
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 



 

 

Lampiran 1. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian 
 

Perspektif Indikator Sumbe 

r 

Metode 

Pengump 

ulan Data 

Item Pertanyaan 

Keuangan 1. Rasio 

Efektivitas 

2. Rasio Ekonomis 

3. Rasio Efisiensi 

Hadinat 

a et al., 

(2024) 

Dokument 

asi - 

Pelanggan Tingkat kepuasan 

pelanggan 

Ridho 

& 

Sunarto 

, (2025) 

Kuesioner 1. Saya puas terhadap 

kualitas pelayanan 

pengobatan yang diberikan 

rumah sakit. 

2. Karyawan rumah sakit 

cepat dan tanggap dalam 

memberikan pelayanan 

pengobatan. 

3. Rumah sakit memberikan 

kenyamanan dalam 

melayani pasien. 

Tingkat retensi 

pelanggan 

Kuesioner 4. Pegawai rumah sakit 

memberikan pelayanan 

yang baik terhadap pasien 

yang berobat. 

5. Pegawai rumah sakit 

bersikap ramah terhadap 

pasien yang berobat. 

6. Pegawai rumah sakit 

profesional dalam 

menangani pasien yang 

sedang berobat. 

Tingkat akuisisi 

pelanggan 

Kuesioner 7. Pelayanan di setiap 

poliklinik rumah sakit 

memuaskan bagi 

pelanggan. Fasilitas yang 

diberikan rumah sakit 

kepada pasien rawat inap 

sudah memadai. 

8. Saya puas terhadap 

informasi dan prosedur 

yang disediakan rumah 

sakit untuk pasien yang 

ingin berobat. 

Proses Bisnis 

Internal 

1. BOR (Bed 

Occupancy 

Ratio) 

2. ALOS (Average 

Length of Stay) 

Parama 

rta et 

al., 

(2023) 

Dokument 

asi 

 



 

 

 3. TOI (Turn Over 

Interval) 

4. BTO (Bed Turn 

Over) 

5. NDR (Net 

Death Rate) 

6. GDR (Gross 

Death Rate) 

  

- 

Pembelajaran 

dan 

Pertumbuhan 

Kapabilitas pekerja Nurma 

ulidia et 

al., 

(2021) 

Kuesioner 1. Saya mampu memahami 

segala sesuatu yang 

berhubungan dengan 

bidang pekerjaan. 

2. Saya mampu bersosialisasi 

dengan baik terhadap 

lingkungan kerja. 

3. Saya mampu memahami 

kebijakan-kebijakan yang 

telah ditetapkan dengan 

baik. 

Kapabilitas sistem 

informasi 

Kuesioner 4. Rumah sakit menyediakan 

sarana informasi untuk 

mempermudah 

pengelolaan data 

5. Rumah sakit menyediakan 

media informasi untuk 

memudahkan mayarakat 

mendapatkan informasi 

terkait kesehatan 

6. Rumah sakit menyediakan 

sarana informasi tentang 

pelayanan kesehatan atau 

pendaftaran melalui media 

informasi. 

Motivasi, 

pemberdayaan dan 

kesadaran 

Kuesioner 7. Saya memiliki semangat 

yang tinggi dalam 

menjalankan tugas. 

8. Saya selalu berusaha 

dengan maksimal untuk 

berhasil menyelesaikan 

tugas dengan 

sebaikbaiknya. 

9. Saya selalu meminta saran 

dari rekan kerja agar lebih 

maksimal dalam 

menyelesaikan tugas. 



Lampiran 2. Surat Izin Penelitian 
 

 

 



Lampiran 3. Hasil Uji Deskriptip 
 

 

Descriptive Statistics 

 
N 

Minimu 

m 

Maximu 

m 

 
Mean 

Std. 

Deviation 

Perspektif Pelanggan 93 2,89 5,00 4,2198 ,39249 

Perspektif 

Pertumbuhan dan 

Pembelajaran 

94 3,78 5,00 4,4326 ,29844 

Valid N (listwise) 93     

 

 
Descriptive Statistics 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Tingkat Kepuasan 

Pelanggan 

93 3,00 5,00 4,2186 ,45708 

Tingkat Retensi Pelanggan 93 2,67 5,00 4,2581 ,51576 

Tingkat Akuisi Pelanggan 93 3,00 5,00 4,1828 ,46500 

Valid N (listwise) 93     

 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kapabilitas Pekerja 95 3,33 5,00 4,3965 ,38682 

Kapabilitas Sistem Informasi 95 3,67 5,00 4,4281 ,38489 

Motivasi, Pemberdayaan, 

kesadaran 

95 3,67 5,00 4,4702 ,41112 

Valid N (listwise) 95     



Lampiran 4. Hasil Uji Validitas Perspektif Pelanggan 
 

 

 

 

Lampiran 5. Hasil Uji Reabilitas Perspektif Pelanggan 

 



Lampiran 6. Uji Validitas Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
 

 

 

 

 

Lampiran 7. Hasil Uji Reabilitas Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

 



Lampiran 8. Tabulasi Data 
 

 

a. Perspektif Pelanggan 
 

Tabulasi Kuesioner 

Kinerja Perspektif Pelanggan 

Responden 
Tingkat Kepuasan 

Pelanggan 

Tingkat Retensi 

Pelanggan 

Tingkat Akuisi 

Pelanggan 
Total 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 

3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 33 

4 4 4 4 5 3 3 4 3 4 34 

5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 39 

6 5 5 4 4 5 4 4 3 4 38 

7 5 4 4 5 4 4 4 5 4 39 

8 4 4 3 5 3 4 3 4 3 33 

9 5 5 4 4 5 5 4 5 5 42 

10 5 4 4 5 5 5 5 4 4 41 

11 4 3 5 5 4 5 4 5 4 39 

12 3 4 3 4 5 4 5 3 4 35 

13 3 2 4 3 2 3 2 3 4 26 

14 5 5 4 4 4 5 5 5 5 42 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

16 4 4 5 5 4 4 5 4 5 40 

17 5 5 4 5 5 5 5 3 5 42 

18 4 4 5 5 5 5 4 3 4 39 

19 4 4 5 4 4 4 4 4 5 38 

20 5 5 5 5 4 5 5 5 4 43 

21 4 5 5 5 5 4 4 4 4 40 

22 4 5 4 4 5 5 5 4 5 41 

23 5 4 4 5 5 4 4 4 5 40 

24 4 4 4 5 4 3 4 4 4 36 

25 4 4 4 3 4 5 4 3 4 35 

26 4 3 3 3 3 3 4 4 4 31 

27 4 4 5 5 5 4 4 4 5 40 

28 5 4 4 5 5 5 4 5 5 42 



 

 

 

29 4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 

30 4 4 4 4 4 5 5 5 5 40 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

32 4 4 4 4 3 3 4 4 3 33 

33 3 3 4 3 4 4 3 4 4 32 

34 4 4 5 4 4 4 4 3 4 36 

35 4 4 5 4 4 3 4 4 4 36 

36 3 4 4 4 5 4 4 4 4 36 

37 4 4 4 5 5 5 4 5 5 41 

38 4 4 4 5 5 4 3 4 4 37 

39 4 4 5 3 4 4 5 3 5 37 

40 5 5 3 4 5 5 3 5 3 38 

41 4 4 4 4 5 4 5 4 3 37 

42 3 5 4 4 5 4 5 5 3 38 

43 4 3 5 4 4 5 5 4 4 38 

44 5 5 4 4 5 4 3 3 5 38 

45 5 4 4 5 5 5 4 5 3 40 

46 3 3 4 3 4 4 2 4 4 31 

47 5 4 4 5 4 5 4 4 5 40 

48 4 4 5 4 5 4 4 4 5 39 

49 5 5 4 5 5 4 4 4 5 41 

50 4 5 4 4 5 4 4 5 5 40 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

52 4 5 4 4 5 5 4 4 5 40 

53 4 5 4 3 5 4 3 4 4 36 

54 3 5 3 4 4 4 4 4 4 35 

55 5 4 5 4 5 4 4 5 5 41 

56 4 5 4 3 4 4 4 5 4 37 

57 4 4 4 5 3 4 4 3 4 35 

58 4 4 5 4 4 4 4 3 4 36 

59 4 5 4 5 4 5 4 4 5 40 

60 4 4 5 5 5 4 5 4 4 40 

61 4 5 4 4 5 4 4 3 5 38 

62 4 5 4 4 4 5 4 4 4 38 



 

 

63 4 5 4 4 4 4 3 4 4 36 

64 5 5 5 4 4 4 4 4 3 38 

65 4 5 4 5 4 4 4 4 4 38 

66 4 4 5 4 3 4 3 4 4 35 

67 5 4 4 5 4 5 4 4 4 39 

68 4 4 3 4 4 5 5 4 4 37 

69 4 5 4 4 5 5 3 5 5 40 

70 4 5 5 5 5 4 3 5 5 41 

71 3 3 4 3 4 4 3 5 3 32 

72 2 4 3 4 3 4 3 4 4 31 

73 4 3 3 3 4 5 4 5 4 35 

74 4 3 4 4 5 3 3 4 4 34 

75 3 5 3 4 3 4 4 4 5 35 

76 4 5 4 3 4 5 4 4 4 37 

77 3 4 5 3 3 2 5 5 4 34 

78 4 5 3 4 3 3 4 4 3 33 

79 3 4 5 3 4 5 3 4 5 36 

80 3 4 5 3 3 4 5 3 4 34 

81 5 4 4 3 5 4 5 4 5 39 

82 4 5 4 5 5 5 5 5 5 43 

83 5 5 5 4 4 5 5 5 5 43 

84 5 4 5 5 5 5 5 5 4 43 

85 5 5 4 4 4 4 5 5 5 41 

86 5 5 5 5 4 4 4 5 5 42 

87 4 5 5 4 4 4 5 5 5 41 

88 5 4 5 5 5 5 4 4 4 41 

89 4 5 5 5 4 5 5 5 3 41 

90 5 5 4 5 5 5 3 5 5 42 

91 4 5 5 3 5 5 5 5 5 42 

92 5 4 4 5 5 3 3 5 3 37 

93 5 3 4 5 4 3 5 3 5 37 



 

 

b. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
 

 

 

Responden 

Tabulasi Kuesioner 

Kinerja Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 

Kapabilitas 

Pekerja 

Kapabilitas 

Sistem 

Informasi 

Motivasi, 

Pemberdayaan, 

kesadaran 

 

Total 

1 4 4 4 5 5 5 4 4 4 39 

2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 38 

3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 43 

4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 39 

5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 40 

6 5 4 5 5 4 4 5 5 4 41 

7 4 4 4 5 5 5 4 4 4 39 

8 4 4 4 4 5 4 5 5 4 39 

9 4 4 4 4 4 5 5 5 4 39 

10 4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 

11 4 5 5 4 5 5 5 5 5 43 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

16 4 5 4 4 5 4 5 4 4 39 

17 4 5 4 4 4 4 4 4 4 37 

18 4 4 4 4 5 4 5 5 4 39 

19 4 4 5 5 5 4 4 5 4 40 

20 5 4 4 5 4 4 5 5 4 40 

21 4 5 4 4 5 5 5 5 4 41 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

23 5 5 4 4 4 4 4 4 4 38 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 1 41 

25 5 5 4 5 4 4 4 5 5 41 

26 4 4 4 4 4 4 4 5 4 37 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 

28 5 4 4 4 4 4 4 4 4 37 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 



 

 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

31 5 5 4 5 4 5 4 5 4 41 

32 5 4 4 5 4 4 4 5 4 39 

33 4 3 4 5 5 5 4 5 5 40 

34 5 4 4 4 5 5 4 5 3 39 

35 4 5 4 4 5 4 5 5 4 40 

36 5 4 4 4 5 4 5 4 5 40 

37 5 4 4 5 5 4 4 5 4 40 

38 4 4 5 4 4 5 5 5 4 40 

39 4 5 5 4 5 5 5 4 3 40 

40 4 5 5 4 4 4 5 5 4 40 

41 5 4 5 5 5 4 5 4 4 41 

42 4 5 5 4 4 4 5 5 4 40 

43 4 4 5 4 5 5 4 5 5 41 

44 4 4 3 4 4 4 5 4 4 36 

45 5 4 5 5 4 4 4 4 4 39 

46 4 4 5 3 4 4 5 4 3 36 

47 5 3 4 4 4 5 5 5 4 39 

48 5 5 4 4 4 5 5 5 4 41 

49 4 5 4 4 5 4 4 5 3 38 

50 4 4 5 5 4 5 5 4 4 40 

51 4 4 5 4 4 4 5 5 4 39 

52 4 4 4 5 4 5 4 4 3 37 

53 5 5 4 4 4 4 5 5 5 41 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

55 4 3 5 4 4 4 5 5 4 38 

56 4 5 4 5 4 4 4 5 3 38 

57 4 5 4 5 5 4 4 5 4 40 

58 4 5 4 5 4 3 4 4 3 36 

59 4 5 4 4 4 5 5 4 4 39 

60 4 4 4 5 5 3 5 5 5 40 

61 5 4 5 4 4 3 3 5 5 38 

62 4 3 4 5 4 4 5 4 4 37 

63 4 4 5 4 4 4 4 3 4 36 



 

 

64 4 4 4 3 4 4 3 4 4 34 

65 4 5 5 5 4 5 5 5 5 43 

66 5 4 5 5 5 5 5 4 4 42 

67 5 4 4 4 5 5 5 5 5 42 

68 5 5 5 4 4 5 5 5 3 41 

69 4 5 5 5 4 5 5 5 5 43 

70 5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

73 5 5 5 5 5 5 5 5 4 44 

74 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 

75 5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 

76 5 4 5 4 4 5 5 5 5 42 

77 4 4 5 4 4 5 4 5 5 40 

78 5 3 4 4 5 4 4 5 3 37 

79 4 5 3 4 3 4 4 5 5 37 

80 3 5 4 4 4 5 4 5 4 38 

81 4 3 4 5 5 4 4 4 5 38 

82 3 4 5 5 4 4 5 4 4 38 

83 4 4 5 4 5 4 4 4 3 37 

84 4 3 4 5 3 4 4 4 5 36 

85 4 5 4 4 3 4 3 5 5 37 

86 4 3 3 5 4 4 5 4 3 35 

87 5 4 4 4 5 3 5 5 5 40 

88 4 5 4 4 4 5 4 5 5 40 

89 5 4 4 4 5 5 5 4 5 41 

90 4 5 5 4 4 3 5 5 5 40 

91 4 3 5 5 5 4 4 4 3 37 

92 4 5 5 4 5 5 4 4 4 40 

93 4 4 4 5 4 5 4 4 4 38 

94 4 5 4 4 4 5 5 4 4 39 



Lampiran 9. Data Jumlah Pasien Rawat Inap RSUD Kabupaten Buleleng 
 

 

 

 



Lampiran 10. Laporan Realisasi Anggaran RSUD Kabupaten Buleleng 
 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

Lampiran 11. Dokumentasi Penelitian 
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