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Abstract 

Business Development Service (80S) is a non financial services entity which try to increase 
SME performance through market access, production process improvement management 
development, financial faciiity and other that suitable srvlE's need. BDS organization could be a 
private company, non government organizatk.l!l (NGO), government institution, industrial 
association, etc. The purpose of this study are to evaluate BDS performance and to find out BDS's 
key success. 

This study is held with a survey methode by uSiJlg questioner. The scope of this study is 
financial aspect, customer perspective, internal process and organization learn and growth. 
Performance evaluation uses a method of Balanced SGurecard. The result and analySIS for BDS 
Harmoni are' (1) healthy financial aspect showed by rentability and liquidity ratio above 100%, (2) 
customer perspective is acknowledged by appropriateness between performance and perception, 
rate is 85,45%; (3) internal business process is quite good, refer to the capability of 80S to create 
and respond to SME's need and the fulfillment of bUSiness pian; (4) org;:mization learn and growth 
which is stated by employees satisfaction (67,5%). 

The key success of BDS is measured by financial utilization aspect (rentability, liquidity and 
solvabiiity); customer (customer satisf~ction and retention); internai process (tile comparison 
between realization and business plan as well as a customer monitoring reg ularly); and 
organization learn and growth (employees satisfaction, active iearning, organization development; 
individual empowerment, knowledge management and technology implementation). Score for 80S 
Harmon: is 1,9 or above standard from bechmarking standard. 

1. Latar Belakang 

Usaha Keci! dan Menengoh (UKM) dl 'rIG;)ne.si~ jum!ahnya sangat besC'l' dan mampu 
menyerap tenaga kerja dalam jumiah besar, namun di sisi lain terdapat ketimpangan eKonomi 
yang tin9gi antara UKM dengan usaha besar. MenuiUt pendataan BPS bekerjasama dengan 
Kementerian Koperasi & UKM pada tahun 2002 jumlah UI<M merupakan 99,5% usaha 
nasional dan menampung 88,7% penyerapan tenaga ke~a nasion ai, namun hanya menikmati 
41,3% nilai tambah Brute N2sional dan 17,49% investasi nasion.al. Usaha Besar (UB) yang 
jumlahnya hanya 2.198 unit atau 0,01% populasi pengusaha nasional dan menampung 0,55% 
penyeiapan tenaga kerja nasional, menikmati sekitar 42% Nilai Tambah Bruto Nasional dan 
57,95% investasi nasional (BPS, 2002). 

Dengan keterbatasan pengusCiha keeil (PK) tersebu!' maka pengembar.gan J..Ier!u 
didukung o!eh pihak-pihek terkait. Pemerintah berkewajiban meiakukan berbaga; upaya untuk 
pengembangan UK, karena PK merupakan mClyoritas penduduk Indonesia dan d::Jlarr: keadaan 
tertnggal. Untuk itu pemerintsh melalui program Kementerian Koperasi dan UKM meiakukan 
pengembangan UK dengan mengembangkan sentra-sentra UKM dan dUkungan teknis melalui 
perkuatan layanan lembaga penyedia jasa pengembangan bisnis atau Business Deveiopment 
Serv'ices (BOS). Sebagai ilustrasi, pada tahun 2001 telah dikembangkan 99 sentra dengan 91 
BDS, tahl!n 2002 sebanyak 332 sentra dengan 332 BDS (Kementerian Koperasi dan UKM. 
2003). 

Upaya pengembangan sentra dari pemerintah tersebut memerlukan berbagai dukungal" 
te:rmasuk Lembaga Swadaya Masyarakat (LSM). Salah satu LSM yang potensial mendukung 
pengembangan bisnis sentia UKIIJ1 adalah BDS, karena mampu mengadvokasi dan 
memfasiiitasi UKM dalam be~tuk bimbingan dan pendampingan manajemen. BDS yang 
dirnaksud adalah suatu perusar-man, lembaga at au perorangan yang menyediakan layanan 
pen9iembangan bisnis secara langsung kepada UKM. Dengan mempertimbangkan saat ini 
bermunculan banyak BDS di berbagai daerah yang mengajukan lembaganya sebagai 
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pendamping UKM kepada Kementerian Koperasi dan UKM. maka dlperlukan penilaian 
menyeluruh terhadap kemampuan dan kinerja BDS yang pada akhimya diharapkan menjadi 
acuan dasar pemilihan BDS yang dianggap memiliki kemampuan sebagai pendamping UKM. 

2. Permasalahan 

80S yang cukup menonjol dalam pendampingan UK di Jakarta adalat; BDS garmen, 
dimana selama tahun 2001-2002 menunjukkan peningkatan perkembangan jumlah BDS, yaitu 
dar; 12 BDS pad a tahun 2001 menjadi 38 pada tahun 2002 (Kementrian Koperasi dan UKM, 
2003). Pendampingan yang dilakukan oleh BDS Garmen umumnya lebih banyak di bidang 
perbaikan manajemen dan perluasan pasar. Pengukuran kinerja organisasi atau suatu 
perusahaan selama ini banyak lebih melihat kepada kinerja keuangan. maka dari itu 
pengukuran kinerja secara menyeluruh dllakukan dengan menggunakal1 teknik Balanced 
Scorecard (BSC) yang menggabungkan pengukuran kinerja dari empat perspektif, yaitu 
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif prosE'::: bisnis internal don perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran (Karlan dar: Norton, 1996). Maka rlari itu, kaj!31! yang 
mencoba melihat sejauhmana pelayallan yang diberikan oleh RDS Garmen Berdasarkan hal 
tersebut disusun permasalahan ber!kui (1) Apakah BDS dapat berperan aktif dalam 
pengembangan UKM meralui fasilitas yang dimilikinya ? dan (2) Bagaimana mengukur kinerja 
keberhasilan BDS dalam mendukung program pendampingan UKM? 

3. Tujuan 

a. Mengevaluasi kinerja BDS daiam aspek keuangan, pelanggan, proses internal dan 
pembelajaran organisasional 

b. Menentukan tolok ukur keberhasil:m BDS, 

. , -.- - - . - -_ -~ . METODOlOGI - ~- - - -. - -- _ _ - . 

1. Lokasi 

Kajian di BDS Harmoni seba~ai BDS pembina UKM/pengrajin gannen. terletak di Jakarta 
Seiatan. 

2. Metode kerja 

Data yang dikumpulkan berbasis pada data primer dan data sekunder. Responden 
kuesioner dan observasi langsung pada kajian ini adalah pengrajin (UKM), pengelola BDS dan 
karyawan 80S. Data sekunder diperoleh' dari Kementerian Koperasi dan UKM, buku-buku 
teari, peraturan pemerintah, arsip dan artikel terkait yang umunya diperoleh melalui 
Kementerian Koperasi dan UKM. 

Pengolahan dan ana lisa data dilakukan dengan menggi.inakan pendekatan BSe 
{G8mb8r 1). MCfl'!rut Kaplan dan Norton (1995), ase mt::1 tlpakan suatll sistern manajemen, 
pengukuran dan pengendanan ~'ang s(;cara cep3t, tepat dan komprehensif yang dapat 
memberikan pemahaman kepada manajer tentang krnerja tisnis. O!eh karena itu kerangka 
kerja operasional strategi, penjabaran visi. misi dan strategi ke dalam empat perspcktif sse 
tersebut dimaksudkan untuk menjawab empat pertanyaan pokok berikut : 
I) Bagaimana pandangan para pelanggan terhadap perusahaan ? (parspektif Pelanggan) 
2) Proses bisnis apa yang harus ditingkatkan/diperbaiki perusahaan ? (Perspektif Proses 

BisniS Internal) 
3) Apakah perusahaan dapat melakukan perbaikan dan mencipiakan nilai secara 

berkesinambungan ? (Perspektif Petumbuhan dan PembeiaJaran) 
4) Bagaimana penampilan perusahaan di mata pemegang saham ? (perspektif Keuangan) 

Scorecard menyediakan alat baru bagi perusahaan untuk fokus kepada strategi 
keberhasilan jangka panJang (MulyaJi. 2001). Dengan mengidentifikasi tujual1 terpenting. 
'<em2na p-an.:sahaan harus memfokuskan perhatian dan sumber oClyanya, s~ofecard 
memuerikan kerangka kerja bagi sistem manajemen strategis yang mengorganisir 
permasalahan, informasi dan berbagai proses manajemen penting. Setiap komponen dalam 
sistem manajemen strategis dapat dikaitkan kepada tujuan strategis. 
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ID 

BALANCED SCORECARD 

Perspektif Keuangan 
Mengukur hasillcrtinggi 
yang dapat diberikan 
kepada pemegang 
sahamnya 

~Perspe-ktif Internal 

I 
Memfok!.lskan perhatian 
pada kinerja kunci proses I intern.l y'ng meodoro". 
bisnis peruSah<l2n 

~ 
Vis; 
& 

Perspektif pelanggaJ' 
Fokus terhadap kebutuhan 
kepuasan pelanggan. 
termasuk pangsa pasamya 

Perspektif PertlJ m btl tan 
dan Pembelajaral1 

Memperhaiikan langsung 
bisnis seluruh sukses 

~
. mer-uatang orang-orang dalam 
~-~ =::>1 organisasi dc/II inrrastruktur 

I L-____ ~ ___ ---J 

Gambar 1. Balanced scorecard mt:::nawarkan gambt'lran menyelufl th kinerja bisnis 
(Kaplan dan Norton, 1996} 

Ukuran dalam BSe merupakan keseimbangan antara aspek eksternal, yaitu pemeganq 
saham dan pelanggan dengan aspek internal dari proses bisnis, inovasi, pertumbuhan dan 
pembeJajaran. Untuk :tulah sesul1gguhnya BSG merupakc'lO sarana komunikasi, informasi dan 
proses bertumbuh dan belajar. 

Pad a hakekatnya. tujuan dart mutu layanan adalah supaya organisasi mengatahui apa 
yang dlakukan kepada pelanggan. Parasuraman and Leonard (1999) mengemukakan bahwa 
terdapat 5 dimeilsi yang dapat mempengaruhi penilaian pe!anggan terhadap mu!u jasa, yaitu : 
a. Tangibility (8erwujud) berupa tampilan sarana fisik dan peralatan yang dimiliki organisasi. 
b. Reliability (Keandaian) adalah adanya kesesuaian kenyataan iayanan yang diberikan 

dengan Jayanar. yang dijanjikan secara akurat 
c. Responsiveness (KetanggapaIJJ adalah K2marnp'13n da:am membantu peie"ggan yanq 

menyediakan !ayanan secara cepat. tepa! dan antusias_ 
d. Assurance (Jaminan) : suatu keahlian dan pengetahuan yang diperlukan untuk memberi 

layanan dengan santun, hormat, profesional, perhatian dan jujur, agar pelanggan merasa 
terbebas dan resiko atau kerugian. . 

e. Empathy (Empati) : ada kedekatan dan kemudahan untuk mencapai sarana layanan, 
menghubungi petugas, dapat mendengar keluhan pelanggan, memberitahu dengan 
bahasa yang mudah dimengerti. serta untuk mengenal pelanggan dan kebutuhannya. 

Untuk mengukur kinerja pelanggan ada 2 indikator, yaitu tingkat kepuasan pelanggan 
dan K8mamp!J::1i1 perusahaan dalam mempertahankan pelanggannya. Peianggan 80S 
Harmoni adaiah para UKM atau pengrajirl inti yang terdiri dan 10 orang. 
a) Tingkat kepuasan pelangg8n 

Dalam mengukur kinerja petanggan, dilaksanakan dengan memberikan kuesioner 
kepada para pelanggan 8DS Harmoni untuk mengetahui tanggapan peianggan akan 
tingkat harapan dan ting!<at peisepsi terhadap pelayanan yang diberikan oleh BOS 
Harmoni. 

Kuesioner terdiri dari 20 pertanyaan yang diolah dari has;1 diskusi dengan pakdr BOS 
dan UKM yang albina. Kuesioner tersebut mengukur tingkat kinerja dan tingkat 
kepentingan pelanggan Ijengan setiap pertanyaan memi!iki 5 kategori jawaban skala 
Ukert, yaitu : 

Kategori 
Sangat penting/sangat PUdS 

Penting/puas 
Gukup penting/cukup puas 
Tidak penting/tidak puas 
Sangat tidak penting/sangat tidak puas 
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Skor 
(5) 
(4) 
(3) 
(2) 
(1 ) 



----------~--------------------
20 pertanyaan tersebut dibagi da!am 5 kelompok pertanyaan (dimensi), yaitu: 

1) Tangibility 
Tanggapan pelanggan terhadap penampilan fisik dari fasilitas, peralatan yang dimiliki 
kantor 80S dan karyawan aDS (4 pertanyaanj. Oimensi ini diwakili oleh : (1) 
Kedekatan !okasi kantor SOS; (2) Penampilan dan kenyamanan ruang kantor 80S; (3) 
Penampiian kar{8Wan/tenaga ahli SOS; (4) Ketersediaan telepon, fax, komputer dan 
bukulmajaiah referensi. 

2) Reliability 
Tan~9apan pelanggan terhadap kenlamplJan perusahaan dalam mewujudkar. jasa 
sesuai dengan yang telah dijanjikan secara tepat, akurat dan dapat dipercaya (4 
pertanyaan). Oimensi ini diwakili oleh : (1) Kemampuan layanan fasilitasi pemasaran; 
(2) Kemampuan layanan fasilitasi pembiayaan; (3) Kemampuan layanan fasilitasi 
penyediaan banan baku; (4) Kernampuan iayanan perbaikan administrasi dan 
keuangan 

3) Responsiveness 
Tanggapar. pelanggan terhadap kecp.patanggopan 80S Harmoni dalam memberi 
pe!ayanan (5 pertanyaan). Oimensi ini diwakili oleh : (1) Kecepatan layanan fasHitasi 
pemasaran; (2) Kecepatan layanan fasilitasi pembiayaan; (3) Kecepatan layanan 
fasilitasi penyediaan bahan baku; (4) Kecepatan i<lyanan perbaikan administrasi dan 
keuangan, (5) Kecepattanggapan menangani permasalahan pelanggan. 

4) Assurance 
Tanggapan pe!anggan terhadap kemampuan memberi jaminan layanan (3 
pertanyaan). Oimensi ini diwakili oleh . (1) Layanan yang diberikan sesuai dengan 
yang ditawarkan; (2) Pengetailul'In dan kemampuan menjelaskan dari karyawanl 
tenaga ahli 80S terhadap layanan yang diberikan; (3) Jaminan memperoleh layallan 
yang sesuCli der.gan kebutuhan pelanggan. 

5) Empathy 
T anggapan pelanggan terhadap kesediaan untuk pedu!i, memberikan perhatian secara 
khuslJs dan oerupaya memahami kebutuhan' pelanggan (4 pertanyaan). Dimensi ini 
diwakili oleh : (~) Kemudahan berkomunika5j antara karf3wanl tenaga ahli 8DS 
dengan. pel8nggan; (2) Wak!u pel8YCJmm yang dibeiikor karyawan/tenaga ahli 80S 
kepada pelanggan; \3) Perhatian k:aryawan/tenaga ahli BOS secara serius terhadap 
kepentingan pelanggan; (4) Frekuensl tsnaga ahli 80S mengunjungi lokasi usaha 
pelanggan. 

Pengolahan data dilakukan denga'1 membuat tabuiasi data agar diketahui, apakah 
pelayanan perusahaan sudah baik. Untuk mengukuf tingkat kepuasan pelanggan 
dilakukan dengan membandingkan skor harapan peianggan dengan skor persepsi 
pelanggan terhadap reaiitas pelayanan yang diterima, yaitu: 

Tingkat kepuasan: Skor Persepsi x 100 % 
Skor Harapan I 

~~~--------~----------.~--------------~---------~ 

Sila tingk<'lt kepuasan iebih dari 100%, artinya t!ngka! pelayanan yang diberikan 
telah melebihi dari apa yang dlharapkan pelanggan. Sebaliknya bila terjadi nilai kurang dari 
100% berarti pe!ayanan yang diberikan masih berada di bawah tingkat harapan 
pelanggan. Nilai 100% menunjukkan pelayanan 80S sarna besarnya antara tingkat 
harapan dan tingkat persepsi pelanggan. Oalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
ini, lerdapat 2 buah peubah yang diwai<ilkan oleh huruf X dan Y. dim::!na X merupakan 
persepsi (tingkat kinerja) 8DS yang dapat mernberikan kepuasan para peJanggan, 
sedangkan Y merupai<an harapan (tinghat kepentingan) pe1anggan. 

UI !tuk menilai sejauhmanz tingkat kepentingan dan kepuasan pe!anggal1 terharlap 
kiilerja meialui mutu pe!ayanan yang diiokukan oJeh 80S, digunakan metode Importance -
f>erforrnancf:] Anaiysis dengan diagram KartesilJs (Gambar 2) untuk penjabaran atribut­
atribut tingkat kesesuaian kepentingan dan kepuasan pe!anggan terhadap mutu 
pelayanan. 
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