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Abstrak

Sektor logistik dan jasa pengiriman di Indonesia semakin kompetitif seiring pertumbuhan perdagangan daring dan
meningkatnya tuntutan layanan yang cepat serta andal. Penelitian ini mengevaluasi kinerja Agen JNE Munjul, Jakarta Timur,
menggunakan kerangka Balanced Scorecard (BSC) yang mencakup empat perspektif: keuangan, pelanggan, proses bisnis
internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Metode yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan teknik purposive
sampling, melibatkan pemilik dan empat karyawan agen. Data dikumpulkan melalui laporan keuangan, catatan transaksi
harian, observasi operasional, dan wawancara. Analisis dilakukan menggunakan statistik deskriptif dan analisis gap untuk
membandingkan capaian aktual dengan target atau standar kinerja. Hasil penelitian menunjukkan adanya perbaikan kinerja
pada sejumlah indikator. Pada perspektif keuangan, laba bersih meningkat, biaya operasional lebih efisien, dan pendapatan
layanan bertumbuh. Dari perspektif pelanggan, tingkat kepuasan meningkat dan layanan dinilai lebih konsisten. Pada
perspektif proses bisnis internal, biaya operasional relatif stabil, pemanfaatan aset lebih optimal, serta alur kerja menjadi
lebih tertata. Sementara itu, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukkan peningkatan produktivitas karyawan dan
dukungan terhadap pengembangan kompetensi. Secara keseluruhan, BSC terbukti menjadi model pengukuran kinerja yang
holistik dan aplikatif bagi UMKM sektor logistik. Rekomendasi penelitian meliputi penguatan sistem penanganan keluhan,
optimalisasi teknologi digital, serta peningkatan kompetensi sumber daya manusia secara berkelanjutan.

Kata Kunci : Balanced Scorecard, Kepuasan Pelanggan, Kinerja UMKM, Logistik, Manajemen Strategis

Latar Belakang

Persaingan di sektor logistik dan jasa pengiriman barang di Indonesia terus meningkat seiring pesatnya
perkembangan perdagangan daring dan kebutuhan masyarakat akan layanan pengiriman yang cepat, aman, dan
andal. Perusahaan ekspedisi seperti INE memegang peranan penting dengan mengandalkan jaringan agen
kemitraan UMKM untuk menjangkau pasar lokal yang luas, termasuk di wilayah Jakarta Timur. Agen-agen ini
menjadi tulang punggung pelayanan logistik yang menjaga kualitas dan kecepatan distribusi barang. Namun,
peningkatan volume transaksi dan kompleksitas operasional menuntut penerapan sistem pengukuran Kinerja yang
tidak hanya fokus pada hasil keuangan tetapi juga mencakup aspek non-keuangan seperti kepuasan pelanggan dan
efektivitas proses bisnis (Tricahyo, Fadilah, & Gunawan, 2022; Kumar et al., 2023).

Penelitian dalam konteks UMKM jasa logistik menunjukkan bahwa pengukuran Kkinerja yang
komprehensif sangat penting untuk memperkuat daya saing dan keberlanjutan usaha. Banyak UMKM masih
mengandalkan laporan keuangan semata tanpa mempertimbangkan indikator kinerja strategis lainnya.
Keterbatasan ini berpotensi membuat pengambilan keputusan menjadi kurang optimal sehingga melemahkan
kemampuan adaptasi terhadap perubahan pasar dan teknologi (Nasution & Hapsari, 2023; Muraba, Yulinda, &
Dewi, 2024). Balanced Scorecard (BSC) sebagai kerangka multidimensional ~memberikan solusi
dengan mengintegrasikan empat  perspektif utama yaitu keuangan, pelanggan, proses internal, dan
pembelajaran serta pertumbuhan, yang dapat memberikan gambaran holistik dan seimbang tentang
kinerja organisasi (Kaplan & Norton, 2000; Hermawan & Wulandari, 2023).

Penerapan BSC dalam UMKM, khususnya yang bergerak di bidang logistik, terbukti mampu
membantu pengusaha mengidentifikasi kelemahan operasional dan mengoptimalkan kapabilitas internal. Adaptasi
BSC pada skala UMKM memerlukan penyederhanaan indikator agar sesuai dengan kapasitas usaha kecil
hingga menengah, namun tetap mengakomodasi kebutuhan pengukuran yang luas, mulai dari efisiensi biaya,
kepuasan dan retensi pelanggan, hingga peningkatan produktivitas SDM dan pemanfaatan teknologi (Wibowo &
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Harahap, 2023; Tricahyo et al., 2022). Dalam sektor logistik yang sangat dinamis, pengelolaan kinerja yang efektif
menjadi kunci bagi kelangsungan jasa pengiriman dalam menghadapi persaingan dan fluktuasi pasar (Santosa &
Lestari, 2023; Saleheen & Habib, 2023).

Penelitian ini fokus pada Agen JNE Munjul di Jakarta Timur, yang merupakan subjek tepat untuk
memahami penerapan BSC dalam mengukur kinerja UMKM jasa logistik karena karakter operasionalnya yang
sederhana namun padat transaksi. Tujuan utama penelitian adalah mengevaluasi kinerja Agen JNE Munjul
secara menyeluruh  berdasarkan empat perspektif BSC dan memberikan rekomendasi strategis yang
dapat memperkuat dayasaing serta keberlanjutan usaha. Kebaruan dari penelitian ini terletak
pada pengintegrasian data kuantitatif dari laporan keuangan dan observasi operasional dengan wawancara
langsung sebagai pendekatan evaluasi yang holistik dan aplikatif, sekaligus memperluas pemahaman tentang
implementasi BSC di konteks UMKM logistik Indonesia (Muraba et al., 2024; Tricahyo et al., 2022).

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif, yang bertujuan
untuk menggambarkan kondisi dan menganalisis kinerja operasional serta manajerial pada Agen JNE Munijul
secara objektif berdasarkan data numerik yang diperoleh dari aktivitas bisnis dan laporan keuangan selama periode
2022-2024. Pendekatan deskriptif kuantitatif dipilih karena mampu memberikan gambaran sistematis dan terukur
terkait pencapaian kinerja organisasi sesuai dengan kerangka Balanced Scorecard, sekaligus memungkinkan
pengambilan kesimpulan yang dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah (Sugiyono, 2017; Creswell, 2022;
Sukirno, Prasetyo, & Amalia, 2023).

Instrumen pengumpulan data meliputi dokumentasi laporan keuangan dan catatan transaksi harian yang
difokuskan pada dimensi kuantitatif serta observasi operasional yang dilakukan untuk mengukur aktivitas bisnis,
seperti volume pengiriman barang, waktu pelayanan, dan pengelolaan aset. Selain data primer tersebut, wawancara
dengan pemilik dan karyawan juga dilakukan guna memperoleh pemahaman yang lebih mendalam terkait proses
internal dan praktik pengelolaan sumber daya manusia. Teknik analisis data menggunakan statistik deskriptif yang
meliputi perhitungan rata-rata, persentase, dan rasio kinerja pada setiap perspektif Balanced Scorecard, serta
analisis gap antara target dan realisasi untuk menilai efektivitas dan efisiensi operasional (Sudaryono, 2021;
Wibowo & Harahap, 2023; Creswell, 2022).

Populasi penelitian mencakup seluruh aktivitas usaha Agen JNE Munjul dengan subjek operasional
berupa pemilik dan empat karyawan yang berperan dalam pelaksanaan layanan pengiriman. Pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling, dimana seluruh elemen utama yang terlibat dijadikan sumber data untuk
mendapatkan gambaran komprehensif mengenai kinerja usaha (Nasution & Hapsari, 2023; Memona, 2025).
Pendekatan ini dianggap tepat karena fokus pada unit usaha kecil yang jumlah pegawainya terbatas, sehingga
analisis data bertumpu pada keseluruhan populasi dan bukan sampel statistik yang lebih besar.

Prosedur penelitian dimulai dengan pengumpulan data primer melalui dokumentasi transaksi dan laporan
keuangan, diikuti observasi langsung proses bisnis di lapangan untuk mencatat aktivitas harian dan tingkat
pemanfaatan aset. Selanjutnya, wawancara dilakukan untuk mengumpulkan data kualitatif pelengkap. Data
kuantitatif diproses menggunakan metode statistik deskriptif untuk memberikan gambaran performa bisnis
berdasarkan empat perspektif Balanced Scorecard: keuangan, pelanggan, proses internal, serta pembelajaran dan
pertumbuhan. Analisis gap digunakan untuk melihat kesenjangan antara target dan capaian aktual, yang kemudian
diinterpretasikan sebagai dasar penyusunan rekomendasi strategis guna meningkatkan kinerja agen (Sugiyono,
2017; Creswell, 2022; Muraba, Yulinda, & Dewi, 2024).

Hasil
Profil Perusahaan

Agen JNE Cilangkap merupakan unit kemitraan dari PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE), perusahaan
jasa pengiriman terkemuka di Indonesia. Berlokasi di JI. Cilangkap Baru, Munjul, Kecamatan Cipayung, Jakarta
Timur, agen ini berdiri sejak tahun 2021 dan dikelola oleh Bapak Sadino bersama empat karyawan. Lokasi strategis
di kawasan permukiman padat dan dekat dengan sekolah serta pelaku UMKM memberikan potensi pasar yang
luas. Agen ini menyediakan layanan pengiriman utama JNE seperti JINE REG, YES, OKE, JTR, serta layanan
tambahan seperti Cash on Delivery (COD) dan penjemputan paket. Operasional agen berlangsung setiap hari
dengan jam kerja fleksibel guna mengoptimalkan pelayanan pelanggan. Aset yang dimiliki agen meliputi gedung
usaha, mobil pick up, sepeda motor operasional, komputer, scanner, timbangan digital, alat cetak resi otomatis,
box penyimpanan paket, dan alat tulis kantor. Struktur organisasi sederhana namun fungsional, dengan karyawan
yang telah mendapat pelatihan dasar pelayanan dan penggunaan sistem digital INE,mendukung kinerja operasional
yang efektif.
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Tabel 4.1 Hasil Pengukuran Kinerja Agen JNE Munjul

PERSPEKTIF
KEUANGAN
Tujuan Strategis Indikator Rumus Target Realisasi 2022 Realisasi Realisasi
Kinerja (KPI) 2023 2024
Meningkatkan Laba Bersih  Total Pendapatan - Total Naik > 10% per Rp 79,003,000 Rp Rp
Profitabilitas Beban - Pajak UMKM Tahun 115,619,000135,220,500
Efisiensi Biaya Rasio Biaya (Total Beban / Total < 60% 67.2% 58.9% 55.2%
terhadap Pendapatan) x 100%
Pendapatan
Efektivitas Return On Equity (Laba Bersih / Modal > 30% 40.1% 54.4% 56.9%
Penggunaan Akhir) x 100%
Modal
PERSPEKTIF PELANGGAN
Tujuan Strategis Indikator Rumus Target Realisasi 2022 Realisasi Realisasi
Kinerja (KPI) 2023 2024
Menambah Pendapatan Jasa Total Pendapatan dari ~ Naik > 7% per  Rp 240,000,000 Rp Rp
Pelanggan Jasa Pengiriman Tahun 280,000,000300,000,000
Diversifikasi Pendapatan Pendapatan non Jasa/ Naik tiap Tahun 0.80% 1.06% 1.15%
Pendapatan Lainnya Total Pendapatan
PERSPEKTIF PROSES INTERNAL
Tujuan Strategis Indikator Rumus Target Realisasi 2022 Realisasi Realisasi
Kinerja (KPI) 2023 2024
Efisiensi Stabilitas Beban Beban tiap Tahun Tetap Stabil Rp 162,600,000 Rp Rp
Operasional Operasional 166,800,000167,600,000
Produktivitas Aset Perputaran Aset Total Pendapatan / Total > 1.0 Kali 1.21 Kali 1.30 Kali 1.21 Kali
Aset
PERSPEKTIF PEMBELAJARAN DAN
PERTUMBUHAN
Tujuan Strategis Indikator Rumus Target Realisasi 2022 Realisasi Realisasi
Kinerja (KPI) 2023 2024
Meningkatkan Biaya SDM (Beban Gaji / Total ~ Konsisten < 70% 66.4% 64.7% 64.5%
SDM Beban) x 100%
Pemanfaatan Investasi Nilai Buku Perlengkapan Turun <3% per Rp 19,200,000 Rp Rp
Teknologi Peralatan Tahun 16,800,000 14,400,000
Efisiensi SDM Laba per Laba Bersih / Jumlah  Naik tiap Tahun  Rp 19,750,750 Rp Rp
Karyawan Karyawan 28,904,750 33,805,125

Sumber: Data diolah oleh penelit

Pengukuran Kinerja Agen JNE Munjul

Pengukuran kinerja Agen JNE Cilangkap dilakukan menggunakan metode Balanced Scorecard (BSC)
dengan empat perspektif utama: keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan.
Data kinerja yang diperoleh selama periode 2022 hingga 2024 menunjukkan tren positif di hampir seluruh aspek
yang diukur.

Perspektif Keuangan memperlihatkan peningkatan laba bersih yang signifikan, dari Rp79.003.000 pada
tahun 2022 menjadi Rp135.220.500 pada tahun 2024, dengan pertumbuhan tahunan mencapai 16,9% hingga
46,4%. Efisiensi biaya operasional juga meningkat, terbukti dari penurunan rasio total beban terhadap pendapatan
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dari 67,2% menjadi 55,2%. Return on Equity (ROE) yang berada pada angka lebih dari 40% setiap tahunnya
menandakan penggunaan modal yang sangat efektif dalam mendukung profitabilitas usaha.

Dalam perspektif pelanggan, Agen JNE berhasil meningkatkan pendapatan jasa pengiriman lebih dari
target tahunan 7%, dengan capaian 16,7% pada 2023 dan 7,1% pada 2024. Upaya diversifikasi pendapatan juga
menunjukkan perkembangan, dengan kontribusi pendapatan non-jasa yang meningkat dari 0,80% menjadi 1,15%,
menandakan potensi pengembangan usaha di luar layanan utama.

Untuk perspektif proses bisnis internal, beban operasional relatif stabil, yakni sekitar Rp162-167 juta per
tahun, meskipun pendapatan dan laba terus meningkat. Hal ini menunjukkan pengelolaan biaya yang efektif dan
proses operasional yang efisien. Rasio perputaran aset yang berada di atas target 1,0 kali menunjukkan bahwa aset
yang dimiliki agen dimanfaatkan secara optimal untuk menghasilkan pendapatan.

Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, efisiensi pengelolaan sumber daya manusia terlihat dari
biaya SDM yang tetap terkendali di bawah 70% dari total beban. Selain itu, penurunan investasi peralatan
teknologi menunjukkan efisiensi dalam penggunaan aset teknologi, kemungkinan akibat optimalisasi peralatan
yang ada. Produktivitas karyawan juga meningkat dengan laba bersih per karyawan yang naik dari Rp19,7 juta
menjadi Rp33,8 juta selama tiga tahun, menandakan peningkatan kapasitas dan kontribusi SDM terhadap Kinerja
keuangan.

Pembahasan

Keterkaitan sebab—akibat antar perspektif

Hasil penelitian menunjukkan pola yang konsisten dengan logika BSC: perbaikan pada proses internal
dan produktivitas SDM berkorelasi dengan capaian pelanggan dan akhirnya tercermin pada kinerja keuangan.
Stabilnya beban operasional serta perputaran aset yang baik menjadi fondasi efisiensi, sementara laba per
karyawan yang meningkat menandakan output per tenaga kerja menguat. Peningkatan pendapatan jasa dapat
dibaca sebagai tanda bahwa pasar merespons layanan yang semakin efektif, dan seluruhnya bermuara pada
kenaikan laba bersih serta ROE yang tinggi. Interpretasi ini sesuai dengan prinsip BSC yang mengaitkan
pendorong kinerja (learning & growth, internal process) dengan hasil (customer, financial). Kerangka empat
perspektif BSC memang dirancang untuk membangun narasi strategi yang terpadu dan terukur (Kaplan & Norton,
2000).

Dalam konteks UMKM logistik, keterkaitan ini penting karena banyak unit usaha kecil cenderung menilai
keberhasilan hanya dari laba, tanpa mengelola pendorongnya secara sistematis. Data pada agen ini memberi contoh
bahwa efisiensi biaya bukan satu-satunya sumber kenaikan laba; stabilitas operasi dan produktivitas karyawan
juga berperan. Karena itu, penerapan BSC membantu menghindari “bias keuangan” dan memberikan peta area
perbaikan yang lebih luas. Kajian BSC pada UMKM juga menyatakan bahwa pendekatan tradisional yang sempit
dapat membatasi pengambilan keputusan, sedangkan BSC memberi kerangka holistik yang menyeimbangkan
ukuran Kinerja. Hal ini memperkuat argumentasi bahwa BSC aplikatif bagi UMKM yang ingin meningkatkan daya
saing.

Meski demikian, hubungan sebab—akibat dalam studi ini tetap bersifat inferensial karena desain penelitian
deskriptif tidak menguji kausalitas. Yang dapat dipertahankan adalah narasi yang logis: ketika biaya terkendali
dan produktivitas meningkat, maka laba cenderung naik; ketika pendapatan jasa meningkat, maka strategi
pelanggan kemungkinan berjalan. Untuk memperkuat hubungan tersebut, penelitian lanjutan dapat menambah
indikator kualitas proses (misalnya waktu layanan) dan indikator kepuasan pelanggan berbasis survei, sehingga
pendorong dapat diukur lebih langsung. Dengan begitu, BSC menjadi alat yang bukan hanya melaporkan tren,
tetapi juga menjelaskan mekanisme perubahan kinerja. Praktik ini sejalan dengan prinsip BSC yang mendorong
organisasi merumuskan ukuran pendorong (leading indicators) dan ukuran hasil (lagging indicators).

Keterkaitan perspektif juga relevan untuk rekomendasi teknologi digital. Digitalisasi dapat mempercepat
proses input, pelacakan, dan pelaporan keluhan, sehingga memperbaiki proses internal dan pengalaman pelanggan.
Pada akhirnya, kecepatan dan keandalan layanan dapat meningkatkan transaksi ulang dan pertumbuhan
pendapatan jasa. Karena itu, rekomendasi optimalisasi teknologi digital tidak berdiri sendiri, tetapi memiliki jalur
pengaruh yang jelas dalam peta BSC. Literatur UMKM menegaskan bahwa adopsi digital dapat menjadi faktor
pendorong peningkatan kinerja, meskipun sering terkendala literasi dan sumber daya.

Terakhir, pembahasan ini menegaskan relevansi BSC dengan tujuan penelitian, yakni mengevaluasi
kinerja agen secara menyeluruh dan merumuskan rekomendasi strategis. Dengan scorecard, agen bisa memonitor
KPI utama yang terbukti meningkat, sekaligus mengidentifikasi area yang perlu diperkaya indikatornya (keluhan,
kepuasan, kualitas proses). Pendekatan ini juga konsisten dengan rekomendasi studi lain yang menyarankan
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penguatan sistem digital dan pelatihan berkelanjutan sebagai tindak lanjut implementasi BSC. Kerangka BSC
dengan demikian berfungsi sebagai alat evaluasi sekaligus alat pengarah perbaikan.

Analisis Kkritis perspektif keuangan

Peningkatan laba bersih dan ROE yang tinggi memberi sinyal bahwa agen memiliki kinerja finansial yang
kuat selama periode pengamatan. Namun dalam UMKM, pertumbuhan laba dapat dipengaruhi faktor eksternal
seperti kenaikan volume e-commerce atau perubahan tarif/komisi, sehingga penting memastikan bahwa perbaikan
juga ditopang efisiensi internal. Penurunan rasio biaya terhadap pendapatan dari 67,2% ke 55,2% memperkuat
bahwa ada peningkatan efisiensi, bukan sekadar “pasar sedang naik”. Dalam BSC, capaian finansial yang kuat
menjadi dasar untuk mendanai inisiatif pembelajaran, teknologi, dan perbaikan layanan. Hal ini sejalan dengan
pemahaman bahwa perspektif keuangan adalah hasil akhir yang ingin dicapai melalui pengelolaan perspektif
lainnya (Kaplan & Norton, 2000).

Efisiensi biaya yang membaik dapat diinterpretasikan sebagai peningkatan disiplin operasional, misalnya
pengelolaan jam kerja, pengendalian biaya logistik lokal, atau pengurangan pemborosan aktivitas. Namun, tanpa
rincian komponen biaya, pembahasan harus tetap berada pada level indikator. Agar evaluasi berikutnya lebih
tajam, agen dapat memecah biaya operasional menjadi kategori (gaji, utilitas, transport lokal, perlengkapan, biaya
sistem) dan menautkannya dengan aktivitas proses. Dengan cara ini, gap analysis tidak hanya menyatakan “rasio
membaik”, tetapi juga menunjukkan komponen mana yang paling memengaruhi. Praktik ini sejalan dengan tujuan
BSC untuk menghubungkan ukuran dengan aksi manajerial yang spesifik.

ROE yang tinggi menandakan efektivitas modal, tetapi juga perlu dipertimbangkan terhadap kebutuhan
reinvestasi. Bila agen ingin memperkuat digitalisasi dan sistem keluhan, mungkin diperlukan investasi perangkat
atau aplikasi sederhana yang justru akan menaikkan aset atau beban tertentu. Pada perspektif BSC, tindakan seperti
ini dipandang sebagai investasi kapabilitas yang dapat menurunkan indikator tertentu dalam jangka pendek tetapi
meningkatkan Kinerja jangka panjang. Karena itu, scorecard harus fleksibel: target harus ditinjau ulang ketika
strategi berubah (misalnya dari strategi efisiensi ketat ke strategi ekspansi layanan). Prinsip peninjauan target ini
lazim dalam implementasi BSC yang digunakan untuk manajemen strategis.

Selain itu, indikator finansial yang digunakan sudah mewakili profitabilitas, efisiensi, dan pengembalian
modal, tetapi belum menyentuh aspek arus kas. Pada bisnis agen pengiriman, arus kas dapat dipengaruhi oleh
transaksi COD dan siklus setoran/komisi, sehingga indikator cash conversion atau saldo kas minimum bisa relevan.
Tanpa indikator kas, agen bisa terlihat “untung” namun mengalami tekanan likuiditas saat volume naik. Untuk
memperkaya BSC, indikator likuiditas sederhana dapat ditambahkan sesuai kemampuan pencatatan. BSC pada
praktiknya dapat mengakomodasi KPI yang paling kritikal bagi keberlanjutan organisasi.

Dengan demikian, pembahasan perspektif keuangan menegaskan bahwa kinerja finansial agen sangat
baik, tetapi evaluasi yang lebih komprehensif ke depan perlu menautkan angka ke struktur biaya, investasi, dan
risiko kas. Ini akan memperkuat kualitas rekomendasi dan membuat BSC benar-benar menjadi alat pengendalian
manajerial. Arah penguatan tersebut sejalan dengan literatur yang menyebut BSC sebagai pendekatan manajemen
yang komprehensif, bukan sekadar pelaporan angka. Implementasi yang matang juga biasanya disertai penajaman
KPI dan target seiring perkembangan organisasi.

Analisis kritis perspektif pelanggan

Pertumbuhan pendapatan jasa pengiriman menunjukkan agen berhasil meningkatkan nilai ekonomi dari
relasi pelanggan. Dalam perspektif pelanggan BSC, ukuran seperti revenue growth sering dipakai untuk menilai
keberhasilan strategi akuisisi/retensi, terutama ketika data pelanggan belum terdokumentasi secara granular.
Peningkatan pendapatan jasa dari 240 juta menjadi 300 juta dalam tiga tahun mengindikasikan adanya kenaikan
permintaan layanan, baik dari pelanggan baru, pelanggan lama yang lebih aktif, maupun kombinasi keduanya.
Namun, karena indikator “menambah pelanggan” diukur dengan pendapatan, hasil ini belum membedakan
pertumbuhan karena volume transaksi per pelanggan versus pertumbuhan jumlah pelanggan. Dalam BSC,
pemilihan indikator seharusnya mampu menangkap tujuan strategis secara langsung bila memungkinkan (Kaplan
& Norton, 2000).

Diversifikasi pendapatan non-jasa yang meningkat dapat dibahas sebagai strategi memperluas proposisi
nilai. Di lingkungan agen pengiriman, pendapatan non-jasa sering berasal dari layanan pelengkap yang
memperkuat pengalaman pelanggan, misalnya pengemasan, pickup, atau produk pendukung. Peningkatan dari
0,80% ke 1,15% memang kecil, tetapi konsisten dan menunjukkan adanya ruang inovasi. Dalam BSC, inovasi
nilai pelanggan sering berhubungan dengan perspektif proses internal (kemampuan menghadirkan layanan) dan
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pembelajaran (kapabilitas/teknologi), sehingga indikator ini dapat menjadi penghubung lintas perspektif. Kajian
BSC pada UMKM menekankan bahwa penyeimbangan perspektif membantu usaha menangkap peluang inovasi
sambil menjaga keberlanjutan bisnis.

Akan tetapi, klaim “kepuasan pelanggan meningkat” perlu dibingkai berdasarkan sumber data non-
keuangan (wawancara/observasi) atau indikator langsung. Jika belum ada survei, agen bisa mengadopsi
pengukuran sederhana seperti rating kepuasan per transaksi atau rekap keluhan per bulan. Ini selaras dengan
rekomendasi penguatan sistem penanganan keluhan, karena KPI keluhan dapat menjadi ukuran customer
perspective yang sangat operasional. BSC sebagai alat manajemen strategis akan lebih kuat jika customer
perspective memiliki KPI yang mengukur persepsi/loyalitas secara langsung, tidak hanya output pendapatan.
Prinsip ini sesuai dengan praktik BSC yang menempatkan pelanggan sebagai salah satu perspektif utama di
samping finansial.

Dalam konteks kompetisi logistik, pelanggan menilai bukan hanya harga tetapi juga kecepatan layanan
loket, kepastian informasi, dan penanganan masalah. Karena itu, penguatan sistem keluhan bukan sekadar
perbaikan layanan, tetapi bagian dari strategi mempertahankan pertumbuhan pendapatan jasa. Keluhan yang
ditangani cepat dapat meningkatkan kepercayaan, yang pada UMKM sering menjadi modal reputasi lokal. Dengan
demikian, rekomendasi penelitian sejalan dengan logika BSC: memperbaiki customer management akan
memperkuat perspektif pelanggan dan berdampak pada finansial. Literatur BSC pada UMKM juga menyoroti
bahwa menjaga kepuasan dan kepercayaan pelanggan penting untuk mempertahankan dan memperluas bisnis.

Secara keseluruhan, pembahasan perspektif pelanggan menunjukkan capaian pertumbuhan yang kuat,
namun menyarankan penyempurnaan KPI agar lebih dekat dengan tujuan “menambah pelanggan” dan
“meningkatkan kepuasan”. Penambahan indikator akuisisi/retensi, keluhan, dan rating layanan akan membuat
analisis gap lebih tajam dan rekomendasi lebih terarah. Penguatan indikator pelanggan juga membantu
membedakan apakah strategi yang perlu didorong adalah pemasaran lokal, peningkatan kualitas layanan, atau
pengembangan layanan pelengkap. Ini konsisten dengan BSC sebagai alat yang menyatukan strategi dan
pengukuran.

Analisis Kkritis proses internal

Hasil stabilitas beban operasional dan perputaran aset yang baik menunjukkan proses internal agen relatif
efisien. Namun, perspektif proses internal dalam BSC idealnya menangkap proses yang benar-benar “kritis” bagi
pelanggan dan diferensiasi layanan. Dalam operasional pengiriman, proses kritis dapat berupa kecepatan layanan
loket, akurasi input, ketertiban pencatatan, keamanan paket, serta koordinasi pickup/dispatch. Karena KPI yang
dipakai lebih bersifat finansial-operasional (beban dan aset), evaluasi proses internal masih dapat diperdalam
dengan indikator proses yang lebih langsung. Dalam kerangka BSC, proses internal berperan sebagai penghubung
utama antara pembelajaran (kapabilitas) dan pelanggan (nilai).

Stabilitas beban operasional yang disertai kenaikan pendapatan dan laba dapat menunjukkan adanya
peningkatan throughput atau produktivitas proses. Artinya, agen mungkin mampu melayani lebih banyak transaksi
tanpa menambah biaya secara signifikan, yang merupakan tanda efisiensi. Namun, peningkatan volume juga dapat
memicu risiko antrean, kesalahan, atau kelelahan karyawan jika proses tidak didukung sistem yang memadai.
Karena itu, stabilitas biaya tidak otomatis berarti proses berkualitas tinggi; ia perlu diverifikasi dengan indikator
mutu proses. Dalam BSC, pengukuran proses internal sering dilengkapi dengan indikator kualitas dan waktu siklus
agar perbaikan benar-benar terarah. Kajian implementasi BSC juga menekankan penggunaan KPI proses seperti
efektivitas dan ketepatan layanan.

Perputaran aset yang berada di atas 1,0 kali menandakan aset produktif, tetapi fluktuasi tahun ke tahun
perlu dibaca dalam konteks perubahan aset dan kapasitas. Jika aset tidak bertambah tetapi pendapatan naik,
perputaran aset akan naik; jika agen berinvestasi aset baru untuk ekspansi, perputaran bisa turun sementara. Karena
itu, interpretasi perputaran aset sebaiknya digabung dengan catatan investasi dan perubahan kapasitas. Di sinilah
pentingnya integrasi perspektif internal dengan pembelajaran dan pertumbuhan: investasi teknologi bisa mengubah
struktur aset namun memperbaiki proses dan pengalaman pelanggan. Literatur BSC menekankan keseimbangan
pengukuran untuk menangkap trade-off jangka pendek vs jangka panjang.

Rekomendasi yang relevan untuk perspektif proses internal adalah membangun alur penanganan keluhan
yang terdokumentasi dan berbasis data. Sistem keluhan yang baik bukan hanya bagian customer perspective, tetapi
juga internal process karena mencakup SOP, pencatatan, SLA penyelesaian, dan koordinasi antar personel. Bila
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agen menambahkan KPI seperti “waktu rata-rata penyelesaian keluhan” atau “persentase keluhan selesai sesuai
SLA”, maka proses internal dapat dievaluasi lebih konkret. KPI ini juga akan memperkuat hubungan sebab—akibat:
proses keluhan yang baik meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong transaksi berulang. Praktik
penguatan sistem dan koordinasi sebagai tindak lanjut BSC juga muncul dalam rekomendasi studi di RIGGS.

Dengan demikian, pembahasan proses internal menilai bahwa indikator yang dipakai sudah menunjukkan
efisiensi, tetapi perlu dilengkapi dengan ukuran kualitas proses agar evaluasi lebih komprehensif dan benar-benar
relevan dengan dinamika jasa pengiriman. Penambahan indikator proses tidak harus kompleks; cukup 2-3 KPI
yang mudah dicatat harian seperti waktu layanan loket dan jumlah kesalahan input. Langkah ini sejalan dengan
prinsip adaptasi BSC pada UMKM, yakni menjaga indikator tetap sederhana namun strategis. Kajian BSC pada
UMKM menegaskan bahwa kendala sumber daya dapat diatasi dengan desain KPI yang praktis.

Analisis kritis pembelajaran dan pertumbuhan

Peningkatan laba per karyawan memberi sinyal kuat bahwa produktivitas meningkat, yang merupakan
hasil penting pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Namun, perspektif ini pada BSC tidak hanya menilai
output SDM, tetapi juga menilai pendorongnya seperti kompetensi, motivasi, ketersediaan sistem informasi, dan
budaya kerja. Karena indikator kompetensi/pelatihan tidak ditampilkan, kesimpulan tentang “peningkatan
kompetensi” sebaiknya dikaitkan dengan data wawancara/observasi atau ditambahkan KPI pelatihan pada
implementasi berikutnya. Dalam BSC, indikator pembelajaran sering berupa jumlah pelatihan, tingkat retensi
karyawan, atau indeks keterampilan. Praktik ini tampak dalam berbagai studi BSC yang mengukur retensi dan
produktivitas sebagai bagian learning & growth.

Biaya SDM yang konsisten di bawah 70% menunjukkan proporsi beban gaji relatif terkendali, sehingga
agen memiliki ruang untuk mengalokasikan sebagian sumber daya pada pengembangan kompetensi.
Pengembangan kompetensi di agen pengiriman dapat berupa pelatihan layanan pelanggan, penanganan komplain,
penggunaan sistem digital, dan prosedur keamanan paket. Ini sejalan dengan rekomendasi penelitian yang
menekankan peningkatan kompetensi SDM. Dalam perspektif BSC, pelatihan dipandang sebagai investasi yang
memperbaiki proses internal dan meningkatkan nilai pelanggan. Studi lain yang membahas implementasi BSC
juga menekankan pelatihan berkelanjutan sebagai langkah strategis agar perbaikan kinerja konsisten.

Penurunan nilai buku perlengkapan sebagai indikator “pemanfaatan teknologi” perlu diselaraskan dengan
tujuan digitalisasi. Jika penurunan tersebut terjadi karena depresiasi dan tidak ada pembaruan perangkat, agen
berisiko tertinggal dalam efisiensi proses dan kualitas layanan, terutama jika volume transaksi meningkat. Karena
itu, KPI teknologi lebih tepat diarahkan pada outcome pemanfaatan, misalnya persentase transaksi yang diproses
tanpa error, waktu input resi, atau tingkat pemanfaatan fitur digital JNE. Literatur UMKM menegaskan bahwa
adopsi digital menjadi semakin penting untuk meningkatkan kinerja, meskipun sering terkendala literasi dan
sumber daya. Dengan demikian, rekomendasi optimalisasi teknologi digital menjadi sangat relevan sebagai
respons terhadap potensi gap di indikator teknologi.

Untuk menjaga konsistensi peningkatan produktivitas, agen juga dapat merancang “peta kompetensi”
sederhana berbasis tugas (front office, sorting, pickup, administrasi) dan menghubungkannya dengan KPI.
Misalnya, target pelatihan triwulanan untuk setiap peran, atau evaluasi keterampilan penggunaan sistem dan SOP
penanganan keluhan. Upaya ini membuat perspektif pembelajaran dan pertumbuhan lebih berfungsi sebagai
pendorong yang dapat dikendalikan, bukan hanya hasil akhir seperti laba per karyawan. Dalam BSC, kemampuan
mengendalikan pendorong merupakan kunci agar perbaikan dapat direplikasi dan tidak bergantung pada individu
tertentu. Prinsip tersebut sejalan dengan BSC sebagai sistem manajemen strategis, bukan sekadar alat ukur.

Akhirnya, pembahasan perspektif ini menegaskan bahwa agen telah menunjukkan produktivitas yang
meningkat dan struktur biaya SDM yang relatif stabil. Namun, agar lebih komprehensif dan relevan dengan
transformasi digital, agen perlu menyeimbangkan efisiensi investasi dengan kebutuhan pembaruan sistem dan
pelatihan. Ini konsisten dengan rekomendasi penguatan teknologi digital dan peningkatan kompetensi SDM yang
Anda tuliskan. Literatur di RIGGS juga menguatkan bahwa pengembangan sistem digital terpadu dan pelatihan
berkelanjutan merupakan rekomendasi penting dari evaluasi BSC.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang penerapan Balanced Scorecard (BSC) dalam menilai kinerja Agen
JNE Munjul, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan usaha menunjukkan peningkatan kinerja yang positif
dan signifikan selama periode 20222024 dari keempat perspektif BSC yang digunakan. Secara finansial, terdapat
pertumbuhan laba bersih yang stabil dan efisiensi biaya operasional yang terus membaik, ditunjukkan oleh
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penurunan rasio biaya terhadap pendapatan dan Return on Equity (ROE) yang konsisten di atas 40%. Dari
perspektif pelanggan, peningkatan pendapatan jasa pengiriman dan diversifikasi sumber pendapatan menandakan
bahwa agen berhasil memperluas pangsa pasar sekaligus meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam proses bisnis
internal, stabilitas beban operasional dan produktivitas aset menunjukkan pengelolaan operasional yang efektif
dan efisien. Sedangkan pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, efisiensi sumber daya manusia serta
penurunan investasi peralatan teknologi membuktikan agen mampu mengoptimalkan kinerja karyawan dan
pemanfaatan teknologi, yang tercermin pada peningkatan laba per karyawan. Meski demikian, penelitian memiliki
beberapa keterbatasan, seperti fokus pada satu unit agen dengan populasi terbatas dan analisis yang lebih dominan
menggunakan data kuantitatif saja. Hal ini membatasi kemampuan generalisasi temuan ke seluruh jaringan agen
JNE atau UMKM logistik lain secara luas. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas
cakupan studi dengan melibatkan beberapa agen sejenis dan menerapkan metode mixed-method agar memperoleh
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai aspek kualitatif seperti kepuasan kerja pegawai dan respons
pelanggan. Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa penerapan Balanced Scorecard menyediakan
kerangka Kerja evaluasi kinerja strategis yang holistik dan aplikatif bagi UMKM di sektor logistik, mendorong
pengambilan keputusan manajerial yang lebih tepat, peningkatan kualitas layanan pelanggan, serta optimalisasi
sumber daya internal. Rekomendasi kunci termasuk peningkatan sistem penanganan keluhan pelanggan,
pemanfaatan teknologi digital secara lebih maksimal, dan fokus pada pengembangan kompetensi SDM demi
mempertahankan daya saing di pasar yang terus berkembang.
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