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ABSTRACT
Background: The growth rate of pharmacy in the city of Yogyakarta is very rapid so that it can cause
competition between pharmacy.
Objective: Pharmacy service performance is very important to be reviewed because it can be used as a
parameter to determine management strategies. One method that is recommended in assessing pharmacy
performance is the balanced scorecard method.
Methods: This research is non-experimental explorative descriptive design with the aim to find out the
performance of the apotek XX Yogyakarta based on four perspectives of the balanced scorecard method,
financial side, customer, internal business processes, learning and growth of pharmacy and provide
recommendations for improvement based on the results of the performance evaluation. Data collection was
conducted retrospectively and prospectively in the form of qualitative and quantitative data.
Results: The results of the performance apotek XX Yogyakarta using the balanced scorecard method
research from a financial perspective shows the value of ITOR has decreased every year, Internal business
process perspective is still found the existence of DRP and pharmacies have not met 100% of drug needs
and in the perspective of learning and employee productivity growth is valued less.
Conclusion: However, over all the results are good because it meets the standard values.

Keywords: Balanced scorecard, performance evaluation, pharmacy yogyakarta

PENDAHULUAN

Kinerja apotek sangatlah penting
untuk dikaji mengingat kinerja apotek dapat
dijadikan parameter bagi pengelola apotek
untuk menetapkan strategi pengelolaan
apotek baik jangka pendek maupun jangka
panjang.’ Salah satu metode yang dianjurkan
dalam menilai suatu kinerja instansi
kesehatan seperti apotek dan Rumah Sakit
yaitu menggunakan metode Balanced
Scorecard.

Balanced Scorecard adalah sebuah

metode pengukuran kinerja yang pertama kali

dikembangkan oleh Robert Kaplan dan David
Norton pada tahun 1990 sebagai upaya untuk
memantau pencapaian  tujuan  suatu
organisasi. Metode pengukuran Kinerja
balanced scorecard terdiri dari empat
perspektif  yaitu  perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis
internal serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan.? Metode pengukuran kinerja ini
dipilih karena merupakan metode paling tepat
dalam membantu melakukan penilaian

kinerja di bisnis apotek karena secara
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keseluruhan telah mewakili kinerja apotek

yang begitu kompleks.

BAHAN DAN CARA PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
rancangan penelitian studi kasus non
eksperimental dengan pendekatan deskriptif
eksploratif. Penelitian  deskriptif adalah
menggambarkan dan menginterpretasi objek
sesuai apa adanya.® Penelitian dilakukan
pada bulan Januari-Maret 2020. Data
keuangan, jumlah pasien yang datang
menebus obat dengan resep diambil dari
dokumen apotek XX tahun 2017-2019.
Sampel customer apotek diambil dengan
metode purposive sampling, yaitu pemilihan
customer yang memenuhi kriteria inklusi.
Kriteria inklusi pada sampling ini adalah
customer dewasa (= 17 tahun), pernah
datang menebus obat di apotek XX minimal
satu kali, bersedia mengisi kuesioner yang
diberikan, kooperatif, dan dapat
berkomunikasi dengan baik. Responden yang
diperoleh pada penelitian ini sebanyak 65
pasien. Sampel tingkat ketersediaan obat
dihitung dengan cara membandingkan jumlah
item obat dalam resep yang dilayani dan
ditolak dengan seluruh resep yang masuk
pada 14 hari pertama di bulan Januari tahun
2020. Untuk tingkat ketersedian obat tahun
2017-2019 diambil secara proporsional
random sampling setiap bulannya 15 lembar
resesep dari data resep tahun 2017-2019.
Dispensing time, pelayanan informasi obat,

ada tidaknya DRP, serta kelengkapan label

dilakukan secara prospektif pada resep yang
masuk setiap hari selama 14 hari pertama di
bulan januari 2020 di jam kerja pada sift satu
dan sift dua, jumlah resep yang masuk
perhari diambil secara proporsional random
sampling. Responden untuk karyawan adalah
seluruh  karyawan (SDM) apotek XX
Yogyakarta dengan mengisi kuesioner yang
diberikan dan tidak sedang dalam tugas
belajar maupun sedang masa cuti. Semua
kuesioner

hasil dari masing-masing

(kuesioner customer, semangat kerja,

kepuasan  kerja  karyawan) dianalisis

menggunakan skala likert .

HASIL DAN PEMBAHASAN
Evaluasi Kinerja Apotek XX Berdasarkan
Perspektif Keuangan

Evaluasi kinerja apotek XX
berdasarkan perspektif keuangan dilakukan
melalui analisis rasio keuangan yang diambil
dari data keuangan apotek tahun 2017, 2018
dan 2019 yang dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Analisis Keuangan Apotek XX Tahun
2017-2019

Tahun
2017 2018 2019 Standar

GPM 20,25 20,87 21,14 20-33% (Seto)

NPM 7,51 8,68 8,69 5-7,5% (Seto)

TOR 11,17 9,94 10,11 8-12kali
(Pudjaningsih)

Gross Profit Margin (GPM)

Gross Profit Margin (GPM) digunakan
untuk mengukur seberapa besar
keberhasilan perusahaan dalam
menghasilkan laba kotor (laba bruto) dari

hasil penjualan yang dilakukan.* Nilai GPM
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apotek XX secara keseluruhan dalam
kategori baik karena telah memenuhi nilai
standar, bahkan meninggkat dari tahun ke
tahun. Hal tersebut menunjukkan bahwa
kinerja manajemen apotek XX telah efisien
dalam mengelola produk dan dapat bekerja
dengan baik dalam mengendalikan biaya
operasional yang berhubungan dengan
penjualan sehingga dapat memberi
keuntungan bagi apotek.

Net Profit Margin (NPM)

Net Profit Margin adalah sebuah
kemampuan yang dimiliki oleh perusahaan
untuk menghasilkan laba bersih dari hasil
penjualanya.® Nilai NPM apotek XX secara
keseluruhan dalam kategori baik karena telah
memenuhi nilai standar. Bahkan meninggkat
dari tahun ke tahun. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kinerja manejemen
berhasil dalam mengendalikan biaya dengan
baik dan dapat menetapkan harga produk
dengan benar sehingga perusahaan semakin
efisien.

Inventory Turn Over Ratio (ITOR)

Inventory Turn Over Ratio (ITOR) atau
perputaran persediaan, merupakan
perbandingan antara Harga Pokok Penjualan
(HPP) dalam satu tahun dengan nilai rata-
rata persediaan pada akhir tahun.® Nilai Itor
apotek XX dalam kategori baik karena telah
memenuhi  nilai standar. Namun ada
penurunan nilai dari tahun 2017-2019 dan
nilai ITOR tahun 2018 terendah. Tercapainya
nilai ITOR dikarenakan apotek dapat
melakukan

perencanaan dengan baik

sehingga perputaran barang dapat
berlangsung dengan cepat.
Evaluasi Kinerja Apotek XX Berdasarkan
Perspektif Pelanggan
Kepuasan Pelanggan

Secara keseluruhan pasien merasa
puas dengan pelayanan apotek XX
berdasarkan lima dimensi kualitas pelayan
yang tertuang pada pernyataan-pernyataan
dalam kuesioner dengan nilai rata-rata
keseluruhan sebesar 3,29. Mutu pelayanan
yang baik tidak hanya diukur dari kemewahan
fasilitas, kelengkapan teknologi dan
penampilan fisik. Akan tetapi dari sikap dan
perilaku karyawan harus mencerminkan
profesionalisme dan mempunyai komitmen
tinggi. Pada pelaksanaannya, survei
kepuasan pasien dilakukan untuk
memperbaiki lingkungan apotek, fasilitas
pasien, dan berpatokan pada

konsumerisme.”

Pertumbuhan Pasien

Tabel 4. Tingkat Pertumbuhan Customer
Apotek XX Tahun 2017-2019

Keterangan 2017 2018 2019
Jumlah customer 1586 1296 1093
(resep)

Berdasarkan tabel di atas, tingkat
pertumbuhan apotek XX selama tiga tahun
semakin menurun. Banyak hal yang

mempengaruhi  rendahnya pertumbuhan

customer. Salah satu faktor penyebab
rendahnya pertumbuhan customer vyaitu
rendahnya kesetiaan customer, adanya

kekosongan obat baik karena langsung dari
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supplier maupun juga karena item obat tidak

tersedia di apotek karena  pasien
menginginkan obat yang sama persis dengan
yang diresepkan dan sebagian pasien
mengeluhkan tentang harga yang lebih
mahal. kesetiaan customer merupakan
respon perilaku pembelian yang dapat
terungkap secara terus menerus tanpa
memperhatikan  satu  merek tertentu,
melainkan sejumlah alternative dari beberapa
merek yang ada.?

Evaluasi Kinerja Apotek XX Berdasarkan
Perspektif Bisnis Internal

Ketersediaan Obat

Tingkat ketersersediaan obat di

apotek XX berdasarkan tabel mencapai

93,54%. Resep tertolak dikarenakan tidak

tersedianya obat yang dibutuhkan pasien di

apotek. Faktor  yang menyebabkan

kekosongan obat di apotek adalah:®

a. Tidak terdeteksinya obat yang hamper
habis

b. Apotek hanya mempunyai persediaan
kecil untuk obat tertentu (slow moving)

c. Barang yang dipesan pelum datang

d. PBF mengalami kekosongan

e. Obat yang dimaksud tidak tersedia di

apotek

Tabel 5. Persentase Ketersediaan Obat di
Apotek XX Yogyakarta Tahun 2017-2019

Jumlah Jumlah Rata-
Tahun Obatyang Obatyang Persc;ntase rata
Diresepkan Diserahkan (%) (%)
2017 322 304 94,41
2018 347 321 92,51 93,87
2019 339 339 94,70

Tabel 6. Persentase Ketersediaan Obat di
apotek XX Yogyakarta Januari 2020

Jumlah Persentase

Resep Yang Diamati ltem Obat (%)

Item Obat Yang Diberikan 110 93,22%

a. Obat diberikan sesuai 99 (83,90%)

Resep
b. Obat diganti dengan
obat sejenis dan sama 11 (9,32%)
khasiat
::t;.am .Obat Ynag Tidak 8 6,78%
iberikan
a. Copy Resep 6 (5,09%)
b. Obat kosong stock 1 (0,84%)
c. Pasien minta item obat
tertentu saja 1 (0,84%)
Jumlah Total ltem Obat 118 100%

Dispensing Time

Pada penelitian rata-rata dispensing
time, pengamatan dibagi menjadi dua yaitu
resep racikan dan resep non racikan. Hasil
Rata-rata dispensing time untuk obat racikan
pada jam sibuk sebesar 42,87 menit dan obat
non racikan pada jam sibuk sebesar 6,25
menit. Sedangkan untuk obat racikan pada
jam non sibuk diperoleh rata-rata dispensing
time sebesar 30,44 menit dan obat non
racikan sebesar 4,59 menit. Berdasarkan
hasil penelitian tersebut, nilai rata-rata
dispensing time di apotek K-24 Karanglo
Yogyakarta telah memenuhi standar rata-rata
dispensing time yang ditetapkan oleh WHO
yang mengatakan bahwa 30 menit untuk
resep non racikan dan 60 menit untuk resep
racikan.® Tabel 7 merupakan waktu

pelayanan resep di apotek xx.

Evaluasi Kinerja Menggunakan Metode Balanced Scorecard Pada Apotek XX Yogyakarta Tahun 2019

Muslim AS, Titik Sunarni, Tri Murti A
Media limu Kesehatan P-ISSN 2252-3413, E-ISSN 2548-6268



168

Media llmu Kesehatan Vol. 9, No. 2, Agustus 2020

Tabel 7. Waktu Pelayanan Resep

Dispensing time (menit)

Keterangan Racikan Non racikan

Jam Jamnon Jam Jam non
sibuk sibuk sibuk sibuk

Jumlah 5 16 7 15
sampel
Rata-rata 214,31 99,98 213,11 68,8
Rata-rata 42,87 6,25 30,44 4,59

Identifikasi DRP

Drug Related Problems (DRP)
merupakan suatu kejadian atau kondisi
terkait dengan terapi penggunaan obat-
obatan yang dapat mempengaruhi efek yang
diharapkan. DRP adalah kejadian yang tidak
diinginkan dari pengalaman pasien pasien
terkait terapi obat dan secara nyata maupun
potensial berpengaruh pada oufcome yang
diharapkan.” Klasifikasi DRP yaitu; adanya
keluhan medis pada pasien tetapi tidak
mendapat obat atau sebaliknya pasien
menerima obat tertentu tetapi tidak ada
keluhan(indikasi), Pasien menerima regimen
terapi yang salah (polifarmasi), Frekuensi
waktu pemberian, Keamanan obat, adanya
efek samping obat yang ditimbulkan, adanya
interaksi obat.'?

Pengamatan pada penelitian ini
dilakukan pada sampel resep yang masuk
pada 14 hari pertama di bulan Januari 2020.
Jumlah lembar resep yang diamati sebanyak
43 lembar, sedangkan jumlah item obat (R/)
yang diamati sebanyak 83 item obat. Hasil
yang didapat pada penelitian ini adalah
sebesar 90,36% (75 item obat) tidak
ditemukan adanya Drug Releated Problems
(DRP) dan 6,64% (8 item obat) ditemukan

adanya Drug Releated Problems (DRP).
Sebesar 4,82% (4 item obat) ditemukan DRP
pada klasifikasi obat duplikasi
Kelengkapan Label

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
seluruh karyawan telah melakukan pelabelan
pada semua item obat (100%) yang diberikan
pada pasien. Berdasarkan PERMENKES RI
Nomor 35 Tahun 2014 tentang standar
kefarmasian di

pelayanan apotek

memberikan  etiket  sekurang-kurangnya;
warna putih untuk obat dalam/oral, warna biru
untuk obat luar dan suntik, menempelkan
label “kocok dahulu” pada sediaan obat
suspensi.’”® Pelabelan obat bertujuan agar
obat tersampaikan pada pasien yang benar
dan secara tepat.

Evaluasi Kinerja Apotek XX berdasarkan
Perspektif Pembelajaran dan
Pertumbuhan

Kepuasan Kerja

Berdasarkan hasil penelitian, tingkat
kepuasan kerja karyawan berada pada
rentang tinggi. Namun demikian pada butir
pernyataan gaji/imbalan memperoleh nilai
paling rendah dari pernyataan lainnya. Hal
tersebut menunjukkan adanya ketikpuasan
karyawan pada point pernyataan tersebut.
Karyawan yang senang terhadap
pekerjaannya maka akan meningkatkan
produktivitas kerja sehingga hasilnya akan
meningkatkan komitmen karyawan terhadap
organisasi. Apabila karyawan merasa puas
maka karyawan akan senang terhadap

pekerjaanya sehingga akan meningkatkan
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produktivitas kerja'® Sedangkan ketidak
puasan kerja berhubungan dengan suatu
peningkatan resiko terjadinya medication
error. Seorang karyawan yang tidak senang
dapat membuat lingkungan kerja menjadi
tidak nyaman bagi karyawan lainnya. Hari
kerja akan menjadi lebih lama dan menjadi
lebih stress. Perilaku organisasi yang negatif
juga dapat membahayakan pasien. Perasaan
tidak senang atau tidak puas pada seorang
tenaga farmasi dapat menyebabkan

kurangnya motivasi untuk menjaga
keterampilan dan pengetahuan yang dimiliki
saat ini."®

Semangat Kerja

Rata-rata semangat kerja karyawan
apotek XX Yogyakarta tinggi. Hal tersebut
menunjukkan bahwa semangat kerja akan
mempengaruhi loyalitas karyawan terhadap
apotek.” Nilai semangat kerja tertinggi
terdapat pada item pernyataan kuesioner
semangat kerja nomor 7, 8 dan 20.
Sedangkan nilai terendah terdapat pada item
pernyataan kuesioner semangat kerja nomor
24,

Semangat kerja karyawan yang tinggi
didukung oleh adanya kesesuaian job desk
dari masing-masing karyawan dengan tingkat
pendidikan dan keahliannya, selain itu
semangat kerja tinggi juga dipengaruhi
pendapatan karyawan yang layak dan sesuai
dengan tugas, wewenang, serta jabatannya®.
Sedangkan upaya yang dapat dilakukan

untuk  meningkatkan  semangat kerja

karyawan yaitu melalui kegiatan di luar jam

kerja dan pengadaan sistem reward.®

Tingkat Produktivitas kerja

Hasil pengamatan yang dilakukan
secara langsung oleh penulis tanpa
sepengetahuan karyawan (dapat dilihat pada
lampiran) diperoleh hasil; karyawan tidak
dapat menyelesaikan tugas secara konsisten.
Hal tersebut dilihat dari adanya beberapa
karyawan yang tidak melakukan restock obat.
Karyawan belum bisa mengatur prioritas
kerja secara efektif. Hal tersebut dapat dilihat
dari adanya karyawan yang mengerjakan
sesuatu tetapi tugas pokok beliau belum
selesai sehingga karyawan tidak dapat
menggunakan  waktu secara  efisien.
Karyawan juga terlihat acuh terhadap area
kerja. mereka sehingga dalam kategori
rendah. Oleh karena itu perlu adanya
perbaikan sehingga karyawan dapat bekerja

lebih produktif lagi.

KESIMPULAN
Berdasarkan evaluasi kinerja
menggunakan metode balanced scorecard
yang dilakukan pada apotek XX Yogyakarta
Tahun 2019 pada empat persepektif, maka
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut;
Perspktif keuangan diperoleh hasil nilai GPM
dan NPM pada persepektif keuangan telah
memenuhi nilai standar yang ada dan setiap
tahun mengalami  peningkatan. Butuh
konsitensi kerja agar nilai tersebut bisa

tumbuh secara konsisten tiap tahunnya. Nilai
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ITOR pada

memenuhi

telah
yang ada tetapi

perspektif keuangan
standar nilai
mengalami penurunan pada tahun 2018 dan
peningkatan yang sangat sedikit pada 2019.
Butuh usaha lebih keras agar nilai ITOR bisa
mengalami kenaikan yang signifikan tiap
tahunnya.

Perspektif customer diperoleh hasil
kepuasan pasien pada perspektif pelanggan
sangat tinggi artinya pasien merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh
apotek. Pertumbuhan pasien pada perspektif
pelanggan mengalami  penurunan tiap
tahunnya sehingga perlu perbaikan dan kerja
lebih keras agar bisa meningkat pada tahun
2020.

diperoleh hasil tingkat ketersediaan obat dan

Perspektif proses bisnis internal
persentase kejadian DRP pada perspektif
bisnis internal belum 100%, dispensing time
telah

pelabelan yang

memenuhi standar serta
telah 100%

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan

resep

sedangkan

diperoleh hasil kepuasan dan semangat kerja
karyawan pada perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan tinggi. Sedangkan produktivitas

karyawan rendah
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