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ABSTRAK 

Pegukuran kinerja adalah sebuah metode yang digunakan oleh seorang 

manajer dalam perusahaan untuk mendapatkan informasi tentang tingkat prestasi. 

Balanced Scorecard adalah salah satu metode dalam mengukur kinerja, selain 

mempertimbangkan faktor keuangan juga mempertimbangkan faktor non 

keuangan. Objek pengukuran kinerja pada penelitian ini  adalah Divisi Marketing 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta dengan mempertimbangkan 4 

Perspektif, yaitu: Perspektif keuangan, Perspektif nasabah, Perspektif proses 

bisnis internal dan Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 

Penelitian ini menujukkan bahwa kinerja Divisi Marketing Bank BNI 

Syariah Kantor Cabang Yogyakarta sudah baik dengan hasil : Perspektif 

keuangan, selalu mencapai target setiap tahun dari tahun 2015-2017. Perspektif 

nasabah, dinilai baik dengan skor akhir 179,33. Perspektif bisnis internal, dinilai 

baik karena divisi marketing aktif dalam pembuatan inovasi produk, pendalaman 

terhadap kebutuhan nasabah dapat dicapai. Perspektif pertumbuhan dan 

pembelajaran dengan skor akhir 26 yang dinilai baik. 

Kata Kunci: Kinerja, Balanced Scorecard, Marketing, BNI Syariah Kantor 

Cabang Yogyakarta.  
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ABSTARCT 

 Performance measurment is a method used by a manager in a company to 

obtain information about achievement levels. Balanced Scorecard is one method 

in measuring performance, in addition to considering the financial factors as well 

as non financial factors. The object of performance measurement in this research 

is marketing division of BNI Syariah Branch Yogyakarta by considering 4 

prespektive, those are: financial prespective, costomer prespective, internal 

business prespective, and also growth and learning prespective.  

 This research shows that the performance of Marketing Division of BNI 

Branch Yogyakarta is good, the result sows that: financial prespective, marketing 

division always reach the target every year from 2015-2017. The Costomor 

prespective, tated well with the final score is 179.33. internal business 

prespective, considered good because the active marketing division in making 

product innovation, deeping of the needs of costomers. The growth and learning 

perspective with a final core of 26 is considered good. 

Keyword: Performance, Balanced Scorecard, Marketing, BNI Syariah Branch 

Yogyakarta  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Jika sebelum tahun 1991 masyarkat hanya mengenal perbankan 

dengan sistem konvensional yang diacu dari dunia perbankan barat, maka 

mulai tahun 1991 sistem Syariah mulai hadir di Indonesia bersama 

berdirinya Bank Muamalat. Pada hari ini sistem Syariah sudah tidak lagi 

menjadi sistem yang tabu, sebagian besar masyarakat sudah mengetahui 

bagaimana sistem syariah ini berjalan. Pada dua dekade terakhir ini, sistem 

syariah pada perbakan naik dengan signifikan. Hal ini terbukti dari 

banyaknya perbankan syariah yang mulai didirikan oleh perbankan yang 

lain. Baik bank milik Negara atau bank swasta. Sebut saja bank milik 

Negara yang kini memiliki perbankan syariahnya, seperti BNI Syariah, 

BRISyariah dan BSM. Lalu bank swasta pun kini memiliki cabang 

syariahnya, seperti BCA Syariah, Mega Syariah, BTN Syariah, dan Bank 

Muamalat yang merupakan pelopor penggunaan sistem Syariah.  

Bank BNI Syariah adalah salah satu lembaga perbankan di Indonesia 

yang memiliki kualiatas sangat baik di kalangan dunia perbankan syariah. 

Pada tahun 2016 BNI Syariah meraih penghargaan diantaranya Bank 

dengan predikat sangat bagus tahun buku 2015 kategori asset 10 < 25 

Triliun dan predikat sangat bagus periode 5 tahun berturut-turut kategori 

perbankan syariah dari 69 bank yang masuk dalam kategori sangat bagus. 
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Penilaian didasari pada berbagai aspek diantaranya asset, permodalan, 

kualitas asset, rentabilitas, likuiditas dan effisiensi.1 

Pertumbuhan bank syariah baru-baru ini menunjukkan bahwa 

persaingan di dunia perbankan saat ini semakin tinggi. Adanya persaingan 

yang ketat antar perbankan, menuntut suatu bank untuk memikirkan cara 

agar dapat mengembangkan potensi yang dimiliki bank secara optimal dan 

membantu bank tersebut menjadi bank terdepan, yang memiliki keunggulan 

bersaing. (Zahra, 2011:14) 

Keunggulan dalam bersaing inilah yang membantu sebuah bank 

mencapai titik tertentu dari pada bank yang lain. Penggunaan teknologi yang 

maju, pengoptimalan dalam mengelola sumber daya, monitoring dan 

melakukan pengukuran kinerja dalam periode tertentu, dapat membantu 

sebuah bank menjaga kualitasnya dan meningkatkan kinerja pernbankan 

tersebut. 

Setiap bagian dari bank merupakan hal yang penting baik segmen 

bisnis maupun segmen operasional. Dimana segmen bisnis bertugas untuk 

menjalankan kegiatan bisnis dari sebuah bank. Baik dari mencari nasabah 

oleh Marketing, penegenalan produk bank oleh CS, analisis kredit oleh AO 

ataupun tugas dan bagian yang lainnya. Sedangkan bagian operasional 

memiliki tugas untuk kelancaran kegiatan operasional bank setiap hari. 

Marketing merupakan posisi yang vital didalam dunia perbankan. 

Karena dianggap sebagai ujung tombak daripada kegiatan bisnis dalam 

                                                           
1 www.bnisyariah.co.id diakses tanggal 30 September 2017 pukul 19:23 WIB 

http://www.bnisyariah.co.id/
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bank. Dengan bagian marketing yang baik kinerjanya, maka bank memiliki 

kemampuan yang lebih dalam mencapai target yang ditentukan. Oleh 

karena itu, posisi marketing merupakan salah satu posisi yang sangat 

menentukan keberhasilan sebuah bank. 

Pengukuran kinerja merupakan faktor yang penting di setiap 

perusahaan. Pengukuran tersebut dapat menilai keberhasilan dari sebuah 

perusahaan selama ini, dan membantu bagi manajer untuk memperbaiki 

kekurangan yang terdeteksi dari pengukuran tersebut. Pengukuran kinerja 

perusahaan secara tradisional selalu menggunakan tolak ukur Financial 

yang dicapai perusahaan tersebut. Apabila perusahaan mendapatkan laba 

yang tinggi, maka dapat dinilai bahwa manajer telah berhasil dengan baik. 

Dan manajer pun akan mendapat Reward yang telah dijanjikan. Oleh karena 

itu banyak sekali fraud yang terjadi dikarenakan pengejaran target yang 

ditentukan sebelumnya.  

Oleh karena itu pengukuran dari sudut pandang financial saja 

tidaklah cukup untuk menggambarkan keadaan dalam perusahaan yang 

sebenarnya. Perlu alat ukur yang dapat mencakup berbagai sektor dalam 

perusahaan guna mengetahui kinerja yang sesunguhnya dari perusahaan 

tersebut. Akuntansi manajemen sebagai penyedia informasi bagi pihak 

internal perusahaan mengembangkan suatu alat analisis pengukuran kinerja 

yang disebut Balanced Scorecard. Penilaian atau pengukuran kinerja 

merupakan salah satu faktor yang penting dalam perusahaan. Sekali  

digunakan sebagai dasar untuk menentukan sistem imbalan dalam 
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perusahaan, misalnya untuk menentukan tingkat gaji karyawan maupun 

reward yang layak. Pihak manajemen juga dapat menggunakan pengukuran 

kinerja perusahaan untuk mengevaluasi kinerja pada periode lalu. (Fitri, 

2013:3) 

Pada dasarnya, Balance Scorecard tidak hanya menggunakn bagian 

Financial saja untuk mengukur kinerja sebuah bank, melainkan 

menggunakan empat perspektif, yaitu Perspektif Keuangan, Perspektif 

pelanggan, perspektif proses internal bisnis dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan, sehingga mampu mengetahui bidang-bidang yang perlu 

diperbaiki. Salah satu bidang yang dapat dinilai dengan Balanced Scorecard 

adalah Bidang Pemasaran (Marketing), dimana pada bidang Marketing ini 

merupakan bagian penting dari sebuah bank untuk tetap bekerja. Sedikit 

banyaknya bank mendapat penghasilan pada periode itu sangat terpengaruhi 

oleh bagian Marketing. Dan marketing pula sebagai ujung tombak dari 

sebuah perusahaan karena ia yang mencari dan berinteraksi secara langsung 

dengan nasabah. Maka dari itu Penulis tertarik untuk mengambil judul 

PENGUKURAN KINERJA MARKETING PERBANKAN SYARIAH 

DENGAN METODE BALANCED SCORECARD (Studi Kasus Pada BNI 

Syariah Bagian Marketing) 

B. Rumusan Masalah  

Untuk mengetahui tujuan dari bagian marketing perusahaan 

tercapai, maka harus diketahui kinerja dari bagian itu. Biasanya perusahaan 

mengukur kinerja bagian marketing dari segi perspektif keuangan saja yaitu 
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menggunakan target dari karyawan bagian marketing tersebut tercapai atau 

tidak. Padahal jika menggunakan perspektif keuangan saja untuk mengukur 

kinerja Bagian Marketing, belum bisa sepenuhnya menjadi tolak ukur yang 

pas karena mengabaikan aspek lain yang ikut mempengaruhi. Kaplan dan 

Norton memperkenalkan Balanced Scorecard sebagai alat ukur yang bisa 

menampung aspek lain itu, antara lain Perspektif Pelanggan, Perspektif 

Bisnis Internal dan Perspektif Pertumbuhan dan pembelajaran. 

Dari uraian diatas dapat dirumuskan masalah yaitu Bagaimana 

Kinerja Bagian Marketing Bank BNI Syariah jika Menggunakan Metode 

Balanced Scorecard, yaitu perspektif keuangan, perspektif nasabah, 

perspektif internal bisnis serta perspektif pemebelajaran dan pertumbuhan? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dengan rumusan masalah diatas, maka peneliti 

memiliki tujuan sebagai berikut: 

a. Mengetaui kinerja bagian marketing dari perspektif keuangan Bank 

BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. 

b. Mengetaui kinerja bagian marketing dari perspektif nasabah Bank 

BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. 

c. Mengetaui kinerja bagian marketing dari perspektif internal bisnis 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. 

d. Mengetahui kinerja bagian marketing dari perspektif pertumbuhan 

dan pembelajaran Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. 
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2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat bagi 

berbagai pihak yang berkepentingan, diantaranya sebagai berikut: 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini sebagai sarana pembelajaran terhadap 

pengetahuan pada fenomena-fenomena yang terjadi khususnya pada 

bahasan Balanced Scorecard. 

b. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi dalam 

memberikan sumbagan penelitian selanjutnya dan sebagai bahan 

referensi yang diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan 

bagi pembaca terutama dalam bidang Balanced Scorecard  

c. Bagi Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan yang 

dapat digunakan pihak manajemen organisasi dalam Penilaian 

kinerja menggunakan metode Balanced Scorecard 

d. Bagi BNI Syariah 

Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam 

melakaukan penilaian terhadap kinerja karyawan bagian marketing 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta. 
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D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasa adalah urutan logis mengenai hubungan 

antara suatu bab dengan bab lain, dan antara sub-bab satu degan sub-bab 

yang lain. adapun sistematika pembahasan pada skripsi ini terdiri dari 5 

(lima) bab sebagai berikut: 

Bab I Pedahuluan. Pada Bab I Pendahuluan akan diuraikan megenai 

latar belakag masalah yang diteliti, rumusan masalah, tujuan dan manfaat 

dilakukannya penelitian  serta sistematika pembahasan. 

Bab II Landasan Teori. Pada bab ini dijelakan tentang telaah 

pustaka, keragka teori berkaitan dengan kinerja, marketing, sejarah 

perbankan syariah, dan mengenai Balanced Scorecard. 

Bab III Metode Penelitian. Bab ini memberikan penjelasan secara 

detail mengenai jenis penelitian, populasi dan sample, teknik sampling, 

metode pengumpulan data, intrumen penelitian dan alat analisis. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan. Bab IV ini memberikan 

penjelasan mengenai gambaran umum objek penelitian, analisis diskriptif 

responden, uji instrumen data, analisis data, dan hasil pengukuran kinerja 

menggunakan Balanced Scorecard. 

Bab V Penutup. Adalah bab terakhir dari skripsi ini yang berisikan 

kesimpulan dan saran dari penulis. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

1. Prespektif Keuangan 

Pengukuran Prespektif Keuangan menggunakan pencapaian 

targetyang ditetapkan untuk Divisi Marketing Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Yogyakarta secara pertahun. Dari tahun 2015, 2016 dan 2017. 

Dari ketiga tahun tersebut, Divisi Marketing selalu bisa mencapai 

targetnya bahkan melebihi. Di tahun 2015, divisi marketing mencapai 

114,28% untuk target Dana Pihak Ketiga, dan 100,57% untuk 

Pembiayaan konsumen, pada tahun 2016, divisi marketing mencapai 

139,89% unuk target dana pihak ketiga, dan 126,96% untuk Pembiayaan 

Konsumen, da terakhir untuk tahun 2017 pencapaian divisi marketig 

untuk dana pihak ketiga sebesar 100,44% dan untuk pembiayaan 

konsumen mencapai 103,58% dari target yang ditetapkan sehingga 

dapat dikatakan bahwa kinerja divisi marketig dilihat dari prespektif 

keuangan sudah baik. 

2. Prespektif nasabah 

Hasil dari kuisioner dalam penelitian yang telah dilakikan di 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta terhadap respoden yang 

merupakan nasabah, secara keseluruhan merasa puas dengan kinerja 

divisi marketing dalam melayani nasabah, baik dari kehandala 
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marketernya, kelacaran dalam pengajuan akad atau prosesnya, dan sikap 

dari karyawan divisi marketing itu sendiri. Rata-rata skor akhir 

mendapatkan point 179,33. Degan rentang skala dari 59 – 236, dan skala 

147,51 – 191,75 berkriteria Puas. Dengan ini dapat dikatakan bahwa 

kinerja divisi marketig dari prespektif nasabah sudah baik. 

3. Prespektif Bisnis Internal 

Hasil wawancara degan Salaes Head Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Yogyakarta yaitu Bu Sugiyati, SE, mejelaskan bahwa Divisi 

Marketing memberikan aspek positif bagi Bank BNI Syariah Kantor 

Cabang Yogyakarta dalam segi produk, inovasi maupun pelayanan 

kepada nasabah lama maupu baru degan baik. Adanya masukan dari 

divisi marketing terhadap produk-produk baru ke Bank BNI Syariah 

Kantor Cabang Yogyakarta meujukkan bahwa Karyawan divisi 

marketing memperhatikan aspirasi dari nasabah. Adapula pelayanan 

yang dilakukan divisi marketing dinilai baik karena selaras dengan hasil 

dari prespektif nasabah yang merasa puas dengan kinerja divisi 

marketing. 

4. Prespektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Hasil kuisioner keseluruhan untuk karyawan divisi marketing 

Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta merasa puas dengan rata-

rata skor akhir 26 dari skala 9 – 36. Dimana Dimana antara point 22,51 

– 29,25 berkriteria Puas. Skor terendah ditempati oleh variabel atasan 



79 
 

yang mendapat point 25,25. Walaupun sudah masuk dalam kriteria puas, 

tapi alangkab baiknya diberikan perhatian lebih untuk variabel ini agar 

karyawan divisi marketing dapat lebih banyak mennerima manfaat dari 

atasan baik motivasi kerja, komunikasi ataupun nasehat yang 

membangun kinerja mejadi lebih baik 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ada beberapa saran yang dapat 

diberikan oleh peeliti sebagai berikut: 

1. Prespektif Keuangan 

Dari sisi pembiayaan kosumen mugkin bisa ditingkatkan lagi 

dari tahun ke tahun. Dengan pembiayaan yang meingkat maka 

peyaluran dana juga menigkat sehigga pedapatan bank juga meingkat. 

Utuk penelitian selajutya alangkah lebih baik megguakan variabel yang 

berbeda agar dapat megetahui kinerja keuangan dari sisi yang lain. 

2. Prespektif Nasabah 

Dalam proses kelancaran pengajuan akad mugkin bisa 

dijelaskan kepada nasabah megeai standard waktu pegajuan akad hingga 

keputusan. Dikareakan variabel kelancaran medapatkan skor terkecil 

daripada variabel lain. 
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3. Prespektif Bisnis Interal 

Divisi marketing Bank BNI Syariah Kantor Cabang Yogyakarta 

tetap perlu meingkatkan pangasa pasar baru lagi baik dari segi produk 

pembiayaan maupun tabungan, dengan akad yang sesuai dengan 

kebutuhan nasabah.  

4. Prespektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Adapun dalam peingkatan profesionalitas divisi marketing, 

atasan perlu untuk lebih dekat dengan karyawan divisi marketing, 

karena variable atasan menempati skor terendah, dengan adanya 

kedekatan baik secara formal maupun secara emosional, maka akan 

menimbulkan kenyamanan bekera dan meningkatkan produktifitas. 
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PENGISIAN ANGKET PENELITIAN 

 

Assalamu’alaikum wr.wb 

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT atas karunia, rahmat, dan hidayah-

nya. Salawat dan salam semoga selalu tercurah kepada junjungan kita Nabi Muhammad 

SAW. Ditengah kesibukan bapak/ibu sekalian kami memohon pada bapak/ibu untuk 

mengisi angket yang tersedia dengan kepentingan penelitian untuk menyelesaikan tugas 

akhir atas nama R. Eko Cahyo Prasetyo Jurusan Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta dengan judul skripsi “Pengukuran Kinerja Marketing Perbankan Syariah 

Dengan Metode Balanced Scorecard (Sudi Kasus Pada BNI Syariah Bagian Marketing)”. 

Jawaban yang diberikan oleh Bapak/Ibu sendiri semata-mata dimaksudkan untuk 

menjelaskan fenomena atau permasalahan penelitian yang tersebut diatas. Jawaban dari 

angket ini akan kami jaga kerahasiaannya sesuai dengan kaidah ilmiah dan sama sekali 

tidak memberikan dampak negatif terhadap Bapak/Ibu. 

Atas kerja sama dan ketersediaan mengisi angket ini saya ucapkan terimakasih. 

Semoga Allah SWT membalas sebaik-baiknya atas budi baik yang bapak/Ibu berikan. 

Amin. 

Wassalamu’alaikum, wr.wb. 

Yogyakarta,   Desember 2017 

Peneliti 

 

 

R. Eko Cahyo Prasetyo 
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Petunjuk Pengisian Angket 

Cara menjawab pertanyaan/pernyataan dalam angket ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk pertanyaa/pernyataan yang telah diberikan alternatif pilihan, maka 

Bapak/Ibu/Sdr kami mohon untuk memberikan tanda cek list (√), pada 

jawaban yang sesuai. Adapun keterangan alternatif jawaban adalah sebagai 

berikut: 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

2. Kami mohon dengan sangat kepada responden untuk menjawab pertanyaan 

dengan jujur. 

Data Umum Responden 

 

1. Nama Responden : ............................................................  

2. Umur : ............................................................  

3. Jenis Kelamin : ............................................................  

4. Pendidikan Terakhir : ............................................................  

5. Alamat  : ............................................................  



v 
 

PERTANYAAN/PERNYATAAN 

KUISIONER NASABAH 
SS S TS STS 

1. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

memberikan Penjelasan yang 

jelas terkait produk-produk Bank 

BNI Syariah 

    

2. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

memiliki pengetahuan atas akad 

daripada produk BNI Syariah 

yang di inginkan nasabah 

    

3. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

dapat menumbuhkan keyakinan 

terhadap sistem syariah yang 

diterapkan dengan baik 

    

4. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

mampu memberikan solusi dan 

pilihan produk terhadap 

kebutuhan nasabah 

    

5. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

dapat menjawab pertanyaan 

nasabah dengan baik 

    

6. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

dapat menciptakan suasana yang 

kondusif dalam melakukan 

percakapan 

    

7. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 
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sulit dihubungi oleh nasabah 

8. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

cekatan dalam menanggapi 

pengajuan akad 

    

9. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

berpenampilan menarik  

    

10. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

dapat memberikan gambaran 

akad ketika proses akad 

    

11. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

memberi kabar perkembangan 

atas pengajuan akad yang 

dilakukan nasabah secara baik 

    

12. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

bersikap sopan dan santun 

    

13. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

memiliki kemampuan yang baik 

dalam berkomunikasi sehingga 

membuat nasabah menjadi 

nyaman ketika berbincang. 

    

14. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 

memiliki kemampuan dalam 

berkomunikasi baik verbal 

maupun non-verbal. 

    

15. Karyawan bagian markering 

BNI Syariah KC Yogyakarta 
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dapat memahami kondisi dan 

keadaan nasabah sehingga bisa 

memberikan saran dalam akad 

yang dipilih. 
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PENGISIAN ANGKET PENELITIAN 

 

Assalamu’alaikum wr.wb 

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah SWT atas karunia, rahmat, dan hidayah-

nya. Salawat dan salam semoga selalu tercurah kepada junjungan kita Nabi Muhammad 

SAW. Ditengah kesibukan bapak/ibu sekalian kami memohon pada bapak/ibu untuk 

mengisi angket yang tersedia dengan kepentingan penelitian untuk menyelesaikan tugas 

akhir atas nama R. Eko Cahyo Prasetyo Jurusan Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta dengan judul skripsi “Pengukuran Kinerja Marketing Perbankan Syariah 

Dengan Metode Balanced Scorecard (Sudi Kasus Pada BNI Syariah Bagian Marketing)”. 

Jawaban yang diberikan oleh Bapak/Ibu sendiri semata-mata dimaksudkan untuk 

menjelaskan fenomena atau permasalahan penelitian yang tersebut diatas. Jawaban dari 

angket ini akan kami jaga kerahasiaannya sesuai dengan kaidah ilmiah dan sama sekali 

tidak memberikan dampak negatif terhadap Bapak/Ibu. 

Atas kerja sama dan ketersediaan mengisi angket ini saya ucapkan terimakasih. 

Semoga Allah SWT membalas sebaik-baiknya atas budi baik yang bapak/Ibu berikan. 

Amin. 

Wassalamu’alaikum, wr.wb. 

Yogyakarta,   Desember 2017 

Peneliti 

 

 

R. Eko Cahyo Prasetyo 
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Petunjuk Pengisian Angket 

Cara menjawab pertanyaan/pernyataan dalam angket ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk pertanyaa/pernyataan yang telah diberikan alternatif pilihan, maka 

Bapak/Ibu/Sdr kami mohon untuk memberikan tanda cek list (√), pada 

jawaban yang sesuai. Adapun keterangan alternatif jawaban adalah sebagai 

berikut: 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

2. Kami mohon dengan sangat kepada responden untuk menjawab pertanyaan 

dengan jujur. 

Data Umum Responden 

 

1. Nama Responden : ...........................................................  

2. Umur : ...........................................................  

3. Jenis Kelamin : ...........................................................  

4. Pendidikan Terakhir : ...........................................................  

5. Alamat  : ...........................................................  



x 
 

PERTANYAAN/PERNYATAAN 

KUISIONER KARYAWAN  
SS S TS STS 

1. Perusahaan memberikan gaji 

yang mencukupi sesuai 

dengan tanggung jawab saya 

    

2. Bonus dan gaji diberikan 

tepat waktu. 

    

3. Perusahaan memberikan gaji 

lebih baik dari pada 

perusahaan lainnya. 

    

4. Tunjangan yang saya terima 

cukup banyak. 

    

5. Teman-teman kerja saya 

memberikan dukungan yang 

cukup kepada saya 

    

6. Ketika saya meminta teman 

kerja saya melakukan 

pekerjaan tertentu, 

pekerjaan tersebut selesai.. 

    

7. Saya menikmati bekerja 

dengan teman-teman disini. 

    

8. Saya bekerja dengan teman-

teman yang cukup 

bertanggung jawab. 

    

9. Para atasan memberikan 

kepada saya dukungan 

dalam bekerja. 

    

10. Para atasan saya mempunyai 

motivasi kerja yang tinggi. 
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11. Para atasan saya sering 

sharing ilmu tentang 

pekerjaan 

    

12. Manajemen memperlakukan 

saya dengan jujur. 

    

13. Pekerjaan saya sangat 

menarik. 

    

14. Saya merasa senang dengan 

tingkat tanggung jawab 

dalam pekerjaan saya. 

    

15. Saya suka dengan pekerjaan 

saya. 

    

16. Saya merasa puas dengan 

pekerjaan saya 
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

PRESPEKTIF BISNIS INTERNAL DEGAN SALES HEAD 

BANK BNI SYARIAH KANTOR CABANG YOGYAKARTA  

1. Bagaimana marketing sebagai konsultan kebutuhan Nasabah? 

2. Apakah marketing memberikan kepada nasabah atas akad yang sekiranya 

cocok degan keadaan Nasabah? 

3. Bagaimana peyampaian akad kepada nasabah? 

4. Berapa lama pegajuan akad/produk disetujui? 

5. Adakah akad / produk yang dipelopori oleh Divisi Marketing?
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HASIL ANGKET NASABAH 

No. 
Respode 

Kehandalan X1 Kelancaran X2 Sikap X3 
TOTAL 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1 4 4 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 48 

2 3 3 2 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 2 3 46 

3 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 3 33 

4 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 42 

5 3 3 2 3 3 3 1 2 2 2 2 3 3 3 3 38 

6 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

7 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

8 3 2 3 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 41 

9 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

10 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 45 

11 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 49 

12 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 3 4 4 4 4 56 

13 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 46 

14 3 3 2 3 4 3 2 3 4 2 4 3 3 4 4 47 

15 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 46 

16 3 4 3 4 4 3 2 4 4 3 4 4 3 4 4 53 

17 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

19 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

20 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 43 

21 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 



xiv 
 

22 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 3 3 46 

23 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3   3 3 3 3 40 

24 3 3 3 2 3 3 1 2 3 3 4 4 4 4 4 46 

25 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 46 

26 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 45 

27 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

28 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 3 3 55 

29 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 48 

30 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

31 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

32 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

33 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

34 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 3 53 

35 3 3 3 3 3 4 1 3 3 2 4 4 3 3 3 45 

36 3 3 2 3 3 3 1 3 2 2 3 3 3 3 3 40 

37 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

38 3 3 3 4 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 50 

39 4 4 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

40 3 3 3 3 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 2 39 

41 4 4 4 3 4 4 2 3 3 4 3 4 3 4 3 52 

42 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

43 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 3 46 

44 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

45 3 4 4 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 49 

46 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 48 
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47 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 48 

48 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 4 4 3 3 3 49 

49 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 4 3 3 47 

50 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

51 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

52 4 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

53 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

54 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 2 44 

55 3 3 3 4 4 4 2 3   4 3 4 4 4 4 49 

56 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

57 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 43 

58 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 46 

59 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 46 

 

  



xvi 
 

HASIL ANGKET KARYAWAN 

No. 
Respoden 

Gaji X1 Rekan X2 Atasan X3 Pekerjaan Sediri X4 

TOTAL 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 3 50 

2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 49 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 51 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

7 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 2 1 2 1 2 2 25 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 50 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 47 
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UJI VALIDITAS ANGKET NASABAH 

KEHANDALAN (X1)  

 

 
 

  

Correlations

1 ,448** ,404** -,026 ,184 ,608**

,000 ,002 ,842 ,163 ,000

59 59 59 59 59 59

,448** 1 ,403** ,264* ,439** ,790**

,000 ,002 ,044 ,001 ,000

59 59 59 59 59 59

,404** ,403** 1 ,084 ,036 ,635**

,002 ,002 ,528 ,785 ,000

59 59 59 59 59 59

-,026 ,264* ,084 1 ,505** ,548**

,842 ,044 ,528 ,000 ,000

59 59 59 59 59 59

,184 ,439** ,036 ,505** 1 ,652**

,163 ,001 ,785 ,000 ,000

59 59 59 59 59 59

,608** ,790** ,635** ,548** ,652** 1

,000 ,000 ,000 ,000 ,000

59 59 59 59 59 59

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Skor_1

Skor_2

Skor_3

Skor_4

Skor_5

Total

Skor_1 Skor_2 Skor_3 Skor_4 Skor_5 Total

Correlation is signif icant  at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 

Correlation is signif icant  at the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
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UJI REABILITAS ANGKET NASABAH 

KEHANDALAN (X1) 
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UJI VALIDITAS ANGKET NASABAH 

KELANCARAN (X2)  

 

 
  

Correlations

1 ,091 ,110 ,443** ,351** ,502**

,493 ,409 ,000 ,006 ,000

59 59 59 58 59 59

,091 1 ,288* ,422** ,415** ,678**

,493 ,027 ,001 ,001 ,000

59 59 59 58 59 59

,110 ,288* 1 ,382** ,102 ,516**

,409 ,027 ,003 ,440 ,000

59 59 59 58 59 59

,443** ,422** ,382** 1 ,424** ,803**

,000 ,001 ,003 ,001 ,000

58 58 58 58 58 58

,351** ,415** ,102 ,424** 1 ,677**

,006 ,001 ,440 ,001 ,000

59 59 59 58 59 59

,502** ,678** ,516** ,803** ,677** 1

,000 ,000 ,000 ,000 ,000

59 59 59 58 59 59

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Skor_1

Skor_2

Skor_3

Skor_4

Skor_5

Total

Skor_1 Skor_2 Skor_3 Skor_4 Skor_5 Total

Correlation is signif icant  at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 

Correlation is signif icant  at the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
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UJI REABILITAS ANGKET NASABAH 

KELANCARAN  (X2) 
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UJI VALIDITAS ANGKET NASABAH 

SIKAP (X3)  

 

 
  

Correlations

1 ,408** ,442** ,430** ,186 ,719**

,001 ,001 ,001 ,162 ,000

58 58 58 58 58 58

,408** 1 ,577** ,327* ,130 ,696**

,001 ,000 ,011 ,326 ,000

58 59 59 59 59 59

,442** ,577** 1 ,564** ,247 ,763**

,001 ,000 ,000 ,059 ,000

58 59 59 59 59 59

,430** ,327* ,564** 1 ,530** ,761**

,001 ,011 ,000 ,000 ,000

58 59 59 59 59 59

,186 ,130 ,247 ,530** 1 ,541**

,162 ,326 ,059 ,000 ,000

58 59 59 59 59 59

,719** ,696** ,763** ,761** ,541** 1

,000 ,000 ,000 ,000 ,000

58 59 59 59 59 59

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

Skor_1

Skor_2

Skor_3

Skor_4

Skor_5

Total

Skor_1 Skor_2 Skor_3 Skor_4 Skor_5 Total

Correlation is signif icant  at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 

Correlation is signif icant  at the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
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UJI REABILITAS ANGKET NASABAH 

SIKAP (X3) 
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UJI VALIDITAS ANGKET KARYAWAN 

GAJI (X1) 

Correlations 
 

    skor1 skor2 skor3 skor4 Total 

skor1 Pearson Correlation 1 ,750(*) ,884(**) 1,000(**) ,970(**) 

Sig. (2-tailed)   ,020 ,002 ,000 ,000 

N 9 9 9 9 9 

skor2 Pearson Correlation ,750(*) 1 ,707(*) ,750(*) ,849(**) 

Sig. (2-tailed) ,020   ,033 ,020 ,004 

N 9 9 9 9 9 

skor3 Pearson Correlation ,884(**) ,707(*) 1 ,884(**) ,943(**) 

Sig. (2-tailed) ,002 ,033   ,002 ,000 

N 9 9 9 9 9 

skor4 Pearson Correlation 1,000(**) ,750(*) ,884(**) 1 ,970(**) 

Sig. (2-tailed) ,000 ,020 ,002   ,000 

N 9 9 9 9 9 

Total Pearson Correlation ,970(**) ,849(**) ,943(**) ,970(**) 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,000 ,000   

N 9 9 9 9 9 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI REABILITAS ANGKET KARYAWAN 

GAJI (X1) 
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UJI VALIDITAS ANGKET KARYAWAN 

REKAN (X2) 

Correlations 
 

    skor1 skor2 skor3 skor4 Total 

skor1 Pearson Correlation 1 ,750(*) ,750(*) ,500 ,832(**) 

Sig. (2-tailed)   ,020 ,020 ,170 ,005 

N 9 9 9 9 9 

skor2 Pearson Correlation ,750(*) 1 1,000(**) ,750(*) ,971(**) 

Sig. (2-tailed) ,020   ,000 ,020 ,000 

N 9 9 9 9 9 

skor3 Pearson Correlation ,750(*) 1,000(**) 1 ,750(*) ,971(**) 

Sig. (2-tailed) ,020 ,000   ,020 ,000 

N 9 9 9 9 9 

skor4 Pearson Correlation ,500 ,750(*) ,750(*) 1 ,832(**) 

Sig. (2-tailed) ,170 ,020 ,020   ,005 

N 9 9 9 9 9 

Total Pearson Correlation ,832(**) ,971(**) ,971(**) ,832(**) 1 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,000 ,005   

N 9 9 9 9 9 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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UJI REABILITAS ANGKET KARYAWAN 

REKAN (X2) 
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UJI VALIDITAS ANGKET KARYAWAN 

ATASAN (X3) 

Correlations 
 

    skor1 skor2 skor3 skor4 Total 

skor1 Pearson Correlation 1 ,803(**) ,750(*) ,906(**) ,978(**) 

Sig. (2-tailed)   ,009 ,020 ,001 ,000 

N 9 9 9 9 9 

skor2 Pearson Correlation ,803(**) 1 ,688(*) ,562 ,857(**) 

Sig. (2-tailed) ,009   ,040 ,115 ,003 

N 9 9 9 9 9 

skor3 Pearson Correlation ,750(*) ,688(*) 1 ,640 ,838(**) 

Sig. (2-tailed) ,020 ,040   ,064 ,005 

N 9 9 9 9 9 

skor4 Pearson Correlation ,906(**) ,562 ,640 1 ,886(**) 

Sig. (2-tailed) ,001 ,115 ,064   ,001 

N 9 9 9 9 9 

Total Pearson Correlation ,978(**) ,857(**) ,838(**) ,886(**) 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,005 ,001   

N 9 9 9 9 9 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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UJI REABILITAS ANGKET KARYAWAN 

ATASAN (X3) 
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UJI VALIDITAS ANGKET KARYAWAN 

PEKERJAAN SEDIRI (X4) 

Correlations 
 

    skor1 skor2 skor3 skor4 Total 

skor1 Pearson Correlation 1 ,866(**) ,688(*) 1,000(**) ,910(**) 

Sig. (2-tailed)   ,003 ,041 ,000 ,001 

N 9 9 9 9 9 

skor2 Pearson Correlation ,866(**) 1 ,866(**) ,866(**) ,980(**) 

Sig. (2-tailed) ,003   ,003 ,003 ,000 

N 9 9 9 9 9 

skor3 Pearson Correlation ,688(*) ,866(**) 1 ,688(*) ,910(**) 

Sig. (2-tailed) ,041 ,003   ,041 ,001 

N 9 9 9 9 9 

skor4 Pearson Correlation 1,000(**) ,866(**) ,688(*) 1 ,910(**) 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,041   ,001 

N 9 9 9 9 9 

Total Pearson Correlation ,910(**) ,980(**) ,910(**) ,910(**) 1 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,001 ,001   

N 9 9 9 9 9 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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UJI REABILITAS ANGKET KARYAWAN 

PEKERJAAN SEDIRI (X4) 
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DOKUMETASI KEGIATAN 

 

Pegisian Kuisioner Karyawan 

 

 

Wawancara degan Ibu Sugiyati, SE selaku Head Sales di Bank BNI Syariah 

Kantor Cabang Yogyakarta 
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Pegisian Kuisioner Nasabah 

 

 

Pegisian Kuisioner Nasabah 
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