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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja bank secara keseluruhan
dengan menggunakan metode balance scorecard yaitu perspektif keuangan,
perspektif nasabah, perspektif proses bisnis internal dan perspektif pertumbuhan
dan pembelajaran pada Bank Muamalat Cabang Yogyakarta. Adapun data yang
diperoleh dalam penelitian ini adalah data primer berupa kuesioner dan data
sekunder yang diperoleh dari laporan keuangan Bank Muamalat. Hasil penelitian
menunjukan bahwa pengukuran kinerja pada Bank Muamalat Cabang Y ogyakarta
dengan menggunakan metode balance scorecard pada perspektif keuangan selama
periode 2014 sampai 2018 rata-rata ROA sebesar 0,15% hal ini berarti berada pada
kategori kurang baik sedangkan BOPO memperoleh nilai rata-rata sebesar 95,94%
dan berada pada ketegori cukup baik. Perspektifk nasabah dinilai sangat baik
dengan hasil skor kepuasan nasabah sebesar 340,68. Perspektif proses bisnis
internal dinilai sangat baik ditantadi dengan efisiensi waktu yang digunakan
karyawan semakin meningkat dengan nilai rata-rata MCE selama lima tahun
sebesar 0,90. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran menunjukan hasil skor
kepuasan karyawan sebesar 173 maka ini dinilai sangat baik.

Kata Kunci: Pengukuran Kinerja, Balance Scorecard.
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ABSTRACT

This study aims to determine the overall performance of the bank using the
balance scorecard method, namely financial perspective, customer perspective,
internal business process perspective and growth and learning perspective at Bank
Muamalat Yogyakarta Branch. The data obtained in this study are primary data in
the form of questionnaires and secondary data obtained from Bank Muamalat's
financial statements.

The results showed that the performance measurement at Bank Muamalat
Yogyakarta Branch using the balance scorecard method in the financial perspective
during the period 2014 to 2018 the average ROA of 0.15% this means it is in the
less good category while BOPO obtains an average value of 95, 94% and are in a
fairly good category. The customer's perspective is considered very good with the
customer satisfaction score of 340.68. The internal business process perspective is
considered to be very well anticipated, with the time efficiency employed by
employees increasing with a five-year average MCE value of 0.90. The growth and
learning perspective shows the results of an employee satisfaction score of 173, so
this is considered very good.

Keywords: Performance Measurement, Balance Scorecard.
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dalam menghadapi tantangan persaingan bisnis, perbankan dituntut untuk
memiliki Kinerja perusahaan yang baik. Bank Muamalat dalam hal ini harus
mempertahankan pangsa pasar yang ada bahkan mengembangkannya agar terus
meraih laba serta dapat mengembangkan kapasitas dan meningkatkan operasional
secara konsisten sehingga dapat membina dan mengembangkan hubungan dengan
pelanggan. Tetapi total aset bank syariah pertama di Indonesia ini tercatat anjlok
Rp. 6,85 triliun atau 11% selama sembilan bulan pertama ditahun 2018, pada akhir
sepetember 2018 tercatat asetnya Rp. 54,85 triliun, semntara pada tahun akhir 2017
aset masih Rp. 61,7 triliun.

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk sedang mengalami masalah tercatat sejak
2015, Bank Muamalat mengalami masalah permodalan. Penyebabnya adalah
pemegang saham lama yang enggan menyuntikkan dananya. Puncaknya terjadi
pada tahun 2017. Kinerja bank tersebut dikatakan mengalami penurunan terutama
dari sisi laba dan naiknya rasio kredit bermasalah, dari sisi laba Bank Muamalat
hanya berhasil memperoleh laba sebesar Rp. 50 milyar atau turun 37,6%. Begitupun
dengan rasio kredit bermasalah bank tersebut berada pada posisi 4% atau
mendekatai batas minimum bank dalam perhatian khusus yang ditetapkan OJK

sebesar 5%. Meskipun mengalami penurunan setidaknya Bank Muamalat masih



mampu meraih pencapaian posistif yaitu total aset meningkat hingga 10,7% yaitu
berada diposisi Rp. 61,7 triliun.*

Direktur Utama Bank Muamalat A. K Permana mengakui bahwa kinerja
sepanjang tahun 2017 memang kurang optimal “karena kami saat ini masih fokus
ke pembenahan untuk masukya investor baru”. Kinerja tahun 2017 lalu, menurut
permana juga dipengaruhi oleh rasio pembiayaan bermasalah yang masih berada
diangka 4%. Oleh karena itu bank menganggarkan cadangan untuk mengatasi
pembiayaan bermasalah yang berpengaruh ke laba. Bank juga melakukan
restrukturisasi kredit dari bagian NPL, restrukturiasi ibi banyak dilakukan di
pembiayaan sektor ritel korporasi diantaranya perdagangan, pertambangan yang
merupakan sisa pembiayaan lama.? Berikut data dari posisi keuangan bank

muamalat dari segi asset dan laba sebelum pajak dalam jutaan rupiah.

Gambar 1.1
Laporan keuangan tahunan bank Muamalat
Chart Title
244140625 62442190 61696920
57172588 55786398 57227276
9765625
390625 99043 116459 60268 45306
s6as 10891 [ laba bersih
total aset
625
25
1
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'Cnbc Indonesia diakses di https://www.cnbcindonesia.com pada tanggal 16 Mei
2019 Pukul 04.00 WIB.
2 Keuangan Kontan diakses di https://keuangan.kontan.co.id pada tanggal 16 Mei
2019 Pukul 04.30 WIB.
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Berdasarkan permasalahan diatas Bank Muamalat perlu meningkatkan
kinerja perusahaan guna mengantisipasi ketika terjadi yang tidak diinginkan, yaitu
tidak hanya pada aspek finansial saja tetapi pada aspek non-finansial juga
digunakan dalam pengukuran kinerja suatu perusahaan. Untuk meningkatkan
jumlah assetnya bank harus mempunyai strategi-strategi yang tepat, sehingga untuk
mengetahui bagaimana kinerja bank maka diketahui dan diukur menggunakan
metode balance scorecard.

Menurut Yessy dan Sudana (2013) diperlukan adanya penilaian kinerja dalam
perusahaan jika ingin mempertahankan kelangsungan hidupnya dan bisa bersaing
secara kompetitif. Penilaian kinerja merupakan salah satu faktor penting dalam
sebuah perusahaan untuk menilai keberhasilan perusahaan, penilaian kinerja juga
digunakan untuk melihat kepuasan karyawan dan konsumen dari perusahaan
tersebut. Pengukuran kinerja tradisional semacam ini kurang tepat jika diterapkan
dalam perusahaan perbankan karena tujuan utama perusahaan perbankan adalah
memberikan layanan jasa sebaik-baiknya kepada masyarakat (Yane C. Tahaka,
2013:403). Selain itu pengukuran kinerja yang hanya berdasarkan faktor saja
mengakibatkan banyaknya potensial sumberdaya manusia yang tidak dapat diukur.

Pengukuran kinerja keuangan yang digunakan oleh semua perusahaan untuk
mengukur kinerja eksekutif tidak lagi memadai. Pada tahun 90-an, Kaplan dan
Norton memperkenalkan untuk menyeimbangkan usaha dan perhatian eksekutif
kinerja keuangan dan nonkeuangan serta kinerja jangka pendek dan panjang yang

dinamakan balance scorecard. Balance scorecard yang cukup komprehensif untuk



memotivasi esekutif dalam kinerja agar keberhasilan keuangan yang diwujudkan
perusahaan bersifat sustainable (berjangka panjang).

Dengan memperluas ukuran kinerja esekutif ke kinerja nonkeuangan, balance
scorecard mengukur kinerja dalam empat perspektif yaitu: perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran. Empat perspektif tersebut memberikan
keseimbangan antara tujuan jangka pendek dan jangka panjang antara hasil yang
diinginkan dengan faktor pendorong tercapainya hasil tersebut.

Pengukuran kinerja melalui aspek keuangan belum dapat menilai Kinerja
perusahaan secara keseluruhan sehingga tidak memberikan informasi apa saja yang
dapat dilakukan perusahaan untuk meningkatkan Kinerja perusahaan dimasa
mendatang. Namun, ketika perusahaan mulai membesar dan pihak-pihak yang
berkepentingan dengan perusahaan (stakeholders) ikut bertambah, timbul
permasalahan dengan pengukuran Kinerja, antara lain: (Mulyadi, 2001:10)

1. Peningkatan skala perusahaan berupa integrasi fungsi-fungsi dan semakin
kompleksnya struktur organisasi memperbesar jumlah transaksi internal
yang membuat mekanisme harga terbengkalai.

2. Pembesaran perusahaan berakibat pula pada semakin panjangnya siklus
operasi perusahaan.

3. Pengukuran kinerja bahkan semakin sulit dilakukan pada perusahaan pada
modal skala besar yang menghasilkan lebih dari satu jenis produk, terutama

kesulitan dalam menangani biaya overhead.



4. Bertambahnya stakeholders semakin mempersulit proses deliberasi untuk
menyepakati besarnya nilai akun dalam neraca dan laporan laba-rugi yang
bukan berasal dari arms’ length transaction, seperti: exit value, replacement
cost.

Dengan berbagai kendala diatas, sudah dipastikan bahwa pengukuran kinerja
berbasis informasi keuangan sudah tidak bisa lagi memuaskan semua pihak.
Penerapan metode balance scorecard mampu mengukur bagaimana unit bisnis
penciptanya dengan mempertimbangkan kepentingan masa mendatang, serta sistem
balance scorecard dapat membantu manajemen menjalankan misinya. Balance
scorecard berfungsi untuk mentransformasikan strategi-strategi perbankan syariah
kedalam sistem pengukuran kinerja yang sesuai dengan sistem manajemen
sehingga balance scorecard dapat meningkatkan pemahaman serta konsistensi
dalam mengimplementasikan langsung strategi-strategi perbankan tersebut.
Walaupun balance scorecard mempertahankan ukuran finansial untuk menilai
kemampuan manajerial, namun balance scorecard mampu menggali hasil
keuangan dan memonitori intangible assets yang diperlukan dalam pertumbuhan
yang akan datang (Yuwono, 2004:46).

Bank muamalat Indonesia adalah bank umum pertama di Indonesia yang
menerapkan prinsip syariah islam dalam menjalankan operasionalnya. Bank
Muamalat didirikan pada tanggal 1 November 1991, yang diprakarsai oleh Majelis
Ulama Indonesia (MUI) dan Pemerintah. Bank Mulai beroperasi pada tahun 1992,
yang didukung oleh cendekiawan muslim dan pengusaha serta masyarakat luas.

Pada tahun 1994 Bank Muamalat telah menjadi bank devisa. Produk penggunaan



yang ada menggunakan prinsip Wadiah (titipan) dan Mudharabah (bagi hasil)
sedangkan untuk penanaman dananya menggunakan prinsip jual beli, bagi hasil dan
sewa.

Dalam melaksanakan aktivitas bisnisnya bank kemungkinan mengalami
adanya kenaikan dan penurunan Kinerja yang dihadapi baik jangka panjang maupun
jangka pendek. Tidak hanya masalah internal namun masalah dari eksternal perlu
diperhatikan mengingat persaingan bisnis yang sangat kompetitif. Dalam
persaingan bisnis yang semakin kompetitif ini, maka bank harus berinovasi dan
terus memberikan pelayanan terbaik untuk nasabah. Selain itu yang harus dilakukan
adalah meningkatkan pangsa pasar hingga memperoleh laba, dan meningkatkan
operasional serta membina hubungan yang baik.

Dari perspektif yang terdapat pada metode balance scorecard peneliti tertarik
untuk menjadikan metode tersebut sebagai tolak ukur dalam pengukuran kinerja
pada Bank Muamalat Cabang Yogyakarta agar dapat diketahui Kinerja yang
dilakukan oleh bank tersebut. Diharapkan dengan adanya penelitian dengan metode
balance scorecard mampu mengevaluasi kinerja sehingga memperoleh kinerja
yang baik. Berdasarkan latar belakang diatas, maka perlu dilihat bagaimana aplikasi
balance scorecard dalam hubungannya dalam pengukuran Kkinerja perusahaan.
Maka, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis
Pengukuran Kinerja Dengan Metode Balance Scorecard Pada Bank

Muamalat Cabang Yogyakarta”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah
yang diambil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana analisis pengukuran kinerja pada Bank Muamalat Cabang
Yogyakarta dengan menggunakan Metode Balance Scorecard pada
perspektif keuangan ?

2. Bagaimana analisis pengukuran kinerja pada Bank Muamalat Cabang
Yogyakarta dengan menggunakan Metode Balance Scorecard pada
perspektif nasabah ?

3. Bagaimana analisis pengukuran kinerja pada Bank Muamalat Cabang
Yogyakarta dengan menggunakan Metode Balance Scorecard pada
perspektif proses bisnis internal ?

4. Bagaimana analisis pengukuran kinerja pada Bank Muamalat Cabang
Yogyakarta dengan menggunakan Metode Balance Scorecard pada
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penulis menguraikan tujuan

penelitian sebagai berikut:

1. Untuk menjelaskan Kinerja dari perspektif keuangan Bank Muamalat
Cabang Yogyakarta.

2. Untuk menjelaskan Kinerja dari perspektif nasabah Bank Muamalat

Cabang Yogyakarta.



3. Untuk menjelaskan Kinerja dari perspektif proses bisnis internal Bank
Muamalat Cabang Yogyakarta.

4. Untuk menjelaskan Kinerja dari perspektif pertumbuhan Bank Muamalat
Cabang Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat secara langsung bagi pihak-

pihak terkait diantaranya:

1. Bagi instansi, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar
pertimbangan pengukuran kinerja yang komperhensif untuk acuan
mengembangkan dan memajukan organisasi/lembaga agar mampu bersaing
dimasa yang akan datang atau sebagai koreksi untuk mempertahankan dan
meningkatkan Kinerjanya, sekaligus memperbaiki apabila ada kalemahan
maupun kekurangan.

2. Bagi akademisi, diharapkan penelitian ini dapat menjadi sumbangsih bagi
perkembangan ilmu pengetahuan, serta menjadi bahan pengembangan
penelitian sejenis dimasa yang akan datang.

3. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pengetahuan
dan pengembangan ilmu pengukuran Kkinerja dengan metode balance
scorecard serta mampu meningkatkan kemampuan dalam hal kepenulisan
dan analisis.

E. Sistematika Pembahasan
Secara keseluruhan penelitian ini terdiri dari lima bab. Kesemua bab yang ada

merupakan gambaran dari alur pemikiran dalam penelitian ini.



Bab pertama merupakan bagian pendahuluan yang menjelaskan latar
belakang penelitian penelitian yang didasarkan pada fakta di lapangan sehingga
memperkuat alasan mengapa penelitian ini perlu dilakukan. Selanjutnya, dari latar
belakang dianalisis masal-masalah yang terjadi terkait dengan materi yang akan
diteliti dan diuraikan dalam rumusan masalah. Tujuan penelitian berisi hal-hal yang
ingin dicapai dari hasil penelitian itu, selain itu dalam bab ini penyusun juga
menyampaikan manfaat yang didapat oleh bebrapa pihak terkait.

Bab kedua adalah landasan teori. Pada bab ini menjelaskan tentang tinjauan
teoritis tentang penelitian terdahulu yang pernah dilakukan, teori tentang Kinerja
dan balance scorecard, pengembangan hipotesis dan kerangka berfikir.

Bab ketiga adalah metodologi penelitian. Pada bab ini memberikan secara
detail metode penelitian mengenai jenis penelitian, sumber data, waktu dan tempat
penelitian, objek penelitian, teknik pengumpulan data, populasi, sampel dan teknik
pengambilan sampel, dan teknik analisis data.

Bab keempat berisi hasil penelitian. Pada bab ini memberikan penjelasan
mengenai gambaran umum objek penelitian, analisis deskriptif responden, uji
instrumen data, analisis data, serta hasil pengukuran kinerja menggunakan balance
scorecard.

Bab lima merupakan bagian akhir dari penelitian yang berisi kesimpulan dari
seluruh rangkaian penenlitian. Implikasi dan saran yang diberikan untuk penelitian
selanjutnya serta menjelaskan kekurangan yang ada dalam penelitian ini guna

perbaikan kedepannya.



BAB V
KESIMPULAN
A. KESIMPULAN

Perspektif keuangan jika diukur dengan rasio ROA tingkat ROA pada tahun
2014 sebesar 0,16% lalu pada tahun 2015 ROA naik sebesar 0,19 %. ROA tahun
2016 naik menjadi 0,21%. Pada tahun ROA 2017 turun menjadi 0,10%. Pada tahun
2018 turun menjadi 0,08%. ROA turun karena pendapatan dan laba nya menurun
sehingga ROA ikut menurun. Sehingga kinerja dari bank tersebut tidak baik karena
kemampuan bank dalam mengelola aktiva untuk menghasilkan laba semakin
menurun.

BOPO pada bank tersebut mengalami penurunan namun nilai BOPO masih
lebih tinggi dari pada tahun 2014 hal ini dikarenakan jumlah pendapatan
operasional yang menurun serta diimbangi juga dengan penurunan beban
operasional. Dalam hal ini jika melihat rasio BOPO menandakan kemampuan
manajemen bank dalam mengendalikan beban operasionalnya terhadap pendapatan
bank tersebut belum efisien. Sehingga kinerja dari bank cukup baik dalam
melakukan kegiatan operasionalnya.

Kinerja pada perspektif nasabah dilihat dari kepuasan nasabah menurut hasil
penilaian skor kepuasan nasabah, secara keseluruhan nasabah bank muamalat
cabang Yogyakarta merasa sangat puas dengan skor total 340,68. Variabel yang
mendapat nilai kepuasan terkecil adalah terkait daya tanggap dengan perolehan
nilai sebesar 329,8. Walaupun variabel daya tanggap ini memperoleh nilai terkecil

namun penilaian masih dalam kategori sangat puas terhadap saya tanggap karyawan
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di bank muamalat cabang Yogyakarta. Karena variabel daya tanggap termasuk
dalam penilaian kepuasan nasabah maka variabel perlu mendapatkan perbaikan
yang mungkin dilakukan vyaitu pihak bank lebih cepat dan tepat dalam
menyelesaikan komplain dari nasabah.

Kinerja pada perspektif proses bisnis dilihat dari proses operasionalnya
Bank Muamalat Cabang Yogyakarta telah menunjukkan hasil yang sangat baik
pada perhitungan MCE (Manufacturing Cycle Evectiveness). Nilai MCE dari tahun
2014 sampai tahun 2018 terus mengalami peningkatan. Maka dari itu dapat
dikatakan bahwa kinerja operasional perusahaan telah efektif. Dengan demikian
dapat dikatakan bahwa kinerja Bank Muamalat Cabang Yogyakarta pada perspektif
proses bisnis internal adalah sangat baik.

Kinerja pada perspektif pertumbuhan dan pembelajaran menurut hasil
penilaian skor kepuasan karyawan, secara keseluruhan karyawan bank muamalat
cabang Yogyakarta merasa puas dengan skor total 176,05. Variabel yang perlu
mendapat perhatian adalah pekerjaan, sosial dan gaji. Variabel tersebut penting
karena masuk dalam penilaian kepuasan karyawan. Perbaikan yang mungkin
dilakukan adalah dengan menikmati pekerjaan sendiri agar terbentuk kinerja yang
baik dan memuaskan sehingga perbaikan pada pekerjaan sendiri akan
mempengaruhi hubungan baik dengan hubungan sosial dengan rekan kerja dan

begitu juga dengan gaji.
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B. SARAN
Dari beberapa kesimpulan diatas sebagai bahan masukan bagi pihak perusahaan
yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Perspektif Keuangan
Dari perpektif keuangan peningkatan laba Bank Muamalat harus
ditingkatkan, karena ukuran keungan adalah indikator keberhasilan bisnis
masa lalu yang digunakan sebagai acuan dalam pengambilan keputusan
ekonomi masa depan. Selain meningkatkan laba di tiap tahunnya, Bank
Muamalat dapat meningkatkan efektivitas penggunaan aktiva untuk
menjadikan keuntungan.

2. Perspektif Nasabah
Secara keseluruhan nasabah Bank Muamalat Cabang Yogyakarta merasa
sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh bank, maka bank harus
mempertahankan bahkan diupayakan untuk ditingkatkan, walaupun
nasabah mengatakan sangat puas ada beberapa hal perlu mendapatkan
perbaikan yang mungkin dilakukan yaitu pihak bank lebih cepat dan tepat
dalam menyelesaikan komplain dari nasabah.

3. Perspektif Proses Bisnis Internal
Kinerja operasional Bank Muamalat telah efektif dan efisien, sehingga
nasabah telah puas terhadap kinerja karyawan yang dapat mempercepat
proses pelayanan yang diberikan. Maka bank harus mempertahankan
bahkan meningkatkan efektivitas waktu kerja karyawan agar dapat

meningkatkan lagi perspektif bisnis internal.
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4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran
Pada perspektif ini karyawan telah puas atas apa yang telah mereka terima
dari perusahaan. Namun perusahaan harus terus mengusahakan agar
karyawan dapat lebih meningkatkan kinerjanya. Perbaikan yang mungkin
dilakukan adalah dengan menikmati pekerjaan sendiri agar terbentuk
kinerja yang baik dan memuaskan sehingga perbaikan pada pekerjaan
sendiri akan mempengaruhi hubungan baik dengan hubungan sosial dengan

rekan kerja dan begitu juga dengan gaji.
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LAMPIRAN

LAMPIRAN 1
KUESIONER PENELITIAN PERSPEKTF NASABAH
April 2019
Kepada Yth.
Nasabah Bank Muamalat
Di tempat

Assalamualaikum Wr. Wb

Saya mahasiswi Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, yang saat ini sedang melakukan penelitian
guna menyelesaikan skripsi. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk
kelulusan di jenjang pendidikan Strata Satu (S1)

Berkaitan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I
agar berkenan meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner secara lengkap sesuai
dengan pernyataan-pernyataan yang tertera berikut ini. Identitas Bapak/lbu/Sdr/I
akan terjamin kerahasiannya sesuai dengan etika penelitian. Jawaban dari kuesioner
ini semata-mata ditujukan untuk kepentingan penelitian.

Atas kerjasama dan partisipasi Bapak/Ibu/Sdr/1 saya ucapkan terimakasih.

Wassalamualaikum Wr. Wb

Hormat saya,
Atik Alpiani
Peneliti
DATA INDENTITAS DIRI
1. Nama:
2. Jenis Kelamin:
O Laki-laki ] Perempuan
3. Usia
"1 Kurang dari 25 tahun 1 36-45 tahun
71 26-35 tahun 1 Lebih dari 46 tahun
4. Lama menabung
1 Kurang dari 1 tahun 1 Lebih dari 3-5 tahun
1 1-3 tahun 1 Lebih dari 5 tahun
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PETUNJUK PENGISIAN
Cara untuk menjawab pertanyaan dalam angket ini sebagai berikut:
1. Untuk pertanyaan/pernyataan yang telah diberikan alternative pilihan maka

bapak/ibu/sdr/l kami mohon untuk memberikan tanda centang pada
alternative jawaban yang sesuai. Adapun keterangan alternative jawaban
adalah sebagai berikut:

TS = Tidak Setuju SS = Sangat Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju S = Setuju

Kami mohon dengan sangat kepada responden untuk menjawab
pertanyaan/pernyataan dengan jujur.

Wujud (tangibles)

No | Pernyataan STS|TS| S | SS
1 | Fasilitas dalam gedung yang diberikan bank
lengkap sesuai dengan kebutuhan (jalur antrian,
parker, toilet, mushala,dll)
2 | Kondisi dalam ruangan bersih, tenang dan nyaman
3 | Mesin ATM berfungsi dengan baik
4 | Kartu antrian nasabah berfungsi dengan baik
5 | Karyawan bank berpenampilan rapi dan menarik
Keandalan (reliability)
No | Pernyataan STS|TS| S | SS
1 | Karyawan melakukan pencatatan transaksi secara

teliti dan akurat sehingga terhindar dari kesalahan
perhitungan

2 | Bank selalu menepati janji terhadap sesuatu yang
dijanjikan, baik janji pembiayaan, janji dalam
promosi dil.

3 | Bank secara umum selalu memberikan pelayanan
yang baik terhadap konsumen

4 | Karyawan bersedia menerima saran dan kritik dari
nasabah

5 | Bank selalu menyelasaikan masalah dengan cepat

apabila terdapat complain dari nasabah

Daya Tanggap (responsiveness)

No

Pernyataan STS| TS| s | sS

1

Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat,
tanpa membuat nasabah menunggu lama

2

Karyawan akan mengkonfirmasi tepat waktu
setelah pelayanan dilakukan
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optimal dan bersungguh-sungguh

3 | Karyawan dapat menyelesaikan complain nasabah
dengan cepat dan tepat
4 | Karyawan bersikap siap dan sigap dalam
memenuhi permintaan nasabah
5 | Karyawan selalu mengutamakan kepuasan
nasabah
Jaminan (assurance)
No | Pernyataan STS| TS Ss
1 | Karyawan memberikan informasi secara jelas dan
dapat dipercaya
2 | Karyawan memberikan pelayanan yang ramah dan
sopan kepada nasabah
Karyawan selalu menjaga kepercayaan konsumen
4 | Perasaan aman bagi nasabah untuk menggunakan
jasa dan bertransaksi melalui bank
5 | Adanya satpam/security membuat keamanan dan
ketertiban di bank terjamin
Empati (emphathy)
No | Pernyataan STS| TS Ss
1 | Karyawan menanggapi kebutuhan nasabah dengan

2 | Karyawan selalu menjaga komunikasi kepada
nasabah

3 | Karyawan memberikan pelayanan yang sama
tanpa membedakan status social

4 | Karyawan memberikan perhatian dan berusaha
memahami kebutuhan nasabah

5 | Karaywan besedia membantu ketika nasabah

mengalami kesulitan

Dengan penuh rasa hormat mohon teliti kembali jika ada butir pernyataan
yang belum terisi dengan lengkap. Terimakasih atas kesediaan bapak/ibuk/sdr/I
mengisi kuesioner yang saya teliti.
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KUESIONER PENELITIAN PERSPEKTF PERTUMBUHAN DAN
PEMBELAJARAN
April 2019
Kepada Yth.
Karyawan Bank Muamalat
Di tempat

Assalamualaikum Wr. Wb

Saya mahasiswi Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, yang saat ini sedang melakukan penelitian
guna menyelesaikan skripsi. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk
kelulusan di jenjang pendidikan Strata Satu (S1)

Berkaitan dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I
agar berkenan meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner secara lengkap sesuai
dengan pernyataan-pernyataan yang tertera berikut ini. ldentitas Bapak/lbu/Sdr/I
akan terjamin kerahasiannya sesuai dengan etika penelitian. Jawaban dari kuesioner
ini semata-mata ditujukan untuk kepentingan penelitian.

Atas kerjasama dan partisipasi Bapak/Ibu/Sdr/1 saya ucapkan terimakasih.

Wassalamualaikum Wr. Wb

Hormat saya,

Atik Alpiani
Peneliti
DATA INDENTITAS DIRI
Nama:
Jenis Kelamin:
71 Laki-laki 1 Perempuan
Usia
1 Kurang dari 25 tahun 1 36-45 tahun
71 26-35 tahun 1 Lebih dari 46 tahun
Lama menabung
"1 Kurang dari 1 tahun 1 Lebih dari 3-5 tahun

[J 1-3tahun [J Lebih dari 5 tahun
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PETUNJUK PENGISIAN
Cara untuk menjawab pertanyaan dalam angket ini sebagai berikut:

1.

Untuk pertanyaan/pernyataan yang telah diberikan alternative pilihan maka
bapak/ibu/sdr/l kami mohon untuk memberikan tanda centang pada
alternative jawaban yang sesuai. Adapun keterangan alternative jawaban
adalah sebagai berikut:

TS = Tidak Setuju SS = Sangat Setuju
STS = Sangat Tidak Setuju S = Setuju
2. Kami mohon dengan sangat kepada responden untuk menjawab
pertanyaan/pernyataan dengan jujur.
Gaji
No | Pernyataan STS| TS| S | SS
1 | Perusahaan memberikan gaji lebih baik dari pada
perusahaan lainnya
2 | Gaji saya cukup, sesuai dengan tanggung jawab
yang yang saya pikul
Tunjangan yang saya terima lebih dari cukup
4 | Saya menikmati hidup, dengan gaji, bonus, dan
tunjangan yang saya terima
Atasan
No | Pernyataan STS| TS| S | SS
1 | Para atasan memberikan dukungan dalam bekerja
kepada saya
2 | Para atasan mempunyai motivasi kerja yang tinggi
3 | Saya menikmati pekerjaan dengan para atasan
saya
4 | Para atasan mau mendengarkan usulan saya
Pekerjaan
No | Pernyataan STS| TS| S | SS
1 | Saya menikmati dan suka dengan pekerjaan saya
2 | Saya puas dengan hasil pekerjaan saya selama ini
3 | Saya puas dengan pekerjaan saya selama ini dan
akan saya pertahankan.
4 | Saya puas dan menikmati pekerjaan saya karena
banyak perkembangan.
Rekan Kerja
No | Pernyataan STS| TS| S | SS
1 | Rekan kerja saya memberikan dukungan yang
cukup kepada saya
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2 | Banyak rekan kerja saya yang membantu
pekerjaan saya
3 | Saya menikmati pekerjaan dengan rekan-rekan

sekerja saya
4 | saya bekerja dengan rekan-rekan yang cukup
bertanggung jawab
Sosial
No | Pernyataan STS| TS| S | SS

Saya puas dengan persahabatan ditempat kerja

Saya puas atas kesetiakawanan dengan rekan kerja

Saya menikmati jaminan kerja yang saya miliki

Al w| N R

Penghormatan kepada rekan kerja saya sangat baik

Dengan penuh rasa hormat mohon teliti kembali jika ada butir pernyataan
yang belum terisi dengan lengkap. Terimakasih atas kesediaan bapak/ibuk/sdr/I
mengisi kuesioner yang saya teliti.
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LAMPIRAN 2
SURAT IZIN PENELITIAN
BankM uém alat
No. : 334/BMI-JOG/V/2019 Yogvakarta, 09 Mei 2019 M
04 Ramadhan 1440 H
Kepada Yth :
Atik Alpiani

Program Studi Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, Yogyakarta

Perihal : Keterangan Penelitian

Assalamu alaikum wr wb,

Semoga kita selalu dalam lindungan Allah SWT, dan senantiasa dapat menjalankan aktivitas sehari-hari
dengan baik. Amin.

Berikut ini kami menyampaikan bahwa telah dilakukan Penelitian Skripsi oleh mahasiswa UIN
Yogyakarta dengan keterangan sebagai berikut :

Nama Mahasiswa : Atik Alpiani

No. Mahasiswa : 15820058

Program Studi : Perbankan Syariah

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam

Judul Penelitian : “Analisis Pengukuran Kinerja dengan Metode Balance Scorecard pada

Bank Muamalat Cabang Yogyakarta”
Demikian Surat Keterangan ini disampaikan, untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Wassalamu alaikum wr wb,

PT. BANK MUAMALAT INDONESIA, TBK.
CABANG YOGYAKARTA

=

——
\//

‘ff'—:l:ég}gam‘Muamalat

CABANG YOGYAKARTA

Deddy Setianto
Business Development Manager Funding

PT Bank Muamalat Indonesia Tbk
Cabang Yogyakarta

www bankmuamalat.co.id
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HASIL JAWABAN RESPONDEN PERSPEKTIF NASABAH

HASILJAWABAN RESPONDEN PERSPEKTIF NASABAH

Keandalan (Reablility)

Empati (Empathy)
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Daya Tanggap (Responsiveness)

17
20
16
17
16

15

17
18

15

16

15
20

18
20
17
17
15
15
15
15
15
17
15
15
16
16
15
17
15
18
19

314(3]4

314(4]|3

414(13|3

313]3]3
313|13]3
313]13]3
31313]3
313]13]3
314|13|14

313]3]3
313|13]3

3(4[3]3

314133

3(3[3]3
313|143
3(3[3]3
314|14|14

4

41414144

3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
4
3
3

4| 4lalals

Wujud (Tanggibles)
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LAMPIRAN 4

UJI VALIDITAS & REABILITAS ANGKET NASABAH

Variabel Wujud (Tanggibles)

Correlations

Wi w2 E Wi W5 W_TOTAL

W1 Pearson Correlation 1 BE2 318" 572 318 810"

Sig. (2-tailed) 000 001 000 00 000

N 100 100 100 100 100 100

W2 Pearson Correlation AED 1 3737 183 367 713

Sig. (2-tailed) 000 001 069 000 000

N 100 100 100 100 100 100

[E Pearson Correlation ETER a3 1 472" 403" 702"

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

N 100 100 100 100 100 100

W Pearson Correlation 5727 183 472" 1 212 61

Sig. (2-tailed) 000 069 000 034 000

N 100 100 100 100 100 100

W8 Pearson Correlation 318" 367 403" 217 1 639

Sig. (2-tailed) 001 000 000 034 000

N 100 100 100 100 100 100

W_TOTAL  Pearson Correlation o 7137 7027 6917 B39 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000

N 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 100 100,0
Excluded? 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliahility Statistics
Cronkbach's
Alpha M of tems
Nils] b
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UJI VALIDITAS & REABILITAS ANGKET NASABAH

Variabel Keandalan (Reability)

125

Correlations
k1 k2 3 k4 K& K_TOTAL
k1 Pearson Correlation 1 024 186 ,5?‘8" =134 ,5?3"
Sig. (2-tailed) 815 064 000 184 ,ooo
M 100 100 100 100 100 100
K2 Fearson Correlation 024 1 ,363" 2 7 185 ,5?2"
Sig. (2-tailed) 815 000 020 052 00o
I 100 100 100 100 100 100
K3 Pearson Correlation 186 363 1 392" 27" 7207
Sig. (2-tailed) 064 000 000 006 ooo
I 100 10 100 100 100 100
K4 Pearson Correlation &7a" 237 392" 1 114 786
Sig. (2-tailed) 000 020 000 257 ,ooo
Il 100 100 100 100 100 100
K& Fearson Correlation -134 185 2717 114 1 4137
Sig. (2-tailed) 185 052 006 257 00o
I 100 100 100 100 100 100
K_TOTAL Pearson Carrelation 573 &7 7207 786 413 1
Sig. (2-tailed) ,0oo 000 000 000 000
M 100 100 100 100 100 100

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 100 100,0
Excluded? 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliahility Statistics
Cronkbach's
Alpha M of tems
604 b




UJI VALIDITAS & REABILITAS ANGKET NASABAH

Variabel Daya Tanggap (Responsiveness)
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Correlations
DT1 DT2 DT3 DT4 DTA DT_TOTAL
DTI Pearson Correlation 1 479" 459" Az 477 756
Sig. (2-tailed) 000 000 002 000 000
M 100 100 100 100 100 100
DT2 Pearson Correlation 479" 1 348" 224" 4447 T16"
Sig. (2-tailed) 000 000 025 000 000
M 100 100 100 100 100 100
DT3 Pearson Carrelation A59 348" 1 4847 a1 678
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
M 100 100 100 100 100 100
DT4 Pearson Correlation az 2247 484" 1 497" 6817
Sig. (2-tailed) 002 025 ,o0oo 000 000
M 100 100 100 100 100 100
DTS Pearson Carrelation 417 444" a1 497" 1 795
Sig. (2-tailed) .0oo ,0oo ,0oo 000 ,0oo
M 100 100 100 100 100 100
DT_TOTAL Pearson Correlation 756 716 BT Ge1 795 1
Sig. (2-tailed) 000 000 ,o0oo 000 000
M 100 100 100 100 100 100
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
Case Processing Summary
I %

Cases Walid 100 100,0

Excluded?® 0 0

Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
764 ]
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Variabel Jaminan (Assurance)

127

Correlations
J1 J2 J3 J4 J5 J_TOTAL
J1 Pearson Correlation 1 ,652“ 3 g ,5?2“ A1 g 81 o
Sig. (2-tailed) 000 001 000 001 ,000
14 100 100 100 100 100 100
Jz Pearson Gorrelation 652 1 3237 183 367 713
Sig. (2-tailed) 000 001 069 .0on ,000
Il 100 100 100 100 100 100
J3 Pearson Correlation EIER a3 1 472 403" 7027
Sig. (2-1tailed) 0071 001 000 000 000
I 100 100 100 100 100 100
Ja Pearson Correlation 572 183 472" 1 212 6917
Sig. (2-tailed) 000 069 ,000 034 ,000
14 100 100 100 100 100 100
Ja Pearson Correlation a1s” 36T 403" 217 1 638"
Sig. (2-tailed) 001 000 ,000 034 ,000
Il 100 100 100 100 100 100
J_TOTAL  Paarson Correlation a0 7137 702" T B39 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
I 100 100 100 100 100 100
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Case Processing Summary
M %
Cases  Walid 100 100,0
Excluded? 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
766 5
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Variabel Empati (Empathy)
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Correlations
Ef E2 E3 E4 E5 E_TOTAL
E1 Pearson Correlation 1 235 363 304 307 6617
Sig. (2-tailed) 019 000 002 002 ,000
N 100 100 100 100 100 100
E2 Pearson Correlation 235 1 332 318 265 631
Sig. (2-tailed) 019 001 001 008 ,000
N 100 100 100 100 100 100
E3 Pearson Correlation 363 332" 1 258 268" 656
Sig. (2-tailed) 000 001 009 007 000
N 100 100 100 100 100 100
E4 Pearson Correlation a04” 318" 258" 1 526 TF15°
Sig. (2-tailed) 002 001 009 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
ES Pearson Correlation a07 265 268 E2E 1 FOE
Sig. (2-tailed) 002 008 007 000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
E_TOTAL Pearson Carrelation 61 631 BEE 715 TO06 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 100 100 100 100 100 100

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Case Processing Summary

] %
Cases  Walid 100 100,0
Excluded?® 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all
variahles inthe procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
J7oo b




129

UJI VALIDITAS & REABILITAS ANGKET KARYAWAN

Variabel Gaji
Correlations
G1 G2 G3 G4 G_TOTAL
G1 Fearson Correlation 1 ,450" 244 ,382" ,683"
Sig. (2-tailed) am 072 004 000
M a4 a6 a4 a6 a6
G2 Pearson Correlation 4507 1 388" 472" 751
Sig. (2-tailed) om 003 000 0o
M a4 a6 a4 a6 a6
G3 Pearson Correlation 244 388" 1 5347 758
Sig. (2-tailed) vz 003 ,ooo ,ooo
I a4 a6 a4 a6 a6
G4 Fearson Correlation 382" 472" 5347 1 793"
Sig. (2-tailed) 004 Jooo ,ooo ,ooo
M a4 a6 a4 a6 a6
G_TOTAL Pearson Correlation 683 751 758 793" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
M a4 a6 a4 a6 a6

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Case Processing Summary

] %
Cases  Walid 55 100,0
Excluded?® 0 0
Total 55 100,0

a. Listwise deletion based on all

variahles inthe procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of tems

Fl
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Variabel Atasan

130

Correlations
Al A2 A3 Ad A_TOTAL
Al Fearson Correlation 1 ,312' ,391" ,550" ,TED"
Sig. (2-tailed) 020 003 ,ooo ,0oo
[+ 56 a5 56 56 55
A2 Pearson Correlation 317 1 ABE 069 636
Sig. (2-tailed) 020 Rilo]y G616 000
I 55 L] 55 55 55
A3 Pearson Correlation 391 466 1 4517 8117
Sig. (2-tailed) 003 ,ooo 001 .ooo
I 55 L] 55 55 55
Ad Pearson Correlation 550 069 4517 1 7127
Sig. (2-tailed) 000 G16 001 ,0an
I a5 a5 a5 a5 55
A_TOTAL  Pearson Correlation 750 636 8117 7127 1
Sig. (2-tailed) Qoo ,aon ,0on 000
I 55 L] 55 55 55
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Case Processing Summary
I %
Cases  Walid a5 100,0
Excluded® 0 0
Total 55 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables inthe procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
702 4
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UJI VALIDITAS & REABILITAS ANGKET KARYAWAN

Variabel Pekerjaan

Correlations
F1 P2 P3 F4 F_TOTAL
F1 Pearson Correlation 1 ,598" ,445" ,EDE" ,BD?"
Sig. (2-tailed) ,aoo 001 ,ooo ,0oo
[+l 56 a5 56 56 55
P2 Pearson Correlation 598 1 293 4437 756
Sig. (2-tailed) Qoo 030 001 000
§ 55 L] 55 55 55
P3 Pearson Correlation 445 293 1 560 758"
Sig. (2-tailed) 001 030 ,ooo .ooo
§ 55 L] 55 55 55
F4 Pearson Correlation G506 4437 5607 1 790"
Sig. (2-tailed) 000 001 000 ,0an
I a5 a5 a5 a5 55
P TOTAL Pearson Correlation 807" TEE 758" 790" 1
Sig. (2-tailed) Qoo ,aon ,0on 000
§ 55 L] 55 55 55
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
Case Processing Summary
M %
Cases  Walid a5 100,0
Excluded® 0 0
Total 55 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables inthe procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
g72 4
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UJI VALIDITAS & REABILITAS ANGKET KARYAWAN

Variabel Rekan Kerja

Correlations
Rk RK2 RK3 RK4 | RK_TOTAL
RKA Pearson Correlation 1 4127 234 5317 FEED
Sig. (2-tailed) 002 085 000 000
N 55 55 55 55 55
RI2 Pearson Correlation a7 1 ITEN 5017 762
Sig. (2-tailed) 002 000 000 000
N 55 55 55 55 55
RK3 Pearson Correlation 234 593" 1 5347 748"
Sig. (2-tailed) 085 000 000 000
N 55 55 55 55 55
RK4 Pearson Correlation 5317 5017 5347 1 847"
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 55 55 55 55 55
RK_TOTAL Pearson Correlation 7337 7627 748" 847" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 55 55 55 55 55

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid a5 100,0
Excluded? 0 i
Total 55 100,0

a. Listwise deletion based on all

variahles in the procedure.

Reliahility Statistics

Cronhach's

Alpha

M of ltems

761

4
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UJI VALIDITAS & REABILITAS ANGKET KARYAWAN

Variabel Sosial

Correlations
51 52 K] 54 S_TOTAL
51 Fearson Correlation 1 ,598“ ,445“ ,EDE“ ,BDT“
Sig. (2-tailed) ooo a0 000 000
M a8 a5 55 a5 a5
52 Pearson Correlation o8 1 293 FTEN T56
Sig. (2-tailed) ooo 030 001 000
M a5 a6 55 a5 a4
53 Pearson Correlation 445" 293 1 560 758"
Sig. (2-tailed) 001 030 ,aoo ,0oo
M a5 a6 55 a5 a4
54 Fearson Correlation 506 4437 560 1 780"
Sig. (2-tailed) ooo 001 000 000
M a5 a6 55 a5 a4
S_TOTAL Pearson Correlation 807" 756 758 790" 1
Sig. (2-tailed) ooo 0oo ,ooo 000
M a5 a6 55 a5 a4

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Case Processing Summary

M %
Cases  ‘alid A5 100,0
Excluded?® 0 0
Total 56 100,0

a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
J72 4
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DOKUMENTASI PENYEBARAN ANGKET
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