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Abstract 

Small and Medium Enterprises (SMEs) play a crucial role in economic growth, creating employment, and 
poverty alleviation. However, they often face numbers of obstacles that hinder them to grow which raises the 
need to undertake good managerial practices such as performance measurement. Measuring performance 
enables firms SMEs to evaluate their performance and to conduct any corrective actions for improvement in the 
future. This study aims to measure the performance of Culinary SMEs in the city of Tomohon using key 
performance indicators based on each perspective of the Balanced Scorecard. There are nine indicators used 
in this study namely net profit margin, efficiency ratio, customer satisfaction, customer profitability, product 
innovation, manufacture cycle effectiveness, employee satisfaction, employee productivity, and employee 
training. The results show a good performance of the SMEs in financial and customer perspectives, however, 
the internal business and growth and learning perspectives indicate a poor performance specifically in product 
innovation and employee training indicators. Overall, the performance of the Culinary SMEs in Tomohon is 
not optimal which requires more improvement both from the SMEs themselves but also from the government as 
authorities. 
Keywords: balanced scorecard; performance measurement; SMEs.  

Abstrak 

Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) sebagai pilar perekonomian dalam mendorong pertumbuhan ekonomi, 
menciptakan lapangan pekerjaan dan mengentaskan kemiskinan di Indonesia seringkali menghadapi kendala 
dalam pengembangannya untuk itu diperlukan adanya pengelolaan manajemen yang baik seperti penilaian 
kinerja untuk mengetahui kinerja UMKM sehingga dapat dilakukan tindakan perbaikan kinerja di masa yang 
akan datang. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja UMKM Kuliner yang ada di Kota Tomohon 
dengan menggunakan indikator kinerja yang mengacu pada setiap perspektif balanced scorecard. Terdapat 
sembilan indikator yang digunakan yaitu net proft margin, rasio efisiensi, kepuasan pelanggan, profitabilitas 
pelanggan, inovasi produk, manufacture cycle effectiveness, kepuasan pekerja, produktivitas pekerja, dan 
pelatihan pekerja. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja UMKM Kuliner di Kota Tomohon masih belum 
maksimal. Meskipun menunjukkan kinerja yang baik dari perspektif keuangan dan pelanggan, kinerja pada 
perspektif proses bisnis dan pembelajaran-pertumbuhan terutama pada indikator inovasi produk dan pelatihan 
pekerja masih kurang sehingga memerlukan adanya peningkatan dan perbaikan baik dari UMKM itu sendiri 
maupun pemerintah. 
Kata kunci: balanced scorecard; penilaian kinerja; UMKM.  
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I. PENDAHULUAN 

Peranan Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) bagi perekonomian Indonesia tidak dapat 
dipungkiri lagi. Pada tahun 2018, kontribusi UMKM bagi Produk Domestik Bruto (PDB) Indonesia 
naik sebesar 2,5 persen menjadi 60,34 persen dengan penyerapan tenaga kerja sebesar 97,22 persen 
(Kementerian Perindustrian, 2018). Dengan ini UMKM menjadi pilar perekonomian bangsa dalam 
mendorong pertumbuhan ekonomi, menciptakan lapangan pekerjaan dan mengentaskan kemiskinan 
di Indonesia. 

Meskipun indikator kontribusi UMKM bagi perekonomian nasional sangat besar, akan tetapi 
pertumbuhan usaha pada sektor ini tidak menunjukkan perkembangan yang signifikan. Sangat jarang 
bisnis UMKM mengalami pertumbuhan menjadi usaha besar dan ikut berkontribusi pada pasar 
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global. Data tahun 2018 menunjukkan kontribusi UMKM terhadap rantai pasok produksi global 
sangat kecil dimana hanya sebesar 0,8 persen (Kementerian Perindustrian, 2018). 

Banyak faktor yang dapat menjadi penyebab mengapa daya saing UMKM di Indonesia lemah 
seperti rendahnya produktivitas, inovasi, dan kinerja UMKM (Sedyastuti, 2018; Susilo, 2012). Pada 
zaman dimana teknologi informasi berkembang dengan cepat sehingga menyebabkan perubahan 
lingkungan usaha menjadi semakin kompleks dan kompetitif, semua usaha tanpa terkecuali UMKM 
dituntut untuk memiliki daya saing dan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan agar usaha 
tersebut mampu bertahan dan bersaing. 

Kota Tomohon sebagai salah satu daerah di Provinsi Sulawesi Utara yang terus menunjukkan 
perkembangan yang sangat pesat juga belum memperlihatkan perkembangan sektor UMKM yang 
signifikan seperti yang terlihat pada data BPS Kota Tomohon (2019) bahwa pada 2018 jumlah 
UMKM di Kota Tomohon mengalami penurunan sampai 42% menjadi 6.026 unit jika dibandingkan 
dengan tahun 2016 yang berjumlah 14.207 unit. Hal ini dapat mengindikasikan bahwa 
pengembangan sektor UMKM di Kota Tomohon masih kurang efektif dan membutuhkan berbagai 
kebijakan dan strategi untuk mendorong pengembangan UMKM yang ada. Implementasi kebijakan 
dan strategi memerlukan adanya penilaian kinerja untuk mengetahui tingkat keberhasilan dan 
efektivitasnya sehingga bisa dilakukan perbaikan untuk hasil yang lebih baik (Eniola & Entebang, 
2015; Mihaiu, 2014; Suprapto et al., 2009). Untuk itu diperlukan adanya penilaian kinerja untuk 
mengetahui kinerja sesungguhnya dari UMKM sehingga memudahkan penerapan strategi 
pengembangannya. 

Memahami pentingnya penilaian kinerja bagi UMKM, maka dibutuhkan suatu metode 
penilaian kinerja yang komprehensif dimana mencakup semua aspek usaha baik finansial maupun 
non-finansial sehingga memungkinkan untuk mengukur semua kompetensi usaha dan menjawab 
kebutuhan semua pemangku kepentingan. Salah satu sistem penilaian kinerja yang komprehensif, 
akurat, dan terukur adalah metode Balanced Scorecard (Beard, 2009). Meskipun beberapa penelitian 
mengungkapkan keterbatasan penerapan Balanced Scorecard pada UMKM (Awadallah & Allam, 
2015; Giannopoulos et al., 2013), akan tetapi Lonbani et al. (2016) dan Rompho (2011) 
mengemukakan bahwa hal itu bukan berarti mengindikasikan bahwa Balanced Scorecard tidak dapat 
diterapkan pada UMKM. Lebih lanjut dia menjelaskan bahwa banyak UMKM yang berhasil 
menerapkan Balanced Scorecard dengan memilih indikator kinerja kunci yang paling sesuai dengan 
kondisi UMKM.  Metode Balanced Scorecard dapat digunakan untuk menilai dan mengawasi kinerja 
usaha baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang dengan berorientasi pada semua aspek 
sehingga dapat digunakan pada semua jenis usaha baik usaha besar maupun UMKM. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka penelitian ini bertujuan 
untuk mengukur kinerja UMKM di Kota Tomohon berdasarkan Key Performance Indicators metode 
Balanced Scorecard. Mengingat pentingnya penilaian kinerja untuk meningkatkan kualitas UMKM 
dalam menghadapi lingkungan yang semakin kompetitif, maka penelitian ini diharapkan dapat 
menjadi bahan acuan bagi para pelaku UMKM dalam mengevaluasi kinerja usaha mereka sehingga 
dapat mengambil langkah-langkah untuk melakukan perbaikan dan pengembangan ke arah yang 
lebih baik. Selain itu, penelitian ini diharapkan juga dapat menjadi masukan bagi pemerintah dalam 
menilai kinerja UMKM dan mengambil langkah-langkah strategis bagi pengembangan UMKM di 
Kota Tomohon. 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Karakteristik UMKM 

Definisi Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) masih beragam pada setiap negara. Di 
Indonesia sendiri, pengertian UMKM didasarkan pada Undang-Undang No. 20 Tahun 2008 dimana 
UMKM diartikan sebagai usaha produktif orang perorangan atau badan usaha dengan kriteria seperti 
yang diuraikan dalam Tabel 1. 

UMKM memiliki peran yang sangat penting dalam pembangunan ekonomi nasional. Selain 
memberikan kontribusi yang besar bagi pertumbuhan ekonomi dan penyerapan tenaga kerja, UMKM 
juga menjadi penyangga ekonomi nasional terutama disaat krisis karena lebih fleksibel dalam 
menghadapi perubahan pasar dan tidak terlalu terpengaruh terhadap tekanan eksternal karena 
karakteristiknya seperti jumlah investasi yang dibutuhkan lebih kecil dan intensitas tenaga kerja yang 
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relatif lebih tinggi (Putri, 2017; Sumantri & Permana, 2017). 

Akan tetapi, keberadaan UMKM masih menghadapi banyak kendala dan keterbatasan baik 
dari eksternal maupun internal seperti terbatasnya akses terhadap modal, produktivitas pekerja yang 
rendah, infrastruktur yang kurang memadai, masalah perizinan, fluktuasi harga bahan baku, dan 
kemampuan manajerial yang masih rendah (Irjayanti & Azis, 2012; Wang, 2016). Rendahnya 
kemampuan manajerial mengakibatkan tidak jalannya fungsi manajemen dalam UMKM termasuk 
tidak adanya penilaian kinerja yang memadai sehingga banyak UMKM yang gagal pada 5 tahun 
pertama (Basuony, 2014; Florea & Florea, 2014). 

Tabel 1 

Kriteria UMKM 

CC-BY-SA 4.0 License, ISSN 1978-4007, E-ISSN 2655-9943 

No Jenis Usaha 
Kriteria 

Aset 
(dalam Rupiah) 

Pendapatan/Tahun 
(dalam Rupiah) 

1. Usaha Mikro ≤ 50.000.000 ≤ 300.000.000 

2. Usaha Kecil > 50.000.000-500.000.000 > 300.000.000-2.500.000.000 

3. Usaha Menengah > 500.000.000-10.000.000.000 > 2.500.000.000-50.000.000.000 

Sumber: UU No. 20 Tahun 2008 

Penilaian Kinerja 

Penilaian kinerja adalah sebuah metode evaluasi dari pelaksanaan tugas baik individu, 
kelompok, atau bagian-bagian dalam perusahaan atau perusahaan secara keseluruhan berdasarkan 
tujuan yang telah ditetapkan (Rismawati & Mattalata, 2018). Penilaian kinerja dilakukan untuk 
memastikan tingkat pencapaian tujuan perusahaan serta melihat sejauh mana kebijakan atau program 
telah dijalankan dengan baik bagi pengembangan perusahaan secara efektif dan efisien 
(Koesomowidjojo, 2017). Untuk itu, penilaian kinerja sangat penting untuk dilakukan oleh semua 
organisasi termasuk UMKM. Penilaian kinerja dibutuhkan baik oleh UMKM bukan hanya untuk 
mengetahui sejauh mana tujuan perusahaan telah tercapai, tetapi juga penilaian kinerja 
memungkinkan UMKM untuk melakukan tindakan koreksi dalam rangka perbaikan (Suprapto et al., 
2009). 

Penilaian kinerja organisasi dapat dilakukan dengan empat cara (Suryani & FoEh, 2018), yaitu 
1) mengukur tingkat pencapaian kinerja pemangku kepentingan atas pemenuhan kebutuhan mereka 
seperti kebutuhan pemegang saham, pelanggan, dan karyawan; 2) mengukur efektivitas yaitu tingkat 
kesuksesan organisasi dalam mencapai tujuan yang ditetapkan; 3) mengukur efisiensi yaitu 
bagaimana pengelolaan sumber daya yang dimiliki oleh organisasi, dan 4) mengukur kinerja 
keuangan yaitu bagaimana organisasi dapat membiayai kebutuhan jangka panjang dan jangka pendek 
dilihat dari tingkat keuntungan, investasi dan sebagainya. 

Selanjutnya, penilaian kinerja dapat dilakukan berdasarkan faktor eksternal dan internal. 
Faktor eksternal seperti kepuasan pemasok, pelanggan, pemerintah, lembaga keuangan dan faktor 
lain di luar organisasi. Adapun faktor internal meliputi bagian-bagian dalam organisasi seperti 
pemasaran, riset dan pengembangan, produksi dan operasional, sumber daya manusia, dan keuangan 
(Suryani & FoEh, 2018). 

Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard adalah suatu metode yang digunakan untuk mengukur kinerja dengan 
mempertimbangkan berbagai aspek baik aspek finansial maupun non-finansial, jangka panjang dan 
jangka pendek, serta memperhitungkan faktor internal dan eksternal. Keunggulan konsep Balanced 
Scorecard adalah mampu menghasilkan rencana strategis yang holistik, koheren, berimbang, dan 
dapat diukur (Rangkuti, 2011). 

Balanced Scorecard menyediakan berbagai instrumen yang dibutuhkan suatu usaha untuk 
mencapai kesuksesan di masa yang akan datang. Dalam Balanced Scorecard, tujuan dan strategi 
diterjemahkan ke dalam suatu rangkaian pengukuran kinerja yang yang menyeluruh yang dapat 
menghasilkan informasi yang berguna bagi pengelolaan manajemen. Ada empat perspektif yang 
diukur dalam metode Balanced Scorecard yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan 
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pembelajaran-pertumbuhan (Kaplan & Norton, 2009; Rangkuti, 2011). 

1. Perspektif Keuangan 

Pada konsep Balanced Scorecard, kinerja keuangan merupakan hasil dari kinerja non-
keuangan seperti konsumen, proses bisnis, dan pembelajaran. Kinerja keuangan menunjukkan sejauh 
mana perencanaan dan pelaksanaan strategi dapat memberikan kontribusi bagi peningkatan laba 
perusahaan. Kinerja pada perspektif keuangan diukur dengan menggunakan rasio keuangan seperti 
current ration, margin laba kotor, ataupun rasio ekonomi, efisiensi, dan efektivitas. Kinerja yang 
diukur dari perspektif keuangan akan terlihat dari pencapaian semua indikator keuangan dimana jika 
semakin meningkat maka suatu usaha memiliki kinerja yang baik karena mampu menguasai pasar 
lebih baik dari para pesaingnya. 

2. Perspektif Pelanggan 

Kinerja dari perspektif pelanggan dapat dilihat dari besarnya manfaat yang diberikan oleh 
produk atau jasa jika dibandingkan dengan apa yang diharapkan oleh konsumen. Suatu produk atau 
jasa akan bernilai tinggi jika dapat memberikan manfaat melebihi harapan konsumen. Kinerja pada 
perspektif pelanggan dapat diukur dengan lima indikator yaitu pangsa pasar, retensi pelanggan, 
tingkat kepuasan pelanggan dan tingkat profitabilitas pelanggan. Jika suatu usaha mampu 
meningkatkan jumlah konsumen, mempertahankan pelanggan, serta meningkatkan kepuasan 
konsumen sehingga menambah jumlah pendapatan dan pelanggan yang loyal maka usaha tersebut 
memiliki kinerja yang baik. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal 

Perspektif proses bisnis internal merupakan proses yang dilakukan untuk memberikan nilai 
yang dapat menarik dan mempertahankan konsumen. Kinerja perspektif proses bisnis internal dapat 
diukur dengan beberapa indikator seperti proses inovasi yaitu penciptaan nilai baru, proses operasi 
yaitu waktu yang diperlukan untuk sebuah produk atau jasa dapat sampai di tangan konsumen, dan 
layanan purna jual yang menyangkut layanan garansi dan perbaikan atau penggantian produk rusak. 
Perspektif proses bisnis internal dapat diukur dari jumlah inovasi yang dihasilkan, kegiatan 
operasional, dan layanan purna jual. Semakin baik pencapaian yang didapat maka semakin baik 
kinerja usaha tersebut. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Perspektif pembelajaran-pertumbuhan menjadi sarana bagi terpenuhinya ketiga perspektif 
sebelumnya serta dapat memberikan perkembangan dan perbaikan dalam waktu yang panjang 
dimana salah satu unsur penting di dalamnya adalah Sumber Daya Manusia (SDM). Ada tiga 
kategori dalam proses belajar dan bertumbuh yaitu 1) kapabilitas pekerja berkaitan dengan upaya 
meningkatkan kemampuan SDM yang diukur dengan tiga indikator yaitu tingkat kepuasan karyawan, 
rotasi karyawan, dan produktivitas karyawan; 2) kapabilitas sistem informasi yaitu ketersediaan 
sistem informasi yang menunjang penyampaian informasi dengan cepat, tepat waktu dan akurat 
kepada karyawan; dan 3) motivasi, pemberdayaan, dan penyelarasan yaitu iklim usaha yang 
mendorong adanya motivasi dan inisiatif pekerja. 

Kinerja yang baik dari perspektif pembelajaran-pertumbuhan diukur dari peningkatan keahlian 
dan pengetahuan, tingkat komitmen dan motivasi sumber daya manusia yang ada, serta kualitas 
sarana dan prasarana. 

Penilaian Kinerja UMKM dengan Pendekatan Balanced Scorecard 

Ada beberapa kendala yang dihadapi UMKM sehingga sulit untuk berkembang seperti 
keterbatasan modal dan kesulitan akses permodalan (Suci, 2017), kualitas SDM dan kemampuan 
manajerial yang masih kurang (Supriatna & Aminah, 2014), keterbatasan sarana prasarana seperti 
alat teknologi, keterbatasan akses terhadap faktor produksi, iklim usaha yang tidak mendukung serta 
tingginya persaingan (Susilo, 2012). Kendala-kendala ini dapat diatasi jika UMKM serta pemerintah 
mengetahui posisi kinerja UMKM yang sebenarnya sehingga strategi yang diambil dapat tepat 
sasaran. Untuk itu penilaian kinerja yang komprehensif dengan pendekatan Balanced Scorecard 
dengan empat perspektif harus diterapkan oleh UMKM (Erwina, 2015). 

Perspektif Keuangan dapat mengukur sejauh mana kemampuan UMKM dalam mengelola 
modal dan aset yang ada untuk menghasilkan keuntungan. 

Perspektif Pelanggan dapat mengukur sejauh mana kepuasan pelanggan terhadap layanan 
produk dan jasa dari UMKM serta mengukur berapa besar keuntungan yang didaptkan dari penjualan 
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kepada pelanggan. 

Perspektif Proses Bisnis Internal Bagi UMKM dapat mengukur kemampuan UMKM dalam 
membuat produk baru serta seberapa efisien dan tepat waktu penyampaian produk kepada konsumen. 

Perspektif Pembelajaran-Pertumbuhan dapat mengukur kepuasan dan produktifitas pekerja. 
Karena pekerja yang puas akan semakin produktif sehingga meningkatkan layanan konsumen dan 
pendapatan usaha. 

III. METODE 

Desain Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif yang mendeskripsikan secara 
terstruktur, faktual, dan akurat akan fakta dan sifat dari objek yang diteliti serta mencoba 
mendeskripsikan fenomena yang ada secara detail dengan menggunakan data kuantitatif atau data 
lain yang dapat dikuantitatifkan (Yusuf, 2017). 

Populasi dan Sampel 

Objek dalam penelitian ini adalah UMKM di Kawasan Wisata Kuliner Kota Tomohon, 
termasuk kondisi keuangan, proses operasional, serta hal lain yang berhubungan dengan konsumen 
dan pekerja pada UMKM tersebut. Penelitian ini dilakukan pada 10 UMKM aktif di Kawasan Wisata 
Kuliner Kota Tomohon pada periode Juli-September 2020 yang sudah beroperasi lebih dari 1 tahun 
sebagai studi kasus. Pemilihan studi kasus juga dilakukan dengan menggunakan metode convenience 
sampling atau pemilihan yang didasarkan pada kemudahan. 

Untuk perspektif keuangan, populasinya adalah seluruh data keuangan usaha 10 UMKM yang 
menjadi studi kasus dalam penelitian sejak usaha tersebut berdiri sampai pada saat penelitian 
dilakukan. Akan tetapi yang dijadikan sampel adalah data keuangan Kuartal 3 Tahun 2020 (Juli-
September) sesuai dengan periode penelitian.  

Untuk perspektif pelanggan, populasinya adalah seluruh konsumen yang membeli produk yang 
dijual di Kawasan Wisata Kuliner Kota Tomohon. Populasi ini tidak diketahui jumlahnya untuk itu 
dalam menghitung sampel digunakan rumus Wibisono (Riduwan & Akdon, 2013) yang 
menghasilkan jumlah sampel sebanyak 100 orang dengan metode pengambilan sampel menggunakan 
metode random sampling. 

CC-BY-SA 4.0 License, ISSN 1978-4007, E-ISSN 2655-9943 

Untuk perspektif proses bisnis internal, diukur pada 10 UMKM yang menjadi studi kasus 
dalam penelitian. Sedangkan untuk mengukur perspektif pembelajaran-pertumbuhan digunakan 
populasi dan teknik sampling yang berbeda untuk masing-masing indikator. Untuk indikator 
kepuasan pekerja, populasinya adalah seluruh pekerja/karyawan aktif pada UMKM di Kawasan 
Wisata Kuliner pada periode penelitian yang berjumlah 20 orang sehingga pengambilan sampel 
menggunakan teknik total sampling. Adapun untuk indikator produktivitas dan tingkat pelatihan 
pekerja, sama seperti pada indikator perspektif proses bisnis internal, diukur pada 10 UMKM yang 
menjadi studi kasus.  

Jenis dan Sumber Data 

Penelitian ini menggunakan 2 jenis data yaitu data primer dan data sekunder. Data primer 
merupakan data yang didapatkan langsung dari lapangan tanpa melalui perantara, sedangkan data 
sekunder merupakan data yang telah ada sebelumnya. 

Data primer digunakan pada penilaian perspektif konsumen dan pembelajaran-pertumbuhan 
yaitu data yang didapatkan dari penyebaran kuesioner pada konsumen dan pelaku UMKM dan tenaga 
kerja yang ada. Adapun data sekunder digunakan pada penilaian perspektif keuangan dan proses 
bisnis internal yaitu data keuangan periode penelitian, catatan observasi, dan data lain yang relevan 
dengan penelitian ini. 

Teknik Pengumpulan Data 
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Dalam penelitian ini, pengumpulan data dilakukan melalui survei, observasi, dan dokumentasi. 
Survei dilakukan dalam bentuk penyebaran kuesioner kepada sampel untuk menilai kinerja UMKM 
dari perspektif pelanggan dan perspektif pembelajaran-pertumbuhan. Observasi yaitu pengamatan 
langsung di lapangan untuk menilai proses bisnis internal UMKM. Adapun dokumentasi berupa studi 
data keuangan UMKM untuk menilai perspektif keuangan serta studi literatur yang berhubungan 
dengan topik penelitian. 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif berdasarkan metode Balanced 
Scorecard dimana teknik analisisnya berbeda untuk setiap perspektif berdasarkan indikator pada 
masing-masing perspektif yang disesuaikan dengan ketersediaan data dan kondisi UMKM (Erwina, 
2015; Kaplan & Norton, 2009; Widodo, 2011). 

Perspektif Keuangan 

Pengukuran perspektif keuangan dilakukan dengan menggunakan rasio profitabilitas yaitu Net 
Profit Margin (NPM) dan rasio efisiensi berdasarkan data keuangan Kuartal 3 Tahun 2020 (Juli-
September) dari 10 UMKM yang dijadikan sebagai studi kasus. Adapun perhitungan kinerja 
keuangan pada penelitian ini didasarkan pada pedoman standar penilaian yang tercantum pada 
Peraturan Menteri Negara Koperasi dan UKM Republik Indonesia No. 06/Per/M.KUKM/V/2006. 

Net Profit Margin (NPM) 

CC-BY-SA 4.0 License, ISSN 1978-4007, E-ISSN 2655-9943 

Rasio Efisiensi 

Perspektif Pelanggan 

Kinerja perspektif pelanggan diukur menggunakan indikator tingkat kepuasan pelanggan 
dengan rumus sebagai berikut: 

Perspektif Proses Bisnis Internal 

Untuk mengukur perspektif proses bisnis internal digunakan indikator proses inovasi dan 
operasi sebagai berikut: 

Proses inovasi, diukur dengan: 

Proses operasi, diukur dengan: 

Throughput time = processing time + inspection time + movement time + waiting storage time 

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Pengukuran kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan didasarkan pada indikator 
kepuasan pekerja, produktivitas pekerja, dan pelatihan pekerja. 

Untuk tingkat kepuasan akan diukur dengan rumus sebagai berikut: 



Wacana Ekonomi (Jurnal Ekonomi Bisnis dan Akuntansi), 21 (1) 2022, 78 

Pengukuran Kinerja UMKM Berdasarkan Key Performance Indicators (KPI) Metode Balanced Scorecard 

Adapun untuk produktivitas karyawan akan diukur dengan rumus sebagai berikut: 

CC-BY-SA 4.0 License, ISSN 1978-4007, E-ISSN 2655-9943 

Untuk tingkat pelatihan pekerja diukur dengan rumus sebagai berikut: 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penilaian Kinerja Perspektif Keuangan 

Pengukuran kinerja keuangan UMKM Kuliner di Kota Tomohon dengan rasio profitabilitas 
yaitu Net Profit Margin (NPM) dan rasio efisiensi berdasarkan data keuangan Kuartal 3 Tahun 2020 
(Juli-September) dari 10 UMKM yang dijadikan sebagai studi kasus adalah sebagai berikut. 

Net Profit Margin (NPM) 

Net Profit Margin adalah rasio profitabilitas yang mengukur persentase laba bersih terhadap 
penjualan dan menggambarkan kemampuan suatu usaha dalam menghasilkan keuntungan atas 
penjualan (Kostini & Dai, 2020). Rasio ini diperoleh dengan membandingkan laba bersih dengan 
penjualan. Semakin besar rasio ini maka semakin baik kemampuan suatu usaha dalam menghasilkan 
laba. Net Profit Margin dari UMKM Kuliner di Kota Tomohon menunjukkan angka 0,34 atau 34% 
seperti yang terlihat pada Tabel 2. Angka ini mengindikasikan bahwa setiap Rp. 1 penjualan 
berkontribusi terhadap keuntungan sebesar Rp. 0,34. Berdasarkan pedoman standar penilaian yang 
tercantum pada Peraturan Menteri Negara Koperasi dan UKM Republik Indonesia No. 06/Per/
M.KUKM/V/2006, angka ini berada pada ketegori sangat baik yang berarti kemampuan UMKM 
Kuliner di Kota Tomohon dalam menghasilkan laba atas penjualan adalah sangat baik. Net Profit 
Margin yang tinggi menunjukkan bahwa suatu usaha mampu berkembang melalui laba yang 
dihasilkan (Khadafi et al., 2014). 

Tabel 2 

Net Profit Margin UMKM Kuliner Kota Tomohon Kuartal 3 Tahun 2020 

Penjualan Laba Bersih NPM 

Rp. 45,000,000 Rp. 15,375,000 0.34 

Rasio Efisiensi 

Rasio efisiensi menunjukkan perbandingan antara pengeluaran dan pendapatan yang diterima 
(Khikmah, 2014). Rasio ini diperoleh dengan membandingkan pengeluaran dengan pendapatan 
usaha. Suatu usaha dikatakan efisien apabila rasio efisiensi menunjukkan angka kurang dari 1 atau 
dibawah 100%. Semakin kecil rasio efisiensi maka kinerja usaha semakin baik. Seperti yang dapat 
dilihat pada Tabel 3 bahwa rasio efisiensi UMKM Kuliner di Kota Tomohon berada di bawah 100% 
yaitu 0,66 atau 66%. Berdasarkan pedoman standar penilaian yang tercantum pada Peraturan Menteri 
Negara Koperasi dan UKM Republik Indonesia No. 06/Per/M.KUKM/V/2006, angka ini berada pada 
ketegori sangat baik yang berarti UMKM Kuliner di Kota Tomohon sudah menjalankan usahanya 
dengan efisien terutama dalam hal penggunaan sumber daya (input) untuk memperoleh pendapatan 
(output) karena efisiensi dapat tercapai melalui penggunaan sumber daya yang minimum dalam 
memperoleh hasil yang maksimum (Indrayani & Khairunnisa, 2018). 
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Tabel 3 

Rasio Efisiensi UMKM Kuliner Kota Tomohon 

CC-BY-SA 4.0 License, ISSN 1978-4007, E-ISSN 2655-9943 

Total Pengeluaran Total Pendapatan Rasio Efisiensi 

Rp. 29,625,000 Rp. 45,000,000 0,66 

Penilaian Kinerja Perspektif Pelanggan 

Penilaian kinerja dari perspektif pelanggan dilakukan dengan menggunakan indikator 
kepuasan pelanggan karena kepuasan pelanggan merupakan salah satu ukuran keberhasilan suatu 
usaha (Devani & Rizko, 2016). Pengukuran kepuasan pelanggan dilakukan dengan membagikan 
kuesioner kepada 100 pelanggan UMKM di Kawasan Wisata Kuliner Tomohon yang merupakan 
sampel dalam penelitian ini. Untuk uji instrumen kuesioner dilakukan dengan menggunakan 
Software SPSS 16. Hasil uji validitas kuesioner kepuasan pekerja menunjukkan 20 pernyataan valid, 
dimana Sig. (2-tailed) < 0,05 dan Pearson Correlation bernilai positif. Adapun hasil uji reliabilitas 
menunjukkan nilai Cronbach α sebesar 0,929 > 0,60 untuk itu kuesioner dinyatakan reliabel. Hasil 
perhitungan data yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan menunjukkan nilai rata-rata dari 
kepuasan pelanggan UMKM Kuliner di Kota Tomohon adalah sebesar 3,55. Berdasarkan skala 
kriteria pengukuran kinerja yang dikemukakan oleh Ernita (2015), angka tersebut ada pada kriteria 
high. Hal ini berarti pelanggan puas dengan kinerja dari UMKM Kuliner di Kota Tomohon karena 
semakin besar tingkat kepuasan pelanggan maka semakin baik kualitas produk dan layanan yang 
diberikan (Devani, 2015). 

Penilaian Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal 

Penilaian kinerja perspektif bisnis internal dilakukan melalui penilaian terhadap proses inovasi 
dan operasi yang dilakukan oleh UMKM Kuliner di Kota Tomohon. 

Proses Inovasi 

Proses inovasi diukur dengan melihat jumlah produk baru yang dihasilkan selama 1 tahun 
terakhir. Berdasarkan hasil survei dan observasi yang dilakukan pada UMKM Kuliner yang menjadi 
studi kasus, tidak ada penambahan produk baru yang dilakukan sehingga tidak terjadi proses inovasi 
pada UMKM Kuliner di Kota Tomohon. Hal ini berarti kinerja UMKM Kuliner di Kota Tomohon 
dalam hal proses inovasi masih sangat kurang sehingga dapat berdampak pada ketidakmampuan 
usaha dalam memenuhi perkembangan dan perubahan permintaan yang bisa saja terjadi. Hal ini 
sejalan dengan hasil penelitian dari Mawuntu dan Aotama bahwa usaha mikro di Kawasan Wisata 
Kuliner Kota Tomohon tidak melakukan inovasi dengan menghasilkan produk baru bagi konsumen 
sehingga hal ini menjadi salah satu kelemahan utama (Mawuntu & Aotama, 2019). Hanif dan 
Manarvi (2010) juga menemukan bahwa UMKM seringkali tidak menjadikan proses inovasi 
terutama dalam hal pengembangan produk atau jasa baru sebagai faktor yang penting dalam 
mengembangkan usaha. Akan tetapi hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Sondakh (2017) yang menemukan bahwa inovasi produk memperoleh kinerja yang 
tinggi pada UMKM Kuliner di Surabaya sebagai hasil dari tingginya persaingan. 

Proses Operasi 

Proses operasi menggambarkan tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu usaha 
kepada konsumen. Dalam penelitian ini, proses operasi diukur dengan Manufacturing Cycle 
Effectiveness (MCE) yang merupakan ukuran yang menunjukkan persentase dari aktivitas dalam 
proses produksi yang memberikan nilai tambah bagi konsumen (Mulyadi, 2007). Jika nilai MCE 
lebih dari atau sama dengan 1 atau 100%, maka aktivitas yang tidak memberikan nilai tambah dalam 
proses produksi seperti waktu inspeksi, memindahkan, dan menunggu sudah dapat dihilangkan 
sehingga produk lebih cepat sampai ke tangan konsumen. Akan tetapi jika nilai MCE lebih kurang 
dari 1 atau dibawah 100% berarti terdapat aktivitas tambahan yang tidak memberikan nilai tambah 
dalam proses produksi dan memperlambat produk sampai ke konsumen. Nilai MCE diperoleh 
dengan membandingkan throughput time dan processing time. Untuk nilai MCE dari proses operasi 
UMKM Kuliner di Kota Tomohon dapat dilihat pada Tabel 4 yang menunjukkan nilai 0.85 atau 85%. 
Hal ini berarti masih ada aktivitas tambahan yang tidak memberikan nilai tambah bagi konsumen 
yang dilakukan oleh UMKM kuliner di Kota Tomohon. Akan tetapi, menurut kriteria yang 
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dikemukakan oleh Sari dan Arwinda (2015), angka tersebut berada pada kategori sangat baik dimana 
jika rasio yang diperoleh mendekati angka 1 maka dapat dikatakan bahwa kinerja proses operasi 
yang dilakukan sudah efisien. 

Tabel 4 

Manufacturing Cycle Effectiveness (MCE) UMKM Kuliner Kota Tomohon 

CC-BY-SA 4.0 License, ISSN 1978-4007, E-ISSN 2655-9943 

Throughput Time (menit) Processing Time (menit) MCE 

2 1.7 0.85 

Penilaian Kinerja Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Pengukuran kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menggunakan indikator 
kepuasan pekerja dan produktivitas pekerja. 

Kepuasan Kerja 

Pengukuran tingkat kepuasan pekerja dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 20 
orang yang merupakan pekerja pada UMKM Kuliner yang menjadi studi kasus dalam penelitian ini. 
Untuk uji instrumen kuesioner dilakukan dengan menggunakan Software SPSS 16. Hasil uji validitas 
kuesioner kepuasan pekerja menunjukkan 15 pernyataan valid, dimana Sig. (2-tailed) < 0,05 dan 
Pearson Correlation bernilai positif. Adapun hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach α 
sebesar 0,880 > 0,60 sehingga kuesioner dinyatakan reliabel. Hasil perhitungan data yang diperoleh 
dari kuesioner yang dibagikan menunjukkan nilai rata-rata dari kepuasan pekerja UMKM Kuliner di 
Kota Tomohon adalah sebesar 3,05. Berdasarkan skala kriteria pengukuran kinerja yang 
dikemukakan oleh Ernita (2015), angka tersebut ada pada kriteria high sehingga dapat dikatakan 
kinerja UMKM Kuliner di Kota Tomohon dilihat dari kepuasan pekerja sudah baik. 

Produktivitas Pekerja 

Pengukuran produktivitas pekerja dilakukan untuk mengetahui seberapa produktif pekerja 
dalam menghasilkan laba bagi suatu usaha. Produktivitas pekerja diukur dengan membagi laba bersih 
dengan jumlah pekerja pada periode penelitian. Semakin besar tingkat produktivitas pekerja maka 
semakin baik kinerja pekerja. Dengan rata-rata jumlah pekerja pada setiap UMKM yang menjadi 
studi kasus dalam penelitian ini adalah 2 orang maka produktivitas pekerja UMKM Kuliner di Kota 
Tomohon adalah Rp. 7,687,500 (lihat Tabel 5). Hal ini menunjukkan bahwa produktivitas pekerja 
UMKM Kuliner di Kota Tomohon baik karena pekerja masih memberikan hasil atau keluaran yang 
berarti para pekerja masih produktif dalam menghasilkan laba bagi usaha. 

Tabel 5 

Produktivitas Pekerja UMKM Kuliner Kota Tomohon 

Laba Bersih Jumlah Pekerja Produktivitas Pekerja 

Rp. 15,375,000 2 Rp. 7,687,500 

Pelatihan Pekerja 

Tingkat pelatihan pekerja diukur dari jumlah pelatihan yang diikuti oleh pekerja dalam kurun 
waktu 1 tahun terakhir dibagi dengan jumlah keseluruhan pekerja. Berdasarkan hasil survei 
menunjukkan bahwa para pekerja tidak pernah mengikuti pelatihan terutama secara formal. Pelatihan 
terhadap pekerja hanya berupa pengarahan dari pemilik usaha dan bersifat otodidak. Hal ini 
menunjukkan bahwa kinerja UMKM Kuliner di Kota Tomohon dalam hal pelatihan pekerja masih 
sangat kurang sehingga dapat berdampak pada ketidakmampuan usaha dalam mencapai proses bisnis 
yang efisien karena tidak didukung oleh pekerja yang terampil. Hal ini sejalan dengan penelitian 
terdahulu yang menemukan bahwa UMKM pada umumnya tidak suka mengambil resiko, lebih 
konservatif, dan tidak terlalu berfokus pada pertumbuhan dan perkembangan usaha (Eggers, 2020) 
serta anggapan bahwa pelatihan tidak memberikan kontribusi yang signifikan terhadap profitabilitas 
usaha (Panagiotakopoulos, 2011). Beberapa studi juga mengemukakan bahwa kurangnya pelatihan 
untuk peningkatan kemampuan pekerja disebabkan oleh kurangnya modal UMKM (Ahmedova, 
2015; Dalziel & Zealand, 2011). 
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V. SIMPULAN 

Penelitian ini dilakukan untuk menilai kinerja UMKM Kuliner di Kota Tomohon dengan 
menggunakan indikator kinerja pada setiap perspektif Balanced Scorecard. Berdasarkan hasil dan 
pembahasan, dapat disimpulkan bahwa kinerja UMKM Kuliner di Kota Tomohon belum maksimal. 
Meskipun berdasarkan penilaian indikator kinerja perspektif keuangan dan pelanggan menunjukkan 
kinerja yang baik, masih terdapat kelemahan pada beberapa indikator kinerja perspektif proses bisnis 
internal dan perspektif pertumbuhan-pembelajaran yaitu kurangnya inovasi produk dan pelatihan 
yang diikuti pekerja untuk mengembangkan keahlian dan kompetensi. 

Untuk itu diharapkan agar UMKM dapat mempertahankan kinerja perspektif keuangan dan 
pelanggan yang sudah baik. Akan tetapi UMKM perlu meningkatkan kinerja perspektif proses bisnis 
internal terutama dalam hal peningkatan inovasi dan kinerja perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan dalam hal pelatihan pekerja. Selain itu, dalam rangka peningkatan kinerja UMKM 
diperlukan perhatian serius pemerintah dalam menjalankan setiap program dan kebijakan 
pengembangan UMKM salah satunya dengan melakukan penilaian kinerja UMKM secara berkala 
sebagai bentuk evaluasi sehingga program dan kebijakan yang diambil dapat tetap sasaran dan 
berfokus pada masalah-masalah yang dihadapi UMKM. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat 
menggali lebih dalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja UMKM termasuk kendala 
yang dihadapi serta peran pemerintah dalam peningkatan kinerja UMKM. 
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