DAFTAR 1Sl

ABSTRAK ..o [
KATA PENGANTAR ..o ii
DAFTAR ISH..oi vii
DAFTAR TABEL ... X
DAFTAR GAMBAR ...t xii

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang .........cccooeiiiiiieiie e 1
1.2 Identifikasi Masalah ..........cccccovieiiiiiie e 11
1.3 RUMUSAN MaSaIAN .......ooiiiiiiieee s 12
1.4 Tujuan Penelitian .........cccveiiiieiiieie e 12
1.5 Kegunaan Hasil Penelitian ...........cccocooviiiiiiiiniiiccec e 12
1.6 Kerangka Pemikiran, Studi Empiris,dan Hipotesis...........cc.ccocvvvene. 13

1.6.1 Landasan TeOM ......ccuuirieieieienie ettt 14

1.6.2 StUudi EMPIFIS..c..eciiiiieiiece e 19

1.6.3 HIPOESIS.....icuiiiteeiecie et 23
1.7 Lokasi dan Waktu Penelitian ...........cccocevveienienieeie e see e 23

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

A A 111 T USSP OSSPSR 24
2.1.1 DeVinisi KINEIA .....cccooiiiiiiieieese e 24
2.1.2 Pengukuran KINerja........cccueveiereneninesiseseeeee e 25
2.1.3 Pengukuran Kinerja Tradisional ...........c.ccccoccevveeveiieiieseennnn, 28

2.2 Kinerja KeUANQAN........cceiiiiiiieeiie sttt 29
2.2.1 Pengertian Kinerja Keuangan ...........ccocvvvneinnenene e 29
2.2.2 Pengukuran Kinerja Keuangan ..........ccccooevvreeinnenenenenenienns 31
2.2.3 Tujuan Pengukuran Kinerja Keuangan ...........cccccevvevieiiveennn. 32

2.3 Laporan KeUANGAN ........c.uieiiiieiiieeiiiiessiies e siee e siee e 33



2.3.1 Pengertian Laporan Keuangan ..........ccccccevveeenieenenieeseenieseenns 33

2.3.2 Tujuan Laporan Keuangan...........ccccoererireneeieenenenesesieseens 36
2.4 Pengukuran Kinerja Balanced Scorecard...........cccccveveviveieiiesnennnn, 37
2.4.1 Definisi Balanced Scorecard ............ccoovvivinininnnnene s 37
2.4.2 Aspek-Aspek Perspektif dalam Balanced Scorecard .............. 39
2.4.2.1 Perspektif Keuangan (Financial) .........ccccooevviieinenne. 39

2.4.2.2 Perspektif Pelanggan..........cccccooveveiieviccc e 44

2.4.2.3 Perspektif Proses Bisnis Internal .............c.cccevevenienen. 49

2.4.2.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan ................. 53

2.4.3 Keunggulan Pengukuran Kinerja Dengan Balanced

SCOTECAIT oot e e e 57

BAB Il OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian .........cccooeiiiiiiiiiiecee e 60
3.2 Metode Penelitian.........coceieieiiiiiieieie e 61
3.2.1 Metode Penelitian yang Digunakan .............cccccccevveveiiieinennne 61
3.2.2 Jenis dan Teknik Pengumpulan Data..........cccceoeniienenininnnnn 62
3.2.2.1 JBNIS DALA ....eeveeieeiie s 62
3.2.2.2 Teknik Pengumpulan Data.............ccccoevevreiieiecresnenne. 63
3.2.3 Populasi dan Sampel ..........ccceeviieiieiiiiccece e 66
3.2.4 Operasionalisasi Variabel............c.ccooviinniiin 67
3.2.5 Tahapan Penelitian ... 69
3.2.6 Metode ANALISIS .....ccveieieieieie e 70
3.2.7 Teknik ANalisis Data.........ccoovvereienininieieiesie e 72
3.2.8 Rancangan Pengujian HIPOtESIS..........ccvvieierieieneienesesieia 72
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil PENElItIaN ......cc.ooiiiiiiieie e 75
4.1.1 Hasil Pengukuran Kinerja Perspektif Keuangan...................... 75
4.1.2 Pengukuran Perspektif Proses Bisnis Internal,
Pembelajaran dan Pertumbuhan, Serta Pelanggan.................... 79
4.1.2.1 Karakteristik Responden ..........cccccoovvevieiiieeiieiinee s 80

viii



4.1.2.2 Pengujian INStrUMEN .......ccccoviiiiiiieieiee e 83

4.1.2.3 Tanggapan-Tanggapan Responden ............ccccocvvvrnnne 85
4.1.3 Perhitungan Balanced Scorecard...........c.ccccoevviveiveieiiiennennne 93
4.2 PEMDANGSAN......ccuiiiiiieieie e 96
4.2.1 Analisis Penilaian Kinerja Setiap Perspektif............c.cccooenene. 96
4.2.2 Analisis Penilaian Kinerja Bank dengan Konsep Balanced
R0l ] =Tor: Lo USRS PP 101
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KeSIMPUIAN ... 102
5.2 SAFAN ..ottt ae e 103
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Ikhtisar Data Keuangan Bank BTN .........ccccooiiiiiiiiiinenccce 9
Tabel 1.2 Perolehan Laba Bank BTN ... 9
Tabel 1.3 Studi EMPIFIS......coveiiiicie e 19
Tabel 2.1 Tingkat Kepuasan dan Penilaian...........c.ccooviieiiniiiiiencicnenene 47
Tabel 2.2 Kelompok dan Kategori Penilaian ...........cccccoovviiiiiiiiiiiciies 48
Tabel 2.3 Tingkat Kepuasan dan Penilaian..............cccoceoveiieiiiie e 51
Tabel 2.4 Kelompok dan Kategori Penilaian .............ccccoocoovveviiiiiicvciicieee 52
Tabel 2.5 Tingkat Kepuasan dan Penilaian...........cccccocviiiiininninennccncns 55
Tabel 2.6 Kelompok dan Kategori Penilaian ...........cccccoovviiiiiniieniics 55
Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel..............ccccoooviiiiiiiiic e 68
Tabel 3.2 Kriteria Standar Penilaian Kinerja...........cccocoeveieeneiiesieene e 71
Tabel 4.1 Posisi dan Perkembangan ROA BTN Tahun 2014-2018.................. 75
Tabel 4.2 Predikat Kesehatan Bank Berdasarkan ROA.........c.ccccvcveviiieieeins 76
Tabel 4.3 Posisi dan Perkembangan BOPO BTN Tahun 2014-2018 ............... 76
Tabel 4.4 Predikat Kesehatan Bank Berdasarkan BOPO..........ccccccooeviiiiinnnnns 77
Tabel 4.5 Posisi dan Perkembangan CAR BTN Tahun 2014-2018.................. 77
Tabel 4.6 Predikat Kesehatan Bank Berdasarkan CAR ........ccccccoviveveiiieieennne 78
Tabel 4.7 Posisi dan Perkembangan LDR BTN Tahun 2014-2018................... 78
Tabel 4.8 Predikat Kesehatan Bank Berdasarkan LDR ..........ccccccoceiiiiiiiiiinnns 79
Tabel 4.9 Karakteristik Responden Kelompok A Berdasarkan Jenis
(] - 10 o SR 80
Tabel 4.10 Karakteristik Responden Kelompok A Berdasarkan Usia................ 80

Tabel 4.11 Karakteristik Responden Kelompok A Berdasarkan Pendidikan

TIAKNIT <. 81

Tabel 4.12 Karakteristik Responden Kelompok A Berdasarkan Masa

Tabel 4.13 Karakteristik Responden Kelompok B Berdasarkan Jenis

KeIAMIN o 82



Tabel 4.14 Karakteristik Responden Kelompok B Berdasarkan Usia................ 82
Tabel 4.15 Karakteristik Responden Kelompok B Berdasarkan Pendidikan

TerAKNIT . 82
Tabel 4.16 Karakteristik Responden Kelompok B Berdasarkan Lama

Menjadi Nasabah............ccoiiiiii s 83
Tabel 4.17 Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian.............ccoocooiiiiiiiinns 84
Tabel 4.18 Hasil Uji Reliabilitas............cccoveiieiiiieiiccecc e 84
Tabel 4.19 Rentang Nilai Jawaban ReSpONden..........cccccvevevvereiiieseenesieseeiens 86
Tabel 4.20 Tanggapan Responden Mengenai Proses Bisnis Internal ................. 87

Tabel 4.21 Tanggapan  Responden  Mengenai  Pembelajaran  dan

PertUmbUNEN ..o s 88
Tabel 4.22 Tanggapan Responden Mengenai Perspektif Pelanggan .................. 89
Tabel 4.23 Pengukuran Bobot dan Bobot Indikator............cccceevvveiiiiniiieienine 90
Tabel 4.24 Pengukuran Skor Tertimbang Maksimum ..........ccccoceviiinninnnnnnns 91
Tabel 4.25 Pengukuran Jumlah SKor INdiKator............cccceevveviiie i 91
Tabel 4.26 Perhitungan Nilai AKhir Total..........cccccoeivveiiiiiiiei e 92
Tabel 4.27 Nilai Akhir Total (Total SCOre)........ccoovviiiiiniiiie s 92
Tabel 4.28 Kriteria Standar Penilaian Kinerja .........c.ccoovviniiiinencicnencns 92
Tabel 4.29 Kriteria Kinerja Keuangan ...........cccecviieieeiececieese e 93
Tabel 4.30 Nilai Akhir Total (Total SCOre)........ccccoveiieveiiieiieie e 97

Xi



Gambar 1.1
Gambar 2.1
Gambar 2.2
Gambar 3.1
Gambar 4.1

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Pemikiran Konseptual Penelitian................cccccoevvevnnnee. 13
Kerangka Kerja Balanced Scorecard ..........ccccccovvveveivenecieseenn. 38
Model Generik Rantai Nilai Internal...........cccoocovieiiiinnincie, 51
Tahapan Penelitian .........coooeiiiiiieee e 69
Garis KONTINUM ......oviiiieieieee e e 86

Xii



