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ABSTRAK

Organisasi sektor publik dituntut untuk memberikan pelayanan yang efektif serta adaptif
terhadap perubahan lingkungan. Namun, sistem pengukuran kinerja tradisional yang masih
banyak digunakan sering kali belum mampu memberikan gambaran menyeluruh terhadap
pencapaian tujuan organisasi. Balanced Scorecard (BSC) hadir sebagai alternatif yang lebih
komprehensif. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis penerapan BSC pada Palang Merah
Indonesia (PMI) Kota Surakarta, yang hingga kini masih menggunakan metode penilaian
kinerja konvensional berbasis DP3. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis
pengukuran kinerja di PMI Kota Surakarta dengan pendekatan Balanced Scorecard (BSC). ini
merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini sebanyak 364 pendonor darah dan 87 pegawai PMI Kota Surakarta. Analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis univariat. Hasil menunjukkan bahwa pada
perspektif pelanggan, skor kepuasan mencapai kategori B (52%) dan retensi pelanggan
tergolong tinggi dengan skor A (96%). Pada perspektif proses bisnis internal, empat indikator
utama kebijakan, proses, produktivitas, dan kualitas seluruhnya memperoleh skor B dengan
rata-rata kepuasan berkisar antara 53% hingga 59%. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran
menunjukkan skor produktivitas karyawan sebesar 347% (kategori B), serta retensi pegawai
sebesar 96% (kategori A). Secara keseluruhan, kinerja PMI Kota Surakarta dinilai sangat sehat
dengan total skor akhir 78,6%, yang masuk dalam kategori A. Kinerja organisasi secara umum
telah berjalan dengan baik, meskipun masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan,
seperti optimalisasi proses bisnis internal dan peningkatan kepuasan pelanggan. Secara
keseluruhan, kinerja PMI Kota Surakarta berada dalam kategori sangat sehat dengan skor akhir
78,6%, menunjukkan bahwa pendekatan Balanced Scorecard layak digunakan sebagai alat
evaluasi dan perbaikan berkelanjutan di organisasi nirlaba ini.

Kata Kunci: Balanced Scorecard, Evaluasi, Kinerja, Kinerja Organisasi, Organisasi Nirlaba.

ABSTRACT
Public sector organizations are required to provide effective and adaptive services to
environmental changes. However, traditional performance measurement systems that are still
widely used often cannot provide a comprehensive picture of the achievement of organizational
goals. The Balanced Scorecard (BSC) is presented as a more comprehensive alternative. This
study was conducted to analyze the implementation of the BSC at the Indonesian Red Cross
(PMI) in Surakarta City, which until now still uses the conventional DP3-based performance
assessment method. The purpose of this study was to analyze performance measurement at
PMI Surakarta City using the Balanced Scorecard (BSC) approach. This is a quantitative study
with a quantitative descriptive approach. The population in this study was 364 blood donors
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and 87 PMI Surakarta City employees. Data analysis used in this study was univariate
analysis. The results show that from a customer perspective, the satisfaction score reached
category B (52%) and customer retention is high with a score of A (96%). From an internal
business process perspective, the four main indicators of policy, process, productivity, and
quality all obtained a score of B with an average satisfaction ranging from 53% to 59%. The
growth and learning perspective showed an employee productivity score of 347% (category B)
and employee retention of 96% (category A). Overall, the performance of the Surakarta City
PMI was assessed as very healthy, with a final score of 78.6%, which falls into category A. The
organization's overall performance has been good, although several aspects still need
improvement, such as optimizing internal business processes and increasing customer
satisfaction. Overall, the performance of the Surakarta City PMI is in the very healthy category
with a final score of 78.6%, indicating that the Balanced Scorecard approach is suitable for
use as a tool for evaluation and continuous improvement in this nonprofit organization.
Keywords: Balanced Scorecard, Evaluation, Performance, Organizational Performance,
Nonprofit Organization.

A. PENDAHULUAN

Pada era modern seperti sekarang ini, organisasi sektor publik tidak hanya harus
mempertahankan keberhasilannya tetapi juga harus melayani masyarakat dengan efektif.
Untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan sesuai dengan keinginan masyarakat,
organisasi harus menetapkan indikator dan target pengukuran kinerja yang terkait dengan
kepuasan masyarakat. Pengukuran kinerja organisasi dalam hal ini sangat penting karena dapat
meningkatkan akuntabilitas dan membantu dalam proses pengambilan keputusan (Yulianti et
al., 2023).

Pada awalnya Balanced Scorecard dikembangkan oleh Robert S. Kaplan dan David
Norton sebagai alat pengukuran kinerja yang digunakan untuk perusahaan — perusahaan
komersial, namun pada perkembangannya Balanced Scorecard tidak hanya sekedar alat
pengukur kinerja, tetapi sebagai sistem manajemen strategik perusahaan yang digunakan untuk
menterjemahkan visi, misi, tujuan dan strategi ke dalam sasaran strategik dan inisiatif strategik
yang komprehensif, koheren, dan terukur (Mahmudi, 2015)..

Dalam penelitian ini, peneliti mencoba untuk menggambarkan bagaimana organisasi
nirlaba menggunakan konsep Balanced Scorecard (BSC) sebagai sistem pengukuran kinerja
pada perspektif non keuangan. Penelitian ini memilih organisasi Palang Merah Indonesia
(PMI) Kota Surakarta sebagai suatu organisasi non-profit yang bergerak dalam bilang
pelayanan sosial dan kemanusiaan. Palang Merah Indonesia (PMI) merupakan suatu bentuk
tanggung jawab pemerintah dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat yang dituntut untuk
selalu siap memberikan pelayanan sesuai amanah dalam Peraturan Pemerintah No. 7 Tahun
2011 tentang Pelayanan Darah.

Hasil dari studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti, PMI Kota Surakarta sampai
saat ini masih menggunakan penilaian kinerja yang berfokus pada kinerja pegawai yaitu
dengan menggunakan DP3 (Daftar Penilaian Pelaksanaan Pekerjaan) yang diatur dalam
Pedoman Penilaian Pekerjaan. Daftar Penilaian Pelaksaan Pekerjaan sebagai alat ukur kinerja
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terdiri dari lima unsur penilaian yang masing-masing memiliki bobot penilaian tersendiri yang
lebih menitikberatkan pada sikap, performa, dan budaya per individu. Daftar Penilaian
Pelaksanaan Pekerjaan dinilai kurang efektif bila digunakan sebagai tolak ukur penilaian
kinerja organisasi secara menyeluruh, selain itu format penilaian kinerja menggunakan DP3
dirasa masih terlalu general atau kurang spesifik dalam melakukan pengukuran atau penilaian
suatu kinerja. Balanced scorecard dinilai lebih cocok diterapkan dibandingkan dengan
pendekatan lainnya, seperti Value Based Management, Total Quality Management dan lainnya,
karena didalam metode BSC ini terdapat empat hal yaitu tujuan, ukuran, target, dan inisiatif.
Dalam manajemen berbasis aktivitas perlu inisiatif agar dapat menunjang strategi dalam
perusahaan dan meningkatkan nilai perusahaan. Selain itu PMI Kota Surakarta belum pernah
menerapkan penilaian kinerja menggunakan Balanced Scorecard. Oleh karena itu peneliti
tertarik melakukan penelitian dengan judul Analisis Penilaian Kinerja dengan Pendekatan
Balanced Scorecard di PMI Kota Surakarta.

B. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini sebanyak 364 pendonor darah dan 87 pegawai PMI Kota
Surakarta. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis univariat.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
a.  Distribusi frekuensi karakteristik responden pelanggan

Tabel 4.1
Distribusi frekuensi karakteristik responden
Karateristik f (%)
Responden
Jenis Kelamin
- Laki-laki 163 44.8
- Perempuan 201 55.2
Agama
- lIslam 255 70.1
- Kristen 45 124
- Katolik 57 15.7
- Buddha 5 1.4
- Hindu 2 0.5
Pendidikan
- SD 2 0.5
- SMP 5 1.4
- SMA 156 429
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Karateristik f (%)
Responden

- Diploma 81 22.3

- S1 96 26.4

- S2 24 6.6

Dari hasil penelitian didapatkan hasil yaitu:

1) Kategori jenis kelamin, dari dari data yang diperoleh, responden dengan jenis kelamin
perempuan (55,2%) lebih banyak dari pada jenis kelamin lali-laki (44,8%).

2) Sebaran responden dengan pendidikan jumlah terbanyak adalah SMA yaitu sebanyak
156 responden (42,9%), dan yang paling sedikit adalah pendidikan terakhir SD dengan

jumlah 2 responden (0,5%)

b.  Distribusi frekuensi karakteristik responden pelanggan

Tabel 4.1
Distribusi Frekuensi Karakteristik Karyawan

Karateristik f (%)
Responden
Jenis Kelamin
- Laki-laki 31 35.6
- Perempuan 56 64.4
Agama
- Islam 85 97.7
- Katolik 2 2.3
Pendidikan
- SD - -
-  SMP - -
- SMA 11 12.6
- Diploma 40 46.0
- S1 33 37.9
- S2 3 3.4

Dari hasil penelitian didapatkan hasil yaitu:

1) Kategori jenis kelamin, dari dari data yang diperoleh, responden dengan jenis kelamin
perempuan (64,4%) lebih banyak dari pada jenis kelamin lali-laki 35,6%).

2) Sebaran responden dengan pendidikan jumlah terbanyak adalah Diploma yaitu
sebanyak 40 responden (46,0%), dan yang paling sedikit adalah pendidikan terakhir S2

dengan jumlah 3 responden (3,4%).

c.  Hasil Pengukuran Kinerja Keseluruhan pada PMI Kota Surakarta
1) Pengukuran kinerja dilakukan dengan pembobotan sesuai dengan yang ditetapkan oleh
PMI Kota Surakarta dengan hasil akhir berupa bobot indikator yang diperoleh dari bobot
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indikator dibagi dengan jumlah indikator

Tabel 4.2
Pembobotan yang ditetapkan PMI Surakarta
. Key Performance Jumlah Bobot
No  Perspektif Indicator Indikator Bobot Indikator
1  Pelanggan 2 30 15
e Kepuasan
Pelanggan
e Retensi
Pelanggan
2 Proses Bisnis 4 20 5
Internal e Kebijakan
e Proses
e Produktifitas
e Kualitas
3 Pembelajaran 2 20 10
dan e Produktivitas
Pertumbuhan Karyawan
e Retensi
Karyawan
2) Skor tertimbang maksimum
Tabel 4.3
Skor Tertimbang Maksimum
Skor .
. Jumlah X Bobot Skor Tertimban
Perspektif Indikator Indikator Indikator Maks )
Maks
Pelanggan 2 3 15 90
Proses  Bisnis 4 3 5 60
Internal
Pertumbuhan
dan 2 3 10 60
Pembelajaran
TOTAL 210

3) Nilai skor masing-masing indikator pada setiap perspektif Balanced Scorecard

Tabel 4.8
Nilai dan Skor Indikator
Perspektif KPI Nilai Skor Indikator
o Kepuasan B 2
Pelanggan
Pelanggan [ RetenSi A 3
Pelanggan
TOTAL >
Proses Bisnis e Kebijakan B 2
Internal e Proses B 2
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e Produktivitas B 2
o Kualitas B 2
TOTAL 8
Pembelajaran Retensi Pegawai A 3
dan Profitabilitas B 2
Pegawai
Pertumbuhan TOTAL 5
4) Skor Tertimbang
Tabel 4.4
Skor Tertimbang
Perspektif Jumlah skor Bobot Indikator ~ Skor Tertimbang
Indikator
Pelanggan
5 15 75
Proses Internal
8 5 40
Pembelajaran
5 10 50
Jumlah Skor
Tertimbang 165
5) Nilai Akhir Total per Komponen
Tabel 4.5
Nilai Akhir Total per Komponen
Perspektif Skor Ter_tlmbang Skor Tertimbang Nilai Akhir
Maksimum Komponen
Pelanggan
90 75 83,3%
Proses Internal
60 40 66,7%
Pembelajaran
60 50 83,3%
6) Total Score Kinerja PMI
Tabel 4.6

Kriteria Pengukuran Perusahaan

Kondisi
Sangat sehat

Kategori Total Skor

AAA
AA 80 <TS<95
A 60 <TS<80
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BBB 50 <TS<65
Kurang Sehat BB 40 <TS<50
B 30 <TS<40
CCC 20 <TS<30
Tidak Sehat CcC 10 <TS<20
C TS<10

Berdasarkan data diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja PMI Kota Surakarta

jika diukur dengan menggunakan metode Balanced Scorecard secara keseluruhan dinilai
sangat sehat dengan kategori A, dengan total skor sebesar 78,6%.

Pembahasan:

a.

1)

Perspektif Keuangan

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi Kinerja organisasi menggunakan
pendekatan Balanced Scorecard. Namun, dalam pelaksanaannya, terdapat keterbatasan
pada akses terhadap data keuangan. Berdasarkan kebijakan internal dari instansi terkait,
laporan keuangan bersifat terbatas dan tidak diperkenankan untuk diakses atau
dipublikasikan, termasuk dalam konteks penelitian ini. Oleh karena itu, perspektif
keuangan tidak dapat dianalisis maupun dipaparkan dalam hasil penelitian.
Perspektif Pelanggan
Kuesioner Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil kuesioner yang disebarkan kepada 364 pendonor darah,
terdapat beberapa indikator utama yang diukur meliputi kecepatan pelayanan,
keramahan pegawai, penampilan, dan kenyamanan dalam proses layanan. Mayoritas
responden menyatakan tingkat kepuasan yang tinggi, dengan rentang nilai “Puas”
hingga “Sangat Puas”. Temuan ini menunjukkan bahwa PMI Kota Surakarta telah
berhasil memenuhi ekspektasi para pendonor dalam hal kualitas pelayanan. Indikator
motivasi, seperti pernyataan “Donor darah dapat menyelamatkan jiwa orang lain,”
mendapatkan skor tertinggi sebesar 70% sehingga menunjukkan adanya dampak
psikologis dan emosional yang positif pada motivasi pendonor. Berdasarkan
perhitungan rata-rata kepuasan pelanggan pada PMI Kota Surakarta yaitu sebesar 52%
dengan skor indikator kepuasan pelanggan adalah B yang berarti Baik karena berada
pada interval 33,33%-<66,67%.

Retensi Pelanggan

Dalam pengukuran retensi pelanggan, terdapat perhitungan berdasarkan
perbandingan jumlah pelanggan lama antara dua periode (tahun 2022 dan 2023). Nilai
retensi tertinggi dicapai pada tahun 2022 sebesar 99%, sedangkan pada tahun 2023 nilai
retensi mengalami penurunan menjadi 92%, menghasilkan rata-rata retensi sebesar
95%.

Dalam konteks ini, penetapan target retensi sebesar 95% merupakan upaya
realistis untuk menjaga konsistensi dan mendorong peningkatan performa. Untuk
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1)

2)

1)

mencapai target tersebut, PMI Kota Surakarta disarankan untuk melakukan analisis
lebih mendalam terkait faktor-faktor penyebab penurunan retensi pada tahun 2023. Hal
ini dapat meliputi evaluasi mekanisme komunikasi, strategi pemasaran, dan program
loyalitas yang lebih personal, sebagaimana disarankan oleh teori hubungan pelanggan

Berdasarkan perhitungan rata-rata retensi pelanggan pada PMI Kota Surakarta
yaitu sebesar 96% dengan skor infdikator kepuasan pelanggan adalah A yang berarti
Sangat Baik karena berada pada interval 66,7%-100%.

Perspektif Proses Bisnis Internal
Proses Rekrutmen dan Kepuasan Pegawai

Pengukuran kinerja internal dilakukan melalui kuesioner yang disebarkan kepada
karyawan tetap PMI Kota Surakarta. Hasilnya mengindikasikan bahwa 85 responden
memberikan penilaian positif mengenai proses rekrutmen dan keselarasan kegiatan
operasional dengan rencana strategis organisasi. Sebanyak 34,5% responden
menyatakan puas dengan proses rekrutmen, sedangkan 57,5% menganggap kegiatan
operasional telah sesuai dengan rencana strategis. Hal ini menunjukkan bahwa
manajemen SDM di PMI telah mengimplementasikan strategi rekrutmen dan
pengembangan yang selaras dengan tujuan organisasi.

Evaluasi Produktivitas, Kualitas dan Kebijakan Internal

Pengukuran produktivitas karyawan dilakukan dengan membandingkan laba
bersih sebelum pajak terhadap jumlah karyawan. Data menunjukkan bahwa tingkat
produktivitas meningkat signifikan, yakni dari 217% pada tahun 2022 menjadi 477%
pada tahun 2023. Namun, bila dikaji melalui sistem penilaian berbasis skor (nilai A =3,
B = 2, dan C = 1), produktivitas rata-rata mencapai skor 3,47 yang ditempatkan pada
kategori B. Hal ini menandakan bahwa meskipun terjadi peningkatan, masih terdapat
celah untuk perbaikan efisiensi dan efektivitas penggunaan sumber daya manusia.

Selain produktivitas, indikator kualitas internal juga diukur melalui persepsi
karyawan terkait rasa bangga bekerja di PMI dan tingkat turnover pegawai. Hasil
menunjukkan bahwa 62% responden bangga dengan lingkungan kerja di PMI,
sedangkan 51% responden menilai jumlah turnover pegawai berada pada level yang
terkendali. layanan

Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran
Produktivitas Karyawan

Pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, penelitian ini menekankan
pentingnya peningkatan produktivitas karyawan sebagai indikator utama dalam
pengembangan organisasi. Menggunakan rasio produktivitas yang dihitung dari laba
bersih sebelum pajak per jumlah karyawan, terbukti bahwa ada peningkatan signifikan
antara tahun 2022 dan 2023. Meskipun demikian, skor indikator produktivitas yang
diperoleh yaitu 347% masih menunjukkan potensi peningkatan. Dari hasil perhitungan
rata-rata Produktivitas Karyawan pada PMI Kota Surakarta yaitu sebesar 347% dengan
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skor indikator B yang berarti Baik dan berada pada interval 333,33%-<666,67%.

2) Retensi pegawai

Retensi pegawai merupakan indikator krusial dalam perspektif pertumbuhan dan
pembelajaran karena menunjukkan seberapa efektif organisasi dalam mempertahankan
karyawan yang memiliki kompetensi dan potensi. Data menunjukkan peningkatan
retensi pegawai dengan rata-rata perhitungan mencapai 96% berdasarkan jumlah
karyawan awal dan akhir periode. Peningkatan ini merupakan indikator positif yang
mencerminkan bahwa strategi pengembangan dan penghargaan karyawan berjalan
dengan baik. Namun demikian, target retensi yang ditetapkan sebesar 100%
menunjukkan adanya standar harus terus dipertahankan. Dari hasil perhitungan rata-rata
Retensi Karyawan pada PMI Kota Surakarta yaitu sebesar 96% dengan skor indikator
A yang berarti Sangat Baik dan berada pada interval 66,7%-100%.

f. Penilaian Kinerja PMI Kota Surakarta Berdasarkan Balanced Scorecard

Dari hasil penelitian, dapat diidentifikasi bahwa walaupun masing-masing perspektif
menunjukkan pencapaian yang relatif baik, terdapat beberapa area yang masih memerlukan
peningkatan, khususnya pada aspek retensi pelanggan dan optimalisasi proses bisnis internal.
Penurunan retensi pelanggan pada tahun 2023 menandakan adanya potensi celah dalam
strategi pelayanan yang mungkin disebabkan oleh faktor eksternal maupun internal.
Selanjutnya, peningkatan produktivitas karyawan yang signifikan meskipun memperoleh skor
kategori B menunjukkan adanya ruang untuk inovasi dan efisiensi kerja, sehingga strategi
pengembangan kompetensi harus terus dioptimalkan.

D. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan tentang Analisis Penilaian Kinerja PMI
Kota Surakarta dengan Pendekatan Balanced Scorecard, maka peneliti dapat menarik
kesimpulan sebagai berikut:
a.  Perspektif Pelanggan PMI Kota Surakarta ditunjukkan dengan pengukuran dibawah ini:

1) Kepuasan pelanggan menunjukkan hasil yang amat baik bahwa rata-rata pelanggan
merasa puas terhadap pelayanan PMI Kota Surakarta dengan hasil sebesar 51% dan
nilai skor B yang berarti cukup baik karena terdapat pada interval 33,33%-<66,67%.

2) Retensi pelanggan juga menunjukkan hasil yang amat baik yaitu 96% dengan nilai
skor A karena terdapat pada interval 66,7%-100%.

b.  Perspektif Bisnis Internal PMI Kota Surakarta ditunjukkan dengan pengukuran dibawah
ini:

1) Perspektif Bisnis Internal untuk indikator proses menunjukkan nilai baik karena rata-
rata responden menyatakan puas dengan proses rekruitmen pegawai di PMI dilihat
dari hasilnya yaitu 34,5%, dengan rencana strategis PMI Kota Surakarta dengan hasil
skor sebesar 67,8% dari kedua indikator ini didapatkan hasil mayoritas responden
puas sebesar 53,3% dan berada pada interval 30%-<60% sehingga mendapat nilai B.
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2) Perspektif bisnis internal untuk indikator produktivitas dinilai baik karena responden
rata-rata menyatakan puas pada kompetensi pegawai yang sudah sesuai dengan
bidangnya sebesar 61%, lalu sebesar 54% karyawan dinilai memiliki kemmapuan
yang dibutuhkan oleh PMI Kota Surakarta, selanjutnya sebesar 63% menyatakan
kemudahan akses informasi PMI Kota Surakarta. Dari ketiga indikator tersebut
didapatkan hasil 59,3% yang berarti responden merasa puas dan nilai yang didapatkan
adalah B karena terdapat pada interval 30%-<60%.

3) Perspektif Bisnis Internal untuk indikator kualitas pun dinilai baik karena rata-rata
responden menyatakan puas karena sebesar 62% merasa bangga bekerja di PMI Kota
Surakarta dan sebesar 51% setuju bahwa pegawai memiliki turnover yang kecil. Dari
kedua indikator tersebut diperoleh hasil sebesar 56,5 dan termasuk pada interval 30%-
<60% sehingga nilai yang didapat adalah B.

4) Perspektif Bisnis internal untuk indikator kebijakan dinilai baik karena rata-rata
responden merasa puas atau setuju dengan tingkat retensi karyawan rendah sebesar
48% dan sebesar 64% mengaku puas dengan pelatihan yang diberikan, selain itu
sebesar 49% puas dengan penghargaan yang diberikan. Dari ketiga hal tersebut
diperoleh hasil akhir sebesar 53,5% dan mendapat nilai B karen aterdapat pada
interval 30%-<60%.

c.  Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran ditunjukkan dengan pengukuran dibawabh ini:

1) Produktivitas karyawan menunjukkan menunjukkan peningkatan dikarenakan adanya
peningkatan jumlah laba sebesar 347% sehingga mendapat nilai B karena terdapat
pada interval 333,33%-<666,67%.

2) Retensi karyawan meningkat karena terdapat 5 karyawan yang keluar pada tahun 2022
dan 8 karyawan yang keluar pada tahun 2023. Dari hasil perhitungan rata-rata,
mendapatkan hasil sebesar 96% dan mendapat nilai A karena terdapat pada interval
66,7%-100%.

3) Penilaian kinerja PMI Kota Surakarta dengan menggunakan metode penilaian
Balanced Scorecard secara keseluruhan dinilai sangat sehat dengan kategori A,
dengan total skor sebesar 78,6%.
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