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ABSTRAK 

 
Analisis Kinerja Klinik Keluarga Sehat Doktor Bastian 24 Jam Dengan 

Perspektif Balanced Scorecard. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja Klinik Keluarga Sehat 

Doktor Bastian 24 Jam  dengan menggunakan perspektif dan pendekatan Balanced 

Scorecard, yaitu,  perspektif pelanggan, perspektif keuangan, perspektif bisnis 

internal, dan perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. 

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian data kualitatif ke data  

kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah karyawan Klinik Keluarga Sehat 

Doktor Bastian 24 Jam sebanyak 28 dokter dan pasien pelanggan dalam 1 bulan 

mencapai 900 orang. Teknik pengumpulan data yang digunakan berupa: metode 

dokumentasi, kuesioner, dan wawancara. Hasil penelitian menunjukan bahwa kinerja  

Klinik Keluarga Sehat Doktor Bastian 24 Jam dari (1). Perspektif Keuangan Tingkat 

Efesiensi (Rasio Efesiensi) tahun 2018 sebesar 57% “Sangat Efesien”. (Rasio 

Efektifitas)  tahun 2018 sebesar 113,62% “Sangat Efektif”. Perspektif Pelanggan 

(Retensi pelanggan) tahun 2018 sebesar 45,78% “Cukup Baik”. (Akuisisi pelanggan) 

tahun 2018 sebesar 54,70% “Cukup Baik”. (3). Perspektif Bisnis Internal dapat dilihat 

Perspektif bisnis internal. Tangibles (bukti langsung) kategori baik sesuai standar 

kesehatan pelayanan. Realibility (keandalan) kategori baik menjamin kesanggupan 

melayani pelanggan. Responsivenees (daya tangkap) kualitas pelayanan sigap dan 

profesional menangani pasien kategori “Baik”. Assurance (jaminan) mampu 

memberikan pelayanan professional diterima pelanggan. Empathy (perhatian) 

pelayanan diberikan mampu memahami penuh keseriusan. (4). Perspektif 

Pembelajaran dan Pertumbuhan (Retensi karyawan)  tahun 2018 sebesar 10,71% 

“Sangat Tidak Baik”. (Tingkat pelatihan karyawan) tahun 2018 sebesar 82,14% 

“Sangat Baik”.  

 

Kata Kunci : Pengukuran Kinerja, Balanced Scorecard. 
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