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 Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) merupakan salah satu 

sektor yang berperan penting dalam meningkatkan pertumbuhan 

ekonomi nasional. Namun, sebagian besar UMKM masih mengukur 

keberhasilan usaha berdasarkan aspek keuangan sehingga belum 

menggambarkan kondisi usaha secara menyeluruh. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis pengaruh perspektif keuangan, perspektif 

Customer, dan perspektif proses bisnis internal terhadap kinerja 

UMKM kuliner di kawasan Pajak USU Medan. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 

45 pelaku UMKM yang dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert dan 

dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial perspektif 

Customer dan perspektif proses bisnis internal berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja UMKM, sedangkan perspektif keuangan 

tidak berpengaruh signifikan. Secara simultan ketiga variabel 

independen berpengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM.Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan 

pelanggan dan efektivitas proses bisnis internal menjadi faktor utama 

dalam meningkatkan kinerja UMKM kuliner. 

 

Kata Kunci: Balanced Scorecard, Perspektif Keuangan, Perspektif 

Customer, Perspektif Proses Bisnis, Kinerja UMKM. 

 

A B S T R A C T 

Micro, Small, and Medium Enterprises (MSMEs) are a sector 

that plays a crucial role in boosting national economic growth. 

However, most MSMEs still measure business success based on 

financial aspects alone, which does not provide a comprehensive 

picture of their business conditions. This study aims to analyze the 

influence of the financial perspective, the Customer perspective, and 

the internal business process perspective on the performance of 

culinary MSMEs in the Pajak USU area of Medan. The study 

employed a quantitative approach using a survey method involving 45 

SME operators selected through purposive sampling. Data were 

collected via a Likert-scale questionnaire and analyzed using multiple 

linear regression with the aid of SPSS. The results indicate that, 

individually, the Customer perspective and the internal business 

process perspective have a positive and significant effect on SME 

performance, whereas the financial perspective does not have a 

significant effect. Simultaneously, all three independent variables had 

a significant effect on SME performance. The results indicate that 
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improving the quality of Customer service and the effectiveness of 

internal business processes are key factors in enhancing the 

performance of culinary SMEs. 

Key word: Balanced Scorecard, Financial Perspective, Customer 

Perspective, Business Process Perspective, MSME 

Performance 
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PENDAHULUAN 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) merupakan salah satu pilar utama perekonomian 

Indonesia karena mampu menyerap tenaga kerja, meningkatkan pendapatan masyarakat, serta 

memperkuat ketahanan ekonomi nasional. Perkembangan UMKM yang semakin pesat menyebabkan 

persaingan usaha menjadi semakin tinggi sehingga pelaku usaha dituntut untuk meningkatkan kinerja 

usahanya. 

Pengukuran kinerja UMKM selama ini lebih banyak menggunakan indikator keuangan, seperti 

laba dan omzet penjualan. Padahal, menurut (Mawuntu & Aotama, 2022), keberhasilan suatu organisasi 

tidak hanya diukur dari aspek keuangan tetapi juga dipengaruhi oleh perspektif pelanggan dan proses 

bisnis internal. Balanced Scorecard memberikan pendekatan yang lebih komprehensif dalam mengukur 

keberhasilan organisasi melalui empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 

proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan (Indrayani & Rashied, 2023) 

UMKM kuliner di kawasan Pajak USU Medan menghadapi berbagai tantangan, seperti mening-

katnya persaingan, perubahan perilaku konsumen, serta perkembangan teknologi. Kondisi tersebut me-

nuntut pelaku usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan, efektivitas proses operasional, serta 

pengelolaan keuangan yang baik agar mampu meningkatkan kinerja usaha.. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa penerapan Balanced Scorecard mampu 

meningkatkan kinerja UMKM, namun masih ditemukan hasil yang berbeda mengenai pengaruh 

masing-masing perspektif terhadap kinerja usaha (Ma’rifat, Suraharta, 2024). Oleh karena itu penelitian 

ini bertujuan menganalisis pengaruh perspektif keuangan, perspektif Customer, dan perspektif proses 

bisnis internal terhadap kinerja UMKM kuliner di Pajak USU Medan. 

METODE PENELITIAN 

Sumber data merupakan segala informasi yang digunakan peneliti untuk memperoleh data yang 

dibutuhkan dalam menjawab rumusan masalah dan menguji hipotesis penelitian. Sumber data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder (Anjarwati, S.E., M.Ak, 2024). 
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Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara menggunakan kuesioner yang merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan secara 

tertulis untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dalam UMKM kuliner tersebut (Hardani, 2020). 

Menurut (Sugiyono, 2019) populasi dalam penelitian adalah keseluruhan objek maupun subjek 

yang memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan peneliti. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Lokasi penelitian berada di kawasan Pajak 

USU Medan selama lima bulan. Data penelitian terdiri atas data primer yang diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner dan data sekunder yang berasal dari buku, jurnal, serta penelitian terdahulu. 

Populasi penelitian berjumlah 45 pelaku UMKM kuliner yang telah menjalankan usaha minimal 

satu tahun. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Data dikumpulkan 

menggunakan kuesioner dengan skala Likert lima poin.Variabel penelitian terdiri atas Perspektif 

keuangan (X1), Perspektif Customer (X2), Perspektif proses bisnis (X3) dan Kinerja UMKM (Y). 

Analisis data dilakukan menggunakan SPSS melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Model regresi yang 

digunakan adalah: 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

HASIL 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Keterangan Jumlah Responden Presentase 

Laki-laki 9 20% 

Perempuan 36 80% 

Total 45 100% 

Sumber: SPSS(2026) 

 

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Keterangan Jumlah Responden Presentase 

15-20  6 13% 

21-25 36 80% 

26-30  3 7% 

Total 45 100% 

Sumber: SPSS(2026) 

 

Penelitian ini melibatkan 45 responden yang sebagian besar merupakan perempuan, yaitu 

sebanyak 36 orang (80%), sementara responden laki-laki berjumlah 9 orang (20%). Berdasarkan kelom-

pok usia, mayoritas responden berada pada rentang 21–25 tahun dengan jumlah 36 orang (80%). Selain 
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itu, terdapat 6 responden (13%) yang berusia 15–20 tahun dan 3 responden (7%) yang berusia 26–30 

tahun. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar responden berasal dari kelompok usia dewasa 

muda yang umumnya berada pada masa produktif dan aktif dalam menjalankan kegiatan usaha. 

Uji Validitas 

Tabel 3. Hasi Uji Validitas 

No Variabel Item r Hitung r Tabel Keterangan 

1 X1 X1.1 0,942 0,294 Valid 

2 X1 X1.2 0,95 0,294 Valid 

3 X1 X1.3 0,955 0,294 Valid 

4 X1 X1.4 0,956 0,294 Valid 

5 X1 X1.5 0,948 0,294 Valid 

6 X2 X2.1 0,931 0,294 Valid 

7 X2 X2.2 0,935 0,294 Valid 

8 X2 X2.3 0,929 0,294 Valid 

9 X2 X2.4 0,937 0,294 Valid 

10 X2 X2.5 0,882 0,294 Valid 

11 X3 X3.1 0,894 0,294 Valid 

12 X3 X3.2 0,918 0,294 Valid 

13 X3 X3.3 0,95 0,294 Valid 

14 X3 X3.4 0,912 0,294 Valid 

15 X3 X3.5 0,856 0,294 Valid 

16 Y Y1 0,861 0,294 Valid 

17 Y Y2 0,766 0,294 Valid 

18 Y Y3 0,87 0,294 Valid 

19 Y Y4 0,716 0,294 Valid 

20 Y Y5 0,82 0,294 Valid 

21 Y Y6 0,863 0,294 Valid 

22 Y Y7 0,685 0,294 Valid 

Sumber: SPSS (2026) 

Berdasarkan hasil dalam penelitian ini kriteria validitas: Jika r hitung > r-tabel (0,294) dinyatakan 

valid, jika r hitung < r-tabel (0,294) dinyatakan tidak valid. Berdasarkan hasil uji validitas yang dilaku-

kan terhadap 22 item pernyataan yang diisi oleh 45 responden, diperoleh hasil bahwa seluruh item 

dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan oleh nilai r-hitung pada setiap indikator yang lebih tinggi diban-

dingkan nilai r-tabel sebesar 0,294. Dengan demikian, seluruh indikator yang digunakan dalam peneli-

tian ini layak dan mampu mengukur variabel yang diteliti secara tepat. 

Uji Reliabiltas 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel 
Jumlah 

Item 

Cronbach’s 

Alpha 

Standar 

Reliabilitas 
Kategori Keterangan 

1 X1 5 0,948 > 0,60 Sangat Tinggi Reliabel 

2 X2 5 0,951 > 0,60 Sangat Tinggi Reliabel 

3 X3 5 0,931 > 0,60 Sangat Tinggi Reliabel 

4 Y 7 0,949 > 0,60 Sangat Tinggi Reliabel 

Sumber:SPSS (2026) 
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Seluruh variabel menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60, bahkan sebagian besar berada 

di atas 0,90. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa instrumen penelitian memiliki tingkat reliabilitas 

yang sangat baik, sehingga dapat digunakan secara layak dan konsisten untuk mengumpulkan data 

penelitian. 

Uji Parsial 

Tabel 5. Hasil Uji Parsial (t) 

Coefficientsa  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
 

B Std. Error Beta  

1 

(Constant) 2.969 1.528   1.943 .059  

Total (X1) -.189 .148 -.150 -1.283 .207  

Total (X2) .525 .131 .452 4.017 .000  

Total (X3) .894 .206 .647 4.342 .000  

a. Dependent Variable: Total (Y)  

Sumber:SPSS (2026) 

Persamaan regresi linear yang diperoleh adalah: 

Y = 2,969 – 0,189 X1 + 0,525 X2 + 0,894 X3 

Persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa: 

a. Nilai konstanta sebesar 2,969 menunjukkan tingkat Kinerja UMKM ketika variabel Perspektif 

Keuangan (X1), Perspektif Customer (X2), dan Perspektif Proses Bisnis (X3) dianggap tidak 

memiliki nilai atau bernilai nol. Pada kondisi tersebut, Kinerja UMKM diperkirakan berada pada 

angka 2,969. 

b. Koefisien regresi Perspektif Keuangan (X1) sebesar -0,189 menunjukkan bahwa setiap kenaikan 

satu satuan pada Perspektif Keuangan cenderung menyebabkan penurunan Kinerja UMKM 

sebesar 0,189 satuan, dengan asumsi variabel lainnya tetap.  

c. Koefisien regresi Perspektif Customer (X2) sebesar 0,525 mengindikasikan bahwa peningkatan 

satu satuan pada Perspektif Customer akan mendorong kenaikan Kinerja UMKM sebesar 0,525 

satuan. Adapun  

d. Koefisien regresi Perspektif Proses Bisnis (X3) sebesar 0,894 menunjukkan bahwa setiap 

kenaikan satu satuan pada Perspektif Proses Bisnis akan meningkatkan Kinerja UMKM sebesar 

0,894 satuan, dengan asumsi faktor-faktor lainnya tidak berubah. 
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Uji Koefisen Determinasi 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Detreminasi (R) 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .937a .878 .869 2.041 

a. Predictors: (Constant), Total (X3), Total (X2), Total (X1) 

b. Dependent Variable: Total (Y) 

Sumber: SPSS (2026) 

Nilai R Square sebesar 0,878 menunjukkan bahwa variabel Perspektif Keuangan (X1), 

Perspektif Customer (X2), dan Perspektif Proses Bisnis (X3) mampu menjelaskan 87,8% perubahan 

atau variasi Kinerja UMKM. Sementara itu, 12,2% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

tidak dimasukkan atau tidak dibahas dalam model penelitian ini 

Uji Simultan 

Tabel 7. Hasil Uji Simultan (F) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 1.229.263 3 409.754 98.396 .000b 

Residual 170.737 41 4.164     

Total 1.400.000 44       

a. Dependent Variable: Total (Y) 

b. Predictors: (Constant), Total (X3), Total (X2), Total (X1) 

Sumber: SPSS (2026) 

 

Hipotesis simultan dalam penelitian ini adalah: 

H₄: Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai F hitung sebesar 98,396, yang lebih besar dibanding-

kan F tabel sebesar 2,83. Selain itu, nilai signifikansi sebesar 0,000 berada di bawah batas 

ketentuan 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel X1, X2, dan X3 secara bersama-sama 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y. Oleh karena itu, hipotesis keempat (H4) 

dinyatakan diterima. 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian, perspektif keuangan menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,207, 

yang berarti lebih besar dari tingkat signifikansi 0,05. Selain itu, koefisien regresi yang diperoleh 

sebesar -0,189 mengindikasikan adanya hubungan negatif antara perspektif keuangan dan kinerja 

UMKM kuliner di Pajak USU. Namun, karena nilai signifikansinya melebihi 0,05, hubungan tersebut 

tidak terbukti signifikan secara statistik. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perspektif 

keuangan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja UMKM kuliner di Pajak USU. Kondisi 
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ini diduga terjadi karena sebagian besar UMKM di bidang kuliner masih menerapkan pengelolaan 

keuangan yang sederhana dan belum didukung oleh sistem pencatatan yang tertata dengan baik. 

Akibatnya, informasi keuangan yang tersedia belum dimanfaatkan secara maksimal sebagai dasar 

dalam mengambil keputusan bisnis. 

Dalam konsep Balanced Scorecard, perspektif keuangan dipandang sebagai indikator yang 

mencerminkan hasil akhir dari berbagai aktivitas bisnis yang telah dilaksanakan. Perspektif ini 

menunjukkan sejauh mana strategi dan kegiatan operasional yang diterapkan mampu menghasilkan 

kinerja keuangan yang diharapkan, sehingga dapat digunakan untuk menilai keberhasilan perusahaan 

dalam mencapai tujuan bisnisnya (Mawuntu & Aotama, 2022) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perspektif Customer (pelanggan) memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05, dengan koefisien regresi sebesar 0,525. perspektif pelanggan 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja UMKM kuliner di Pajak USU, hasil 

tersebut menegaskan bahwa perspektif Customer memiliki peran yang sangat penting sebagai aset 

utama dalam menjaga keberlangsungan usaha sekaligus mendorong pertumbuhan bisnis UMKM 

kuliner (Adi et al., 2024) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perspektif proses bisnis memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kinerja UMKM kuliner di Pajak USU. Hal ini terlihat dari nilai signifikansi sebesar 

0,000 yang lebih kecil dari 0,05 serta koefisien regresi sebesar 0,894. Selain itu, nilai koefisien tersebut 

merupakan yang tertinggi dibandingkan dengan variabel lainnya. Berdasarkan hasil tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa proses bisnis internal memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan 

kinerja UMKM kuliner. 

Berdasarkan hasil Uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 98,396 dengan tingkat signifikansi 0,000 

yang lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa perspektif keuangan, perspektif  Customer, 

dan perspektif proses bisnis internal secara simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kinerja UMKM kuliner yang berada di Pajak USU.  

Hasil penelitian ini mendukung konsep Balanced Scorecard yang menekankan bahwa 

keberhasilan suatu usaha tidak dapat dinilai hanya dari satu aspek saja. Kinerja UMKM merupakan 

hasil dari keterkaitan berbagai faktor yang saling memengaruhi dan mendukung satu sama lain. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kinerja UMKM kuliner di 

Pajak USU lebih banyak ditentukan oleh kemampuan pelaku usaha dalam mengelola hubungan dengan 

pelanggan serta menjalankan proses bisnis internal secara efektif, dibandingkan jika hanya berfokus 

pada aspek keuangan 
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SIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh perspektif keuangan, perspektif 

Customer, dan perspektif proses bisnis internal terhadap kinerja UMKM kuliner yang berada di 

kawasan Pajak USU Medan dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard. Berdasarkan hasil 

analisis regresi linear berganda, diperoleh persamaan regresi Y = 2,969 – 0,189X₁ + 0,525X₂ + 0,894X₃ 

+ e. Persamaan tersebut menggambarkan bahwa kinerja UMKM dipengaruhi oleh ketiga variabel yang 

diteliti, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, dan perspektif proses bisnis internal, dengan 

besarnya pengaruh masing-masing variabel sebagaimana ditunjukkan oleh koefisien regresinya. 

Dapat disimpulkan dalam penelitian menunjukkan bahwa perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan (Customer), dan perspektif proses bisnis internal memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kinerja UMKM. Temuan ini didukung oleh nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,878, 

yang berarti bahwa 87,8% perubahan atau variasi kinerja UMKM dapat dijelaskan oleh ketiga 

perspektif tersebut. Sementara itu, sisanya sebesar 12,2% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 

termasuk dalam ruang lingkup penelitian ini. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa penerapan 

Balanced Scorecard mampu memberikan penilaian kinerja yang lebih menyeluruh dan komprehensif 

dibandingkan dengan pengukuran yang hanya berfokus pada aspek keuangan. 

Bagi pelaku UMKM kuliner di pajak USU sebaiknya lebih memfokuskan upaya pada pening-

katan kualitas layanan kepada pelanggan serta mengoptimalkan efektivitas proses operasional agar 

kinerja usaha dapat terus meningkat, bagi Pemerintah dan Instansi Terkait, sebaiknya difokuskan pada 

peningkatan kemampuan dalam mengelola hubungan dengan pelanggan, menjalankan proses bisnis 

secara efektif, serta memahami dan mengelola keuangan dengan baivk, saran bagi kampus Sekolah 

Tinggi Ilmu Manajemen Sukma Medan, diharapkan dapat terus mengembangkan penelitian mengenai 

pengukuran kinerja UMKM melalui pendekatan Balanced Scorecard yang lebih menyeluruh, sehingga 

mampu menggambarkan kondisi dan perkembangan UMKM secara lebih akurat, dan Bagi Peneliti 

Selanjutnya, disarankan dapat menggunakan metode campuran (mixed methods) yang menggabungkan 

pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Dengan mengombinasikan kedua pendekatan tersebut, peneliti 

dapat memperoleh gambaran yang lebih lengkap dan mendalam mengenai berbagai kondisi serta 

tantangan yang dialami pelaku UMKM dalam menerapkan indikator-indikator Balanced Scorecard, 

sehingga dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai manajemen kinerja serta 

menghasilkan rekomendasi yang lebih tepat dan aplikatif untuk mendukung peningkatan kinerja 

UMKM di Indonesia. 
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