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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja dari Bank BTN 

Kantor Cabang Syariah Bandung dengan menggunakan Balanced Scorecard. 

Konsep Balanced Scorecard merupakan salah satu metode pengukuran kinerja 

perusahaan secara keseluruhan yang menjabarkan visi dan strategi perusahaan ke 

dalam empat perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 

proses bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Indikator 

yang digunakan untuk mengukur perspektif keuangan yaitu rasio profitabilitas, 

rasio efisiensi, dan rasio likuiditas. Indikator yang digunakan untuk mengukur 

perspektif pelanggan adalah indeks kepuasan pelanggan, tingkat retensi pelanggan, 

dan tingkat akuisisi pelanggan. Mutu pelayanan pada tingkat efisiensi waktu 

pelayanan serta sarana dan prasarana adalah merupakan indikator untuk mengukur 

perspektif proses bisnis internal. Sedangkan indikator yang digunakan untuk 

mengukur perspektif pertumbuhan dan pembelajaran yaitu indeks kepuasan 

karyawan, produktifitas karyawan, dan persentase pelatihan karyawan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kinerja perspektif keuangan, kinerja perspektif 

pelanggan, dan kinerja perspektif proses bisnis internal dan kinerja perspektif 

pertumbuhan dan pembelajaran masih perlu adanya perbaikan. Jadi secara 

keseluruhan kinerja Bank BTN KCS Bandung adalah baik.  

Kata Kunci: Kinerja karyawan, balanced scorecard. 
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ABSTRACT 

This research aims to determine the performance of BTN KCS Bandung using 

Balanced Scorecard. Balanced scorecard is one method of measuring the overall 

performance of the company, which describes the company’s vision and strategy 

into four perspectives; there are financial, customer, internal business process, and 

learning & growth perspective. Indicators used to measure the performance of 

financial perspective are profitability ratio, efficiency ratio, and liquidity ratio. 

Indicators used to measure the performance of customer perspective are customer 

satisfaction index, customer retention, and customer acquisition. Innovation and 

operation process are the indicators used to measure the performance of internal 

business process perspective. In totaling, indicators used to measure the 

performance of learning and growth perspective are employee satisfaction index, 

employee productivity, and employee retention. The result of research shows that 

performance of financial perspective, customer perspective, and internal business 

process perspective are still needs improvement. For that reason, the whole of 

performance of BTN KCS Bandung is passably.  

Keyword: Employee performance, balanced scorecard. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Industri keuangan di Indonesia, baik perbankan ataupun lembaga keuangan 

lain khususnya syariah telah ada dan berkembang puluhan tahun.  Mulai dari 

keinginan publik dalam melaksanakan transaksi yang islami atau transaksi dengan 

basis pembagian hasil, kemunculan perbankan syariah pun kian masyarakat 

Indonesia terima dan segala aspek yang ada dalam perbankan syariah semakin 

banyak dan variatif1. 

Pada tahun 2018 perkembangan yang cukup signifikan dialami oleh industri 

perbankan syariah. Dimana OJK (Otoritas Jasa Keuangan) menyampaikan terdapat 

12.08% pertumbuhan pembiayaan industri, dimana 285.70 triliun pada tahun 2017 

meningkat hingga 320.19 triliun pada 2018. DPK (Dana pihak ketiga) mengalami 

peningkatan sejumlah 11.03% dengan nominal 371.83 triliun, serta aset bertumbuh 

sejumlah 12.53% dengan nominal 477.37 triliun2. perbankan syariah pada 2018 

mendapati prestasi yang positif mulai dari kualitas aset, pembiayaan, pendanaan, 

serta profitabilitas. Berdasarkan data OJK, ROA ataupun return on assets sejumlah 

1,28%, serta NOM ataupun net operational margin sejumlah 1,42%.  NPF ataupun 

                                                             
1 https://www.syariahbukopin.co.id/id/laporan/2019 telah diakses pada tanggal 28 Desember 
2019 pukul 12.00 WIB 
2 Ibid 

https://www.syariahbukopin.co.id/id/laporan/2019


2 
 

 
 

non performing financing sejumlah 3,26%, serta NPF net sejumlah 1,95%. Berikut 

tabel kinerja perbankan syariah mulai tahun 2016 hingga 2018: 

Tabel 1.1 Kinerja Industri Perbankan Syariah 

RASIO/RATIO 2016 2017 2018 

ROA(%) 0.63 0,63 1,28 

NOM (%) 0,68  0,67 1,42 

NPF Net (%) 2,17 2,57 1,95 

FDR (%) 85,99   79,61 78,53 

BOPO (%) 96,22 94,91 89,18 

                   Sumber: OJK                                                                  

Meskipun tersaji adanya perkembangan yang positif, namun industri tetap 

menghadapi rintangan meliputi likuiditas yang ketat. Rintangan lain yang ditemui 

yakni efisiensi biaya yang diindikasikan oleh peningkatan biaya operasional terkait 

pendapatan operasional yang mencapai sejumlah 89,18%3. Pertumbuhan dan 

perkembangan tersebut menuntut setiap perbankan syariah untuk mampu bertahan 

atas tantangan-tantangan yang ada. Setiap lembaga harus dapat mengoptimalkan 

SDM, supaya dapat memberi hasil paling baik untuk perusahaan. Hal yang perlu 

perusahaan laksanakan yaitu adanya penilaian disusul dengan perbaikan terhadap 

kinerja karyawan, agar perusahaan mengetahui target yang sudah ditetapkan 

kepada karyawan terpenuhi atau tidak, sehingga mendapatkan hasil yang 

diharapkan oleh suatu perusahaan. 

Menurut Siegel, et al. (1989) penilaian kinerja adalah penentuan secara 

periodik efektifitas operasional suatu organisasi, bagian organisasi dan karyawan-

                                                             
3 https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan/data-dan-statistik/statistik-perbankan-
indonesia/default.aspx telah diakses pada tanggal 2 januari 2020 pukul 8.51 WIB 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan/data-dan-statistik/statistik-perbankan-indonesia/default.aspx
https://www.ojk.go.id/id/kanal/perbankan/data-dan-statistik/statistik-perbankan-indonesia/default.aspx
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nya berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Dari definisi tersebut dapat dilihat bahwa penilaian kinerja lebih ditekankan pada 

bagaimana karyawan sebagai bagian dari organisasi dapat mengerjakan sesuatu 

berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan. Asumsi yang mendasari pengukuran 

kinerja dalam manajemen tradisional adalah bagaimana pekerja dapat bekerja 

mengerjakan sesuatu yang telah diharapkan untuk mencapai tujuan perusahaan, 

pekerja tidak dituntut berinovasi karena ukuran kinerja hanya ditujukan untuk 

mengendalikan tindakan personel. Dalam akuntansi manajemen tradisional, 

pengukuran kinerja manajemen hanyalah berdasarkan pada aspek-aspek keuangan 

semata, hal ini disebabkan karena ukuran keuangan dapat dengan mudah dilakukan 

karena ukuran tersebut berupa nilai kuantitatif. Oleh karena itulah kinerja personel 

yang ada dalam organisasi hanya diukur pada hal-hal yang berkaitan dengan 

keuangan. Kinerja-kinerja non-keuangan ternyata telah diabaikan karena dianggap 

sebagai sesuatu yang sulit pengukurannya. Dalam jangka pendek mungkin manajer 

dapat menghasilkan kinerja yang baik meskipun mengabaikan pengukuran 

nonfinansial, tapi tidak untuk jangka panjang. Menurut Kaplan dan Norton (1996), 

pengukuran kinerja keuangan memiliki kelemahan dan keterbatasan, antara lain: 

1) Pendekatan pengukuran finansial bersifat historis, sehingga hanya mampu 

memberikan lagging indicators dari kinerja manajemen dan tidak mampu 

sepenuhnya menuntun perusahaan ke arah lebih baik (leading indicators). 2) 

Pengukuran lebih berorientasi kepada manajemen operasional dan kurang 

mengarah pada manajemen strategis. 3) Tidak mampu mempresentasikan kinerja 

intangible assets yang merupakan bagian dari struktur aset perusahaan.  
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Salah satu konsep baru yang dikembangkan oleh Robert S. Kaplan dan David 

D. Norton untuk menilai kinerja suatu perusahaan adalah BSC (Balanced 

Scorecard) yaitu sistem penilaian kinerja yang berupaya menjabarkan tujuan dan 

strategi unit bisnis kedalam tindakan operasional, sekaligus menyeimbangkan 

aspek sasaran. Dalam BSC, Kaplan dan Norton memformulasikan suatu model 

pendekatan yang lebih konprehensif, sehingga mampu mengukur kinerja 

perusahaan secara multy dimention dan balance. Dalam hal ini BSC tidak hanya 

mengukur aspek-aspek keuangan dan hasil akhir (outcome) namun juga 

memasukan aspek non keuangan. Keuangan dan non keuangan perusahaan 

menetapkan tujuan strategis dengan penyeimbangan berbagai perspektif yaitu pada 

pertumbuhan, pembelajaran, proses bisnis internal, pelanggan, serta keuangan 

guna melakukan pengukuran pada kinerja perusahaan (Kaplan dan Norton).  

Keunggulan metode BSC yaitu: 1) komprehensif artinya BSC tidak hanya 

membahas satu perspekif yang sebelumnya keuangan saja, tetapi memperluas 

pembahasan. Perluasan tersebut mengarah pada 3 perspektif lainnya meliputi: 

pertumbuhan serta pembelajaran, proses bisnis internal, serta pelanggan. Perluasan 

ini memberi manfaat yaitu: menjanjikan akan kinerja keuangan yang berlipat ganda 

serta juga dengan jangka lama, memberikan peluang bagi perusahaan guna 

memasuki lingkungan bisnis yang sangat kompleks, 2) Koheren artinya BSC 

mengharuskan anggota guna membentuk hubungan akibat sebab antara beragam 

sasaran strategis. Hal tersebut dapat memberi motivasi pada anggota guna 

mempunyai tanggung jawab untuk mencari inisiatif strategis dalam menghasilkan 

sasaran strategis yang bermanfaat, 3) Seimbang berarti keempat perspektif tersebut 
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harus memiliki keseimbangan diantara pemusatan ke luar (external focus) serta ke 

dalam (internal focus) dalam suatu perusahaan, 4) Terukur artinya sasaran strategis 

yang secara tradisional sulit diukur, namun pada BSC dilaksanakan pengukuran 

supaya bisa terkelola secara baik.  

Subianto dan Andri (2019) dalam penelitiannya tentang Penerapan 

pengukuran kinerja dengan pendekatan balanced scorecard pada PT. Bank 

SumselBabel Capem Muara Beliti, menggunakan beberapa pengukuran. Pada 

perspektif keuangan menggunakan rasio rentabilitas dan rasio likuiditas, rasio-rasio 

tersebut digunakan untuk mengetahui pertumbuhan pendapatan dan penurunan 

biaya, rasio yang digunakan meliputi rasio ROA yang menunjukkan hasil yang 

sangat baik yaitu > 2%, rasio LDR yang pada tahun 2017 dapat dikategorikan tidak 

baik karena berada diatas 85% yaitu sebesar 161,23% dan untuk tahun 2018 dapat 

diketogorikan baik karena berada dibawah 75% yaitu 25,23%, rasio BOPO pada 

tahun 2017 menunjukkan hasil yang baik karena berada dibawah 92% yaitu 

80,64%, akan tetapi pada tahun 2018 BOPO menunjukkan hasil yang tidak baik 

karena berada >92% yaitu 112,39%, rasio NIM dapat dikategorikan baik karena 

berada diatas 2% yaitu 5,65% dan rasio NPL dapat dikategorikan sehat karena bank 

tidak memiliki kredit bermasalah. Perspektif Pelanggan menggunakan Pengukuran 

kepuasan nasabah dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada nasabah 

Bank SumselBabel Capem Muara Beliti, hal ini dilakukan untuk mengukur dan 

mengetahui tingkat kepuasan nasabah atas pelayanan Bank SumselBabel Capem 

Muara Beliti. Tingkat kepuasan nasabah dianalisis dengan menggunakan analisis 

Multiattribute Attitude Models (MAM)berdasarkan hasil perhitungan kuesioner 
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menggunakan analisis MAM menunjukkan persentase 11,6668% yang berarti 

nasabah merasa sangat puas pada Bank SumselBabel Capem Muara Beliti. 

Perspektif Proses Bisnis Internal, pada pelayanan fisik sudah menyediakan sarana 

dan fasilitas yang memadai, sedangkan pelayanan non fisik yaitu efisiensi waktu 

transaksi customer service dengan nasabah dinilai cukup baik yaitu sebesar 50% 

sedangkan efisiensi waktu transaksi teller dengan nasabah sebesar 95% adalah 

sangat baik. Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, hasil perhitungan 

kuesioner menggunakan analisis MAM menunjukkan karyawan merasa sangat puas 

selama bekerja di PT Bank SumselBabel Muara Beliti yaitu sebesar 17,867%. 

Tahaka (2013) dalam penelitiannya tentang Penerapan Balanced Scorecard Sebagai 

Alat Ukur Kinerja Pada PT Bank Sulut, mendapatkan hasil dari persfektif keuangan 

sudah cukup baik karena mengalami peningkatan dari tahun ke tahun, dan dalam 

perspektif pelanggan, pada akuisisi pelanggan dinilai belum maksimal, sedangkan 

dari retensi pelanggan, dinilai sudah baik untuk mempertahankan jumlah dan 

kepuasan pelanggan dan Bank Sulut sudah cukup baik dalam menangani keluhan 

pelanggan. Pada perspektif proses bisnis internal, peningkatan pendapatan dan 

berkurangnya keluhan secara menyeluruh dinilai cukup baik karena adanya 

peningkatan. Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, dilihat dari retensi 

karyawan, PT. Bank Sulut mampu mempertahankan karyawannya, dan untuk 

pelatihan karyawan dinilai masih kurang sehingga mengakibatkan produktivitas 

karyawan belum maksimal. Dan dalam Tesis Nasution (2017) tentang Analisis 

Penilaian Kinerja Perbankan Syariah dengan Menggunakan Konsep Balanced 

Scorecard (Studi Pada PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah Bandar Lampung 
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2010-2015), hasil penelitiannya menunjukkan bahwa kinerja PT. BPRS Bandar 

Lampung dengan Balanced Scorecard secara keseluruhan cukup baik dengan 

rincian:1) Dari perspektif keuangan menunjukkan ROA rata-rata nilai 90 dengan 

rata-rata score 2,86 yang berarti tingkat keuntungan yang semakin meningkat. 

BOPO rata-rata nilai 94 dengan rata-rata score 84.47 yang berarti dalam kondisi 

baik dari standar BI 92%. FDR rata-rata nilai 90 dengan rata-rata score 128.14 yang 

berarti kurang baik atau diatas batas maksimum standar BI 85- 110%, dan ini harus 

menjadi perhatian khusus untuk ditingkatkan dana pihak ketiga (DPK), karena jika 

FDR rendah maka berdampak pada lambatnya proses pencairan pembiayaan yang 

berpengaruh terhadap pendapatan perusahaan, dan idealnya perusahaan pemerintah 

lebih muda untuk mendapatkan DPK yang memiliki sumber utama dari APBD 

Pemerintah Kota Bandar Lampung. AETR rata-rata nilai 90 dengan rata-rata score 

3.98 dari standar BI 8,5-10%. 2) Dari perspektif costumer didapat Market Share 

rata-rata 1.44% berarti cukup baik. Probitabilitas konsumen rata-rata 118.38% 

artinya semakin tinggi laba yang berhasil dicapai. 3) Dari perspektif proses bisnis 

internal didapat NGR 100% dengan 1 unit kerja yang artinya dapat di buka cabang 

baru, dan AETR 3,98% yang artinya ada peningkatan efisiensi, efektifitas serta 

ketepatan proses, 4) Dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan didapat 

Produktivitas karyawan rata-rata Rp.4.463.612/bulan kontribusinya terhadap laba 

sebelum pajak, yang artinya semua karyawan memberikan kontribusi positif 

terhadap perusahaan, dengan kata lain dapat membayar gaji masing-masing dari 

hasil kinerjanya. Presentase pelatihan karyawan rata-rata 78,13%karyawan di 

training, artinya hampir semua karyawan mendapat pelatihan terlebih dahulu 
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sebelum menjalankan jobdesc nya masing-masing untuk meminimalisir kesalahan 

kerja atau zero eror, dengan rata-rata skor kepuasan karyawan 4,44% artinya 

karyawan cukup puas baik dari kepemimpinan, motivasi, semangat kerja,reward, 

salery, fasilitas kerja, serta pemberian izin atau cuti. 

BTN Syariah yakni SBU (Strategic Bussiness Unit) Bank BTN yang 

mengoperasikan usaha mempergunakan prinsip syariah, awal berjalannya yakni 14 

Februari 2005 di Jakarta. SBU tersebut didirikan dalam merespons keinginan publik 

yang tinggi terhadap jasa Syariah terkait keuangan serta memperhatikan kelebihan 

prinsip Syariah dalam perbankan, terdapatnya Fatwa MUI terkait bunga bank, dan 

menjalankan hasil RUPS tahun 20044. PT. Bank Tabungan Negara (Persero) tbk. 

Pada data OJK disebutkan mempunyai jaringan Kantor Pusat Operasional (KPO) 

sebanyak 22 unit, serta ada 49 unit Kantor Cabang Pembantu (KCP), serta 7 unit 

kantor kas yang ada di Indonesia5. Total aset yang dimiliki Bank BTN Syariah 

yaitu: 

Tabel 2.1 Total Aset Bank BTN KCS  

TOTAL ASET  

2016 18.125.394 

2017 23.396.603 

2018 28.339.276 

                                                             
4 https://www.syariahbank.com/profil-btn-syariah/ diakses pada tanggal 7 Januari 2020 pukul 
6.20 WIB 
5 https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-
syariah/Documents/Pages/Stastistik-Perbankan-Syariah---September-
2019/Statistik%20Perbankan%20Syariah%20September%202019.pdf diakses pada tanggal 27 
Desember 2019 pukul 18.19 WIB 

https://www.syariahbank.com/profil-btn-syariah/
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Stastistik-Perbankan-Syariah---September-2019/Statistik%20Perbankan%20Syariah%20September%202019.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Stastistik-Perbankan-Syariah---September-2019/Statistik%20Perbankan%20Syariah%20September%202019.pdf
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/data-dan-statistik/statistik-perbankan-syariah/Documents/Pages/Stastistik-Perbankan-Syariah---September-2019/Statistik%20Perbankan%20Syariah%20September%202019.pdf
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                                         Sumber: Data diolah    *dalam jutaan rupiah6 

UUS (Unit Usaha Syariah) PT Bank Tabungan Negara Tbk (BTN Syariah) 

mendatakan kinerja positif. Desember 2017, DPK (dana pihak ketiga) BTN Syariah 

meningkat 25% yoy ataupun sejumlah 18.7 triliun  dibandingkan pada periode pada 

tahun lalu 15.03 triliun. Adapun diluar kinerja penghimpunan DPK yang positif, 

sampai Desember 2017, perkembangan pembiayaan BTN Syariah pun mendatakan 

perkembangan positif. Perseroan mendata, pada Desember 2017, pembiayaan UUS 

BTN meningkat sejumlah 26% yoy. Melalui laju pembiayaan itu, BTN Syariah 

mendatakan aset yang naik pada Desember 2017 berkisar 29% yoy7. 

Berdasarkan fakta dan uraian di atas, kinerja yang disebut positif oleh Bank 

BTN Syariah itu hanya memaparkan hasil keuangan saja, sedangkan dari sisi 

nonkeuangan tidak disebutkan. Penilaian untuk melihat kinerja suatu perusahaan 

itu akan lebih seimbang jika mencakup semua aspek keuangan ataupun non 

keuangan, sehingga membuat penulis mempunyai ketertarikan dalam 

melaksanakan penelitian berjudul: “ANALISIS PENERAPAN KONSEP 

BALANCED SCORECARD (BSC) SEBAGAI PENGUKUR KINERJA 

SUMBER DAYA MANUSIA (Studi Kasus Pada Bank BTN Kantor Cabang 

Syariah Bandung)”. 

 

                                                             
6 https://www.btn.co.id/-/media/User-Defined/Document/Hubungan-Investor/ind/Laporan-
Keuangan/Laporan-Triwulanan/keuangan-triwulan-IV-2017.pdf diakses pada tanggal 7 Januari 
2020 pukul 5.25 WIB 
7 https://www.liputan6.com/bisnis/read/3226508/btn-syariah-himpun-dana-pihak-ketiga-rp-187-
triliun diakses pada tanggal 7 Januari 2020 pukul 06.06 WIB 

https://www.liputan6.com/bisnis/read/3193185/selama-41-tahun-btn-telah-kucurkan-kpr-rp-2302-triliun
https://www.btn.co.id/-/media/User-Defined/Document/Hubungan-Investor/ind/Laporan-Keuangan/Laporan-Triwulanan/keuangan-triwulan-IV-2017.pdf
https://www.btn.co.id/-/media/User-Defined/Document/Hubungan-Investor/ind/Laporan-Keuangan/Laporan-Triwulanan/keuangan-triwulan-IV-2017.pdf
https://www.liputan6.com/bisnis/read/3226508/btn-syariah-himpun-dana-pihak-ketiga-rp-187-triliun
https://www.liputan6.com/bisnis/read/3226508/btn-syariah-himpun-dana-pihak-ketiga-rp-187-triliun
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B. Rumusan Masalah 

Menilik pada uraian yang telah dijabarkan, dirumuskan sejumlah masalah 

pokok penelitian meliputi:  

a. Bagaimana analisis penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif keuangan sebagai pengukur kinerja SDM pada Bank BTN 

Kantor Cabang Syariah Bandung? 

b. Bagaimana analisis penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif pelanggan sebagai pengukur kinerja SDM pada Bank BTN 

Kantor Cabang Syariah Bandung? 

c. Bagaimana analisis penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif proses bisnis internal sebagai pengukur kinerja SDM pada 

Bank BTN Kantor Cabang Syariah Bandung? 

d. Bagaimana analisis penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran sebagai pengukur kinerja SDM 

pada Bank BTN Kantor Cabang Syariah Bandung? 

 

C. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1. Adapun tujuan penelitian sebagai berikut:  

a. Mengetahui penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif keuangan sebagai pengukur kinerja SDM pada Bank BTN 

Kantor Cabang Syariah Bandung. 
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b. Mengetahui penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif pelanggan sebagai pengukur kinerja SDM pada Bank BTN 

Kantor Cabang Syariah Bandung. 

c. Mengetahui penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif proses bisnis internal sebagai pengukur kinerja SDM pada 

Bank BTN Kantor Cabang Syariah Bandung. 

d. Mengetahui penerapan konsep balance scorecard berdasarkan 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan sebagai pengukur kinerja 

SDM pada Bank BTN Kantor Cabang Syariah Bandung. 

2. Penelitian ini mempunyai manfaat meliputi: 

a. Secara Teoritis: penelitian ini diharap bisa memberikan sumbangan 

referensi ilmiah untuk keilmuan khususnya ilmu manajemen dibidang 

penilaian kerja perusahaan menggunakan balance scorecard.  

b. Secara Praktis: Bagi perusahaan: sebagai alternatif pengukuran 

kinerja karyawan dan juga hasil penelitian dapat dijadikan acuan dalam 

menentukan atau menerapkan suatu kebijakan.  

Bagi peneliti: sebagai studi banding diantara teori yang digunakan 

pada fakta dilapangan juga memberikan gambaran mengenai pengaruh 

dari keempat perspektif balanced scorecard terhadap kinerja karyawan 

Bank BTN Kantor Cabang Syariah Bandung. 
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D. Sistematika Penulisan  

Sistematika dalam penulisan ini mempunyai tujuan agar para pembaca mampu 

memahami dengan runtut, sistematika serta juga jelas.  

BAB I : Pendahuluan, berisi penguraian latar belakang dari masalah yang 

peneliti angkat, rumusan masalah meliputi pertanyaan, penelitian ini bertujuan 

apa, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan yang menjabarkan rangkaian 

penelitian dengan singkat. 

BAB II : Landasan teori, berisi penguraian teori yang digunakan serta berbagai 

variabel yang dipergunakan. Telaah pustaka, menjabarkan tentang berbagai 

penelitian sebelumnya yang menjadi patokan. Pengembagan hipotensi yang 

berisikan penelitian sebelumnya serta argumentasi. Serta kerangka pemikiran 

yang berisikan gambar skematis variabel. 

BAB III : metode penelitian, berisi penguraian mengenai jenis penelitian, 

populasi serta sampel yang dipergunakan, sumber serta jenis data, definisi 

operasional variabel, metode dalam mengumpulkan data serta teknik analisis 

data yang dipergunakan. 

BAB IV : Hal serta pembahasan, berisi terkait ilustrasi umum serta hasil analisis 

data dan interpretasi pembahasan hasil penelitian. Bab IV yakni pusat peneliti 

yang berisikan terkait intepretasi pada pengolahan data serta hasil analisis yang 

mencakup penguji viliditas serta reliabilitas, serta analisis deskriptif. 

BAB V : Penutup, berisikan kesimpulan yang didapatkan melalui perolehan dari 

penelitian untuk merespons rumusan masalah. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian dan pembahasan tersebut diatas, kiranya dapat 

ditemukan beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Perspektif keuangan 

Rasio keuangan yang digunakan adalah ROA, BOPO, FDR. Dan hasil 

penelitiannya menunjukan bahwa Bank BTN KCS Bandung tahun 

2016 hingga tahun 2018 perlu memperhatikan dengan baik dalam 

mengelola likuiditas keuangan Bank, karena terlihat Nilai NPF yang 

semakin tinggi menandakan terjadinya kredit macet pada Bank BTN 

KCS Bandung. Maka Bank BTN KCS Bandung perlu menganalisis 

dengan baik calon-calon nasabah agar likuiditas keuangan Bank dapat 

terkelola dengan baik.  

2. Perspektif Pelanggan  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa market share pada Bank 

BTN KCS Bandung mengalami penurunan dengan mencapai nilai 

rata- rata sebesar 1.04%. Bank BTN KCS Bandung perlu 

mempertahankan daya saing, margin, meningkatkan penguasaan 

segmen pasar guna memenuhi kebutuhan nasabah. Untuk mengetahui 

kualitas pelayanan dan akuisisi pelanggan dapat di nilai dengan 

melakukan survey mengenai tingkat kepuasan nasabah dengan 

kuesioner. Dari hasil perhitungan menunjukkan bahwa tingkat 
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kepuasan nasabah mencapai hasil yang cukup baik dengan skor 119. 

Kemudian nilai rata-rata akuisisi pelanggan sedikit menurun 

menghasilkan nilai rata-rata sebesar 8.42%. Hal ini menandakan 

semakin turun akuisisi maka semakin rendah pangsa pasar yang 

dimiliki Bank BTN KCS Bandung. 

3. Perspektif Proses Bisnis Internal  

Bank BTN KCS Bandung dapat segera atau mulai memperluas 

jaringan operasional dengan cara memperluas jaringan kantor, 

pengembangan berbagai produk dan jasa yang ditawarkan. Hal ini 

bertujuan untuk meningkatkan layanan jasa purna jual dan 

memberikan tambahan manfaat kepada para nasabah agar tetap 

mempunyai loyalitas terhadap Bank BTN KCS Bandung. Hasil dari 

pengukuran rasio NGR menunjukkan pertumbuhan jaringan kantor 

dan rasio AETR menggambarkan kecukupan peningkatan efisiensi, 

efektivitas serta ketepatan proses transaksi yang dilakukan Bank BTN 

KCS Bandung.  

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan penurunan yang 

mengindikasikan bahwa produktifitas karyawan terus mengalami 

penurunan setiap tahunnya. Hal ini terjadi karena berkurangnya 

karyawan sehingga menurunkan produktifitas yang dihasilkan setipa 

tahunnya. Bank perlu meningkatkan pelatihan-pelatihan yang optimal 

untuk menghasilkan karyawan yang berkualitas meskipun dengan 
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kuantitas yang berkurang. Mengenai tingkat kepuasan karyawan 

menunjukkan hasil yang baik atau puas.  

B. Implikasi 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 

bagi pihak manajemen, dalam melihat dan memperbaiki kinerja 

perusahaan dari aspek keuangan dan non keuangan. Begitupun pihak 

Bank BTN KCS Bandung bias menerapkan metode Balanced Scorecard 

dalam menilai kinerja karyawan. 

C. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka penulis dapat 

memberi saran-saran sebagai berikut :  

1. Penilaian kinerja perusahaan dengan pendekatan BSC dapat diterapkan 

di Bank BTN KCS Bandung  

2. Pada prespektif pelanggan, Bank BTN KCS Bandung bisa lebih 

meningkatkan kualitas produk atau jasa agar mampu bersaing dengan 

lainnya, peningkatan pada market share serta pengurangan pembiayaan 

bermasalah.  

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada perspektif keuagan 

menggunakan tiga tolak ukur: ROA, BOPO, FDR. Diharapakan pada 

penelitian selanjutnya dapat menggunakan pengukuran rasio yang 

lebih lengkap.  

4. Bagi pihak Bank BTN KCS Banudng, diharapkan terus 

mengembangkan jaringan atau buka cabang, sasaran strategis 
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disesuaikan dengan prosedur dan kebijakan agar tujuan perusahaan 

dapat tercapai dengan optimal.  

5. Bank BTN KCS Bandung diharapkan selalu mengupgrade system dan 

fitur teknologi yang digunakan seperti ATM, mobile banking, internet 

banking, notifikasi/SMS Banking dan lainnya guna memudahkan 

nasabah untuk bertransaksi dimanapun dan kapanpun. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Surat Penelitian 
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Lampiran 2: Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu  

Karyawan Bank BTN KC Syariah Bandung 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir berupa skripsi yang berjudul 

“ANALISIS PENERAPAN KONSEP BALANCED SCORECARD (BSC) 

SEBAGAI PENGUKUR KINERJA SUMBER DAYA MANUSIA (STUDI 

KASUS PADA BANK BTN KANTOR CABANG SYARIAH BANDUNG)”, 

dengan ini saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner penelitian 

ini.  

Penelitian ini semata-mata bertujuan untuk keperluan akademis dan 

penelitian ilmiah, sehingga tidak terkait dengan penilaian kepegawaian. 

Kerahasiaan data penelitian akan dijamin dan saya mengharapkan informasi dan 

jawaban yang sesungguhnya dari Bapak/Ibu sesuai kondisi di tempat kerja. Atas 

kerjasama dan kesediaan Bapak/Ibu saya ucapkan terima kasih.  

 

Wasalamu’alaikum Wr. Wb. 

 

Hormat saya,  

 

 

Putri Yulianti Amini  
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1. Identitas Responden  

Nama   :      

Jenis kelamin   :  Laki-laki   Perempuan 

 

Usia   :   < 20 tahun    20-30 tahun 

                 31-40 tahun    > 40 tahun 

 

Pendidikan terakhir :  SMA/SMK   Diploma 

S1    S2 

S3 

 

Lama bekerja   :  < 5 tahun   5-10 tahun  

 > 10 tahun 

 

Gaji   : Rp. 500.000,00 – Rp. 1.000.000,00  

Rp. 1.000.100,00 – Rp. 2.000.000,00 

Rp. 2.000.100,00 – Rp. 3.000.000,00  

> 3.000.000,000 

2. Petunjuk Pengisian 

 Tulislah identitas Bapak/Ibu dengan memberikan tanda checklist (√) 

pada kolom yang telah disediakan dibawah ini 

 Bacalah terlebih dahulu setiap butir pertanyaan atau pernyataan di 

dalam angket dengan cermat 

 Berikan tanda centang pada kolom jawaban yang dianggap sesuai 

dengan kondisi 

 Pilih jawaban yang paling sesuai dengan keadaan yang sebenarnya, 

setiap pernyataan hanya boleh diisikan satu jawaban 

 Berikut pilihan yang tersedia :  

1 : Sangat Tidak Setuju 
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2 : Tidak Setuju 

3 : Setuju 

           4 : Sangat Setuju 

 

 

KUESIONER PENELITIAN TANGGAPAN KEPUASAN KARYAWAN 

TERHADAP ATRIBUT BANK BTN KANTOR CABANG SYARIAH 

BANDUNG 

 

NO PERNYATAAN  
KINERJA 

1 2 3 4 

1 
BTN KC Syariah Bandung telah 

menerapkan manajemen yang baik. 

    

2 

BTN KC Syariah Bandung 

mengkomunikasikan visi dan misinya 

kepada saya dengan jelas. 

    

3 

Pimpinan BTN KC Syariah Bandung 

memberikan penghargaan kepada karyawan 

yang memiliki kinerja yang sangat bagus. 

    

4 

Saya melakukan disiplin kerja sesuai dengan 

yang diterapkan BTN KC Syariah Bandung 

selama ini. 

    

5 

Untuk meningkatkan produktivitas kerja, 

BTN KC Syariah Bandung memberikan 

program pelatihan karyawan. 

    

6 

BTN KC Syariah Bandung menentukan 

jadwal kerja yang sudah sesuai dengan 

kemampuan saya. 

    

7 

Hubungan komunikasi kerja antar karyawan 

dapat terjalin dengan baik di BTN KC 

Syariah Bandung. 

    

8 

BTN KC Syariah Bandung memberikan 

fasilitas kerja yang lengkap kepada 

karyawan. 

    

9 

Tersedianya fasilitas penunjang dan akses 

informasi yang tepat, akurat diberikan BTN 

KC Syariah Bandung kepada saya. 

    

10 

Saya puas dengan pemberian gaji dan 

insentif dari BTN KC Syariah Bandung  

selama ini. 
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11 

Saya puas dengan pemberian ijin/cuti yang 

diberikan BTN KC Syariah Bandung selama 

ini. 

    

12 

Bank Syariah BTN KC Syariah Bandung 

memberikan gaji setiap bulan dengan tepat 

waktu. 

    

 

 

KUESIONER PENELITIAN TANGGAPAN KEPUASAN NASABAH 

TERHADAP BANK BTN KANTOR CABANG SYARIAH BANDUNG  

1. Isilah pertanyaan-pertanyaan dibawah ini dengan memberikan tanda (√) 

pada salah satu jawaban yang tersedia. 

NO  PERNYATAAN KINERJA 

1 2 3 4 

1 BTN KCS Bandung terletak didekat pusat 

belanja (shopping Center) dan dekat kantor-

kantor yang lain yang letaknya strategis.  

    

2 Kondisi eksterior BTN KCS Bandung sudah 

baik, misalnya: kebersihan luar gedung dan 

tempat parkir yang sangat luas. 

    

3 Jaringan ATM BTN KCS Bandung bekerja 

sama dengan jaringan ATM bank lain yang 

dapat memberikan kemudahan transaksi kepada 

saya.  

    

4 Jaringan ATM pada BTN KCS Bandung luas 

dan dapat memenuhi kebutuhan saya.  

    

5 BTN KCS Bandung menawarkan berbagai 

macam produk yang dapat memenuhi 

kebutuhan pelanggan.  

    

6 Sikap petugas BTN KCS Bandung sopan dan 

ramah dalam melayani saya.  

    

7 BTN KCS Bandung memberikan keuntungan 

dalam bentuk pendapatan bagi hasil.  

    

8 Petugas BTN KCS Bandung mempunyai 

pengetahuan yang cukup untuk melayani saya. 

    

9 Petugas (Customer Service) BTN KCS 

Bandung memberikan pelayanan informasi 

secara jelas dan cepat dalam membuka dan 

menutup rekening . 

    

10 Petugas (Financing Service) BTN KCS 

Bandung memberikan pelayanan informasi 

pembiayaan secara jelas. 
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11 Produk baru yang ditawarkan oleh petugas 

BTN KCS Bandung dapat memberikan 

kepuasan kepada saya.  

    

12 Saya percaya BTN KCS Bandung adalah jelas 

yang terbaik. 

    

13 Desain interior BTN KCS Bandung tertata rapi, 

sehingga mempermudah transaksi yang saya 

lakukan. 

    

14 Petugas BTN KCS Bandung (Teller Service) 

memberikan kemudahan dalam menangani 

transaksi secara cepat dan tepat. 
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Lampiran 3: Data dan Hasil Penelitian 

1.1.Data jawaban kuesioner dalam tabel variable kepuasan karyawan  

  

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 T 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 47 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 39 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

3 3 1 4 1 3 3 3 2 3 2 4 32 

1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 26 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 

3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 44 

3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 43 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 4 31 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 38 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

3 3 4 3 4 4 2 4 2 3 4 4 40 

4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 45 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 39 

3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 38 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 4 35 

 

1.2.Data Jawaban Kuesioner Dalam Tabel Variabel Kepuasan Konsumen 

 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 T 

3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 49 

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

4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 52 

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 36 

1 2 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 34 

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

4 4 4 3 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 40 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 
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4 2 3 2 2 3 2 3 3 3 1 2 3 3 36 

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

3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 49 

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

4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 52 

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 36 

1 2 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 34 

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

4 4 4 3 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 40 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26 

4 2 3 2 2 3 2 3 3 3 1 2 3 3 36 

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

3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 49 

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

4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 52 

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

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

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

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 

2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 36 

1 2 4 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 34 

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

4 4 4 3 2 3 1 3 2 2 3 3 3 3 40 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 28 
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Lampiran 4: Hasil Olah Data Penelitian SPSS 21 

HASIL UJI VALIDITAS  

d) Kepuasan Nasabah 

Correlations 

  
Fasilitas 
Pelayana

n 

Fasilitas 
Pelayana

n 

Fasilitas 
Pelayana

n 

Tingkat 
Pelayana

n 

Tingkat 
Pelayana

n 

Tingkat 
Pelayana

n 

Tingkat 
Pelayana

n 

Fasilitas 

Pelayanan 

Pearson 

Correlatio
n 

1 .667** .473** .314* .375* .041 -.002 

Sig. (2-
tailed) 

  .000 .002 .049 .017 .804 .992 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Fasilitas 

Pelayanan 

Pearson 

Correlatio
n 

.667** 1 .482** .612** .550** .419** .167 

Sig. (2-
tailed) 

.000   .002 .000 .000 .007 .302 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Fasilitas 

Pelayanan 

Pearson 
Correlatio

n 

.473** .482** 1 .405** .485** .353* .046 

Sig. (2-
tailed) 

.002 .002   .009 .002 .025 .776 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Tingkat 

Pelayanan 

Pearson 
Correlatio

n 

.314* .612** .405** 1 .657** .638** .494** 
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Sig. (2-
tailed) 

.049 .000 .009   .000 .000 .001 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Tingkat 
Pelayanan 

Pearson 
Correlatio

n 

.375* .550** .485** .657** 1 .497** .766** 

Sig. (2-
tailed) 

.017 .000 .002 .000   .001 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Tingkat 
Pelayanan 

Pearson 
Correlatio

n 

.041 .419** .353* .638** .497** 1 .209 

Sig. (2-
tailed) 

.804 .007 .025 .000 .001   .195 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Tingkat 
Pelayanan 

Pearson 
Correlatio
n 

-.002 .167 .046 .494** .766** .209 1 

Sig. (2-
tailed) 

.992 .302 .776 .001 .000 .195   

N 40 40 40 40 40 40 40 

Kondisi 
Karyawan 

Pearson 
Correlatio
n 

.178 .433** .346* .783** .545** .851** .343* 

Sig. (2-

tailed) 
.273 .005 .029 .000 .000 .000 .030 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Kondisi 
Karyawan 

Pearson 
Correlatio
n 

-.131 .232 .151 .616** .452** .839** .490** 

Sig. (2-

tailed) 
.419 .150 .352 .000 .003 .000 .001 

N 40 40 40 40 40 40 40 
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Kondisi 

Karyawan 

Pearson 

Correlatio
n 

.316* .524** .155 .722** .670** .649** .679** 

Sig. (2-
tailed) 

.047 .001 .341 .000 .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Kondisi 

Karyawan 

Pearson 

Correlatio
n 

.028 .592** .096 .738** .520** .457** .511** 

Sig. (2-
tailed) 

.866 .000 .554 .000 .001 .003 .001 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Kualitas 
Karyawan 

Pearson 
Correlatio

n 

.137 .307 .448** .532** .438** .164 .498** 

Sig. (2-
tailed) 

.399 .054 .004 .000 .005 .312 .001 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Ketenang
an & 
Kenyama

nan 

Pearson 
Correlatio

n 

.434** .569** .576** .715** .614** .537** .529** 

Sig. (2-
tailed) 

.005 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

Ketenang
an & 
Kenyama

nan 

Pearson 
Correlatio
n 

.434** .569** .576** .715** .614** .537** .529** 

Sig. (2-
tailed) 

.005 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

TOTAL 
Pearson 
Correlatio
n 

.428** .706** .554** .877** .794** .735** .584** 
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Sig. (2-
tailed) 

.006 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 

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

            

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

 
 

            

Kondisi 
Karyawan 

Kondisi 
Karyawan 

Kondisi 
Karyawan 

Kondisi 
Karyawan 

Kualitas 
Karyawan 

Ketenang
an & 

Kenyama

nan 

Ketenang
an & 

Kenyama

nan 

TOTAL 

.178 -.131 .316* .028 .137 .434** .434** .428** 

.273 .419 .047 .866 .399 .005 .005 .006 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.433** .232 .524** .592** .307 .569** .569** .706** 

.005 .150 .001 .000 .054 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.346* .151 .155 .096 .448** .576** .576** .554** 

.029 .352 .341 .554 .004 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.783** .616** .722** .738** .532** .715** .715** .877** 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
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40 40 40 40 40 40 40 40 

.545** .452** .670** .520** .438** .614** .614** .794** 

.000 .003 .000 .001 .005 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.851** .839** .649** .457** .164 .537** .537** .735** 

.000 .000 .000 .003 .312 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.343* .490** .679** .511** .498** .529** .529** .584** 

.030 .001 .000 .001 .001 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

1 .831** .719** .470** .371* .570** .570** .813** 

  .000 .000 .002 .018 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.831** 1 .784** .512** .405** .622** .622** .741** 

.000   .000 .001 .010 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.719** .784** 1 .524** .314* .719** .719** .838** 

.000 .000   .001 .049 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 
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.470** .512** .524** 1 .614** .569** .569** .687** 

.002 .001 .001   .000 .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.371* .405** .314* .614** 1 .723** .723** .624** 

.018 .010 .049 .000   .000 .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.570** .622** .719** .569** .723** 1 1.000** .888** 

.000 .000 .000 .000 .000   .000 .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.570** .622** .719** .569** .723** 1.000** 1 .888** 

.000 .000 .000 .000 .000 .000   .000 

40 40 40 40 40 40 40 40 

.813** .741** .838** .687** .624** .888** .888** 1 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000   

40 40 40 40 40 40 40 40 
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e) Kepuasan Karyawan  

Correlations 

 
Kepemimpinan Kepemimpinan Kepemimpinan Motivasi Motivasi 

Semangat 

Kerja 

Semangat 

Kerja 

Semangat 

Kerja 

Kondisi 

Fisik 

Kondisi 

Fisik 

Kepuasan 

Karyawan 

Kepuasan 

Karyawan TOTAL 

Kepemimpinan Pearson 

Correlation 
1 .790** .661** .707** .348 .751** .280 .532* .510* .614** .549* .333 .814** 

Sig. (2-

tailed) 
 .000 .003 .001 .157 .000 .260 .023 .031 .007 .018 .177 .000 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Kepemimpinan Pearson 

Correlation 
.790** 1 .637** .779** .362 .780** .475* .284 .347 .337 .303 .483* .765** 

Sig. (2-

tailed) 
.000  .004 .000 .140 .000 .046 .254 .159 .171 .221 .042 .000 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Kepemimpinan Pearson 

Correlation 
.661** .637** 1 .570* .815** .814** .333 .718** .506* .495* .691** .269 .875** 

Sig. (2-

tailed) 
.003 .004  .014 .000 .000 .177 .001 .032 .037 .001 .281 .000 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Motivasi Pearson 

Correlation 
.707** .779** .570* 1 .268 .816** .542* .546* .277 .471* .437 .422 .784** 

Sig. (2-

tailed) 
.001 .000 .014  .282 .000 .020 .019 .265 .048 .070 .081 .000 
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N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Motivasi Pearson 

Correlation 
.348 .362 .815** .268 1 .548* .373 .589* .620** .555* .759** .277 .735** 

Sig. (2-

tailed) 
.157 .140 .000 .282  .019 .127 .010 .006 .017 .000 .265 .001 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Semangat Kerja Pearson 

Correlation 
.751** .780** .814** .816** .548* 1 .341 .653** .340 .506* .594** .557* .890** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .019  .167 .003 .168 .032 .009 .016 .000 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Semangat Kerja Pearson 

Correlation 
.280 .475* .333 .542* .373 .341 1 .255 .578* .440 .202 .259 .546* 

Sig. (2-

tailed) 
.260 .046 .177 .020 .127 .167  .307 .012 .068 .421 .300 .019 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Semangat Kerja Pearson 

Correlation 
.532* .284 .718** .546* .589* .653** .255 1 .444 .642** .799** .198 .752** 

Sig. (2-

tailed) 
.023 .254 .001 .019 .010 .003 .307  .065 .004 .000 .430 .000 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Kondisi Fisik Pearson 

Correlation 
.510* .347 .506* .277 .620** .340 .578* .444 1 .860** .605** .172 .671** 
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Sig. (2-

tailed) 
.031 .159 .032 .265 .006 .168 .012 .065  .000 .008 .495 .002 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Kondisi Fisik Pearson 

Correlation 
.614** .337 .495* .471* .555* .506* .440 .642** .860** 1 .752** .385 .757** 

Sig. (2-

tailed) 
.007 .171 .037 .048 .017 .032 .068 .004 .000  .000 .115 .000 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Kepuasan 

Karyawan 

Pearson 

Correlation 
.549* .303 .691** .437 .759** .594** .202 .799** .605** .752** 1 .150 .769** 

Sig. (2-

tailed) 
.018 .221 .001 .070 .000 .009 .421 .000 .008 .000  .551 .000 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

Kepuasan 

Karyawan 

Pearson 

Correlation 
.333 .483* .269 .422 .277 .557* .259 .198 .172 .385 .150 1 .480* 

Sig. (2-

tailed) 
.177 .042 .281 .081 .265 .016 .300 .430 .495 .115 .551  .044 

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.814** .765** .875** .784** .735** .890** .546* .752** .671** .757** .769** .480* 1 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .001 .000 .019 .000 .002 .000 .000 .044  

N 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 18 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed). 

            

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

tailed). 
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HASIL UJI RELIABILITAS 

a. Kepuasan Konsumen 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.919 14 

 

b. Kepuasan Karyawan 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.924 12 
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