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ABSTRAK
Pengukuran kinerja menggunakan Balanced Scorecard  pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menawarkan solusi pengukuran 
kinerja yang lebih menyeluruh dan komprehensif dalam suatu organisasi publik di antaranya Rumah Sakit. Objek penelitian ini adalah 
Instalasi Farmasi RSUD X. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif non eksperimental. Data diperoleh secara prospektif. Data 
kualitatif diperoleh melalui kuesioner. Data kuantitatif diperoleh melalui observasi langsung. Dari hasil penelitian dengan menggunakan 
Balanced Scorecard pada kinerja perspektif customer menunjukkan bahwa : rata-rata kepuasan pasien 88% pasien menyatakan puas terhadap 
pelayanan Instalasi Farmasi Rumah Sakit, rata-rata pertumbuhan pelanggan mengalami peningkatan rata-rata 10% tiap bulannya. 
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa kinerja Instalasi Farmasi RSUD X termasuk dalam kriteria baik, dengan beberapa saran 
dan perbaikan yang perlu dilakukan.
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ABSTRACT
Balanced Scorecard performance measurement (financial perspective, customer perspective, internal business perspective, and learning and growth 
perspective) offers a more thorough and comprehensive evaluation in a public organization such as a hospital. The object of this study was the Department 
of Pharmacy of RSUD X. This study was descriptive non-experimental. The data were obtained retrospectively and prospectively. The qualitative data 
were obtained through questionnaires. The quantitative data were obtained through direct observation, surveys. From the research using the Balanced 
Scorecard data gathering, it has been found that: performance customer perspective showed that the average patient satisfaction was 88% of patients. They 
were satisfied with the service of the Department of Pharmacy, and the average growth of customers has increased by 10% each month. In conclusions, 
the working performance of the department of pharmacy was included in “good criteria”, with some suggestions and improvements that need to be taken 
into consideration.
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PENDAHULUAN
Rumah Sakit merupakan suatu unit usaha 

pelayanan publik dengan ciri khas memberikan 
pelayanan medis serta merupakan institusi yang padat 
modal, padat teknologi dan padat tenaga sehingga 
pengelolaan Rumah Sakit tidak bisa sebagai unit 
sosial semata, tetapi menjadi unit sosio ekonomi, 
tetap mempunyai tanggung jawab sosial tetapi dalam 
pengelolaan keuangannya menerapkan prinsip-prisip 
ekonomi. Perubahan paradigma tersebut membuat 
Rumah Sakit harus mempertanggungjawabkan 
kinerjanya secara total, baik kinerja layanan maupun 
kinerja keuangan dengan memperhatikan standar-
standar kerja dan peningkatan mutu yang terus menerus 
(Evamairoza, 2006). Di masa yang lalu, Rumah Sakit 
dipandang semata-mata sebagai usaha sosial, namun 

seiring dengan meningkatnya pembiayaan dan tingkat 
kompetisi antar rumah sakit, serta semakin tingginya 
tuntutan masyarakat akan pelayanan yang bermutu 
dan terjangkau telah mengubah pandangan Rumah 
Sakit (Ilyas, 2002). 

Pembangunan sektor kesehatan menjadi 
penting peranannya dalam konteks pembangunan 
wilayah sejak UU No 22 tahun 1999 dan UU No 25 
tahun 1999 direvisi menjadi UU No 33 tahun 2004 
dan UU tentang otonomi daerah dan pembangunan 
keuangan pusat dengan daerah) karena tanggung jawab 
pemeliharaan kesehatan masyarakat ditumpukan 
kepada pemerintahan daerah otonom, dalam hal 
ini institusi yang paling bertanggung jawab adalah 
Rumah Sakit daerah (public hospital) (Evamairoza, 2006). 
Pengelolaan obat merupakan salah satu segi manajemen 
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Rumah Sakit yang sangat penting dalam menyediaan 
pelayanan kesehatan secara keseluruhan, karena 
ketidakefisienan dan ketidaklancaran pengelolaan obat 
akan memberi dampak negatif  terhadap rumah sakit, 
baik secara medik, sosial maupun secara ekonomi 
(Santoso, 1999).

Pengukuran kinerja telah diperkenalkan oleh 
Kaplan dan Norton (1996) dalam organisasi masa 
depan yang dikenal dengan konsep Balanced Scorecard, 
merupakan alat manajemen kontemporer (contemporary 
management tool) yang dapat digunakan oleh organisasi 
sebagai indikator perubahan lingkungan yang semakin 
kompleks, lingkungan yang seperti itu menuntut 
untuk: 1.)  Membangun keunggulan kompetitif  
melalui distinctive capability. 2.) Membangun dan secara 
berkelanjutan memutakhirkan peta perjalanan untuk 
mewujudkan masa depan organisasi. 3.) Menempuh 
langkah-langkah strategis dalam membangun masa 
depan organisasi. 4.) Mengarahkan dan memusatkan 
kapabilitas dan komitmen seluruh personel dalam 
membangun masa depan organisasi.

Konsep Balanced Scorecard sangat relevan untuk 
mengukur kinerja Instalasi Farmasi saat ini, karena 
konsep tersebut dapat digunakan sebagai analisis 
yang dapat dimanfaatkan untuk memetakan masalah 
manajemen yang terjadi sehingga Instalasi Farmasi 
RSUD tersebut dapat menentukan posisinya saat ini, 
terutama dalam komparasi atau perbandingan dengan 
para pesaingnya. Di samping itu konsep Balanced 
Scorecard juga dapat digunakan sebagai indikator untuk 
menilai keberhasilan Rumah Sakit (Trisnantoro, 2004). 
Balanced Scorecard merupakan sistem manajemen bagi 
perusahaan untuk berinvestasi jangka panjang. Berbeda 
dengan konsep lainya, Balanced Scorecard menentukan 
strategi organisasi dalam pencapaian tujuan organisasi 
secara berimbang yang mencakup empat perspektif  yaitu 
pembelajaran dan pertumbuhan, proses bisnis internal, 
customer, serta keuangan (Yuwono et al., 2002).

Menurut Wahyuni et al., (2004), pengukuran 
kinerja dengan konsep Balanced Scorecard bertujuan 
untuk mengetahui pencapaian sasaran yang diorganisir 
dalam empat perspektif  yaitu pembelajaran dan 
pertumbuhan, customer, proses bisnis internal, serta 
keuangan. Untuk itu perlu dilakukan penelitian yang 
menganalisis kinerja dengan pendekatan Balanced 
Scorecard, melalui empat perspektif  tersebut. Dalam 
rangka memberikan pelayanan bermutu melalui 
peningkatan kinerja secara berkesinambungan dan 
peningkatan kualitas SDM, diperlukan analisis kinerja 
yang dapat bermanfaat untuk meningkatkan pelayanan 
yang berkualitas, peningkatan kinerja dapat tercapai 

dan data yang didapat dijadikan dasar bagi perbaikan 
kinerja selanjutnya. 

METODE PENELITIAN
Penelitian yang dilakukan ini termasuk penelitian 

kualitatif  dan kuantitatif, berdasarkan tujuannya 
merupakan penelitian deskriptif, yakni penelitian 
yang memaparkan suatu karakteristik tertentu dari 
suatu fenomena (Hermawan, 2006). Dalam hal ini 
dilakukan penelitian terhadap kinerja Instalasi Farmasi 
RSUD X di pendekatan Balanced Scorecard yang ditinjau 
perspektif  customer. 

Data yang diperoleh secara prospektif. Kriteria 
data yang diperoleh adalah data kualitatif  dan kuantitatif. 
Data kualitatif  diperoleh berdasarkan kuesioner dengan 
skala yang diisi langsung oleh responden dan kuantitatif  
diperoleh melalui observasi langsung. Adapun subyek 
penelitian adalah pasien rawat jalan umum Instalasi 
Farmasi RSUD X.

Populasi dalam penelitian ini adalah Pasien 
Rawat Jalan Umum dan Pasien Rawat Inap di Instalasi 
Farmasi Rumah Sakit Umum Daerah X, karyawan 
Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum Daerah Sunan 
Kalijaga Kabupaten Demak, dan resep yang masuk di 
Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum Daerah Sunan 
Kalijaga Kabupaten Demak. Sampel dalam penelitian 
ini antara lain:

Pasien atau keluarga Pasien Rawat Jalan dan 
Rawat Inap di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum 
Daerah X yang memenuhi kriteria inklusi yang telah 
ditentukan, yaitu:
1) Pasien atau keluarga pasien merupakan pasien atau 

keluarga pasien Rawat Jalan Umum dan Rawat 
Inap di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum 
Daerah Sunan Kalijaga Kabupaten Demak.

2) Pasien atau keluarga pasien bersedia berpartisipasi 
dalam penelitian ini dengan mengisi kuesioner 
yang diberikan, pasien atau keluarga pasien 
kooperatif  dan dapat berkomunikasi dengan baik, 
minimal kunjungan dan mendapatkan pelayanan 
Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum Daerah X 
dua kali.

Bahan yang akan dianalisis terdiri dari data 
primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 
dari kuesioner, wawancara mendalam dengan kepala 
Instalasi Farmasi RS, dan observasi langsung. Data 
sekunder diperoleh dari arsip kepegawaian rumah sakit 
dan dokumen Instalasi Farmasi Rumah Sakit.

Alat yang digunakan adalah kuesioner yang 
digunakan terdiri dari kuesioner untuk mengetahui 
budaya organisasi, leadership, teamwork, memuat 
beberapa pertanyaan. Kuesioner yang digunakan jika diketahui pencapaian kinerja yang telah dilakukan, 
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memuat pertanyaan dengan jawaban terstruktur. 
Pengukuran tingkat pertumbuhan customer dilakukan 
dengan menghitung jumlah resep pasien Rawat Jalan, 
Rawat Inap, dan IGD yang masuk ke Instalasi Farmasi 
Rumah Sakit Umum Daerah X tanpa membedakan 
status pasien.

Berhubung tidak tersedianya informasi tentang uji 
coba item, maka sebelum digunakan dalam penelitian, 
dilakukan uji validitas dan reliabilitas terlebih dahulu. 
Lembar kerja digunakan untuk mengumpulkan data 
yang diperoleh melalui pengamatan langsung dan 
pedoman wawancara mendalam untuk pengambilan 
data kualitatif  dengan kepala Instalasi Farmasi RSUD 
X. Validitas dan reliabilitas dilakukan terhadap 30 
orang responden. Uji validitas dilakukan dengan 
korelasi product moment menggunakan program SPSS 
(statistic program for social science) for windows. Suatu data 

Pertumbuhan pelanggan di Instalasi Farmasi 
Rumah Sakit Umum Daerah X tidak menunjukkan 
peningkatan yang signifikan tiap bulan. Rata-rata 
pertumbuhan pelanggan per bulan sebesar 10% 
pada tahun 2012 sehingga bisa disimpulkan bahwa 
pertumbuhan pelanggan konstan per bulan (Tabel 2).

Jumlah customer di RSUD X rata-rata mengalami 
penurunan dan peningkatan tiap bulan. Jumlah customer 
terbesar adalah pada bulan April 2012, dan yang terkecil 
adalah pada bulan Agustus 2012. pada bulan Juni dan 
Agustus sempat mengalami penurunan pada bulan 
sebelumnya. Berdasarkan wawancara dengan Kepala 
Instalasi Farmasi Rumah Sakit hal ini dapat terjadi 
karena beberapa hal, antara lain pada bulan Juni 
bertepatan dengan penerimaan siswa baru sehingga 
kebutuhan di fokuskan untuk alokasi biaya sekolah 
dan pada bulan Agustus bertepatan dengan bulan 
ramadhan dan kunjungan pasien cenderung menurun 
dibandingkan dengan bulan-bulan sebelumnya, tidak 
hanya pada tahun 2012 saja penurunan jumlah 
pengunjung pada bulan Ramadhan terjadi tiap tahun. 
Upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 
jumlah pelanggan di Instalasi Farmasi RSUD X adalah 
dengan melakukan program peningkatan pelayanan, 
contohnya dengan mengadakan poliklinik sore, 
penambahan loket, serta menjalin kerjasama dengan 

Tabel 1. Tingkat Kepuasan Pasien Instalasi Farmasi 
RSUD X

Tabel 2.  Tingkat Pertumbuhan Customer di Instalasi 
Farmasi RSUD X

besar daripada r tabel dan juga signifikan pada taraf  
kepercayaan yang diambil (Hadi, 1990). 

HASIL PENELITIAN
Pada penelitian ini, pengukuran kinerja IFRS 

melalui perspektif  pelanggan terdiri dari dua indikator 
yaitu kepuasan pasien (Tabel 1), dan pertumbuhan 
pelanggan (Tabel 2).

dikatakan valid jika korelasi (r) hitung positif  dan lebih 
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Instasi-Instansi. Upaya lain yang bisa dilakukan adalah 
dengan memberikan konsultasi obat secara rutin kepada 
pasien yang memerlukan ronde/visite pasien ke bangsal 
untuk meningkatkan loyalitas pasien.

PEMBAHASAN
Sebanyak 88% responden menjawab puas 

terhadap pelayanan Instalasi Farmasi. Hasil penelitian 
lebih tinggi dibandingkan hasil penelitian yang dilakukan 
Sambodo (2007) yaitu sebesar 82,50%. Aspek yang paling 
mendapat respon positif  dari responden adalah bahwa 
obat yang tersedia terjamin kualitasnya sedangkan aspek 
yang paling rendah persentasennya adalah lamanya 
menunggu sejak resep diserahkan sampai dengan 
obat diterima (63%). Aspek ini menunjukkan bahwa 
dispensing time yang lama dan dapat dijadikan strategi 
pelayanan instalasi farmasi dengan mempercepat 
proses penyediaan obat, proses penyediaan obat dapat 
dipercepat dengan menambah jumlah petugas atau 
jumlah loket di Instalasi Farmasi.

Hasil wawancara dengan pasien Rawat Jalan 
Umum Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum Daerah 
X yang menyebabkan ketidak puasan pasien terhadap 
Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum Daerah X yaitu, 
ruang tunggu yang kurang nyaman, fasilitas yang minim 
dan dispensing time yang lama, penjelasan yang diberikan 
oleh petugas kurang cukup, ini menyangkut kurangya 
dana, waktu dan tenaga yang terbatas. Upaya yang 
telah dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pasien 
oleh Instalasi Farmasi adalah dengan dibangunnya 
lokasi Apotek lebih dekat dengan loket pendaftaran 
sehingga mempermudah akses pasien menebus obat, 
penambahan jumlah tempat duduk dan lokasi yang 
lebih luas dan nyaman sehingga diharapkan pasien 
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Instalasi 
Farmasi. 

KESIMPULAN
Kepuasan pasien menunjukkan bahwa 88% 

pasien menyatakan puas terhadap pelayanan IFRS. 
Pertumbuhan pelanggan mengalami peningkatan rata-
rata 10% tiap bulannya. 

SARAN
Saran-saran yang disampaikan oleh pasien 

merupakan masukan untuk peningkatan mutu 
pelayanan Instalasi Farmasi Rumah Sakit Umum 
Daerah X di masa yang akan datang. Peningkatan 

kualitas pelayanan harus dilakukan terus menerus 
dan berkesinambungan dengan mempertimbangkan 
kebutuhan dan kepuasan pasien. Kinerja yang sudah 
baik hendaknya dipertahankan dan ditingkatkan lagi, 
karena hal ini merupakan kekuatan bagi Instalasi 
Farmasi Rumah Sakit untuk dapat berkompetisi di 
masa depan.
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