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Persaingan setiap perusahaan mengharuskan peningkatan khususnya pada kualitas 

pelayanan dengan tujuan agar pelanggan dapat merasa puas akan pelayanan yang 

dimiliki perusahaan tersebut. Maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pasien rawat jalan atas kualitas pelayanan Rumah Sakit Sumber 

Waras berdasarkan perspektif pelanggan pada Balanced Scorecard. Analisis 

kuantitatif dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dengan Pearson dan uji 

reliabilitas dengan Cronbach’s Alpha dengan nilai diperoleh>0,60. Analisis data 

menunjukkan nilai Validitas pada Pearson sebesar 0,805 dan reliabilitas pada 

Cronbach’s Alpha sebesar 0,953. Hasil uji Pearson dan Cronbach’s Alpha 

dinyatakan Valid sebanyak 23 kuesioner dari 28 pertanyaan dengan banyak 50 

responden. 

Kata kunci : kepuasaan, pasien rumah sakit, kualitas pelayanan, balanced 

scorecard 

 

Competiton every company requires, especially on the quality of service with the 

aim that customer can feel satisfied with the service owned in the company. So 

this study aims to determine the level of output satisfasction on quality service in 

SumberWaras Hospital based on customer perpective of Balanced Scorecard. 

Keywords: customer satisfaction, service quality, customer perspective, Balanced 

Scorecard, hospital 
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