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ABSTRACT 

Akbar Firmansyah, (2023) Analysis of Balanced Scorecard in Measuring the 

Performance of Syifa Medika Banjarbaru General Hospital. 

Supervisor: Drs. Rusma Nailiah, M.Si, Ak, CA, CPA 

The purposes of this research are to understand and analyze performance 

through the application of the Balanced Scorecard, as seen from the customer 

perspective, at Syifa Medika Banjarbaru General Hospital. 

This research utilizes a quantitative descriptive research methodology. The 

population in this study consists of outpatient patients at Syifa Medika Banjarbaru 

General Hospital. The sampling technique employs the accidental sampling 

method. The determination of the sample size is done using the Slovin formula, 

resulting in a sample size of 100 outpatient patients at Syifa Medika Banjarbaru 

General Hospital. The data source for this study is primary data, which is processed 

through validity and reliability tests using SPSS version 26. 

The research results indicate that the performance of Syifa Medika 

Banjarbaru General Hospital, as viewed from the customer perspective using the 

Servqual method and customer satisfaction indicators, falls under the 'satisfied' 

category with a total score of 4.03. This result demonstrates that the 

customers/patients of Syifa Medika Banjarbaru General Hospital are satisfied with 

the services provided during their visits to the hospital. 

Keywords: Performance Measurement , Balanced Scorecard 

Customer perspective ,Syifa Medika Banjarbaru General Hospital.   
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ABSTRAKSI 

Akbar Firmansyah, (2023) Analisis Balanced Scorecard Dalam Mengukur 

Kinerja Rumah Sakit Umum Syifa Medika Banjarbaru. 

Pembimbing: Drs. Rusma Nailiah, M.Si, Ak, CA, CPA 

 Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisa bagaimana kinerja 

dengan penerapan Balance Scorecard yang dilihat dari perspektif pelanggan, pada 

Rumah Sakit Umum Syifa Medika Banjarbaru. 

 Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum Syifa Medika. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode accidental sampling. Penentuan 

jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dengan jumlah sampel sebanyak 100 

pasien rawat jalan Rumah Sakit Umum Syifa Medika Banjarbaru. Sumber data 

yang digunakan adalah data primer, data yang diperoleh diolah dengan uji validitas 

dan uji reliabilitas pada SPSS versi 26. 

 Hasil penelitian menujukkan bahwa kinerja Rumah Sakit Umum Syifa 

Medika Banjarbaru dilihat dari perspektif pelanggan dengan indikator kepuasan 

pelanggan dengan metode Servqual menujukkan kinerja yang berada dikategori 

puas dengan total skor 4,03 hasil ini menunjukkan bahwa pelanggan/pasien Rumah 

Sakit Umum Syifa Medika puas atas pelayanan yang telah diberikan selama 

mengunjungi Rumah Sakit Umum Syifa Medika Banjarbaru.  

Kata Kunci: Kinerja, Balanced Scorecard, Perspektif Pelanggan, RSU Syifa 

                        Medika Banjarbaru.   
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