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INTISARI 

 

MUSLIM AS, 2020, EVALUASI KINERJA MENGGUNAKAN METODE 

BALANCED SCORECARD  PADA APOTEK K-24 KARANGLO 

YOGYAKARTA TAHUN 2019, TESIS, FAKULTAS FARMASI, 

UNIVERSITAS SETIA BUDI, SURAKARTA. 

 

Tingkat pertumbuhan apotek di Kabupaten Kota Yogyakarta sangat pesat 

sehingga dapat menyebabkan kompetisi antar apotek. Oleh karena itu kinerja 

apotek sangatlah penting untuk dikaji karena dapat dijadikan parameter untuk 

menetapkan strategi pengelolaan. Salah satu metode yang dianjurkan dalam 

menilai kinerja apotek yaitu metode balanced scorecard. 

Penelitian ini non eksperimental rancangan deskriptif eksploratif dengan 

tujuan untuk mengetahui kinerja Apotek K-24 Karanglo Yogyakarta berdasarkan 

empat perspektif metode balanced scorecard yaitu keuangan, customer, proses 

bisnis internal, pembelajaran dan pertumbuhan serta memberi rekomendasi 

perbaikan berdasarkan hasil evaluasi kinerja tersebut. Pengumpulan data 

dilakukan secara retrospektif dan prospektif berupa data kualitatif dan kuantitatif. 

Hasil penelitian kinerja Apotek K-24 Karanglo Yogyakarta menggunakan 

metode balanced scorecard pada perspektif keuangan nilai ITOR tiap tahun 

mengalami penurunan, perspektif proses bisnis internal masih ditemukan adanya 

DRP dan apotek belum memenuhi 100% kebutuhan obat serta pada perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan produktivitas karyawan kurang. Namun demikian, 

secara keseluruhan hasilnya baik karena telah memenuhi nilai standar. 

 

Kata kunci: Balanced Scorecard, Evaluasi Kinerja, Apotek K-24 Karanglo 

Yogyakarta 
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ABSTRACT 

 

EVALUATION OF PERFORMANCE USING THE BALANCED 

SCORECARD METHOD IN APOTEK K-24 KARANGLO YOGYAKARTA 

IN 2019, THESIS, SETIA BUDI UNIVERSITY, SURAKARTA 

 

The growth rate of pharmacy in the city of Yogyakarta is very rapid so that 

it can cause competition between pharmacy. 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. 

This research is non-experimental explorative descriptive design with the 

aim to find out the performance of the Apotek K-24 Karanglo 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. 

The results of the performance Apotek K-24 Karanglo 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. However, overall the results are good because it meets the standard values. 

 

Keywords: Balanced Scorecard, Performance Evaluation, Pharmacy K-24 

Karanglo Yogyakarta 

 

 

 

 

 

  



1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kesehatan merupakan salah satu faktor penting yang mempengaruhi 

produktivitas dan kualitas Sumber Daya Manusia (SDM). Setiap orang 

mempunyai hak untuk hidup layak, baik dalam kesehatan pribadi maupun 

keluarganya, termasuk mendapatkan makanan, pakaian, perumahan dan pelayanan 

kesehatan, serta pelayanan sosial lain yang diperlukan. Oleh karena itu perlu 

adanya suatu upaya pembangunan kesehatan yang diarahkan pada tercapainya 

kesadaran, kemauan, dan kemampuan hidup sehat bagi setiap penduduk agar 

terwujud derajat kesehatan yang optimal. Untuk mewujudkannya, maka 

diperlukan suatu sistem pelayanan kesehatan yang berfungsi sebagai sarana 

pemeliharaan, perbaikan, dan peningkatan kesehatan. 

Sistem pelayanan kesehatan merupakan bagian penting dalam 

meningkatkan pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Keberhasilan suatu sistem 

pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh banyak faktor yang masuk ke dalam 

pelayanan kesehatan yang diantaranya adalah dokter, apoteker, perawat, bidan 

yang masuk kedalam tenaga medis serta alat kesehatan dan juga obat - obatan. 

Sistem ini akan memberikan pelayanan kesehatan yang prima kepada masyarakat 

apabila berjalan secara bersama-sama serta dengan tetap menjaga nilai-nilai yang 

ada di dalam masyarakat. 

Obat merupakan komponen yang penting dalam pelayanan kesehatan 

karena diperlukan untuk menghilangkan gejala dari suatu penyakit, mencegah 

suatu penyakit, bahkan obat juga dapat menyembuhkan suatu penyakit. Tetapi 

disisi lain obat dapat menimbulkan efek yang tidak diinginkan apabila 

penggunaannya tidak tepat. Oleh sebab itu, penyediaan informasi obat yang benar, 

objektif dan lengkap akan sangat mendukung dalam pemberian pelayanan 

kesehatan yang baik kepada masyarakat sehingga dapat meningkatkan 

kemanfaatan dan keamanan penggunaan obat. 
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Selain di Rumah Sakit, salah satu sarana untuk menyediakan obat dan alat 

kesehatan yang legal secara perundang undangan adalah di apotek. Apotek 

sebagai sarana kesehatan menjalankan fungsinya yang bersifat dwi fungsi yaitu 

fungsi ekonomi dan fungsi sosial. Fungsi ekonomi menuntut agar apotek dapat 

memperoleh laba secara maksimal untuk menjaga kelangsungan usaha, sedangkan 

fungsi sosial adalah untuk pemerataan distribusi dan pelayanan informasi obat 

kepada masyarakat. Untuk meraih kedua fungsi di atas, terutama dalam fungsi 

ekonomi maka ada persaingan yang ketat antar apotek. 

Tingkat pertumbuhan apotek di provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta 

(DIY) sangat pesat, khususnya di Kabupaten Kota Yogyakarta sehingga dapat 

menyebabkan kompetisi antar apotek yang mana dapat berdampak positif dan 

juga negatif bagi kelangsungan bisnis apotek. Dampak positif yang ditimbulkan 

antara lain tiap masing-masing apotek akan menciptakan inovasi baru dalam 

melakukan pelayanan kefarmasian. Sedangkan dampak negatif dari adanya 

kompetisi tersebut yaitu terjadinya penyalahgunaan wewenang apoteker, apotek 

tidak taat regulasi atau bahkan kalah saing dengan apotek kompetitor yang 

mengakibatkan apotek tersebut merugi bahkan sampai ada yang gulung tikar 

sehingga baik secara langsung maupun tidak langsung kompetisi tersebut nantinya 

akan menjadi seleksi alam bagi keberlangsungan usaha apotek. Oleh karena itu, 

diperlukan strategi yang tepat dalam menjalankan bisnis apotek. Hanya apotek 

dengan kinerja baik dari semua aspek yang mampu bertahan dan menjalankan 

bisnisnya dengan sehat sehingga memperoleh keuntungan. 

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 (Umar, 2003). 

Salah satu metode yang dianjurkan dalam menilai suatu kinerja instansi kesehatan 

seperti apotek dan Rumah Sakit yaitu menggunakan metode Balanced Scorecard 

(Griffith dan King, 2000). 

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 
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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 keseluruhan telah mewakili kinerja apotek 

yang begitu kompleks. 

Evaluasi kinerja telah banyak digunakan sebagai unsur esensial bagi 

efektivitas Manajemen Sumber Daya Manusia (SDM) dalam berorganisasi. Begitu 

juga halnya didalam menjalankan bisnis apotek. Hal tersebut dapat dilihat dari 

meningkatnya pengakuan secara luas atas penggunaan evaluasi kinerja yang telah 

dilaporkan dalam beberapa studi, diantanya adalah; Proses bisnis internal apotek 

dapat dilihat dari kecepatan pelayanan resep serta ketersediaan obat (Satibi et al, 

2007). Hasil evaluasi kinerja salah satu apotek di Yogyakarta oleh Satibi (2007) 

diperoleh indikator keuangan ROI tahun 2003-2005 berada dibawah rata-rata 

(1,45%, 0%, dan 0%). Nilai rata–rata ROI apotek yaitu sebesar 12%. Net Profit 

Margin (0,80%, 0%, dan 0%), jauh di bawah rata-rata nilai apotek sebesar 5-

7,5%. Nilai tersebut menunjukkan bahwa pada tahun tersebut apotek hanya 

menghasilkan laba sebesar 0,80% dari total penjualan dan nilai Turn Over Ratio 

(4,86 x, 4,48x, dan 3,85x). Customer merasa puas tetapi jumlah konsumen yang 

menebus obat menggunakan resep mengalami penurunan. Semangat kerja dan 

produktivitas karyawan tinggi, sedangkan tingkat ketersediaan obat 86,21%, rata-

rata waktu penyediaan obat racikan 16,97 menit dan non racikan 4,78 menit serta 

kelengkapan komponen informasi obat belum sesuai dengan standar. Berdasarkan 

nilai yang diperoleh pada tahun 2003-2005, maka kinerja apotek tersebut kurang 

sehat sehingga rekomendasi yang diberikan yaitu dengan cara melakukan 

pengurangan karyawan tenaga teknik kefarmasian yang digantikan dengan 

apoteker. Langkah tersebut diambil dengan tujuan efisiensi pengeluaran dan 

menambah efektivitas dalam bekerja. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Anwarudin (2013) di apotek PD 

farmasi, pada persepektif keuangan periode tahun 2009/2010 dan 2010/2011 

secara umum baik. Hal tersebut dilihat dari nilai ROI 10,86%, GPM 16,05%, 
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TATO 2,56x, dan ITOR 8,95x. Hanya nilai NPM yang berada dibawah rata–rata 

industri yaitu sebesar 4,26%. Pada persepektif pelanggan, secara keseluruhan 

tingkat pelayanan kepada pelanggan sudah baik. Hal tersebut dapat dilihat dari 

nilai rata–rata tingkat kepuasan pelanggan 3,7 (tinggi). Perspektif proses bisnis 

internal mampu memberikan fasilitas pelayanan yang baik. Hal tersebut dapat 

dilihat dari tingkat ketersediaan obat yang tergolong tinggi yaitu sebesar 88,41%. 

Pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran terjadi peningkatan pelatihan 

karyawan sebesar 2,92% (baik), penurunan nilai ketidak hadiran 2,18% (baik), 

kenaikan nilai TOR sebesar 0,08% (baik) yang mana secara keseluruhan sekor 

nilai kepuasan karyawan sebesar 3,23 (sedang). 

Penelitian yang dilakukan oleh Bertawati (2013) diperoleh hasil bahwa 

analisa hubungan antara pelayanan kefarmasian dengan kepuasan konsumen 

menggunakan analisis korelasi Pearson, menunjukkan adanya hubungan antara 

pelayanan kefarmasian dengan kepuasan pasien. Sedangkan menurut penelitian 

yang dilakukan oleh Putri (2017) menyimpulkan bahwa beberapa faktor yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kepuasan dan kepercayaan. 

Apotek K-24 Karanglo Yogyakarta merupakan salah satu apotek waralaba 

yang berada di bawah naungan PT. K-24 Indonesia. Pemilihan Apotek K-24 

Karanglo Yogyakarta sebagai lahan penelitian karena sebelumnya belum pernah 

dilakukan evaluasi kinerja apotek. Selain itu juga, karena letak Apotek K-24 

Karanglo yang letaknya sangat berdekatan dengan apotek kompetitor. Terdapat 

enam apotek kompetitor, baik apotek waralaba maupun konvensional yang berada 

dalam satu jalur dengan jarak radius 1 KM sehingga membuat kekhawatiran 

Pemilik Sarana Apotek (PSA) akan kinerja Apotek K-24 Karanglo yang dapat 

berdampak pada keberlangsungan bisnis apotek yang dimiliki. Dengan 

dilakukannya evaluasi kinerja ini, diharapkan dapat diketahui kinerja dari Apotek 

K-24 Karanglo yang nantinya akan dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk 

perbaikan demi kemajuan apotek. Hasil dari evaluasi kinerja apotek tersebut 

nantinya akan diserahkan kepada Pemilik Sarana Apotek (PSA) yang nantinya 

akan dibahas bersama-sama dengan Area Manager (AM) dan Apoteker 

Penanggungjawab Apotek (APA) untuk menentukan strategi apa yang tepat untuk 
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dijalankan sehingga dapat dilakukan perbaikan kinerja terhadap Apotek K-24 

Karanglo. Metode yang dipilih untuk membatu dalam melakukan penilaian 

kinerja pada Apotek K-24 Karanglo Yogyakarta yaitu menggunakan metode 

balanced scorecard. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar bealakang di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana kinerja Apotek K-24 Karanglo Yogyakarta Tahun 2019 

berdasarkan perspektif kinerja keuangan, perspektif kinerja pelanggan, 

perspektif kinerja proses bisnis internal serta perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan menggunakan metode balanced scorecard? 

2. Bagaimana rekomendasi dari hasil evalusi kinerja Apotek K-24 Karanglo 

Yogyakarta Tahun 2019 berdasarkan perspektif kinerja keuangan, perspektif 

kinerja pelanggan, perspektif kinerja proses bisnis internal serta perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan menggunakan metode balanced scorecard? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui kinerja Apotek K-24 Karanglo Yogyakarta berdasarkan perspektif 

kinerja keuangan, perspektif kinerja pelanggan, perspektif kinerja proses 

bisnis internal serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan  menggunakan 

metode balanced scorecard. 

2. Memberikan rekomendasi perbaikan dari hasil evaluasi kinerja Apotek K-24 

Karanglo Yogyakarta berdasarkan perspektif kinerja keuangan, perspektif 

kinerja pelanggan, perspektif kinerja proses bisnis internal serta perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan menggunakan metode balanced scorecard. 
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D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian, maka manfaat yang 

dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Masyarakat 

Hasil Penelitian ini dapat dijadikan bahan pembelajaran bagi masyarakat 

tentang bagaimana cara pengelolaan bisnis Apotek K-24 sehingga dapat 

menarik minat masyarakat untuk menjadi investor atau frenchesing.  

2. Bagi Pemilik Sarana Apotek 

Hasil penelitian ini digunakan Pemilik Sarana Apotek (PSA) dan manajemen 

PT. K-24 Indonesia untuk mengetahui kinerja Apotek K-24 Karanglo 

Yogyakarta sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi kinerja dan menentukan 

strategi yang tepat. 

 

E. Keaslian Penelitian 

Penelitian tentang evaluasi kinerja menggunakan metode balanced 

scorecard pada Apotek K-24 Karanglo Yogyakarta Tahun 2019 sejauh ini belum 

pernah dilakukan orang lain. Beberapa penelitian sebelumnya tentang evaluasi 

kinerja apotek menggunakan metode balanced scorecard dengan perbedaan 

lokasi, waktu dan variabel penelitian dapat dilihat sebagai berikut. Anwarudin 

(2013) di apotek PD farmasi, pada persepektif keuangan periode tahun 2009/2010 

dan 2010/2011 secara umum baik. Hal tersebut dilihat dari nilai ROI 10,86%, 

GPM 16,05%, TATO 2,56x, dan ITOR 8,95x. Hanya nilai NPM yang berada 

dibawah rata–rata industri yaitu sebesar 4,26%. Pada persepektif pelanggan, 

secara keseluruhan tingkat pelayanan kepada pelanggan sudah baik. Hal tersebut 

dapat dilihat dari nilai rata–rata tingkat kepuasan pelanggan 3,7 (tinggi). 

Perspektif proses bisnis internal mampu memberikan fasilitas pelayanan yang 

baik. Hal tersebut dapat dilihat dari tingkat ketersediaan obat yang tergolong 

tinggi yaitu sebesar 88,41%. Pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 

terjadi peningkatan pelatihan karyawan sebesar 2,92% (baik), penurunan nilai 

ketidak hadiran 2,18% (baik), kenaikan nilai TOR sebesar 0,08% (baik) yang 

mana secara keseluruhan sekor nilai kepuasan karyawan sebesar 3,23 (sedang). 
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Satibi (2007) diperoleh indikator keuangan ROI tahun 2003-2005 berada dibawah 

rata-rata (1,45%, 0%, dan 0%). Nilai rata–rata ROI apotek yaitu sebesar 12%. Net 

Profit Margin (0,80%, 0%, dan 0%), jauh di bawah rata-rata nilai apotek sebesar 

5-7,5%. Nilai tersebut menunjukkan bahwa pada tahun tersebut apotek hanya 

menghasilkan laba sebesar 0,80% dari total penjualan dan nilai Turn Over Ratio 

(4,86 x, 4,48x, dan 3,85x). Customer merasa puas tetapi jumlah konsumen yang 

menebus obat menggunakan resep mengalami penurunan. Semangat kerja dan 

produktivitas karyawan tinggi, sedangkan tingkat ketersediaan obat 86,21%, rata–

rata waktu penyediaan obat racikan 16,97 menit dan non racikan 4,78 menit serta 

kelengkapan komponen informasi obat belum sesuai dengan standar. 

 

  


