomi
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dari tahun 2008 – 2011 adalah 84,14% atau kurang dari 100% (x < 100%), hal

ini berarti tingkat ekonomi adalah ekonomis. Lebih lanjut dapat diartikan bahwa

biaya yang dikeluarkan (input) dengan anggaran yang telah disetujui, ekonomis.

Ekonomi terkait dengan sejauh mana organisasi sektor publik dapat

meminimalisir input resources yang digunakan yaitu dengan menghindari

pengeluaran yang boros dan tidak produktif. Indikator ekonomi merupakan

indikator tentang penggunaan input.

2. Tingkat Efisiensi

Tingkat efisiensi adalah perbandingan antara output yang dihasilkan

terhadap input yang digunakan (cost of output) (Mahsun, 2009). Berikut ini hasil

perhitungan tingkat ekonomi:

Tabel 4.11
Tingkat Efisiensi

Tahun Realisasi Biaya Realisasi Pendapatan Tingkat Efisiensi
2008 229.772.046 319.526.163 71,91%
2009 275.240.618 397.661.775 69,21%
2010 323.240.302 510.545.216 63,31%
2011 429.535.330 213.016.357 201,64%

Rata-rata 101,52%
Sumber : Data Sekunder Diolah, 2012.

Berdasarkan hasil perhitungan tingkat efisiensi dapat dijelaskan bahwa hasil

perhitungan diperoleh nilai tingkat efisiensi tahun 2008 sebesar 71,91%, berarti

pada tahun 2008 tingkat efisiensinya dikatakan efisien karena < dari 100% ,

pada tahun 2009 sebesar 69,21%, berarti pada tahun 2009 tingkat efisiensinya

dikatakan efisien karena < dari 100% tahun 2010 sebesar 63,31%, berarti pada

tahun 2010 tingkat efisiensinya dikatakan efisien karena < dari 100%  atau

kurang dari 100% (x < 100%), sedangkan pada tahun 2011 sebesar 201,64%
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atau lebih dari 100% (x > 100%), hal ini berarti tingkat efisiensi adalah tidak

efisien. Tetapi bila di rata rata dari tahun 2008-2011, tetap diperoleh  nilai rata-

rata 101,52% atau lebih dari 100% (x > 100%), hal ini berarti tingkat efisiensi

adalah tidak efisien. Lebih lanjut dapat diartikan bahwa output yang dihasilkan

terhadap input yang digunakan (cost of output), tidak efisien. Tidak efisiennya

output yang dihasilkan (realisasi pendapatan) terhadap input yang digunakan

(cost of output) yaitu realisasi biaya untuk mendapatkan pendapatan dimana

realisasi pendapatan kurang lebih besar dari input yang digunakan (cost of

output) yaitu biaya untuk mendapatkan pendapatan, sehingga belum efisien.

Efisiensi yang merupakan salah satu bagian dari indikator kinerja value for

money, dapat dikur dengan rasio antara input dengan output. Semakin besar

rasio tersebut semakin efisien suatu organisasi. Dalam pengukuran rasio tidak

bersifat absolut tetapi bersifat relatif. Efisiensi merupakan hal terpenting di

antara ketiga hal tersebut. Suatu organisasi dirasa semakin efisien apabila rasio

efisiensi cenderung di atas satu. Semakin besar angkanya, semakin tinggi

tingkat efisiensinya. Secara absolute, rasio ini tidak menunjukkan posisi

keuangan dan kinerja perusahaan. Namun, berbagai program di dua perusahaan

dalam industri yang sama, dapat diperbandingkan tingkat efisiensinya. Apabila

rasionya lebih besar dari satu dan dibandingkan dengan hasil rasio program

yang sama di perusahaan lain, maka program tersebut bisa disebut lebih efisien.

3. TingkatEfektivitas

Tingkat efektivitas adalah hubungan antara keluaran dengan tujuan atau

sasaran yang harus dicapai dan pada dasarnya berhubungan dengan pencapaian



86

atau tujuan atau target kebijakan (Mahsun, 2009). Berikut ini hasil perhitungan

tingkat efektivitas:

Tabel 4.12
Tingkat Efektivitas

Tahun
Realisasi Pendapatan Anggaran Pendapatan

Tingkat
Efektivitas

2008 319.526.163 310.1601.625 102,79%
2009 397.661.775 380.923.000 104,39%
2010 510.545.216 387.365.900 131,80%
2011 213.016.357 562.197.715 37,89%

Rata-rata 94,22%
Sumber : Data Sekunder Diolah, 2012.

Berdasarkan hasil perhitungan tingkat efektivitas dapat dijelaskan bahwa

diperoleh nilai tingkat efektivitas tahun 2008 sebesar 102,79%, cenderung pada

tahun 2008 tingkat efektivitasnya tidak efektiv, pada tahun 2009 sebesar

104,39%, hal ini masih menunjukkan pada tahun 2009 tetap masih tidak efektiv,

pada tahun 2010 sebesar 131,80% berarti pada tahun 2010 tingkat efektivitasnya

tidak efektif,masih sama dengan tahun tahun sebelumnya, dan tahun 2011

sebesar 37,89% atau kurang dari 100% (x < 100%), berarti nilai tingkat

efektivitasnya dikatakan efektif, tetapi nilai efektivnya terlalu rendah dan jika di

rata rata dari tahun 2008-2011diperoleh nilai tingkat efektivitasnya 94,22% atau

kurang dari 100% (x < 100%), hal ini berarti tingkat efektivitasnya adalah

efektif. Lebih lanjut dapat diartikan bahwa keluaran dengan tujuan atau sasaran

yang harus dicapai, efektif. Efektivitas merupakan keberhasilan dalam mencapai

tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Efektivitas hanya berbicara masalah

output saja. Apabila organisasi telah berhasil mencapai tujuannya, maka

organisasi tersebut berjalan dengan efektif. Di sisi lain, ekonomis hanya

menekanan pada input, apabila biaya yang direalisasikan lebih rendah dari yang
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dianggarkan, maka kondisi tersebut dikatakann ekonomis. Efektivitas

menunjukkan kesuksesan atau kegagalan dalam pencapaian tujuan. Ukuran

efektivitas merupakan refleksi output. Jika suatu organisasi bertujuan

membangun suatu rumah sakit dengan 250 tempat tidur, 4 unit operasi, sebuah

departemen kecelakaan dan darurat, serta departemen pasien luar dan semua

target tersebut tercapai, maka mekanisme kerja organisasi tersebut efektif.

4.3.2. Analisis Balanced Score Card

1. Hasil Pengukuran Kinerja puskesmasPada Perspektif Keuangan

Hasil pengukuran kinerja pada perspektif keuangan menunjukkan bahwa

nilai skor 3,77, (lihat lampiran rekapitulasi keuangan) dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa kinerja Puskesmas Jetis pada perspektif keuangan adalah baik

(lihat Tabel 4.14) karena berada diantara range (3,40 – 4,19).Hal ini menunjukkan

bahwa menurut responden “persentase dana untuk investasi pada Puskesmas Jetis

ini lebih besar daripada persentase dana untuk operasional, penggunaan dana

investasi (pengembangan) di ini sudah efektif,

PuskesmasJetisiniterdapatberbagaisumberpendapatanselaindaripasiendansubsidida

ripemerintah/yayasan,

PuskesmasJetisinitidakpernahmengalamikesulitanuntukmembayarbiayaoperasiona

l, rata-rata besarnyasumbangandaripemerintah/yayasan di

PuskesmasJetisiniselalumeningkatsetiaptahun,

selainmencukupiuntukmenutupbiayaoperasionaldanpengembangan,

jumlahpasiendansumbangandaripemerintah/yayasan pertahun di
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PuskesmasJetisinidapatjugadimanfaatkanuntukinvestasidiluarusahapokok,jumlahd

ana pasiendansumbangan-sumbangandaripemerintah/yayasan per tahun di

PuskesmasJetisinicukupuntukmenutupbiayaoperasionaldanpengembangan,

besarnya jumlah pasien di Puskesmas Jetis ini selalu meningkat setiap bulan,

PuskesmasJetisiniterdapatberbagaisumberpendapatanselaindaripasiendansubsidida

ripemerintah/yayasan.

Namun masih ada responden yang tidak setuju dengan rata-rata 12.8% dan

kurang setuju dengan rata-rata 20,3% (lihat pada Tabel 4.13). indikator yang

mengatakan tidak setuju dan kurang setuju yaitu pada indikator yang menyatakan

bahwa “ realisasi biaya operasional lebih kecil dari pada anggaran” berarti di

artikan realisasi biayanya lebih besar, selanjutnya pada indikator ”penggunaan

dana sudah efektif dan efisien”diartikan bahwa masih ada dana yang belum efektif

dan efisien, selanjutnya pada indikator yang mengatakan” dana dari pasien dan

pemerintah cukup signifikan dalam membantu pengelolaan puskesmas” berarti

bahwa dana dari pasien dan pemerintah tidak signifikan dalam pengelolaan

keuangan puskesmas, selanjutnya pada indikator yang mengatakan “Jumlahdana

Pasiendansumbangandaripemerintah/yayasanpertahun di

PuskesmasJetisinimencukupiuntukbiayaoperasional” berarti bahwa jumlah dana

dari pasien dan sumbangan pemerintah belum mencukupi untuk biaya

operasional(lihat pada Tabel 4.13). Oleh karena itu Puskesmas Jetis perlu

memperhatikan indikator tersebut agar dapat memperbaiki pada perspektif

keuangan terutama indikator yang menurut responden masih kurang.

Tabel 4.13
Analisis Deskriptif Pada Perspektif Keuangan
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Pernyataan/ Uraian
STS TS KS S SS TOT

AL1 2 3 4 5
1 Realisasi biaya operasional lebih kecil

daripada anggaran.
(%) 35,1% 21,1% 33,3% 10,5% 100%

Frekuensi 20 12 19 6 57
2 Persentase dana untuk investasi pada

Puskesmas Jetis ini lebih besar daripada
persentase dana untuk operasional.

(%) 7,0%
29,8% 52,6% 10,5%

100%

Frekuensi 4 17 30 6 57
3 Penggunaandanaoperasional di

PuskesmasJetisinisudahcukupefisiendanef
ektif.

(%) 17,5% 22,8% 45,6% 14,0% 100%
Frekuensi

10 13 16 8 57
4 Penggunaan dana investasi

(pengembangan) di ini sudah efektif.
(%) 7,0% 24,6% 29,8% 38,6% 100%

Frekuensi 4 14 17 22 57
5 PuskesmasJetisiniterdapatberbagaisumber

pendapatanselaindaripasiendansubsididari
pemerintah/yayasan.

(%) 7,0% 12,3% 42,1% 38,6% 100%

Frekuensi
4 7 24 22 57

6 JumlahdanaselaindariPasiendansubsididar
ipemerintah/yayasancukupsignifikandala
mmembantupengelolaanPuskesmasJetis.

(%) 24,6%
28,1% 29,8% 17,5%

100%

Frekuensi 14 16 17 10 57
7 Jumlahdana

Pasiendansumbangandaripemerintah/yaya
sanpertahun di
PuskesmasJetisinimencukupiuntukbiayao
perasional.

(%) 17,5%

26,3% 35,1% 21,1%

100%

Frekuensi 10 15 20 12 57
8 Jumlahdana

Pasiendansumbangansumbangandaripeme
rintah/yayasan per tahun di
PuskesmasJetisinicukupuntukmenutupbia
yaoperasionaldanpengembangan.

(%) 7,0%
15,8% 43,9% 33,3%

100%

Frekuensi 4
9 25 19

57

9 Selainmencukupiuntukmenutupbiayaoper
asionaldanpengembangan, jumlah
danapasiendansumbangandaripemerintah/
yayasan pertahun di
PuskesmasJetisinidapatjugadimanfaatkan
untukinvestasidiluarusahapokok.

(%) 10,5%

15,8% 45,6% 28,1%

100%

Frekuensi 6
9 26 16

57

10 Besarnya jumlah pasien di Puskesmas
Jetis ini selalu meningkat setiap bulan

(%) 7,0%
26,3% 38,6% 28,1%

100%

Frekuensi 4 15 22 16 57
11 Rata-rata

besarnyasumbangandaripemerintah/yayas
an di
PuskesmasJetisiniselalumeningkatsetiapta
hun

(%) 7,0%
8,8% 59,6% 24,6%

100%

Frekuensi 4
5 34 14

57

12 PuskesmasJetisinitidakpernahmengalamik
esulitanuntukmembayarbiayaoperasional

(%) 7,0% 12,3% 59,6% 21,1% 100%

Frekuensi 4 7 34 12 57

RATA RATA
(%) 12,85%

20,33% 42,96% 23,83%
100%

Berdasarkan tabel 4.14 di atas menyimpulkan bahwa dari keseluruhan

responden rata rata yang tidak setuju dari indikator perspektif keuangan adalah

sebanyak 12,85%, sedangkan rata rata responden yang kurang setuju berjumlah
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20,33%, pada rata rata jumlah responden yang memilih setuju berjumlah 42,96%,

dan rata rata orang yang menjawab sangat setuju berjumlah 23,83%.

Tabel 4.14
Analisis Nilai Rata-Rata Puskesmas Jetis

Penilaian Responden terhadap Kinerja Perspektif Keuangan

Interval Skala Kategori Frekuensi Persentase
4,20 s/d 5,00 Sangat Baik 6 10,5%
3,40 s/d 4,19 Baik 46 80,7%
2,60 s/d 3,39 Cukup Baik 1 1,8%
1,80 s/d 2,59 Buruk 4 7,0%
1,00 s/d 1,79 Sangat Buruk 0 0,0%
Total 57 100,0%

Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Berdasarkan Tabel 4.14 di atas, analisis nilai rata-rata puskesmas Jetis

penilaian responden terhadap kinerja pespektif keuangan, dimana jumlah dari 57

responden yang diambil sebagai sampel, diketahui bahwanilai rata rata

responden “sangat baik” yaitu mencapai (10,5%), “baik” mencapai (80,7%),

“cukup baik” mencapai (1,8%), dan “buruk” mencapai (7,0%).

2. Hasil Pengukuran Kinerja Puskesmas pada Perspektif Proses

BisnisInternal.

Hasil pengukuran kinerja pada perspektif proses bisnis internal

menunjukkan bahwa nilai skor 3,74 (liahat lampiran rekapitulasi proses bisnis

internal) dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kinerja Puskesmas Jetis

dilihat dari dari perpsektif proses bisnis internaladalah “baik” (lihat Tabel

4.16) karena berada diantara range (3,40 – 4,19).Hal ini menunjukkan bahwa

menurut responden “administrasi pelayanan Puskesmas Jetis telah didukung



91

oleh sistem informasi berkomputer, administrasi pelayanan keuangan dan

umum telah didukung oleh sitem informasi keuangan dan umum berkomputer,

proses rekrutmen pegawai Puskesmas Jetis sangat efektif, pegawai yang

diterima di Puskesmas Jetis ini berkemampuan sesuai dengan kebutuhan,

semua pegawai di Puskesmas Jetis mempunyai ketrampilan yang berkompeten

pada bidang pekerjaannya, tingkat kesalahan yang dilakukan pegawai dalam

pekerjaan relatif rendah, hampir semua pegawai di Puskesmas Jetis

berpendidikan minimal D3, untuk meningkatkan kualitas pelayanan,

Puskesmas Jetis menerapkan quality assurance, Puskesmas Jetis selalu

menggali informasi kualifikasi tenaga kerja yang dibutuhkan oleh pasar, dan

Puskesmas Jetis mempunyai fasilitas pendukung pelayanan kesehatan

(laboratorium, ruang khusu konsultasi medis)” (lihat Tabel 4.15)

Namun masih ada responden yang mengatakan tidak setuju dengan

nilai rata-rata 3,5% dan kurang setuju dengan nilai rata-rata 14,71% (lihat

Tabel 4.15). Indikator yang mengatakan tidak setuju dan kutang setuju yaitu

pada indikator mengenai “hampir semua pegawai Puskesmas Jetis

berpendidikan mininal D3” berarti dapat disimpulkan bahwa hanya sedikit

pegawai yang pendidikan dibawah D3, selanjutnya pada indikator

“administrasi pelayanan Puskesmas Jetis telah didukung sistem informasi

berkomputer”, berarti bahwa masih ada yang belum didukung dengan

menggunakan komputer, selanjutnya pada indikator ”pegawai yang diterima

di Puskesmas Jetis ini berkemampuan sesuai dengan tingkat kebutuhan”

berarti dapat diartikan bahwa masih ada pegawai yang belum sesuai yang
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dibutuhkan Puskesmas. (lihat Tabel 4.15). Oleh karena itu Puskesmas Jetis

perlu memperhatikan indikator tersebut agar dapat memperbaiki pada

perspektif proses bisnis internal terutama indikator yang menurut responden

masih kurang

Tabel 4.15

Analisis Deskriptif Pada Perspektif Proses Bisnis Internal

Pernyataan/Uraian

STS TS KS S SS TOTAL

1 2 3 4 5

1 Administrasi pelayanan Puskesmas Jetis telah
didukung oleh sistem informasi berkomputer

(%) 21,1% 77,2% 1,8% 100%

Frekuensi 12 44 1 57

2 Administrasipelayanankeuangandanumumtel
ahdidukungolehsiteminformasikeuangandan
sumberkomputer.

(%)
10,5% 84,2% 5,2%

100%

Frekuensi 6 48 3 57

3 Proses rekrutmenpegawaiPuskesmas Jetis
sangat efektif

(%) 12,3% 78,9% 8,8% 100%
Frekuensi 7 45 5 57

4 Pegawai yang diterima di
PuskesmasJetisiniberkemampuansesuaidenga
nkebutuhan.

(%) 33,1% 35,1% 29,8% 100%

Frekuensi 20 20 17 57

5 Semuapegawaidi
PuskesmasJetismempunyaiketrampilan yang
berkompetenpadabidangpekerjaannya.

(%) 17,5% 54,4% 28,1% 100%

Frekuensi 10 31 16 57
6 Tingkat kesalahan yang

dilakukanpegawaidalampekerjaanrelativerend
ah.

(%) 21,1% 52,6% 26,3% 100%

Frekuensi 12 30 15 57

7 Hampir semua pegawai di
PuskesmasJetisberpendidikan minimal D3.

(%) 3,5% 10,5% 59,6% 26,3% 100%

Frekuensi 2 6 34 15 57
8 Untuk meningkatkan kualitas pelayanan,

Puskesmas Jetis menerapkan quality
assurance.

(%) 7,0% 63,2% 29,8% 100%

Frekuensi 4 36 17 57

9 PuskesmasJetisselalumenggaliinformasikualif
ikasitenagakerja yang dibutuhkanolehpasar.

(%) 7,0% 47,4% 45,6% 100%

Frekuensi
4 27 26

57

10 PuskesmasJetismempunyaifasilitaspendukung
pelayanankesehatan (laboratorium,
ruangkhusus konsultasimedis)

(%) 7,0% 43,9% 49,1% 100%

Frekuensi

4 25

28 57

RATA RATA (%)
0,35% 14,71% 59,65% 25,08%

100%

Berdasarkan Tabel 4.15 di atas menyimpulkan bahwa dari keseluruhan

responden rata rata yang memilih tidak setuju dari perspektif bisnis internal

adalah 0,35%, rata-rata yang memilih kurang setuju dari indikator perspektif
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bisnis internal adalah sebanyak 14,71%, sedangkan rata rata responden yang

setuju berjumlah 59,65%, pada rata rata jumlah responden yang memilih sangat

setuju berjumlah 25,08%.

Tabel 4.16
Analisis Nilai Rata-Rata Puskesmas Jetis

Penilaian Responden terhadap Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal

Interval Skala Kategori Frekuensi Persentase
4,20 s/d 5,00 Sangat Baik 26 45,7%
3,40 s/d 4,19 Baik 27 47,4%
2,60 s/d 3,39 Cukup Baik 4 7,0%
1,80 s/d 2,59 Buruk 0 0,0%
1,00 s/d 1,79 Sangat Buruk 0 0,0%
Total 57 100,0%

Berdasarkan Tabel 4.16 di atas, analisis nilai rata-rata puskesmas Jetis

penilaian responden terhadap kinerja pespektif proses bisnis internal, dimana

jumlah dari 57 responden yang diambil sebagai sampel, diketahui bahwa nilai

rata rata responden “sangat baik” yaitu mencapai (45,7%), “baik” mencapai

(47,4%), “cukup baik” mencapai (7,0%).

3. Hasil Pengukuran Kinerja PuskesmasPada Perspektif Pertumbuhan
dan Pembelajaran

Hasil pengukuran kinerja pada perspektif pertumbuhan dan

pembelajaran menunjukkan bahwa nilai skor 3,65 (lihat lampiran rekapitulasi
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perspektif pertumbuhan dan pembelajaran) dengan demikian dapat disimpulkan

bahwa kinerja puskesmas Jetis dilihat dari dari perpsektif pertumbuhan dan

pembelajaran adalah “baik” (lihat Tabel 4.18) karena berada diantara range (3,40

– 4,19).Hal ini menunjukkan bahwa menurut responden mengenai atribut

tanggapan terhadap semangat kerja pada indikator

“tanggapanmengenaiperaturandandisiplinkerja yang ditetapkan di

dalaminstansisudah berjalan dengan baik,tanggapanmengenai program

instansidalammeningkatkankemampuankaryawanuntukmendapatkankemajuandal

ampekerjaansudah berjalan apa yang diharapkan Puskesmas, tanggapan

mengenaikerjasama yang adaantarakaryawanselamainisudah bagus,tanggapan

mengenaipenghargaan yang diberikanolehinstansiterhadapprestasikerjakaryawan,

tanggapan mengenaikesesuaianantaragajiatauupah yang diterimadenganpekerjaan

yang telahdilakukan,

tanggapanmengenaijaminansocialsepertimasalibur/cutibagikaryawan, tanggapan

mengenaikritikdan saran atasanterhadappekerjaan yang

telahselesaidapatdijadikandoronganataumotivasipribadi. Adapun atribut mengenai

tanggapan terhadap kepemimpinan yaitu pada indikator

“mengenaisikappimpinandalammemberikanbimbingandanpenghargaanterhadapka

ryawan, mengenaikebebasanberinisiatif yang

diberikaninstansikepadakaryawandalampengerjaantugas-tugasnya,

mengenaihubungankerjasama yang terjalinantarabawahandanatasan. Selanjutnya

yaitu pada atribut mengenai tanggapan terhadap komunikasi pada indikator

“mengenaikomunikasi yang terjalindenganatasan, mengenaikomunikasi yang
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terjalindengan sesame rekankerja, mengenaiakses yang

memadaiterhadapinformasiuntukmelaksanakanpekerjaandenganbaik. Selanjutnya

pada atribut mengenai tanggapan kondisi fisik tempat bekerja yaitu pada indikator

“mengenai rasa aman yang diberikanolehperusahaan. Dan atribut mengenai

tanggapan kepuasan karyawan yatiu pada indikator “

mengenaiinstansidilihatdarisisisemangatkerja (kerjasama),

mengenaiinstansidilihatdarisisiprofesionalisme (penghargaan, upah/gaji),

mengenaiinstansidilihatdarisisikepemimpinandankeleluasaandalambekerja,

mengenaiinstansidilihatdarisisikondisifisiktempatbekerja (kesehatan,

kebersihan,keamanandanfasilitastempatkerja)” (lihat Tabel 4.17)

Namun masih ada responden yang mengatakan tidak puas dengan nilai

rata-rata 5,0%% dan sedang dengan nilai rata-rata 18,13% (lihat Tabel 4.17).

Indikator yang mengatakan tidak puas dan sedang yaitu pada atribut mengenai

tanggapan terhadap semangat kerja yaitu pada indikator “mengenaikesempatan

yang

diberikaninstansikepadakaryawanuntukmelakukaninovasiterhadappekerjaannya”

berarti masih ada karyawan yang belum memanfaatkan kesempatan tersebut untuk

melakukan inovasi yang lebih baik untuk pekerjaannya” selanjutnya atribut pada

tanggapan terhadap motivasi pada indikator mengenai

“mengenaikesesuaianantaragajiatauupah yang diterimadenganpekerjaan yang

telahdilakukan” dapat diartikan bahwa masih ada karyawan yang belum merasa

puas dengan gaji tersebut dan kemungkinan pekerjaan yang dilakukan oleh

karyawan tersebut terlalu berat dan tidak berimbang dengan upah yang diterima,
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selanjutnya pada atributtanggapan terhadap kepemimpinan yaitu pada indikator

“mengenaikebebasanberinisiatif yang

diberikaninstansikepadakaryawandalampengerjaantugas-tugasnya” berarti bahwa

kebebasan tersebutkemungkinan masih kebebasan bersyarat “ selanjutnya atribut

mengenai tanggapan terhadap komunikasi yaitu pada indikator “akses yang

memadaiterhadapinformasiuntukmelaksanakanpekerjaandenganbaik“ dapat

disimpulkan bahwa akses belum memadai dalam mendapatkan informasi dalam

melaksanakan tugas-tugas karyawan Puskesmas, selnjutnya atribut mengenai

tanggapan terhadap kondisi fisik tempat bekerja yaitu pada indikator

“mengenaikondisiruangkerja (kebersihan, kesehatan, danpeneranganruangkerja)

dapat disimpulkan bahwa masih ada kondisi ruang kerja yang belum bersih,

nyaman dan penerangan kurang” dan atribut mengenai tanggapan kepuasan

karyawan dalam instansi yaitu pada indikator mengenai

“instansidilihatdarisisikomunikasi (vertical dan horizontal) dapat diartikan bahwa

puskesmas berkomunikasi dengan puskesmas lain belumsepenuhnya baik.(lihat

Tabel 4.17). Oleh karena itu Puskesmas Jetis perlu memperhatikan indikator

tersebut agar dapat memperbaiki pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran

terutama indikator yang menurut responden masih kurang
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Tabel 4.17
Analisis Deskriptif Pada Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

N
o

URAIAN JAWABAN TOT
ALSTP TP S P SP

1 2 3 4 5
Tanggapanterhadapsemangatkerja
1 Bagaimanatanggapanandamengenaiperaturan

dandisiplinkerja yang ditetapkan di
dalaminstansi

(%) 14,0% 31,6% 47,4% 7,0% 100%

Frekuensi 8 18 22 4 57
2 Bagaimanatanggapanandamengenaikesempat

an yang
diberikaninstansikepadakaryawanuntukmelak
ukaninovasiterhadappekerjaannya

(%) 10,5% 42,1% 43,9% 3,5% 100%

Frekuensi 6 24 25 2 57
3 Bagaimanatanggapanandamengenai program

instansidalammeningkatkankemampuankarya
wanuntukmendapatkankemajuandalampekerj
aan

(%) 14,0% 33,3% 42,1% 10,5% 100%

Frekuensi 8 19 24 6 57

4 Bagaimanatanggapanandamengenaikerjasama
yang adaantarakaryawanselamaini

(%) 7,0% 29,8% 56,1% 7,0% 100%

Frekuensi 4 17 32 4 57

Tanggapanterhadapmotivasi
5 Bagaimanatanggapanandamengenaipengharg

aan yang
diberikanolehinstansiterhadapprestasikerjakar
yawan

(%) 10,5% 29,8% 56,1% 3,5% 100%
Frekuensi 6 17 32 2 57

6 Bagaimanatanggapanandamengenaikesesuaia
nantaragajiatauupah yang
diterimadenganpekerjaan yang telahdilakukan

(%) 10,5% 31,6% 47,4% 10,5% 100%

Frekuensi 6 18 27 6 57
7 Bagaimanatanggapanandamengenaijaminanso

cialsepertimasalibur/cutibagikaryawan
(%) 10,5% 24,6% 31,6% 33,3% 100%
Frekuensi 6 14 18 19 57

8 Bagaimanatanggapanandamengenaikritikdan
saran atasanterhadappekerjaan yang
telahandaselesaikandapatdijadikandoronganat
aumotivasipribadi

(%) 10,5% 22,8% 52,6% 14,0% 100%

Frekuensi 6 13 30 8 57

Tanggapanterhadapkepemimpinan
9 Bagaimanatanggapanandamengenaisikappim

pinandalammemberikanbimbingandanpengha
rgaanterhadapkaryawan

(%) 7,0% 33,3% 49,1% 10,5% 100%

Frekuensi 4 19 28 6 57
10 Bagimanatanggapanandamengenaikebebasan

berinisiatif yang
diberikaninstansikepadakaryawandalampenge
rjaantugas-tugasnya

(%) 10,5% 36,8% 49,1% 3,5% 100%

Frekuensi 6 21 28 2 57
11 Bagaimanatanggapanandamengenaihubungan

kerjasama yang
terjalinantarabawahandanatasan

(%) 10,5% 26,3% 38,6% 24,6% 100%

Frekuensi 6 15 22 14 57
Tanggapanterhadapkomunikasi
12 Bagaimanatanggapanandamengenaikomunikasi

yang terjalindenganatasan
(%) 8,8% 28,1% 38,6% 24,6% 100%
Frekuensi 5 16 22 14 57

13 Bagaimanatanggapanandamengenaikomunikasi
yang terjalindengan sesame rekankerja

(%) 7,0% 7,0% 47,4% 38,6% 100%

Frekuensi 4 4 22 14 57

14 Bagaimanatanggapanandamengenaiakses yang
memadaiterhadapinformasiuntukmelaksanakan
pekerjaandenganbaik

(%) 7,0% 35,1% 33,3% 24,6% 100%

Frekuensi 4 20 19 14 57
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Lanjutan Tabel 4.17
Analisis Deskriptif Pada Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

URAIAN STP TP S P SP TOT
AL1 2 3 4 5

Tanggapanmengenaikondisifisiktempatbekerja
15 Bagaimanatanggapanandamengenaikondisiruan

gkerja (kebersihan, kesehatan,
danpeneranganruangkerja)

(%) 14,0% 54,4% 17,5% 14,0% 100%

Frekuensi 8 31 10 8 57
16 Bagaimanatanggapanandamengenaikelengkapa

nperalatankerja (komputer, telefon,
danalatalattulislainnya)

(%) 7,0% 42,1% 43,9% 7,0% 100%

Frekuensi 4 24 25 4 57

17 Bagaimanatanggapanandamengenai rasa aman
yang diberikanolehperusahaan.

(%) 10,5% 22,8% 63,2% 3,5% 100%

Frekuensi 6 13 36 2 57
18 Bagaimanatanggapanandamengenaifasilitasumu

m yang disediakanperusahaan
(toilet,taman,tempatparkir, danmushola)

(%) 7,0% 45,6% 38,6% 8,8% 100%

Frekuensi 4 26 22 5 57
Tanggapankepuasankaryawandalaminstansi
19 Bagaimanatanggapanandamengenaiinstansidilih

atdarisisisemangatkerja (kerjasama)
(%) 5,3% 21,1% 52,6% 21,1% 100%

Frekuensi 3 12 30 12 57
20 Bagaimanatanggapanandamengenaiinstansidilih

atdarisisiprofesionalisme (penghargaan,
upah/gaji)

(%) 10,5% 36,8% 49,1% 3,5% 100%

Frekuensi 6 21 28 2 57
21 Bagaimanatanggapanandamengenaiinstansidilih

atdarisisikepemimpinandankeleluasaandalambe
kerja

(%) 7,0% 22,8% 63,2% 7,0% 100%

Frekuensi 4 13 36 4 57

22 Bagaimanatanggapanandamengenaiinstansidilih
atdarisisikomunikasi (vertical dan horizontal)

(%) 3,5% 47,4% 38,6% 10,5% 100%

Frekuensi 2 27 22 6 57
23 Bagaimanatanggapanandamengenaiinstansidilih

atdarisisikondisifisiktempatbekerja (kesehatan,
kebersihan,keamanandanfasilitastempatkerja)

(%) 43,9% 52,6% 3,5% 100%
Frekuensi 25 30 2 57

RATA RATA (%) 5,043% 18,13
%

25,65
%

6,91% 100%

Berdasarkan Tabel 4.17 di atas menyimpulkan bahwa dari keseluruhan

responden rata rata yang memilih tidak puas dari seluruh indikator perspektif

pertumbuhan dan pembelajaran adalah sebanyak 5,043%, sedangkan rata rata

responden yang memilih sedang berjumlah 18,13%, pada rata rata jumlah

responden yang memilih puas berjumlah 25,65%, dan rata rata orang yang

menjawab sangat puas berjumlah 6,91%.
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Tabel 4.18
Analisis Nilai Rata-Rata Puskesmas Jetis

Penilaian Responden terhadap Kinerja Perspektif Pertumbuhan dan
Pembelajaran

Interval Skala Kategori Frekuensi Persentase
4,20 s/d 5,00 Sangat Baik 2 3,5%
3,40 s/d 4,19 Baik 36 63,2%
2,60 s/d 3,39 Cukup Baik 19 33,3%
1,80 s/d 2,59 Buruk 0 0,0%
1,00 s/d 1,79 Sangat Buruk 0 0,0%
Total 57 100,0%

Sumber : Data Primer Diolah, 2012.

Berdasarkan Tabel 4.18 di atas, analisis nilai rata-rata puskesmas Jetis

penilaian responden terhadap kinerja pespektif pertumbuhan dan pembelajaran,

dimana jumlah dari 57 responden yang diambil sebagai sampel, diketahui bahwa

nilai rata rata responden “sangat baik” yaitu mencapai (3,5%), “baik” mencapai

(63,2%), “cukup baik” mencapai (33,3%).

4. Hasil Pengukran Kinerja PuskesmasPada Perspektif Pelanggan

Hasil pengukuran kinerja pada perspektif pelanggan menunjukkan

bahwa nilai skor 3,89 (lihat lampiran rekapitulasi perspektif pelanggan) dengan

demikian dapat disimpulkan bahwa kinerja puskesmas Jetis dilihat dari dari

perpsektif proses bisnis internal adalah “baik” (lihat Tabel 4.20) karena berada

diantara skala likert (3,40 – 4,19).Hal ini menunjukkan bahwa menurut responden

“Tarif Yang dikenakanseimbangdenganlayanandanfasilitas yang diberikan,

Tariflayanan yang dapatdijangkauolehpasien, lamanya waktu dalam menunggu
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giliran periksa, tenaga medis melakukan pemeriksaan tepat waktu,Kecekatan dan

ketrampilan dokter dalam melayani keluhan pasien, Dokter bersikap ramah, sopan

dan menunjukkan kerelaan untuk melayani pasien, tenaga Non-medis bersikap

ramah, sopan dan menunjukkan kerelaan untuk melayani pasien, kelengkapan dan

kebersihan peralatan medis yang digunakan, ketersediaan obat-obat lengkap,

pelayanan yang diberikan dimulai saat proses pendaftaran sampai dengan proses

pembayaran, kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu. (lihat Tabel 4.19)

Namun masih ada responden yang mengatakan sangat tidak puas

dengan nilai rata-rata 0,45%, tidak puas dengan nilai rata-rata 1,81%, dan sedang

dengan nilai rata-rata28,17% (lihat Tabel 4.19).Indikator yang mengatakan sangat

tidak puas, tidak puas, dan sedang yaitu pada atribut mengenai waktu pada

indikator “lamanya waktu dalam menunggu giliran periksa” dapat diartikan

bahwa pasien dalam menunggu giliran periksa terlalu lama dan pada indikator

mengenai “tenaga medis melakukan pemeriksaaan tepat waktu” berarti bahwa

tenaga medis melakukan pemeriksaaan tidak tepat waktu. Selanjutnya mengenai

atribut mutu yaitu pada indikator

“Kecekatandanketrampilandokterdalammelayanikeluhanpasien” dapat diartikan

bahwa dokter kemungkinan kurang cekatan dalam melakukan pemeriksaaan,

selanjutnya pada indikator “Dokterbersikapramah,

sopandanmenunjukkankerelaanuntukmelayanipasien” dapat diartikan bahwa

masih ada dokter yang belum bersikap ramah terhadap pasien,selanjutnya pada

indikator “Tenaga Non-medis bersikap ramah, sopan dan menunjukkan kerelaan

untuk melayani pasien” kesimpulannya yaitu masih ada sebagian kecil pegawai
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non medis yang besikap tidak ramah, selanjutnya pada indikator mengenai

“Kelengkapandankebersihanperalatanmedis yang digunakan” berarti peralatan

Puskesmas Jetis masih belum lengkap, dan pada indikator mengenai

“Kebersihandankenyamananruangtunggu” berarti di Puskesmas Jetis masih ada

bagian-bagian tempat yang kemungkinan belum bersih(lihat Tabel 4.19). Oleh

karena itu Puskesmas Jetis perlu memperhatikan indikator tersebut agar dapat

memperbaiki pada perspektif pelanggan terutama indikator yang menurut

responden masih kurang.

Tabel 4.19
Analisis Deskriptif Pada Perspektif Pelanggan

N
o

URAIAN JAWABAN TOTA
LSTP TP S P SP

1 2 3 4 5
AtributHarga
1 Tarif Yang

dikenakanseimbangdenganlayanandanfasi
litas yang diberikan

(%) 6,2% 23,8% 70,0% 100%

Frekuensi 10 38 112 160

2 Tariflayanan yang
dapatdijangkauolehpasien

(%) 13,1% 78,1% 8,8% 100%
Frekuensi 21 123 14 160

AtributWaktu
3 Lamanyawaktudalammenunggugiliranper

iksa
(%) 3,8% 5,0% 26,9% 35,0% 29,4% 100%

Frekuensi 6 8 43 56 47 160
4 Tenagamedismelakukanpemeriksaantepat

waktu
(%) 1,2% 11,2% 30,6% 41,2% 15,6% 100%

Frekuensi 2 18 49 79 32 160
AtributMutu
5 Kecekatandanketrampilandokterdalamme

layanikeluhanpasien
(%) 30,6% 49,4% 20,0% 100%

Frekuensi 49 79 32 160
6 Dokterbersikapramah,

sopandanmenunjukkankerelaanuntukmela
yanipasien

(%) 37,5% 51,2% 11,2% 100%

Frekuensi 60 82 18 160
7 Tenaga Non-medisbersikapramah,

sopandanmenunjukkankerelaanuntukmela
yanipasien

(%) 31,9% 48,1% 20,0% 100%

Frekuensi 51 77 32 160
8 Kelengkapandankebersihanperalatanmedi

s yang digunakan
(%) 36,2% 43,8% 20,0% 100%

Frekuensi 58 70 32 160
9 Ketersediaanobat-obatlengkap (%) 9,4% 61,2% 29,4% 100%

Frekuensi 15 98 47 160
10 Pelayanan yang diberikandimulaisaat

proses pendaftaransampaidengan proses
pembayaran

(%) 38,1% 49,4% 12,5% 100%

Frekuensi 61 79 26 160

11 Kebersihandankenyamananruangtunggu (%) 3,8% 49,4% 31,9% 15,0% 100%
Frekuensi 6 79 51 24
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160
RATA RATA (%) 0,4545% 1,8181

%
28,172
%

46,64% 22,9% 100%

Berdasarkan tabel 4.19 di atas menyimpulkan bahwa dari keseluruhan

responden rata rata yang memilih tidak puas dari seluruh indikator perspektif

pelanggan adalah sebanyak 1,8181%, pada rata rata responden yang memilih

sedang berjumlah 28,172%, sedangkan rata rata responden yang memilih puas

berjumlah 46,64%, pada rata rata jumlah responden yang memilih sangat puas

berjumlah 22,9%.

Tabel 4.20
Analisis Nilai Rata-Rata Puskesmas Jetis

Penilaian Responden terhadap Kinerja Perspektif Pelanggan

Interval Skala Kategori Frekuensi Persentase
4,20 s/d 5,00 Sangat baik 26 16,2%
3,40 s/d 4,19 Baik 127 73,4%
2,60 s/d 3,39 Cukup baik 7 4,4%
1,80 s/d 2,59 Buruk 0 0,0%
1,00 s/d 1,79 Sangat Buruk 0 0,0%
Total 160 100,0%

Berdasarkan Tabel 4.20 di atas, analisis nilai rata-rata puskesmas Jetis

penilaian responden terhadap kinerja pespektif pelanggan, dimana jumlah dari

160 responden yang diambil sebagai sampel, diketahui bahwa nilai rata rata

responden “sangat baik” yaitu mencapai (16,2%%), “baik” mencapai (73,4%),

“cukup baik” mencapai (4,4%).
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BAB V

KESIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN

5.1.  KESIMPULAN

1. Hasil analisis pada Value For Money menunjukkan bahwadiperoleh nilai

rata-rata tingkat ekonomi Puskesmas Jetis Yogyakarta 84,14% atau kurang

dari 100% (x < 100%) berarti ekonomis. Diperoleh nilai rata-rata tingkat

efisiensi 101,52% atau lebih dari 100% (x > 100%) berarti tidak efisien. Di

peroleh nilai rata-rata tingkat efektivitas 94,22% atau kurang dari 100% (x

< 100%) berarti tidak efektif.

2. Hasil analisis pada Balanced Scorecardmenunjukkan bahwa kinerja pada

perspektif keuangan adalah baik yaitu dengan skor 3,77.

3. Hasil analisis pada Balanced Scorecard menunjukkan bahwa kinerja pada

perspektif proses bisnis internal adalah baik yaitu dengan skor 3,65

4. Hasil analisis pada Balanced Scorecard menunjukkan bahwa kinerja pada

perspektif pertumbuhan dan pembelajarana adalah baik yaitu dengan skor

3,74

5. Hasil analisis pada Balanced Scorecardmenunjukkan bahwa kinerja pada

perspektif pelanggan adalah baik yaitu dengan skor 3,83
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5.2.  SARAN

Sehubungan dengan sangat baiknya kinerja pada perspektif proses bisnis

internal Puskesmas Jetis Yogyakarta, maka dapat diberikan saran yaitu:

1. Puskesmas Jetis Yogyakarta memberikan administrasi pelayanan dan

administrasi pelayanan keuangan Puskesmas Jetis yang didukung oleh

sistem informasi berkomputer yang lebih lengkap, pegawai yang diterima

di Puskesmas Jetis benar-benar berkemampuan sesuai dengan kebutuhan

dan mempunyai ketrampilan yang berkompeten pada bidang pekerjaannya,

sehingaa tingkat kesalahan yang dilakukan pegawai dalam pekerjaan

relatif rendah.

2. Semua pegawai di Puskesmas Jetis minimal berpendidikan D3 bahkan

dalam jangka panjang S1. Dengan demikian, maka perspektif proses bisnis

internal dan kemudian berdampak pada kepuasan pelanggan akan

mengalami peningkatan.

3. Puskesmas Jetis Ygyakarta agar memberikan promosi mengenai kesehatan

yang dapat menarik perhatian masyarakat, agar pada realisasi pendapatan

ditahun berikutnya dapat tercapai sesuai dengan yang ditargetkan.
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5.3. KETERBATASAN

Pengukuran pada Balanced Score Card terdapat 4 perspektif yaitu

perspektif keuangan, perspektif proses bisnis internal, perspektif pertumbuhan dan

pembelajaran, dan perspektif pelanggan. Namun, pada pengukuran perspektif

keuangan, responden Puskesmas Jetis yang diberikan tidak hanya pada bagian

keuangan, melainkan seluruh karyawan yang bekerja di Puskesmas Jetis sehingga

validitas data rendah dan hasilnya kurang dapat di Generalisasi.
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Correlations

Reliability
Correlations

1 ,839 ** ,093 ,076 ,091 ,406 * ,213 ,218 -,015 ,216 ,297 ,145 ,470 **
,000 ,625 ,688 ,633 ,026 ,257 ,247 ,939 ,252 ,111 ,445 ,009

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,839 ** 1 ,227 ,173 ,257 ,439 * ,317 ,477 ** ,197 ,388 * ,404 * ,425 * ,664 **
,000 ,228 ,361 ,170 ,015 ,088 ,008 ,296 ,034 ,027 ,019 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,093 ,227 1 ,633 ** ,429 * ,185 ,360 ,515 ** ,467 ** ,093 ,468 ** ,476 ** ,643 **
,625 ,228 ,000 ,018 ,328 ,051 ,004 ,009 ,625 ,009 ,008 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,076 ,173 ,633 ** 1 ,610 ** ,083 ,235 ,484 ** ,577 ** ,074 ,545 ** ,635 ** ,661 **
,688 ,361 ,000 ,000 ,664 ,211 ,007 ,001 ,697 ,002 ,000 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,091 ,257 ,429 * ,610 ** 1 ,068 ,319 ,390 * ,519 ** ,407 * ,643 ** ,655 ** ,687 **
,633 ,170 ,018 ,000 ,722 ,086 ,033 ,003 ,025 ,000 ,000 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,406 * ,439 * ,185 ,083 ,068 1 ,490 ** ,209 ,043 ,429 * ,338 ,246 ,528 **
,026 ,015 ,328 ,664 ,722 ,006 ,267 ,821 ,018 ,068 ,191 ,003

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,213 ,317 ,360 ,235 ,319 ,490 ** 1 ,672 ** ,067 ,321 ,480 ** ,534 ** ,657 **
,257 ,088 ,051 ,211 ,086 ,006 ,000 ,725 ,084 ,007 ,002 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,218 ,477 ** ,515 ** ,484 ** ,390 * ,209 ,672 ** 1 ,508 ** ,178 ,492 ** ,744 ** ,758 **
,247 ,008 ,004 ,007 ,033 ,267 ,000 ,004 ,347 ,006 ,000 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,015 ,197 ,467 ** ,577 ** ,519 ** ,043 ,067 ,508 ** 1 ,316 ,379 * ,419 * ,574 **
,939 ,296 ,009 ,001 ,003 ,821 ,725 ,004 ,089 ,039 ,021 ,001

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,216 ,388 * ,093 ,074 ,407 * ,429 * ,321 ,178 ,316 1 ,584 ** ,133 ,535 **
,252 ,034 ,625 ,697 ,025 ,018 ,084 ,347 ,089 ,001 ,482 ,002

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,297 ,404 * ,468 ** ,545 ** ,643 ** ,338 ,480 ** ,492 ** ,379 * ,584 ** 1 ,502 ** ,788 **
,111 ,027 ,009 ,002 ,000 ,068 ,007 ,006 ,039 ,001 ,005 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,145 ,425 * ,476 ** ,635 ** ,655 ** ,246 ,534 ** ,744 ** ,419 * ,133 ,502 ** 1 ,756 **
,445 ,019 ,008 ,000 ,000 ,191 ,002 ,000 ,021 ,482 ,005 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,470 ** ,664 ** ,643 ** ,661 ** ,687 ** ,528 ** ,657 ** ,758 ** ,574 ** ,535 ** ,788 ** ,756 ** 1
,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,001 ,002 ,000 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

keu1

keu2

keu3

keu4

keu5

keu6

keu7

keu8

keu9

keu10

keu11

keu12

KEU

keu1 keu2 keu3 keu4 keu5 keu6 keu7 keu8 keu9 keu10 keu11 keu12 KEU

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). **.

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). *.
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Correlations

Case Processing Summary

30 100,0
0 ,0
30 100,0

Valid
Excluded a

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a.

Reliability Statistics

,865 12

Cronbach's
Alpha N of Items
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Reliability

Correlations

1 ,693 ** ,127 ,170 ,293 ,577 ** ,263 ,285 ,481 ** ,498 ** ,682 **
,000 ,503 ,370 ,117 ,001 ,161 ,127 ,007 ,005 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,693 ** 1 ,504 ** ,203 ,383 * ,370 * ,363 * ,474 ** ,590 ** ,590 ** ,797 **
,000 ,004 ,283 ,037 ,044 ,049 ,008 ,001 ,001 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,127 ,504 ** 1 ,345 ,220 ,210 ,504 ** ,524 ** ,158 ,161 ,596 **
,503 ,004 ,062 ,242 ,265 ,005 ,003 ,403 ,395 ,001

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,170 ,203 ,345 1 ,321 ,127 ,006 ,168 ,027 ,098 ,443 *
,370 ,283 ,062 ,084 ,502 ,975 ,376 ,886 ,608 ,014

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,293 ,383 * ,220 ,321 1 ,346 ,043 -,083 ,114 ,426 * ,518 **
,117 ,037 ,242 ,084 ,061 ,823 ,662 ,549 ,019 ,003

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,577 ** ,370 * ,210 ,127 ,346 1 ,336 ,047 ,337 ,250 ,595 **
,001 ,044 ,265 ,502 ,061 ,069 ,806 ,069 ,183 ,001

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,263 ,363 * ,504 ** ,006 ,043 ,336 1 ,452 * ,296 ,209 ,563 **
,161 ,049 ,005 ,975 ,823 ,069 ,012 ,112 ,268 ,001

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,285 ,474 ** ,524 ** ,168 -,083 ,047 ,452 * 1 ,605 ** ,481 ** ,617 **
,127 ,008 ,003 ,376 ,662 ,806 ,012 ,000 ,007 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,481 ** ,590 ** ,158 ,027 ,114 ,337 ,296 ,605 ** 1 ,691 ** ,677 **
,007 ,001 ,403 ,886 ,549 ,069 ,112 ,000 ,000 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,498 ** ,590 ** ,161 ,098 ,426 * ,250 ,209 ,481 ** ,691 ** 1 ,701 **
,005 ,001 ,395 ,608 ,019 ,183 ,268 ,007 ,000 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,682 ** ,797 ** ,596 ** ,443 * ,518 ** ,595 ** ,563 ** ,617 ** ,677 ** ,701 ** 1
,000 ,000 ,001 ,014 ,003 ,001 ,001 ,000 ,000 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

bi1

bi2

bi3

bi4

bi5

bi6

bi7

bi8

bi9

bi10

BI

bi1 bi2 bi3 bi4 bi5 bi6 bi7 bi8 bi9 bi10 BI

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). **.

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). *.

Case Processing Summary

30 100,0
0 ,0
30 100,0

Valid
Excluded a

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a.

Reliability Statistics

,795 10

Cronbach's
Alpha N of Items
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Correlations

Reliability

Correlations

Case Processing Summary

30 100,0
0 ,0
30 100,0

Valid
Excluded a

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a.

Reliability Statistics

,905 23

Cronbach's
Alpha N of Items
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Reliability

Correlations

1 ,294 ,136 ,210 ,374 * ,225 ,140 ,372 * ,400 * ,180 -,055 ,536 **
,114 ,475 ,266 ,042 ,233 ,460 ,043 ,028 ,342 ,775 ,002

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,294 1 ,251 ,249 ,188 ,176 ,385 * ,267 ,138 ,287 ,311 ,586 **
,114 ,180 ,184 ,320 ,351 ,035 ,154 ,466 ,125 ,094 ,001

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,136 ,251 1 ,657 ** ,064 ,206 ,109 -,304 ,117 ,124 ,104 ,529 **
,475 ,180 ,000 ,738 ,274 ,565 ,102 ,538 ,513 ,586 ,003

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,210 ,249 ,657 ** 1 ,274 ,324 -,111 -,099 ,258 ,200 ,034 ,608 **
,266 ,184 ,000 ,142 ,081 ,560 ,601 ,168 ,289 ,860 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,374 * ,188 ,064 ,274 1 ,294 ,048 ,097 ,603 ** ,307 ,286 ,597 **
,042 ,320 ,738 ,142 ,115 ,803 ,609 ,000 ,099 ,126 ,000

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,225 ,176 ,206 ,324 ,294 1 ,014 ,312 ,131 ,083 ,233 ,536 **
,233 ,351 ,274 ,081 ,115 ,941 ,094 ,491 ,662 ,216 ,002

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,140 ,385 * ,109 -,111 ,048 ,014 1 ,227 ,127 ,235 ,167 ,377 *
,460 ,035 ,565 ,560 ,803 ,941 ,228 ,504 ,210 ,379 ,040

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,372 * ,267 -,304 -,099 ,097 ,312 ,227 1 ,151 ,329 ,170 ,379 *
,043 ,154 ,102 ,601 ,609 ,094 ,228 ,425 ,076 ,368 ,039

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,400 * ,138 ,117 ,258 ,603 ** ,131 ,127 ,151 1 ,033 ,097 ,511 **
,028 ,466 ,538 ,168 ,000 ,491 ,504 ,425 ,861 ,609 ,004

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,180 ,287 ,124 ,200 ,307 ,083 ,235 ,329 ,033 1 ,262 ,523 **
,342 ,125 ,513 ,289 ,099 ,662 ,210 ,076 ,861 ,162 ,003

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
-,055 ,311 ,104 ,034 ,286 ,233 ,167 ,170 ,097 ,262 1 ,460 *
,775 ,094 ,586 ,860 ,126 ,216 ,379 ,368 ,609 ,162 ,011

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,536 ** ,586 ** ,529 ** ,608 ** ,597 ** ,536 ** ,377 * ,379 * ,511 ** ,523 ** ,460 * 1
,002 ,001 ,003 ,000 ,000 ,002 ,040 ,039 ,004 ,003 ,011

30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N

kep1

kep2

kep3

kep4

kep5

kep6

kep7

kep8

kep9

kep10

kep11

KEP

kep1 kep2 kep3 kep4 kep5 kep6 kep7 kep8 kep9 kep10 kep11 KEP

Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). *.

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). **.
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Case Processing Summary

30 100,0
0 ,0
30 100,0

Valid
Excluded a

Total

Cases
N %

Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

a.

Reliability Statistics

,703 11

Cronbach's
Alpha N of Items
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Hasil Frekuensi Karakteristik Responden

Frequencies

Frequencies

JK

27 47,4 47,4 47,4
30 52,6 52,6 100,0
57 100,0 100,0

Laki-laki
Perempuan
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Pddkn

12 21,1 21,1 21,1
34 59,6 59,6 80,7
11 19,3 19,3 100,0
57 100,0 100,0

SLTA/Sederajat
Diploma
S1
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

LK

1 1,8 1,8 1,8
2 3,5 3,5 5,3
18 31,6 31,6 36,8
17 29,8 29,8 66,7

8 14,0 14,0 80,7
5 8,8 8,8 89,5
4 7,0 7,0 96,5
2 3,5 3,5 100,0
57 100,0 100,0

2
3
4
5
6
7
8
10
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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JK

36 41,9 41,9 41,9
50 58,1 58,1 100,0
86 100,0 100,0

Laki-laki
Perempuan
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent

Pddkn

37 43,0 43,0 43,0
6 7,0 7,0 50,0
36 41,9 41,9 91,9

7 8,1 8,1 100,0
86 100,0 100,0

SD
SMP
SLTA
PT
Total

Valid
Frequency Percent Valid Percent

Cumulative
Percent
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Frekuensi Variabel

Interval Skala

Interval Kategori

1,00 s/d 1,79 STS/STP

1,80 s/d 2,59 TS/TP

2,60 s/d 3,39 RR/S

3,40 s/d 4,19 S/P

4,20 s/d 5,00 SS/SP

Frequencies
KEU

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid TS 4 7,0 7,0 7,0

RR 1 1,8 1,8 8,8

S 2 3,5 3,5 12,3

S 4 7,0 7,0 19,3

S 2 3,5 3,5 22,8

S 14 24,6 24,6 47,4

S 5 8,8 8,8 56,1

S 4 7,0 7,0 63,2

S 5 8,8 8,8 71,9

S 6 10,5 10,5 82,5
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S 4 7,0 7,0 89,5

SS 2 3,5 3,5 93,0

SS 2 3,5 3,5 96,5

SS 2 3,5 3,5 100,0

Total 57 100,0 100,0

BI

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid RR 4 7,0 7,0 7,0

S 2 3,5 3,5 10,5

S 11 19,3 19,3 29,8

S 14 24,6 24,6 54,4

SS 5 8,8 8,8 63,2

SS 16 28,1 28,1 91,2

SS 4 7,0 7,0 98,2

SS 1 1,8 1,8 100,0

Total 57 100,0 100,0

PP

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative
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Percent

Valid S 4 7,0 7,0 7,0

S 2 3,5 3,5 10,5

S 4 7,0 7,0 17,5

S 2 3,5 3,5 21,1

S 5 8,8 8,8 29,8

S 2 3,5 3,5 33,3

P 2 3,5 3,5 36,8

P 4 7,0 7,0 43,9

P 2 3,5 3,5 47,4

P 2 3,5 3,5 50,9

P 4 7,0 7,0 57,9

P 2 3,5 3,5 61,4

P 2 3,5 3,5 64,9

P 8 14,0 14,0 78,9

P 6 10,5 10,5 89,5

P 2 3,5 3,5 93,0

P 2 3,5 3,5 96,5

SP 2 3,5 3,5 100,0

Total 57 100,0 100,0

Frequencies
KEP

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid S 3 3,5 3,5 3,5
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P 1 1,2 1,2 4,7

P 3 3,5 3,5 8,1

P 6 7,0 7,0 15,1

P 9 10,5 10,5 25,6

P 9 10,5 10,5 36,0

P 12 14,0 14,0 50,0

P 9 10,5 10,5 60,5

P 9 10,5 10,5 70,9

P 9 10,5 10,5 81,4

P 3 3,5 3,5 84,9

SP 6 7,0 7,0 91,9

SP 6 7,0 7,0 98,8

SP 1 1,2 1,2 100,0

Total 86 100,0 100,0
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HASIL UJI FREKUENSI BISNIS INTERNAL
Statistics

bi1 bi2 bi3 bi4 bi5 bi6 bi7 bi8 bi9 bi10

N Valid 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57

Missin
g

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 3.8070 3.9474 3.9649 3.9474 4.1053 4.0526 4.0877 4.2281 4.3860 4.4211

Mode 4.00 4.00 4.00 3.00a 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00

Sum 217.00 225.00 226.00 225.00 234.00 231.00 233.00 241.00 250.00 252.00

Percent
iles

25 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000

50 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000

75 4.0000 4.0000 4.0000 5.0000 5.0000 5.0000 5.0000 5.0000 5.0000 5.0000

a. Multiple modes exist. The smallest value is
shown

Frequency Table

bi1

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 12 21.1 21.1 21.1

4 44 77.2 77.2 98.2

5 1 1.8 1.8 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 6 10.5 10.5 10.5

4 48 84.2 84.2 94.7

5 3 5.3 5.3 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi3

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 7 12.3 12.3 12.3

4 45 78.9 78.9 91.2

5 5 8.8 8.8 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi4

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 20 35.1 35.1 35.1

4 20 35.1 35.1 70.2
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5 17 29.8 29.8 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi5

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 10 17.5 17.5 17.5

4 31 54.4 54.4 71.9

5 16 28.1 28.1 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi6

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 12 21.1 21.1 21.1

4 30 52.6 52.6 73.7

5 15 26.3 26.3 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi7

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 2 3.5 3.5 3.5

3 6 10.5 10.5 14.0

4 34 59.6 59.6 73.7

5 15 26.3 26.3 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi8
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 4 7.0 7.0 7.0

4 36 63.2 63.2 70.2

5 17 29.8 29.8 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi9

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 4 7.0 7.0 7.0

4 27 47.4 47.4 54.4

5 26 45.6 45.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

bi10

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 4 7.0 7.0 7.0

4 25 43.9 43.9 50.9

5 28 49.1 49.1 100.0

Total 57 100.0 100.0
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FREKUENSI PERSPEKTIF KEUANGAN

Frequency Table

keu1

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 20 35.1 35.1 35.1

3 12 21.1 21.1 56.1

4 19 33.3 33.3 89.5

5 6 10.5 10.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 17 29.8 29.8 36.8

4 30 52.6 52.6 89.5

5 6 10.5 10.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu3

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 10 17.5 17.5 17.5

3 13 22.8 22.8 40.4

4 26 45.6 45.6 86.0

5 8 14.0 14.0 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu4

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

Statistics

keu1 keu2 keu3 keu4 keu5 keu6 keu7 keu8 keu9 keu10 keu11 keu12

N Valid 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 3.1930 3.6667 3.5614 4.0000 4.1228 3.4035 3.5965 4.0351 3.9123 3.8772 4.0175 3.9474

Mode 2.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00

Sum 182.00 209.00 203.00 228.00 235.00 194.00 205.00 230.00 223.00 221.00 229.00 225.00

Percentil
es

25 2.0000 3.0000 3.0000 3.0000 4.0000 2.5000 3.0000 4.0000 3.0000 3.0000 4.0000 4.0000

50 3.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000

75 4.0000 4.0000 4.0000 5.0000 5.0000 4.0000 4.0000 5.0000 5.0000 5.0000 4.5000 4.0000
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3 14 24.6 24.6 31.6

4 17 29.8 29.8 61.4

5 22 38.6 38.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu5

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 7 12.3 12.3 19.3

4 24 42.1 42.1 61.4

5 22 38.6 38.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu6

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 14 24.6 24.6 24.6

3 16 28.1 28.1 52.6

4 17 29.8 29.8 82.5

5 10 17.5 17.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu7

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 10 17.5 17.5 17.5

3 15 26.3 26.3 43.9

4 20 35.1 35.1 78.9

5 12 21.1 21.1 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu8

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 9 15.8 15.8 22.8

4 25 43.9 43.9 66.7

5 19 33.3 33.3 100.0

Total 57 100.0 100.0
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keu9

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 9 15.8 15.8 26.3

4 26 45.6 45.6 71.9

5 16 28.1 28.1 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu10

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 15 26.3 26.3 33.3

4 22 38.6 38.6 71.9

5 16 28.1 28.1 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu11

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 5 8.8 8.8 15.8

4 34 59.6 59.6 75.4

5 14 24.6 24.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

keu12

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 7 12.3 12.3 19.3

4 34 59.6 59.6 78.9

5 12 21.1 21.1 100.0

Total 57 100.0 100.0
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HASIL UJI FREKUENSI KEPUASAN PELANGGAN
Statistics

kep1 kep2 kep3 kep4 kep5 kep6 kep7 kep8 kep9 kep10 kep11

N Valid 160 160 160 160 160 160 160 160 160 160 160

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 4.6375 3.9562 3.8125 3.5875 3.8938 3.7375 3.8812 3.8375 4.2000 3.7438 3.5812

Mode 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00

Sum 742.00 633.00 610.00 574.00 623.00 598.00 621.00 614.00 672.00 599.00 573.00

Percentiles 25 4.0000 4.0000 3.0000 3.0000 3.0000 3.0000 3.0000 3.0000 4.0000 3.0000 3.0000

50 5.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 3.0000

75 5.0000 4.0000 5.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 4.0000 5.0000 4.0000 4.0000

Frequency Table
kep1

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 10 6.2 6.2 6.2

4 38 23.8 23.8 30.0

5 112 70.0 70.0 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 21 13.1 13.1 13.1

4 125 78.1 78.1 91.2

5 14 8.8 8.8 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep3

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 6 3.8 3.8 3.8

2 8 5.0 5.0 8.8

3 43 26.9 26.9 35.6

4 56 35.0 35.0 70.6

5 47 29.4 29.4 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep4

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 1 2 1.2 1.2 1.2

2 18 11.2 11.2 12.5

3 49 30.6 30.6 43.1

4 66 41.2 41.2 84.4

5 25 15.6 15.6 100.0

Total 160 100.0 100.0
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kep5

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 49 30.6 30.6 30.6

4 79 49.4 49.4 80.0

5 32 20.0 20.0 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep6

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 60 37.5 37.5 37.5

4 82 51.2 51.2 88.8

5 18 11.2 11.2 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep7

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 51 31.9 31.9 31.9

4 77 48.1 48.1 80.0

5 32 20.0 20.0 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep8

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 58 36.2 36.2 36.2

4 70 43.8 43.8 80.0

5 32 20.0 20.0 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep9

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 15 9.4 9.4 9.4
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4 98 61.2 61.2 70.6

5 47 29.4 29.4 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep10

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 61 38.1 38.1 38.1

4 79 49.4 49.4 87.5

5 20 12.5 12.5 100.0

Total 160 100.0 100.0

kep11

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 3.8 3.8 3.8

3 79 49.4 49.4 53.1

4 51 31.9 31.9 85.0

5 24 15.0 15.0 100.0

Total 160 100.0 100.0
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HASIL UJI FREKUENSI PERTUMBUHAN DAN PEMBELAJARAN
pp1

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 8 14.0 14.0 14.0

3 18 31.6 31.6 45.6

4 27 47.4 47.4 93.0

5 4 7.0 7.0 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp2

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 24 42.1 42.1 52.6

4 25 43.9 43.9 96.5

5 2 3.5 3.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp3

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 8 14.0 14.0 14.0

3 19 33.3 33.3 47.4

TABEL FREKUENSI PERTUMBUHAN DAN PEMBELAJARAN

pp1 pp2 pp3 pp4 pp5 pp6 pp7 pp8 pp9 pp10 pp11 pp12 pp13 pp14 pp15 pp16 pp17 pp18 pp19 pp20 pp21 pp22 pp23

N Valid 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57 57

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Mean 3.473

7

3.403

5

3.491

2

3.631

6

3.526

3

3.578

9

3.877

2

3.701

8

3.631

6

3.456

1

3.771

9

3.789

5

4.175

4

3.754

4

3.315

8

3.508

8

3.596

5

3.491

2

3.894

7

3.456

1

3.701

8

3.561

4

3.596

5

Mode 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 5.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00 4.00 4.00 3.00 4.00

Sum 198.0

0

194.0

0

199.0

0

207.0

0

201.0

0

204.0

0

221.0

0

211.0

0

207.0

0

197.0

0

215.0

0

216.0

0

238.0

0

214.0

0

189.0

0

200.0

0

205.0

0

199.0

0

222.0

0

197.0

0

211.0

0

203.0

0

205.0

0

Percenti

les

25 3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

4.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

3.000

0

50 4.000

0

3.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

3.000

0

4.000

0

4.000

0

3.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

3.000

0

4.000

0

75 4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

5.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.500

0

4.500

0

5.000

0

4.500

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0

4.000

0
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4 24 42.1 42.1 89.5

5 6 10.5 10.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp4

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 17 29.8 29.8 36.8

4 32 56.1 56.1 93.0

5 4 7.0 7.0 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp5

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 17 29.8 29.8 40.4

4 32 56.1 56.1 96.5

5 2 3.5 3.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp6

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 18 31.6 31.6 42.1

4 27 47.4 47.4 89.5

5 6 10.5 10.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp7

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 14 24.6 24.6 35.1

4 18 31.6 31.6 66.7

5 19 33.3 33.3 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp8

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 13 22.8 22.8 33.3

4 30 52.6 52.6 86.0

5 8 14.0 14.0 100.0

Total 57 100.0 100.0
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pp9

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 19 33.3 33.3 40.4

4 28 49.1 49.1 89.5

5 6 10.5 10.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp10

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 21 36.8 36.8 47.4

4 28 49.1 49.1 96.5

5 2 3.5 3.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp11

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 15 26.3 26.3 36.8

4 22 38.6 38.6 75.4

5 14 24.6 24.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp12

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 5 8.8 8.8 8.8

3 16 28.1 28.1 36.8

4 22 38.6 38.6 75.4

5 14 24.6 24.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp13

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 4 7.0 7.0 14.0

4 27 47.4 47.4 61.4

5 22 38.6 38.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp14

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
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Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 20 35.1 35.1 42.1

4 19 33.3 33.3 75.4

5 14 24.6 24.6 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp15

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 8 14.0 14.0 14.0

3 31 54.4 54.4 68.4

4 10 17.5 17.5 86.0

5 8 14.0 14.0 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp16

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 24 42.1 42.1 49.1

4 25 43.9 43.9 93.0

5 4 7.0 7.0 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp17

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 13 22.8 22.8 33.3

4 36 63.2 63.2 96.5

5 2 3.5 3.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp18

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 26 45.6 45.6 52.6

4 22 38.6 38.6 91.2

5 5 8.8 8.8 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp19

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 3 5.3 5.3 5.3

3 12 21.1 21.1 26.3
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4 30 52.6 52.6 78.9

5 12 21.1 21.1 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp20

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 6 10.5 10.5 10.5

3 21 36.8 36.8 47.4

4 28 49.1 49.1 96.5

5 2 3.5 3.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp21

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 4 7.0 7.0 7.0

3 13 22.8 22.8 29.8

4 36 63.2 63.2 93.0

5 4 7.0 7.0 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp22

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 2 2 3.5 3.5 3.5

3 27 47.4 47.4 50.9

4 22 38.6 38.6 89.5

5 6 10.5 10.5 100.0

Total 57 100.0 100.0

pp23

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid 3 25 43.9 43.9 43.9

4 30 52.6 52.6 96.5

5 2 3.5 3.5 100.0

Total 57 100.0 100.0
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Yogyakarta, Mei 2012

No : -

Hal : Pengisian Kuesioner

Kepada Yth. Bapak/Ibu/Sdr/i

.....................................

Di Tempat

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir guna memenuhi persyaratan

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi di Universitas Pembangunan Nasional

“Veteran” Yogyakarta, Penulis bermaksud mengadakan penelitian dalam

menyusun skripsi mengenai “Evaluasi Pengukuran Kinerja Sektor Publik (Studi

pada Puskesmas Jetis)”.

Berkenaan maksud di atas, maka penulis sangat mengharapkan bantuan

partisipasi dari Bapak/Ibu/Sdr/i untuk bersedia meluangkan waktu untuk

menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam lembar kuesioner yang terlampir pada

halaman berikut ini. Pertanyaan-pertanyaan tersebut dimaksudkan hanya untuk

keperluan memperoleh data yang sangat saya perlukan dalam penyusunan

skripsi yang sedang saya buat dan data yang saya peroleh tersebut tidak akan

dipergunakan untuk keperluan lain.

Akhir kata, atas bantuan dan partisipasi Bapak/Ibu/Sdr/i sekalian, penulis

ucapkan terima kasih.
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Wasallamu’alaikum

Hormat Saya

Chandra Noveris Garjito

KUESIONER

I.  Identitas Responden

1. Nama : ………………………(boleh tidak diisi)

2. Jenis Kelamin : 1. Laki-laki

2. Perempuan

3. Pendidikan :

a. SLTA/Sederajat

b. Diploma

c. S1

d. S2

4. Lama Kerja……...Tahun
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II. Beri jawaban atas pernyataan-pernyataan di bawah ini dengan cara

melingkari salah satu skor yang ada, yaitu 1 sampai dengan 5 untuk setiap

pernyataan dengan ketentuan :

1.  Sangat Tidak Setuju diberi skor 1

2. Tidak Setuju diberi skor 2

3. Kurang Setuju diberi skor 3

4.  Setuju diberi skor 4

5.  Sangat Setuju diberi skor 5

A. Kinerja pada Perspektif Keuangan

Pernyataan
STS TS KS S SS

1 Realisasi biaya operasional lebih kecil daripada
anggaran.

2 Persentase dana untuk investasi pada Puskesmas Jetis
ini lebih besar daripada persentase dana untuk
operasional.

3 Penggunaan dana operasional di Puskesmas Jetis ini
sudah cukup efisien dan efektif.

4 Penggunaan dana investasi (pengembangan) di ini
sudah efektif.

5 Puskesmas Jetis ini terdapat bernagai sumber
pendapatan selain dari pasien dan subsidi dari
pemerintah/yayasan.

6 Jumlah dana selain dari Pasien dan subsidi dari
pemerintah/yayasan cukup signifikan dalam membantu
pengelolaan Puskesmas Jetis.
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7 Jumlah Pasien dan sumbangan dari
pemerintah/yayasan pertahun di Puskesmas Jetis ini
mencukupi untuk biaya operasional.

8 Jumlah Pasien dan sumbangan sumbangan dari
pemerintah/yayasan per tahun di Puskesmas Jetis ini
cukup untuk menutup biaya operasional dan
pengembangan.

9 Selain mencukupi untuk menutup biaya operasional
dan  pengembangan, jumlah pasien dan sumbangan
dari pemerintah/yayasan per tahun di Puskesmas Jetis
ini dapat juga dimanfaatkan untuk investasi diluar
usaha pokok.

10 Besarnya jumlah pasien di Puskesmas Jetis ini selalu
meningkat setiap bulan

11 Rata-rata besarnya sumbangan dari
pemerintah/yayasan di Puskesmas Jetis ini selalu
meningkat setiap tahun

12 Puskesmas Jetis ini tidak pernah mengalami kesulitan
untuk membayar biaya operasional

B. Kinerja pada Perspektif Proses Bisnis Internal

Pernyataan STS TS KS S SS

1 Administrasi pelayanan Puskesmas Jetis telah didukung oleh sistem
informasi berkomputer

2 Administrasi pelayanan keuangan dan umum telah didukung oleh
sitem informasi keuangan dan umum berkomputer.

3 Proses rekrutmen pegawai Puskesmas Jetis sangat efektif

4 Pegawai yang diterima di Puskesmas Jetis ini berkemampuan sesuai
dengan kebutuhan.
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5 Semua pegawai di Puskesmas Jetis mempunyai ketrampilan yang
berkompeten pada bidang pekerjaannya.

6 Tingkat kesalahan yang dilakukan pegawai dalam pekerjaan relatif
rendah.

7 Hampir semua pegawai di Puskesmas Jetis berpendidikan minimal
D3.

8 Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, Puskesmas Jetis
menerapkan quality assurance.

9 Puskesmas Jetis selalu menggali informasi kualifikasi tenaga kerja
yang dibutuhkan oleh pasar.

10 Puskesmas Jetis mempunyai fasilitas pendukung pelayanan
kesehatan (laboratorium, ruang khusu konsultasi medis)

Keterangan :

1. Sangat tidak puas diberi skor 1
2. Tidak puas diberi skor 2
3. Sedang diberi skor 3
4. Puas diberi skor 4
5. Sangat puas diberi skor 5

C. Kinerja Pada Perspektif Pelanggan

No URAIAN JAWABAN

STP TP S P SP

Atribut Harga

1 Tarif Yang dikenakan
seimbang dengan layanan
dan fasilitas yang
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diberikan

2 Tarif layanan yang dapat
dijangkau oleh pasien

Atribut Waktu

3 Lamanya waktu dalam
menunggu giliran periksa

4 Tenaga medis melakukan
pemeriksaan tepat waktu

Atribut Mutu

5 Kecekatan dan
ketrampilan dokter dalam
melayani keluhan pasien

6 Dokter bersikap ramah,
sopan dan menunjukkan
kerelaan untuk melayani
pasien

7 Tenaga Non-medis
bersikap ramah, sopan
dan menunjukkan
kerelaan untuk melayani
pasien

8 Kelengkapan dan
kebersihan peralatan
medis yang digunakan

9 Ketersediaan obat-obat
lengkap

10 Pelayanan yang diberikan
dimulai saat proses
pendaftaran sampai
dengan proses
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pembayaran

11 Kebersihan dan
kenyamanan ruang tunggu

D. Kinerja pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran

No URAIAN JAWABAN

STP TP S P SP

Tanggapan terhadap semangat kerja

1 Bagaimana tanggapan anda
mengenai peraturan dan
disiplin kerja yang ditetapkan di
dalam instansi

2 Bagaimana tanggapan anda
mengenai kesempatan yang
diberikan instansi kepada
karyawan untuk melakukan
inovasi terhadap pekerjaannya

3 Bagaimana tanggapan anda
mengenai program instansi
dalam meningkatkan
kemampuan karyawan untuk
mendapatkan kemajuan dalam
pekerjaan

4 Bagaimana tanggapan anda
mengenai kerjasama yang ada
antara karyawan selama ini

Tanggapan terhadap motivasi
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5 Bagaimana tanggapan anda
mengenai penghargaan yang
diberikan oleh instansi
terhadap prestasi kerja
karyawan

6 Bagaimana tanggapan anda
mengenai kesesuaian antara
gaji atau upah yang diterima
dengan pekerjaan yang telah
dilakukan

7 Bagaimana tanggapan anda
mengenai jaminan sosial seperti
masa libur/cuti bagi karyawan

8 Bagaimana tanggapan anda
mengenai kritik dan saran
atasan terhadp pekerjaan yang
telah anda selesaikan dapat
dijadikan dorongan atau
motivasi pribadi

Tanggapan terhadap kepemimpinan

9 Bagaimana tanggapan anda
mengenai sikap pimpinan
dalam memberikan bimbingan
dan penghargaan terhadap
karyawan

10 Bagimana tanggapan anda
mengenai kebebasan
berinisiatif yang diberikan
instansi kepada karyawan
dalam pengerjaan tugas-
tugasnya

11 Bagaimana tanggapan anda
mengenai hubungan kerjasama
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yang terjalin antara bawahan
dan atasan

Tanggapan terhadap
komunikasi

12 Bagaimana tanggapan anda
mengenai komunikasi yang
terjalin dengan atasan

13 Bagaimana tanggapan anda
mengenai komunikasi yang
terjalin dengan sesame rekan
kerja

14 Bagaimana tanggapan anda
mengenai akses yang memadai
terhadap informasi untuk
melaksanakan pekerjaan
dengan baik

Tanggapan mengenai kondisi
fisik tempat bekerja

15 Bagaimana tanggapan anda
mengenai kondisi ruang kerja
(kebersihan, kesehatan, dan
penerangan ruang kerja)

16 Bagaimana tanggapan anda
mengenai kelengkapan
peralatan kerja (komputer,
telefon, dan alat alat tulis
lainnya)

17 Bagaimana tanggapan anda
mengenai rasa aman yang
diberikan oleh perusahaan.

18 Bagaimana tanggapan anda
mengenai fasilitas umum yang
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disediakan perusahaan
(toilet,taman,tempat parkir,
dan mushola)

Tanggapan kepuasan karyawan
dalam instansi

19 Bagaimana tanggapan anda
mengenai instansi dilihat dari
sisi semangat kerja (kerjasama)

20 Bagaimana tanggapan anda
mengenai instansi dilihat dari
sisi profesionalisme
(penghargaan, upah/gaji)

21 Bagaimana tanggapan anda
mengenai instansi dilihat dari
sisi kepemimpinan dan
keleluasaan dalam bekerja

22 Bagaimana tanggapan anda
mengenai instansi dilihat dari
sisi komunikasi (vertical dan
horizontal)

23 Bagaimana tanggapan anda
mengenai instansi dilihat dari
sisi kondidi fisik tempat bekerja
(kesehatan,
kebersihan,keamanan dan
fasilitas tempat kerja)
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