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MOTTO

” Dan bersabarlah kamu, sesungguhnya janji Allah adalah benar”
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ABSTRACT

Tiara Nurpitriani. 2025. Performance analysis of a cooperative business
using the balanced scorecard method, Case Study at Mulia RSUD Majalaya
Consumer Cooperative, Cipaku Jl. Majalaya - Paseh No.003, RT.001, Cipaku,
Paseh District, Bandung Regency, West Java, under the supervision of Endang
Wahyuningsih

This study aims to evaluate the performance of the Mulia Consumer
Cooperative at Majalaya Regional General Hospital using the Balanced
Scorecard method, which covers four perspectives: financial, customer, internal
business processes, and learning and growth. The research approach used is
descriptive quantitative with data collection through interviews, questionnaires,
and literature studies.

The research results indicate that financial performance has fluctuated
with cost efficiency that is not yet optimal. The customer perspective shows that
service is adequate but still weak in terms of information provision and complaint
handling. In the internal business process perspective, improvements are needed
in order recording systems and product evaluation. The learning and growth
perspective indicates that human resource competency development and the
utilization of digital technology are not yet maximized. These findings recommend
enhancing strategies across all perspectives to drive sustainable cooperative
performance.

Keywords: Balanced Scorecard, Financial Perspective, Customers, Internal
Business Processes, Learning and Growth
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ABSTRAK

Tiara Nurpitriani. 2025. Analisis kinerja usaha koperasi dengan metode
balanced scorecard, Studi Kasus Pada Koperasi Konsumen Mulia RSUD
Majalaya, Cipaku JI. Majalaya - Paseh No.003, RT.001, Cipaku, Kec. Paseh,
Kabupaten Bandung, Jawa Barat, di bawah bimbingan Endang Wahyuningsih

Penelitian ini bertujuan mengevaluasi kinerja Koperasi Konsumen Mulia
RSUD Majalaya menggunakan metode Balanced Scorecard yang mencakup
empat perspektif: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran
dan pertumbuhan. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif
deskriptif dengan pengumpulan data melalui wawancara, kuesioner, dan studi
pustaka.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja keuangan mengalami
fluktuasi dengan efisiensi biaya yang belum optimal. Perspektif pelanggan
menunjukkan pelayanan cukup baik namun masih lemah dalam penyediaan
informasi dan penanganan keluhan. Pada proses bisnis internal ditemukan
perlunya perbaikan sistem pencatatan pesanan dan evaluasi produk. Perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan mengindikasikan bahwa pengembangan
kompetensi SDM dan pemanfaatan teknologi digital belum maksimal. Temuan ini
merekomendasikan peningkatan strategi pada seluruh perspektif untuk mendorong
kinerja koperasi yang berkelanjutan.

Kata kunci: Balanced Scorecard, Perspektif Keuangan, Pelanggan, Proses
Bisnis Internal, Pembelajaran dan Pertumbuhan
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