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Abstract: This study aimed to analyze organizational performance using the Balanced Scorecard 

method at Gorontalo City Health Agency. This study utilized a qualitative method. Qualitative 

method was used by collecting data through observation, interviews, and documentation. The 

research results showed that analyzing organizational performance using the Balanced Scorecard 

method could help Gorontalo City Health Agency assess its performance according to the goals to 

be achieved. In addition, with this method, Gorontalo City Health Agency could also find out the 

measuring instruments that trigger the success of other measuring instruments. Performance in 

learning and growth perspectives can be carried out properly if complemented by the ability of 

reliable employees who carry out their duties, which will impact the performance of the internal 

business process perspective. An assessment of performance with an effective and efficient internal 

business process perspective will trigger successful performance from a customer perspective by 

improving service to the public and, as a culmination the success of financial performance in 

increasing revenue. 
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Abstrak: Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Kinerja Organisasi Dengan Metode Balance 

Scorecard Di Dinas Kesehatan Kota Gorontalo. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. 

Penelitian ini mengunakan metode kualitatif dengan pengumpulan data melalui observasi, 
wawancara dan dokumentasi.  Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja organisasi 

dengan metode Balance Scorecard dapat membantu Dinas Kesehatan Kota Gorontalo menilai 
kinerjanya sesuai tujuan yang ingin dicapai. Selain itu, dengan metode ini Dinas Kesehatan Kota 

Gorontalo juga dapat mengetahui alat ukur yang menjadi pemicu keberhasilan alat ukur lainnya. 

Kinerja pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan sudah dapat dilaksanakan dengan baik, 
dilengkapi dengan kemampuan pegawai yang handal dalam melaksanakan tugasnya, maka akan 

berdampak pada kinerja perspektif proses bisnis internal. Penilaian kinerja dengan perspektif 
proses bisnis internal yang efektif dan efisien, akan memicu keberhasilan kinerja pada perspektif 

pelanggan dengan peningkatan pelayanan kepada public dan sebagai puncaknya adalah 

keberhasilan kinerja keuangan dalam meningkatkan pendapatan. 

Kata Kunci: Kinerja Organisasi; Metode Balance Scorecard 

PENDAHULUAN 

Organisasi sektor publik adalah organisasi non profit dalam artian, organisasi ini tidak berfokus 

pada keuntungan layaknya sektor swasta melainkan berfokus pada pelayanan terbaik bagi 
masyarakat, baik itu menguntungkan bagi organisasi ataupun tidak (Gayatri et al., 2017). Kinerja 

sektor publik masih selalu menjadi sorotan publik terutama pada kinerja pelayanan publik, yang 

mana dalam praktiknya di daerah-daerah Indonesia masih belum cukup baik, ditunjukkan masih 
terdapat kinerja pegawai pelayanan publik yang kurang responsif, akuntabel, masih rendahnya 

kualitas pelayanan, pelayanan yang berbelit-belit, tidak murah, kurang transparan, dan masih 

maraknya praktik KKN. (Rajiman, 2021) 

Pengukuran kinerja digunakan sebagai dasar untuk melakukan penilaian kinerja, yaitu untuk 

menilai sukses atau tidaknya suatu organisasi. Dalam buku (Andi Hartati et al., 2022), 
mendefinisikan pengukuran kinerja sebagai monitoring dan pelaporan program berjalan yang harus 

diselesaikan untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan. Balanced Scorecard menjadi salah satu 

alat analisis yang dipergunakan untuk pengukuran kinerja organisasi yang memperluas perspektif 
atau pendekatan pada setiap unit organisasi. Balanced Scorecard ini mengukur kinerja perusahaan 
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dengan menggunakan empat pespektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

perspektif bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Melalui keempat 

perspektif tersebut, Balanced Scorecard menghubungkan dan mengukur pengendalian operasional 

jangka pendek dalam visi dan strategi bisnis jangka panjang. (Prayudi & Tanjung, 2018) 

Pengukuran kinerja keuangan dan non keuangan bagi setiap organisasi sangatlah penting, 
termasuk pada Dinas Kesehatan Kota Gorontalo, adapun berdasarkan data yang peneliti peroleh 

dari Dinas Kesehatan Kota Gorontalo selama ini dalam hal penilaian kinerja di Dinas Kesehatan 

Kota Gorontalo hanya menggunakan penilaian kinerja secara sederhana yang hanya digunakan 
untuk mengukur kinerja dari aspek keuangan saja sedangkan penilaian kinerja dari aspek non 

keuangan belum pernah dilakukan, sehingga diperlukan pengukuran kinerja untuk memberikan 
gambaran menyeluruh dengan mengakomodasi pengukuran kinerja dari berbagai aspek baik aspek 

keuangan maupun aspek non keuangan. Berangkat dari hal tersebut dan didukung oleh penelitian 

terdahulu terkait penggunaan Balanced Scorecard sebagai alat untuk mengukur kinerja dengan 
menggunakan 4 perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses 

bisnis internal dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Dengan begitu pemakaian konsep 

Balanced Scorecard diharapkan mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif dan 

menyeluruh terhadap pengukuran kinerja di Dinas Kesehatan Kota Gorontalo. 

METODE PENELITIAN   

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dimana penelitian ini merupakan penelitian 

yang mendeskripsikan suatu objek penelitian untuk mendapatkan hasil dan menemui masalah dari 

objek tersebut. Latar dalam penelitian ini adalah tempat untuk peneliti melakukan penelitiannya. 
Adapun penelitian tentang Analisis Kinerja Organisas Dengan Metode Balance Scorecard Di Dinas 

Kesehatan Kota Gorontalo ini dilakukan Di Dinas Kesehatan Kota Gorontalo yang bertempat di jalan 
Djamaludin Malik No. 52, Limba U Dua, Kota Selatan, Kota Gorontalo. Sedangkan waktu penelitian 

mulai dilaksanakan pada bulan Mei 2022. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan dua sumber 

data yaitu data primer dan data sekunder. Data primer dalam penelitian ini diperoleh secara 
langsung maupun diskusi dengan pihak terkait yang berkaitan dengan objek penelitian yaitu data 

kinerja organisasi di Dinas Kesehatan Kota Gorontalo, sedangkan data sekunder dalam penelitian 

ini diperoleh dari data yang dikumpulkan dari pihak internal perusahaan atau organisasi yaitu 

berupa data mengenai sejarah dan perkembangan instansi, struktur organisasi, dan lain-lain. 

HASIL PENELITIAN 

Penelitian ini mengenai kinerja organisasi yaitu kinerja di Dinas Kesehatan Kota Gorontalo dilihat 

dari faktor internal perusahaan. Untuk mengetahui konsisi internal dapat digunakan metode yang 

disebut dengan balanced scorecard. Dalam metode balanced scorecard sendiri, penilaian kinerja 
didasarkan pada empat aspek, yaitu aspek keuangan (financial performance), aspek kepuasan 

konsumen (costumer satisfaction), aspek proses bisnis internal (internal business proses), dan 

aspek pembelajaran dan pertumbuhan (learning and growth aspect). 

Perspektif Keuangan (Financial Perspective) 

Balanced scorecard mencari suatu keseimbangan dari tolak ukur kinerja yang multiple baik 
keuangan maupun non keuangan untuk mengarahkan kinerja organisasional yaitu Dinas Kesehatan 

Kota Gorontalo terhadap keberhasilan. Dapat diketahui bahwa devisi keuangan sudah baik, karena 

didalam proses kegiatan itu sudah menggunakan sistem non tunai yang juga bekerja sama dengan 
salah satu bank yang disebut sistem CMS atau Content Management System yaitu sistem perangkat 

lunak yang digunakan untuk mengatur dan membuat berbagai aktvitas keuangan Dinas Kesehatan 
Kota Gorontalo.Sehingga dapat diketahui bahwa dari segi perspektif keuangan tidak terdapat 

permasalahan karena Dinas Kesehatan Kota Gorontalo berfokus pada ha-hal yang perlu dilakukan 

untuk mewujudkan kinerja pengelolaan keuangan yang baik untuk tiga tahun dan beberapa tahun 

kedepan. 

Perspektif Pelanggan (Customer Perspective) 

Perspektif pelanggan berkaitan erat dengan cara Dinas Kesehatan Kota Gorontalo melayani 

pelanggan. Dalam hal ini, setiap pelanggan harus diperlakukan secara layak. Dengan begitu, 

mereka merasa puas atas pelayanan yang diberikan. 
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Dinas Kesehatan Kota Gorontalo melakukan dan mewujudkan keinginan pelanggan yakni dengan 

memberikan pelayanan yang baik yang sesuai dengan perencanaan program kegiatan dalam 

pemenuhan kebutuhan masyarakat khususnya di Kota Gorontalo. 

PROGRAM PRIORITAS: PROGRAM PEMENUHAN UPAYA KESEHATAN 
PERORANGAN DAN UPAYA KESEHATAN MASYARAKAT  

INDIKATOR PROGRAM 

PERSENTASE INDIKATOR SPM 

BIDANG KESEHATAN 

 

Total Anggaran Program 

Rp.38.824.266.072  

BIDANG BINKESMAS, YANKES, P2PL 

BINKESMAS: 
✓ Subkeg Pengelolaan Pelayanan Kesehatan Ibu Hamil 

✓ Subkeg Pengelolaan Pelayanan Kesehatan Ibu Bersalin 

✓ Subkeg Pengelolaan Pelayanan Kesehatan Gizi Masyarakat  
YANKES: 

✓ Subkeg Pengelolaan Jaminan Kesehatan Masyarakat  

P2PL: 
✓ Subkeg Pelayanan Kesehatan Penyakit Menular dan Tidak Menular  

Gambar 1. Fokus Internal Program Prioritas Dinas Kesehatan Kota Gorontalo 

 

Tabel 1. Capaian Akuntabilitas Kinerja Tahun 2021 

MISI SASARAN 
STRATEGIS 

INDIKATOR 
KINERJA 

TARGET REALISASI 

“Meningkatkan 

Kualitas dan Mutu 

Layanan 
Pendidikan, 

Kesehatan, 
Pendapatan 

Masyarakat dan 

Layanan Publik 
Lainnya yang 

Berkelanjutan” 

Meningkatnya 

Angka 

Harapan Hidup 
di Kota 

Gorontalo 

1.Angka Kematian 

Ibu 

120 Per 

100.000 

Lahir Hidup 

213 Per 

100.000 Lahir 

Hidup 

2.Angka Kematian 
Bayi 

6,3 Per 1000 
Lahir Hidup 

7,2 Per 1000 
Lahir Hidup 

3.Angka Kematian 

Balita 

7,2 Per 1000 

Lahir Hidup 

7,5 Per 1000 

Lahir Hidup 

4.Prevalensi 

Stunting Balita 

26,2% 26,5% 

5.Persentase 

penduduk memiliki 
jaminan kesehatan 

96% 98% 

6.Persentase 
Indikator SPM 

Bidang Kesehatan 

yang mencapai > 
90% 

100% 100% 

7.Persentase 

Ketersediaan 

Sarana dan 
Prasarana yang 

terstandar 

95% 99,29% 

8.Persentase 
Ketersediaan Obat 

dan Sediaan 

Farmasi 

100% 95% 

Perspektif Proses Bisnis Internal (Internal Business Process) 

Kemampuan dan keahlian yang dimiliki setiap pegawai akan menghasilkan proses bisnis internal 
yang bagus. Kelemahan dalam proses internal ketidak sesuaian data dimana adanya perbedaan 

dasar usulan perencanaan, kemudian ketersediaan anggaran, serta kurang maksimal dalam 
penerapan SPM (Standar Pelayanan Masyarakat). Ada banyak aspek yang menjadi hambatan 

diantaranya tenaga kerja yang masih rangkap tugas, kemudian SDMK yang tidak terdistribusi 

secara merata, serta keterbatasan pendanaan terlebih lagi pada masa pandemic covid-19. 
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Gambar 2. Laporan Hasil Evaluasi (LHE) Rekomendasi Dan Tindak Lanjut 

Program-program inovasi perlu dievaluasi, kemudian pada peningkatan kapasitas sumber daya 

kesehatan perlu diperbaiki mengoptimalkan dukungan, arahan dan kebijakan dalam penyusunan 

anggaran, selain itu perlunya pendidikan dari pelatihan untuk SDMK. 
 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (Learning and Growth Perspective) 

Kesejahteraan pegawai akan berdampak pula pada kinerja mereka dalam bekerja. Adanya fasilitas 

juga training yang disediakan perusahaan akan mampu meningkatkan pengetahuan dan 

kemampuan pegawai itu sendiri. Sebelum melaksanakan suatu program atau kegiatan, tiap 
individu dalam suatu Tim diberikan pelatihan mengenai prosedur yang akan dilakukan yang 

berfokus pada program kegiatan bersangkutan. Kemudian, dilakukan pula diskusi atau rapat 

dengan kepala bidang dan staf. Kelemahan utama kurangnya disiplin terhadap waktu, tetapi dalam 
hal pelayanan sudah maksimal. Kemudian, pemberian reward juga kurang sehingga tidak adanya 

motivasi dalam bekerja. diadakannya diskusi antara kepala bidang dan staf untuk mengevaluasi 
kendala yang ada, selain itu evaluasi perjanjian kinerja yang dilakukan setiap tiga bulan untuk 

memperbaiki kinerja yang salah. 

PEMBAHASAN 

Pada organisasi sektor publik, metode balance scorecard dapat digunakan untuk memonitor dan 

mengevaluasi kinerja organisasi pada perspektif internal, kepuasan 

pelanggan/pelayanan, keuangan dan prespektif lainnya. Perspektif ini yang selanjutnya akan 

diwujudkan dalam peta startegi yang merupakan visualisasi dari cara pandang organisasi. Sistem 

pengukuran kinerja yang komprehensif dan integrative dengan menggunakan metode Balance 

Scorecard ini oleh Dinas Kesehatan Kota Gorontalo, dapat berproses serta dapat menghasilkan 

output yang progresif. Keempat perspektif yang menjadi acuan dalam mengukur kinerja 

menggunakan metode Balanced Scorecard antara lain perspektif keuangan, pada perspektif ini 

menjelaskan apa yang diharapkan oleh penyedia sumber daya terhadap kinerja keuangan 

organisasi sektor publik (Kurnianto), pada perspektif pelanggan  bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana pelanggan dalam hal ini masyarakat melihat organisasi dalam hal menyediakan jasa 

layanan publik apakah sesuai dengan keinginan masyarakat, pada perspektif proses bisnis internal 

berfokus pada aspek internal, yaitu suatu institusi harus memiliki core business maupun core 

competences yang diunggulkan untuk mencapai hasil sesuai dengan tujuan yang ingin diharapkan, 

serta pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, komponen dalam aspek ini berfokus pada 

kemampuan institusi untuk terus-menerus melakukan perbaikan dan menciptakan nilai sesuai 

dengan tujuan yang diharapkan. Penilaian menggunakan balanced scorecard sangat 

mempermudah Dinas Kesehatan Kota Gorontalo untuk dapat mengetahui kelebihan dan 

kekurangan yang dimilikinya. 

KESIMPULAN 

Analisis kinerja organisasi dengan menggunakan metode Balance Scorecard dapat membantu 

Dinas Kesehatan Kota Gorontalo menilai kinerjanya sesuai dengan tujuan yang tertera dalam visi 
dan misi yang ingin dicapai. Kinerja pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan sudah dapat 

dilaksanakan dengan baik, dilengkapi dengan kemampuan pegawai yang handal dalam 
melaksanakan tugasnya, maka akan berdampak pada kinerja perspektif proses bisnis internal. 

76.59 79.76

59.35

2019 2020 2021

NILAI AKIP TAHUN 2019-2021

Series 1
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Penilaian kinerja dengan perspektif proses bisnis internal yang efektif dan efisien, akan memicu 

keberhasilan kinerja pada perspektif pelanggan dengan peningkatan pelayanan kepada publik dan 

sebagai puncaknya adalah keberhasilan kinerja keuangan dalam meningkatkan pendapatan. 

SARAN 

Berdasarkan kesimpulan di atas maka dikemukakan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Dinas Kesehatan Kota Gorontalo metode Balanced Scorecard ini disarankan agar dapat 

diterapkan dalam menilai kinerja organisasi pemerintah sehingga dapat memperbaiki kinerja 

selanjutnya. 
2. Bagi penelitian lebih lanjut agar dapat menunjukkan hubungan yang kuat antara penggunaan 

tolak ukur jumlah biaya pelatihan dalam menunjukkan kemampuan Dinas Kesehatan Kota 
Gorontalo dalam meningkatkan kompetensi  pegawai melalui  pelatihan. 
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