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ABSTRAK 
 

Penelitian ini di latar belakangi oleh ratio jumlah kunjungan pasien dari unit pelayanan 
Fisioterapi di RS Radjak tidak sebanding dengan ketenagaan yang ada. Menurut Permenkes 
Nomor 65 tahun 2015 dengan ketenagaan yang ada yaitu sebanyak 4 orang Fisioterapi, 
dimana 1 orang fisioterapi idealnya melayani 8 – 10 pasien setiap harinya dapat dikatakan 
jumlah kunjungan pasien di pelayanan Fisioterapi belum maksimal. Sehingga dirasa perlu 
menyiapkan strategi untuk pengembangan unit Pelayanan Fisioterapi dengan pendekatan 
Balance Scorecard. Tujuan dari penelitian ini adalah meningkatkan jumlah kunjungan pasien 
pada unit fisioterapi RS Radjak dengan pendekatan Balanced Scorecard. 
Penelitian ini termasuk penelitian mix metode dengan mengambil sebanyak 20 responden 
sebagai Informan kunci baik dari pihak Rumah Sakit dan Pasien. Data yang diambil meliputi 
data primer dan sekunder dengan teknik pengumpulan data dengan wawancara mendalam, 
observasi dan Telaah dokumen. 
Hasil penelitian pada Prespektif Pembelajaran dan pertumbuhan ada 4 strategi yang harus di 
perkuat, pada prespektif Proses Bisnis Internal terdapat 3 strategi yang harus di perkuat, 
Pada prespektif  pelanggan ada 4 strategi yang harus di perkuat dan pada prespektif 
keuangan terdapat 3 strategi yang harus di perkuat. Tentunya strategi dari ke-empat 
prespektif ini saling berkesinambungan. 
Kesimpulan dari penelitian adalah terapat  beberapa strategi yang dapat dilakukan oleh 
Rumah Sakit dalam mewujudkan pengembangan pelayanan fisioterapi di Rumah Sakit 
Radjak. Ke-empat prespektif dalam balance scorecard saling  berhubungan dan 
mempengaruhi satu dengan yang lain sehingga menjadi satu kesatuan untuk dapat dilakukan 
secara sistematis jika ingin mencapai  tujuan. Pemenuhan kebutuhan Biaya operasional 
berbanding lurus dengan kegiatan operasional yang dilakukan. 
Kata kunci : Strategi pengembangan, pelayanan fisioterapi, Balance Scorecard 
Daftar Pustaka : Jumlah referensi 26 dalam rentang tahun 1996 – 2024 
 

 
ABSTRACT 

 
This research was motivaaee  y  ehe ratio o  ehe ummyer o  aatieue vaisies  rom ehe 
Ph sioeheraa   muie ae Ra jak Hosaieal uoe yeiug comaarayle eo ehe existiug seaff. Accor iug 
eo Miuiseer o  Healeh Regmlatiou Nmmyer 65 o  2015, wieh ehe existiug seaff o  4 
Ph sioeheraa  aeoale, where 1 Ph sioeheraa  aersou shoml  i eall  servae 8 - 10 aatieues 
evaer   a , ie cau ye sai  ehae ehe ummyer o  aatieue vaisies eo ehe Ph sioeheraa  servaice is uoe 
 ee oatimal. So ie is  ele uecessar  eo areaare a seraeeg   or  evaeloaiug ehe Ph sioeheraa  muie 
msiug a Balauce Scorecar  aaaroach. The aim o  ehis research is eo iucrease ehe ummyer o  
aatieue vaisies eo ehe Ra jak Hosaieal ah sioeheraa  muie msiug ehe Balauce  Scorecar  
aaaroach. 
This research is a mixe  meeho  research y  eakiug 20 resaou eues as ke  iu ormaues  rom 
yoeh ehe hosaieal au  aatieues. The  aea eakeu iuclm es arimar  au  secou ar   aea msiug 
 aea collectiou eechuiqmes msiug iu- eaeh iueervaiews, oyservaatiou au   ocmmeue revaiew. 
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The resmles o  research ou ehe Learuiug au  Groweh Persaectivae are 4 seraeegies ehae mmse ye 
sereugeheue ,  rom ehe Iueerual Bmsiuess Process aersaectivae ehere are 3 seraeegies ehae mmse 
ye sereugeheue ,  rom ehe cmseomer aersaectivae ehere are 4 seraeegies ehae mmse ye 
sereugeheue  au   rom ehe fiuaucial aersaectivae ehere are 3 seraeegies ehae mmse ye 
sereugeheue . O  comrse, ehe seraeegies  rom ehese  omr aersaectivaes are mmemall  
smseaiuayle. 
The couclmsiou o  ehe research is ehae ehere are sevaeral seraeegies ehae cau ye carrie  ome y  
hosaieals iu realiziug ehe  evaeloameue o  ah sioeheraa  servaices ae Ra jak Hosaieal. The  omr 
aersaectivaes iu ehe yalauce  scorecar  are iueercouuecee  au  iuflmeuce each oeher so ehae 
ehe  yecome oue muie ehae cau ye carrie  ome s seematicall  i   om waue eo achievae ehe goal. 
Fmlfillmeue o  uee s Oaeratioual coses are  irecel  aroaortioual eo ehe oaeratioual activaities 
carrie  ome. 
Keywords: Development strategy, physiotherapy services, Balance Scorecard 
Bibliography: Number of references 26 in the range 1996 – 2023 
 
 
 
PENDAHULUAN 

Pelayanan yang diberikan di Rumah Sakit 

mencakup berbagai aspek dan jenis 

penyakit. Ini mencakup layanan medis dan 

penunjang medis, perawatan keperawatan 

dan kebidanan, serta layanan non-medis. 

(Permenkes No.3 Tahun 2020) 

Pelayanan fisioterapi di Rumah Sakit 

merupakan bagian dari layanan penunjang 

medis. Rumah Sakit Radjak secara 

konsisten dan berkesinambungan 

berupaya meningkatkan mutu layanan, 

terutama dalam bidang fisioterapi, untuk 

mencapai pelayanan yang optimal dan 

maksimal. 

 

Pelaksanaan pelayanan Fisioterapi di 

Rumah Sakit Radjak Salemba sejauh ini 

sudah berjalan baik, namun jumlah pasien 

yang berkunjung pada rawat jalan 

fisioterpi di tahun 2023 belum maksimal. 

Hal ini di buktikan dengan jumlah 

kunjungan pasien rawat jalan Fisioterapi 

yang berkunjung pada tahun 2022 dengan 

rata – rata sebanyak 1,31% dari total 

pasien yang berkunjung dan meningkat 

menjadi 3,62% pada tahun 2023. 

Berkurangnya jumlah kunjungan 

Fisioterapi di RS Radjak ini disebabkan 

karena putusnya Kerjasama antara RS 

Radjak dengan BPJS Kesehatan selain itu 

tejadi pengurangan layanan fisioterapi 

lainnya pada masa pandemi. Jumlah 

kunjungan pasien rawat jalan fisioterapi 

jika di bandingkan dengan jumlah 

ketenagaan yang ada cukup sedikit, 

dimana menurut permenkes 1 tenaga 

fisioterapi dalam sehari idealnya melayani 

sekitar 8 – 10 pasien. 

 

Oleh karena itu dirasa perlu ada strategi 

khusus untuk mengembangkan pelayanan 

Fisioterapi di RS Radjak melalui 

pendekatan dengan Balanced Scorecard. 

Dengan demikian dapat dilihat 

kemungkinan apa saja yang dapat 

dilakukan untuk pengembangan pelayanan 

Fisioterapi melalui Prespektif 
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Pertumbuhan dan Pembelajaran, Proses 

Internal, Pelanggan dan Keuangan. 

 

Prespektif Pertumbuhan dan 

Pembelajaran, dalam pendekatan dengan 

Prespektif ini, perusahaan diharapkan 

dapat menentukan infrastruktur apa saja 

yang perlu diciptakan untuk meningkatkan 

kinerja dan pertumbuhan jangka panjang. 

Proses mengidentifikasi infrastruktur yang 

harus dibangun perusahaan untuk 

meningkatkan pertumbuhan dan kinerja 

jangka panjang. Proses pembelajaran dan 

pertumbuhan ini bersumber dari faktor 

sumber daya manusia, sistem, dan 

prosedur organisasi. 

 

Perspektif Proses Internal ini 

menggambarkan proses yang krusial 

dalam memberikan proposisi nilai yang 

menarik dan mempertahankan pelanggan 

di segmen pasar yang dituju. 

 

Pada perspektif pelanggan, fokus dan 

peningkatan harus diberikan pada 

perhatian terhadap kebutuhan dan 

kepuasan pelanggan. Perspektif ini 

merupakan indikator utama. Jika 

pelanggan merasa tidak puas, mereka 

cenderung mencari penyedia layanan lain 

yang lebih sesuai dengan kebutuhan 

mereka. Kinerja yang kurang baik dari 

perspektif ini dapat menyebabkan 

penurunan jumlah pelanggan di masa 

depan, bahkan jika kinerja keuangan saat 

ini terlihat baik. 

 

Prespektif keuangan dalam Balanced 

Scorecard penting karena metrik keuangan 

memberikan indikasi apakah strategi yang 

direncanakan dan dilaksanakan 

perusahaan menghasilkan peningkatan 

laba atau tidak. Peningkatan tersebut 

tercermin dalam target-target yang terkait 

langsung dengan profitabilitas, 

pertumbuhan bisnis, dan nilai bagi para 

pemegang saham. 

 

METODE 

Penelitian ini adalah penelitian dengan mix 

metode dimana menggabungkan 

kuantitatif dan kualitatif dengan metode 

deskriptif analitik yang menggunakan 

Teknik pengamatan secara langsung dan 

partisipan (Observasi partisipasif) pada 

sistem yang sedang berjalan di sertai 

dengan wawancara mendalam pada 

Manajemen Rumah Sakit Radjak. 

 

Lokasi penelitian dilakukan di Rumah Sakit 

Radjak yang berlamat di Jl. Salemba 

Tengah No 24 – 28 Jakarta Pusat. Waktu 

yang telah di sepakati untuk melakukan 

penelitian adalah pada bulan Mei – Juni 

2024. 

 

Sumber data yang akan di gunakan oleh 

penulis dalam penelitian ini meliputi data 

primer dan sekunder. Dimana data primer 

diambil oleh penulis berdasarkan hasil 

observasi dari informan, adapun informan 

yang di dimaksud adalah semua pihak 
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yang berkompeten dan bersedia untuk di 

wawancarai dan memberikan informasi 

tentang topik yang akan diteliti. Dalam hal 

observasi yang dilakukan terhadap 

informan, maka ditetapkan informan 

dalam penelitian ini sebanyak 20 orang 

yaitu Direktur, Kepala Divisi penunjang 

medis, Kepala Bagian Keuangan, Kepala 

unit pendaftaran, Kepala Instalasi 

Rehabilitasi medik, Kepala Unit Pelayanan 

Rehabilitasi Medik, Petugas Fisioterapis, 

dokter Spesialis yang berhubungan dengan 

pelayanan fisioterapi dan pasien 

Fisioterapi. 

 

Sementara itu untuk data sekunder yang di 

peroleh penulis dengan cara melihat dan 

melakukan telaah terhadap dokumen yang 

terkait dengan penelitian ini dan observasi 

partisipatif terhadap kegiatan pelayanan 

fisioterapi. Data Sekunder yang diambil 

oleh peneliti dalam penelitian ini adalah 

data kunjungan pasien rawat jalan 

Fisioterapi pada tahun 2024. 

 

Wawancara mendalam merupakan salah 

satu teknik yang digunakan dalam 

penelitian kualitatif untuk memahami 

pandangan, pengalaman, dan persepsi 

individu tentang suatu topik. Cheklist / 

lembar observasi dalam penelitian ini 

bertujuan untuk membantu pengumpulan 

data pada saat observasi dan telaah data 

sekunder. 

 

Hasil penelitian yang di peroleh penulis 

kemudian disajikan dalam bentuk narasi 

dan kutipan kalimat langsung dari hasil 

wawancara mendalam yang di anggap 

sebagai sumber data primer dan di dukung 

dengan hasil observasi partisipatif yang di 

lakukan oleh peneliti. Telaah data 

sekunder yang dilakukan mengenai 

rencana pengembangan pelayanan 

fisioterapi RS Radjak juga diambilkan 

simpulan yang tepat dan sesuai.  

 

Hasil penelitian tersebut juga di masukkan 

dalam diagram Balanced Scoredcard (BSC) 

dengan 4 prespektif yaitu prespektif 

pembelajaran & pengembangan , proses 

internal, pelanggan, keuangan dan untuk 

kemudian di lihat dan di simpulkan strategi 

apa saja yang dapat di lakukan untuk 

pengembangan pelayanan fisioterapi di RS 

Radjak. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Unit Pelayanan Fisioterapi yang ada di RS 

Radjak Salemba berada di lantai 9 Rumah 

Sakit, Unit Pelayanan tersebut berada di 

bawah Kepala divisi Penunjang Medis 

dengan kepala instalasi seorang dokter 

Rehabilitasi Medik dan kepala unit 

pelayanan seorang Fisioterapis. Unit 

pelayanan fisioterapi ini melayani 

beberapa Tindakan diantaranya adalah 

Transcutaneus Electrical Nerve Stimulation 

(TENS), Micro Wave Diathermy (MWD), 
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Terapi Ultrasound (US), Terapi Infra Red 

Ray (IRR) dan Latihan Basic.  

 

Sebelum pandemi Pelayanan Fisioterapi 

yang ada lebih bervariasi lagi diantaranya 

adalah pelayanan Okupasi Terapi dan 

Terapi Wicara, namun karena terjadi 

pandemi (tahun 2019) maka terjadi 

penurunan pasien secara significant 

sehingga layanan tersebut di tutup sampai 

saat ini. Berikut adalah Gambaran denah 

unit layanan fisioterapi yang ada di RS 

Radjak. 

 

Dari hasil wawancara di dapatkan pada 

Input terjadi masih kurangnya pelatihan 

atau peningkatan kompetensi untuk 

pegawai yang diberikan oleh Rumah Sakit, 

Peralatan yang ada di unit Fisioterapi 

membutuhkan peremajaan walaupun 

masih dapat digunakan dan Jumlah pasien 

yang berkunjung berkisar antara 10-15 

pasien per hari. 

 

Pada Proses di dapatkan Pasien sudah 

mengetahui secara jelas alur pelayanan di 

unit fisioterapi, Waktu tunggu yang di 

butuhkan bervariasi tergantung antrian 

pasien, namun maksimal pasien 

menunggu selama 30 menit dan Tidak 

adanya kesalahan Diagnosis atau 

pelaksanaan terapi di Unit fisioterapi. 

 

Sedangkan pada output di dapatkan 

Evaluasi pasien setelah dilakukan 

fisioterapi semua menunjukkan perbaikan, 

Tidak pernah ada keluhan terkait 

pelayanan di unit Fisioterapi, Pasien 

merasa Puas dengan pelayanan unit 

fisioterapi dan bersedia 

merekomendasikan kepada orang lain dan 

Unit Fisioterpi memberikan kontribusi 

Profit untuk Rumah Sakit. 

 

Berdasarkan hasil Observasi lapangan di 

dapatkan bahwa beberapa sarana dan 

prasarana yang ada di RS Radjak belum 

memenuhi persayaratan Permenkes 

Nomor 65 tahun 2015. Saat penelitian ini 

dilakukan, Rumah Sakit sudah berproses 

untuk melakukan pengembangan dengan 

melakukan renovasi untuk beberapa 

ruangan seperti ruangan sensori intergrasi, 

ruang terapi okupasi, ruang gym anak, 

ruang terapi wicara,  dan ruang inhalasi 

yang tadinya tidak ada menjadi ada. 

Kemudian ruang Elektroterapi akan di 

besarkan sehingga pada saat existing 

hanya dapat menampung 5 bed menjadi 7 

bed. 

 

Untuk melakukan Renovasi sesuai dengan 

Denah pengembangan yang di 

rencanakan, peneliti mencoba menghitung 

estimasi biaya renovasi ruangan. Sebagai 

dasar acuan Harga Perkiraan peneliti 

mengambil dari web penyedia jasa 

renovasi yaitu berkisar antara Rp 

1.000.000 – 1.300.000 untuk biaya 

renovasi per meter persegi, dan Rp 

200.000 untuk biaya finishing per meter 

persegi. Maka Rekapitulasi Estimasi biaya 
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renovasi juga kebutuhan Sarana dan 

Prasarana rencana pengembangan unit 

Fisioterapi sebesar Rp 174.000.000. Untuk 

pengadaan Alat yang dibutuhkan untuk 

pemenuhan pengembangan layanan 

fisioterapi peneliti mengambil estimasi 

dari web E-katalog sebesar Rp 

620.000.000. Biaya yang dibutuhkan untuk 

memenuhi aspek kebutuhan sumber daya 

manusia (SDM) diperlukan biaya sebesar 

Rp 670.744.000 dalam satu tahun 

operasional. Aspek kebutuhan dana untuk 

operasional sebesar Rp 51.000.000 dengan 

melihat perhitungan Laporan Keuangan RS 

Radjak pada tahun 2023. Sehingga total 

biaya untuk melakukan pengembangan 

pelayanan fisioterapi di RS Radjak sebesar 

Rp 1.515.744.000 dengan pay back 

periode selama 2 tahun 311 hari. Namun, 

perhitungan payback periode ini bisa lebih 

cepat bergantung kepada proses Rumah 

Sakit dalam melakukan pengembangan 

layanan. 

 

Dalam prespektif pertumbuhan dan 

pembelajaran di temukan bahwa harus 

dilakukan Terwujudnya Peningkatan 

kompetensi Sumber Daya Manusia, 

Terwujudnya pemenuhan dan peremajaan 

peralatan Fisioterapi, Terwujudnya 

renovasi ruangan pelayanan Fisioterapi, 

dan Terpenuhinya kebutuhan Sumber 

Daya Manusia. 

 

Dalam prespektif Proses Internal di 

temukan bahwa harus dilakukan 

Terwujudnya waktu tunggu yang ideal 

untuk pasien, Terwujudnya minimalisasi 

kesalahan terapi dan Terwujudnya 

pengembangan layanan baru. 

 

Dalam prespektif Pelanggan di temukan 

bahwa harus dilakukan Terwujudnya 

Kepuasan pasien, Terwujudnya promosi, 

Terwujudnya Digital Marketing dan 

Terwujudnya Kerjasama yang baik dengan 

Asuransi Kesehatan. 

 

Dalam prespektif Keuangan di temukan 

bahwa harus dilakukan Terwujudnya 

peningkatan pendapatan, Terwujudnya 

Efisiensi Biaya dan Terwujudnya tarif 

layanan yang sesuai. 

 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

maka dibuatlah Peta Balanced Scorecard 

sebagai berikut  

 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan seluruh rangkaian hasil 

Analisa yang di dapatkan oleh peneliti, 

dapat dirangkum Kesimpulan yang dapat 

menjawab pertanyaan penelitian yaitu 

Terdapat beberapa strategi yang dapat 

dilakukan untuk mengembangkan 

pelayanan fisioterapi di RS Radjak yaitu 
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melalui 4 prespektif balanced scorecard 

(Prespektif Pembelajaran dan 

pertumbuhan, Prespektif  proses bisnis 

internal, Prespektif Pelanggan dan 

Prespektif Keuangan. Ke-empat prespektif 

dalam Balanced Scorecard saling 

berhubungan dan mempengaruhi satu 

dengan yang lain sehingga menjadi satu 

kesatuan untuk dapat dilakukan secara 

sistematis jika ingin mencapai tujuan. 

Pemenuhan Kebutuhan Biaya Operasional 

berbanding lurus dengan kegiatan 

operasional yang dilakukan 

Pengembangan Pelayanan Fisioterapi yang 

sudah di rencanakan adalah pelayanan 

tumbuh kembang dan direncanakan 

terealisasi tahun 2025. Kebutuhan biaya 

untuk melakukan Pengembangan unit 

Layanan Fisioterapi diperkirakan sebesar 

Rp  1.515.744.000. Kebutuhan Biaya beban 

yang di keluarkan untuk SDM dan 

Operasional setiap tahun nya adalah Rp 

721.744.000 dan diperkirakan mengalami 

peningkatan 10% setiap Tahunnya. Dengan 

melihat kebutuhan biaya yang akan di 

keluarkan dalam proses pengembangan 

Rumah Sakit dan Proyeksi pendapatan 

yang akan di hasilkan maka dapat 

disimpulkan Kebutuhan dana sebesar Rp  

1.515.744.000 akan memerlukan waktu 

selama 2 tahun 311 hari agar Modal dapat 

Kembali. Dari uraian diatas pengembangan 

pelayanan unit Fisioterapi RS Radjak dapat 

dinyatakan menguntungkan dari segi 

peningkatan pendapatan finansial dan 

penambahan cakupan pelayanan serta 

peningkatan kualitas infrastruktur 

pelayanan unit Fisioterapi di RS Radjak 

Salemba. 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah 

di jabarkan oleh peneliti, berikut 

disampaikan beberapa saran untuk 

perbaikan yang dapat dilakukan oleh 

rumah sakit yaitu Rumah Sakit perlu 

melakukan percepatan Kembali 

bekerjasama dengan asuransi kesehatan 

yang dirasakan memberi manfaat yang 

besar untuk unit fisioterapi dimana 

menurut penelitian ini adalah BPJS 

Kesehatan. RS perlu Mengaktifkan 

kembali fungsi dari Divisi Diklat agar 

kompetensi pegawai dapat terus 

ditingkatkan. Rumah Sakit sebaiknya 

mempunyai anggaran tersendiri untuk 

peningkatan kompetensi pegawai Rumah 

Sakit hendaknya melakukan follow up 

terkait pembiayaan untuk pemenuhan 

dan peremajaan alat fisioterapi serta 

renovasi ruangan fisioterapi dengan tetap 

memperhatikan efisiensi biaya. Fokus 

untuk pengembangan layanan baru yaitu 

sesuai yang sudah di rencanakan adalah 

layanan tumbuh kembang untuk 

menambah jumlah kunjungan pasien. 

Menambahkan KPI waktu tunggu ideal 

pada unit layanan fisioterapi Promosi 

melalui digital marketing yang luas 

sehingga dapat menambah jumlah 

kunjungan pasien. Menguatkan promosi 

antar pasien dengan berdasar pada 

patient experience yang sudah di rasakan 
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pasien. Melakukan pengelolaan aset 

Rumah Sakit dengan baik dan benar 

sehingga dapat meningkatkan efisiensi 

keuangan. Melakukan evaluasi keuangan 

dengan baik untuk mengetahui sejauh 

mana kinerja yang di hasilkan oleh Rumah 

Sakit. 
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