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ABSTRACT 

 
 

 Surya Medika Gresik was a hospital which started its operation in the 
beginning of 2014. In-patient room data grade 3 had a bed occupancy rate that 
was below standard and had recorded fluctuated decline in the year 2014. This 
research focuses on the development of in-patient room grade 3 performance 
using the balance scorecard. 
 This research was descriptive observational study with cross sectional 
design. The total respondents of 50 people consist of the head of the in-patient 
installation, the head of finance division and the patient’s family which has been 
in waiting for a minimum of 2 days. The instruments of research was interviews, 
questionnaires and checklists. 
 The variables in this research was categorized accordingly to the balance 
scorecard scheme. The aspect of growth and education consists of employee 
training, availability of medical equipment and room hygiene. The aspect of 
internal business consists of the service scheme, standart operational procedure 
and the punctuality of the doctor’s visiting hours. The consumer aspect consists of 
reliability, assurance, tangible, empathy and responsibility. The aspect of finance 
consists of documentation of financial reports, financial staffs, monitoring and 
evaluation. 
 The scoring and weighting results showed that the aspect of growth and 
education had a score of 0.9, whereas the aspect of internal business was -1.6 
which falls under the not good category. The customer aspect scores -0.25 which 
also falls under the not good category whereas the financial aspect had a score of 
0.05. 
 Only two aspects scores under the category of “good’, those aspects were; 
growth and education, and finance. Further attention should be placed on hiring 
cleaning services, socialization of standart operational procedure, creation of 
service scheme, doctor’s punctuality, increase the quality of services, and 
optimizing monitoring and evaluation. 
 
Keywords: Balanced scorecard, in-patient room performance 
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ABSTRAK 
 
 
 

Rumah Sakit Surya Medika Gresik merupakan rumah sakit swasta yang 
mulai beroperasi pada awal tahun 2014. Data Ruang Rawat Inap Kelas 3 memiliki 
nilai Bed Occupancy Rate  dibawah standart dan mengalami penurunan secara 
fluktuatif pada tahun 2014. Oleh karena itu penelitian ini membahas kinerja 
Ruang Rawat Inap Kelas 3 menggunakan alat managemen yaitu balanced 
scorecard. 

Penelitian ini bersifat deskriptif observasional dengan rancang bangun 
cross sectional. Responden yaitu Kepala Instalasi Rawat Inap, Kepala Subbagian 
Keuangan, dan Keluarga Pasien yang sedang menunggu minimal 2 hari dengan 
besar sampel 50 orang. Instrumen penelitian menggunakan panduan wawancara, 
kuesioner, dan checklist.  

Variabel dalam penelitian ini dibedakan menurut kerangka balanced 
scorecard. Pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran terdiri atas Diklat 
karyawan, Kelengkapan alat medis, dan kebersihan ruang. Pada perspektif bisnis 
internal terdiri atas Skema alur pelayanan, SOP, dan ketepatan waktu jam kunjung 
Dokter. Pada perspektif pelanggan terdiri dari reliability, assurance, tangible, 
empathy, responsibility. Pada perspektif keuangan terdiri atas Dokumentasi 
laporan keuangan, Personalia keuangan, Monitoring, dan Evaluasi. 

Hasil skoring dan pembobotan menunjukkan bahwa perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran 0,9 termasuk kategori baik, perspektif bisnis 
internal -1,6 termasuk kategori sangat tidak baik, perspektif pelanggan  -0,25 
termasuk kategori tidak baik, dan perspektif keuangan 0,05 termasuk kategori 
baik. 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah hanya dua perspektif yang bernilai 
positif yaitu pertumbuhan dan pembelajaran dan keuangan. Saran dari penelitian 
ini adalah mempekerjakan tenaga kebersihan, membuat dan mensosialisaikan 
SOP, membuat skema alur pelayanan, meningkatkan kedisiplinan dokter, 
melakukan pelatihan mutu pelayanan, meningkatkan intensitas monitoring dan 
evaluasi. 
 
Kata kunci : balanced scorecard, kinerja ruang rawat inap, jasa 
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