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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran dan pengaruh
penerapan metode Balanced Scorecard (BSC) secara parsial dan simultan. Variabel
independen dalam penelitian ini adalah keempat perspektif dalam BSC (keuangan,
pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan), sedangkan
variabel dependen adalah kinerja manajemen.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif
dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif. Data yang digunakan adalah data
primer dengan penyebaran kuesioner. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh
karyawan Bank BJB Kantor Pusat Bandung dan pelanggan/nasabah Bank BJB.
Penentuan sampel menggunakan metode purposive sampling dengan kriteria
tertentu sesuai dengan tujuan penelitian dan diperoleh sebanyak 60 responden.
Analisis regresi berganda adalah metode analisis yang digunakan dalam penelitian
ini.

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan pada Balanced Scorecard secara parsial
berpengaruh terhadap kinerja manajemen dan secara simultan keempat perspektif
pada Balanced Scorecard berpengaruh terhadap kinerja manajemen dengan
pengaruh sebesar 84%, sedangkan sisanya sebesar 16% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Balanced Scorecard, Kinerja Manajemen, Pengukuran Kinerja
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THE EFFECT OF THE BALANCED SCORECARD (BSC) METHOD ON
MANAGEMENT PERFORMANCE AT THE BANK BJB HEAD OFFICE
BANDUNG

Written By:
Shela Puspita Dewi

Preceptor:

Hery Syaerul Homan, S.Pd., M.Pd., M.Ak

ABSTRACT

This study aims to describe and examine the effect of applying the Balanced
Scorecard (BSC) method partially and simultaneously. The independent variables
in this study are the four perspectives in the BSC (financial, customer, internal
business processes, and learning and growth), while the dependent variable is
management performance.

The method used in this study is a quantitative method with a descriptive
and verification approach. The data used is primary data collected through the
distribution of questionnaires. The population in this study were all employees of
Bank BJB Bandung Head Office and customers of Bank BJB. The sample was
selected using the purposive sampling method with specific criteria based on the
research objectives and up to 60 respondents. Multiple regression analysis is the
analytical method used in this study.

Based on the results of the study, it shows that the financial perspective,
customer perspective, internal business process perspective, as well as the learning
and growth perspective on the Balanced Scorecard partially affect management
performance, and simultaneously, the four perspectives on the Balanced Scorecard
influence management performance with an effect of 84%, while the remaining 16%
is influenced by other variables not examined in this study.

Keywords: Balanced Scorecard, Performance Management, Performance
Measurement



KATA PENGANTAR

Puji serta syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT yang telah
melimpahkan karunia serta rahmat-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi dengan judul “Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard (BSC)
terhadap Kinerja Manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung” tepat pada
waktunya. Penyusunan skripsi ini dilaksanakan dalam rangka untuk memenuhi
persyaratan dalam menyelesaikan studi pada Program Studi Strata Satu (SI)
Akuntansi di Sekolah Tinggi [lmu Ekonomi (STIE) EKUITAS.

Pelaksanaan dan penyusunan skripsi ini tidak luput dari doa, dukungan, dan
bantuan dari berbagai pihak dan orang-orang terkasih. Maka dari itu, pada
kesempatan ini peneliti ingin menyampaikan ucapan terima kasih sebesar-besarnya
kepada:

1. Allah SWT atas berkat, rahmat, dan karunia-Nya yang telah diberikan kepada
peneliti sehingga peneliti senantiasa selalu bersyukur dan bersabar selama
proses penyusunan skripsi hingga selesai tepat pada waktunya.

2. Kedua orang tua yang sangat peneliti cintai, Bapak Mohammad Iswahyanto
dan Ibu Teti Rohaeti serta kedua kakak peneliti yakni Isti Febriane Saputri dan
Muhammad Rafli Nugraha, berikut juga seluruh keluarga besar yang
senantiasa selalu memberikan dukungan, semangat, do’a, dan perhatian kepada
peneliti, sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini.

3. Prof. Mokhamad Anwar, SE., M.Si., Ph.D. selaku Ketua Sekolah Tinggi Ilmu
Ekonomi (STIE) Ekuitas Bandung.

4. Dr. Ir. Dani Dagustani, MM. selaku Wakil Ketua I Sekolah Tinggi IImu

Ekonomi (STIE) Ekuitas Bandung.

vi



10.

11.

12.

Dr. Hj. Neneng Hayati, SE., MM. selaku Wakil Ketua II Sekolah Tinggi [Imu
Ekonomi (STIE) Ekuitas Bandung.

Dr. Anton Mulyono Azis, SE., MT. selaku Wakil Ketua III Sekolah Tinggi
Ilmu Ekonomi (STIE) Ekuitas Bandung.

Dwi Puryati, SE, M.Si., Ak., CA. selaku Ketua Program Studi S1Akuntansi
Sekolah Tinggi [lmu Ekonomi (STIE) Ekuitas Bandung.

Dita Rari Dwi Rinining Tyastuty, S.Pd., M.Si. selaku dosen wali Akuntansi E
yang selalu memberikan dukungan, motivasi, dan saran yang bermanfaat
selama masa perkuliahan berlangsung di STIE Ekuitas.

Bapak Hery Syaerul Homan, S.Pd., M.Pd., M.Ak. selaku dosen pembimbing
dalam proses penyusunan skripsi ini yang telah membantu, membimbing, dan
memberikan masukan dengan sangat baik kepada peneliti.

Para dosen yang telah memberikan ilmu serta wawasan kepada peneliti selama
menjalani masa perkuliahan di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi (STIE) Ekuitas
Bandung.

Bank BJB Kantor Pusat Bandung yang telah bersedia menjadi subjek
penelitian.

Sahabat dari SMA, Rheiyna Widjayanti Sachara (Rerew) yang telah menjadi
tempat untuk berkeluh kesah, selalu menghibur, bercerita setiap saat mengenai
semua hal dari yang receh sampai serius, selalu peduli, partner untuk segala
hal, sahabat satu frekuensi yang selalu memberikan semangat dan motivasi

kepada peneliti.

vil



13. Teman-teman seperjuangan dari awal perkuliahan hingga akhir, Silvia
Syaharani dan Izdihar Intishar yang senantiasa memberikan dukungan,
semangat, dan motivasi kepada peneliti selama proses penyusunan skripsi ini.

14. Keluarga besar Ekuitas Harmony Choir Periode 2021-2022, khusunya Divisi
Public Relation yang telah memberikan kenangan dan pengalaman
berorganisasi kepada peneliti selama berkuliah di STIE Ekuitas.

15. Seluruh teman-teman S1 Akuntansi angkatan 2019.

16. Penyemangat dalam menjalani masa perkuliahan yaitu BTS dengan member
Kim Namjoon, Kim Seokjin, Min Yoongi, Jung Hoseok, Park Jimni, Kim
Taehyung, dan Jeon Jungkook.

17. Seluruh pihak yang telah berjasa dalam proses penyusunan skripsi ini yang
namanya tidak dapat peneliti sebutkan satu per satu, peneliti ucapkan banyak

terima kasih atas bantuan, dukungan, dan do’a yang telah diberikan.

Akhir kata, semoga Allah SWT senantiasa melimpahkan karunia dan
rahmat-Nya kepada pihak-pithak yang telah membantu penulis dalam
menyelesaikan penyusunan skripsi ini. Besar harapan penulis agar skripsi ini dapat

memberi manfaat bagi pembaca. Atas perhatiannya, penulis ucapkan terima kasih.

Bandung, 08 Februari 2023

Shela Puspita Dewi

viil



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR .....ooooiiiiiiii s vi
DAFTAR IS ... ix
DAFTAR TABEL ..ot xiii
DAFTAR GAMBAR .......ccoiiiiiii Xvi
DAFTAR LAMPIRAN ..ot xvii
BAB I PENDAHULUAN ......cocooiiiiiii e 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ............cccoceiiiiiiieiiiiiniesec e 1
1.2 Rumusan Masalah .........ccccoiiiiiiiii e 7
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian ...........cccoovriiiiiiiiiiniccec e 8
1.3.1  Maksud Penelitian..........ccooveiiiiiiiiiiiiciiec e 8
1.3.2  Tujuan Penelitian..........coccoiiiiiiiiiiiiiie 9

1.4  Kegunaan Penelitian.........cccocooiiiiiniiiiicie e 10
1.4.1  Kegunaan TEOTILES ......cceoviereeireeneiiiiesee e 10
1.42  Kegunaan Praktis .......cccooriiiiiiiieee e 10

1.5  Lokasi dan Waktu Penelitian ............ccoccovvviiiiiiiiiiiiiciiece, 11
1.5.1  Lokasi Penelitian.........ccccoceiiiiiiiiiiiciiiicciees e 11
1.5.2  Waktu Penelitian .........ccocooviiiiiiiiiiiicic e 11

BAB II TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, DAN

HIPOTESIS PENELITIAN .....cooiiiiii e 12

iX



2.1 Tinjauan Pustaka.........ccccoiiiiiiiiiiiiiie e 12

2.1.1  Teori Keagenan (Agency Theory)........ccccouveniiiiiiieeniisicnienisees 12
2.1.2  Balanced Scorecard..........c.ccorieriiiiiieiiiie e 14
2.1.3  Kinerja Manajemen .........coccerveriiieiieeiiisieseesie e 29
2.2 Kerangka PemiKiran .........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiieie e 38
2.2.1 Pengaruh Perspektif Keuangan Terhadap Kinerja Manajemen....... 39
2.2.2  Pengaruh Perspekif Pelanggan Terhadap Kinerja Manajemen ....... 41

2.2.3  Pengaruh Perspektif Proses Bisnis Internal Terhadap Kinerja

IMAANAJEIMCIL. 1.ttt n e e 42

2.2.4  Pengaruh Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan Terhadap

Kinerja Manajemen..........cooviviiieirinieiiesii st 43
2.2.5  Pengaruh Balanced Scorecard Terhadap Kinerja Manajemen........ 44
2.2.6  Penelitian Terdahulu...........ccccooiiiiiiiiii 45
2.3 Hipotesis Penelitian..........cccociiiiiiiiiiiii e 54
BAB III OBJEK DAN METODE PENELITIAN ........cccooiiiiiiiiee 55
3.1 Objek Penelitian ..........ccoooviiiiiiiiiiieccceee e 55
3.1.1 Sejarah Bank BIB ..o 56
3.1.2  Budaya Perusahaan ...........cccocooiiiiiiiiiiiiiiic e 57
3.1.3  Visidan Misi Bank BIB ........c.ccccooiiiiiiiii 57
3.2 Metode Penelitian.........cccoiiiiiiiiiiiiiiciicce e 58
3.2.1 Metode Yang Digunakan..........cccocoveiviiiiiiiiniiei e 58



3.2.2  Operasionalisasi Variabel Penelitian............cccocccvviiiiiiniiiinniinnnns 59

3.2.3  Populasi dan Teknik Penentuan Sampel.............cccovveviiiiiiiiinnenn. 65
324  Teknik Pengumpulan Data...........cccooveiiiiiiiiiiiciccce, 66
3.2.5  Uji Instrumen Penelitian ...........ccoccvveiiiiininiiiic e 69
3.2.6  Rancangan Pengujian HipotesiS.......ccccovrriiiiiiiiniiiiiiiie e 72
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccoooiiiiiie, 78
4.1  Hasil Pengujian Instrumen Penelitian ..........ccccoceviieiiiiiienenicniee 81
4.1.1  Hasil Uji Validitas .......cccciiiiiieiiiieiieeeee e 81
4.1.2  Hasil Uji Reliabilitas..........cccooeriiiiniiiiiieiieeeee e 86
4.1.3  Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir........... 89
4.1.4  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................... 89
4.1.5  Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............ccccoviiiininnnnn 90
4.2 Hasil Penelitian.........ccoiiiiiiiiiiiiieiie e 91
4.2.1  Gambaran Variabel Penelitian............c.cccooiiiiiiiniiiicnec 91
4.2.2  Hasil Uji Asumsi KIasiK........cccoooviiiiiiice 123
4.2.3  Analisis Regresi Linear Berganda.............cccccooeniiiiiiiinicinnn, 127
424  Analisis Koefisien Determinasi (%) ........cocooovrvererrnrecereresnecennn, 129
4.2.5  Pengujian HIpOteSiS......covveiriiiiiiiiiiiiiiieiiiie e 129
4.3 Pembahasan ........ccceeiiiiiiiiieii e 133

4.3.1 Gambaran Penerapan Metode Balanced Scorecard dan Kinerja

A B3 1S 00 <3 o PSR PPPRN 133

X1



4.3.4  Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard Terhadap Kinerja

Manajemen Secara Parsial..........ccccoiiiiiiiiiiiii 141

4.3.5  Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard Terhadap Kinerja

Manajemen Secara SIMUIAN .........ccoiiiiiiiiiiie e 148
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....oooiiiiiiiiiiiie e 152
5.1 KeSIMPULAN ..ot 152
5.2 SATAN..ciiciiiiiiii 153
DAFTAR PUSTAKA. ..ottt s 155

xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1. Penilaian Tingkat Kepuasan Pelanggan Bank BIB .............ccccoovieennen. 4
Tabel 1. 2. Jumlah Karyawan di Bank BJB Periode 2019-2021 ..........ccoevvveennnen. 5
Tabel 2. 1. Penelitian Terdahulu...........cccocoiiiiiiiiiii 45
Tabel 3. 1. Operasional Variabel ............ccccoviiiiiiiii e 62
Tabel 3. 2. Kriteria Persentase Skor Tanggapan Responden............ccceevvveiiinennne 69
Tabel 4. 1. Uji Validitas Perspektif Keuangan ...........cccoccviviiiiniiniiccn, 82
Tabel 4. 2. Uji Validitas Perspektif Pelanggan...........cccoccviiiiiiiniiciicin, 83
Tabel 4. 3. Uji Validitas Perspektif Proses Bisnis Internal............cccoociiiiiinnnnn 83
Tabel 4. 4. Uji Validitas Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan.................... 84
Tabel 4. 5. Uji Validitas Kinerja Manajemen ..........ccccvevviiiiiiinniniisee i 85
Tabel 4. 6. Uji Reliabilitas Variabel X1 (Perspektif Keuangan) .............ccccceeueeee 86
Tabel 4. 7. Uji Reliabilitas Variabel X2 (Perspektif Pelanggan)............c.cceeeee. 87
Tabel 4. 8. Uji Reliabilitas Variabel X3 (Perspektif Proses Bisnis Internal)......... 87

Tabel 4. 9. Uji Reliabilitas Variabel X4 (Perspektif Pembelajaran dan

Pertumbuhian) .........c.oooiiiiiii e 88
Tabel 4. 10. Uji Reliabilitas Variabel Y (Kinerja Manajemen) ............cccocvevvennnne. 88
Tabel 4. 11. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir...........cccccooeiiiiinnnnnn, 89
Tabel 4. 12. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........cccooeiiiiiiiiiciinnnn, 90
Tabel 4. 13. Responden Berdasarkan Usia..........ccccovevviiiiiiiiiiiiiieic e 90
Tabel 4. 14. Kriteria Persentase Skor Tanggapan Responden..............cccooveivinnne. 91

Tabel 4. 15. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Pertumbuhan

Pendapatan ... 92

xiil



Tabel 4. 16. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Penurunan

Tabel 4. 18. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Perspektif
Keuangan (K1) .oooueeeiiieeiiie ittt 95
Tabel 4. 19. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kepuasan
PelanN@@An .......cocviiiiieie e 97
Tabel 4. 20. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Retensi
PelaN@@AN .......ooiiiiiiiie e 98
Tabel 4. 21. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Customer
REIALIONSIID ..ottt 100

Tabel 4. 22. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Perspektif

Pelanggan (X2).....ooioiiiiicie e 101
Tabel 4. 23. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Inovasi........ 104
Tabel 4. 24. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Operasi ...... 105

Tabel 4. 25. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Layanan Purna

Tabel 4. 26. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Perspektif Proses
Bisnis Internal (X3)......ooviiiiiiiieieieeee s 107
Tabel 4. 27. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kemampuan
PEKETJA. .. 110
Tabel 4. 28. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kemampuan

NS RS0 0 0 100 1010 007 3 ARURTTTT TR 111

Xiv



Tabel 4. 29. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Budaya
(0o 101 FF: 1 TP OUPRPPPR 112
Tabel 4. 30. Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Perspektif Pembelajaran
dan Pertumbuhan (X4) .......ooouiiiiiiiiiie e 113
Tabel 4. 31. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kepribadian
Pimpinan atau Karyawan .........c.cccceiiieiiiioiiiiie e 116
Tabel 4. 32. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Sikap dan Perilaku dalam
Menyelesaikan Tanggung Jawab..........cccovviiiiiiiiiii 117
Tabel 4. 33. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Pencapaian
Sasaran Kerja .......ccooiiiiiiiiiii 119

Tabel 4. 34. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Kinerja

MANAJEIMEN (Y) veeiueieiieiii ettt e b e e r e nneas 120
Tabel 4. 35. Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test .......... 124
Tabel 4. 36. Hasil Uji Multikolin€aritas...........c.ccoevvervinieeninieene e 125
Tabel 4. 37. Hasil Uji HeteroskedastiSitas ..........ccccocceeiieiiiiiiiiiiieniie e 126
Tabel 4. 38. Coefficients Regresi Berganda ............cccocooviiiiiiiicniicieen, 127
Tabel 4. 39. Hasil Uji Koefisien Determinasi (I?) .........cccoeevveeererersnreerererensnns 129
Tabel 4. 40. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Ujit) .......coooveiiiiiiciciieennn. 130
Tabel 4. 41. Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F).......cccoooviiiniienn. 132

XV



Gambar 2.

Gambar 2.

Gambar 2.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

. Proses Penjabaran Strate@i..........ccccovviiiiiiiiiiiiiiic e 16
. Hubungan Kinerja Balanced Scorecard...............ccccccoveinvinnnnnnnn. 19
. Paradigma Penelitian.............coccoiviiiiiiiiiiiieeee 53
. Garis Kontinum Perspektif Keuangan ............cccocoviiniiiiiiiiinnn 96
. Garis Kontinum Perspektif Pelanggan ..............cccooeiiniiiiiiinnnn, 103
. Garis Kontinum Perspektif Proses Bisnis Internal..............c.c....... 109
. Garis Kontinum Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan......... 115

. Garis Kontinum Kinerja Manajemen ............cccocevveiiniecneenennnn 122

XVi


file:///D:/Bismillah%20Skripsi%20Sukses%20Aamiin/File%20BAB/FULLTEXT%20-%20SKRIPSI%20SHELA%20PUSPITA%20DEWI%20-%20C10190099%20(bab%204%20lengkap).docx%23_Toc124881625

Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lmapiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11
Lampiran 12
Lampiran 13
Lampiran 14

Lampiran 15

DAFTAR LAMPIRAN

SK Pembimbing

Surat Pengajuan Izin Penelitian

Format Kuesioner

Tabulasi Kuesioner

Output Uji Validitas

Output Uji Reliabilitas

Output Uji Asumsi Klasik

Output Analisis Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi
Output Uji t (Parsial) dan Uji F (Simultan)
Tabel r untuk df

Tabel Persentase Distribusi t

Tabel Persentase Distribusi F

Surat Keterangan Perubahan Judul

Kartu Bimbingan

Biodata Peneliti

Xvii



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Kinerja atau perfomance memiliki arti prestasi kerja atau hasil kerja,
dimana pengertian kinerja tidak hanya sebatas mengenai prestasi dan hasil kerja
saja, melainkan proses bagaimana itu berlangsung juga disebut dengan kinerja.
Menurut Jufrizen dan Rahmadhani (2020), kinerja adalah hasil kerja yang telah
dicapai oleh seorang pegawai secara kualitas dan kuantitas dalam melaksanakan
tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang telah dipercayakan kepadanya.
Sedangkan menurut Setyaningrum, dkk (2016), kinerja adalah keterampilan setiap
individu dalam melakukan suatu pekerjaan, sehingga dapat menjadi sebuah prestasi
untuk mencapai tujuan yang dinyatakan dalam perilaku sesuatu.

Pengukuran kinerja penting untuk dilakukan oleh setiap perusahaan agar
menjadi bahan evaluasi untuk memperbaiki kualitas dari kinerja itu sendiri agar
perusahaan dapat mencapai tujuannya. Pengukuran kinerja akan menghasilkan
informasi yang akurat mengenai perilaku dan kinerja anggota-anggota organisasi
(Chusminah dan Haryati, 2019). Pengukuran kinerja dilakukan tidak hanya untuk
menilai secara fisik kinerja pegawai saja, akan tetapi menilai juga pelaksanaan
pekerjaan secara menyeluruh dalam bidang yang berbeda seperti kemampuan kerja,
disiplin, kerajinan, hubungan kerja atau masalah khusus sesuai dengan bidang dan
tingkatan pekerjaan (Warella, dkk, 2021:21). Jika perusahaan dapat mengukur
kinerjanya dengan baik, maka akan ada timbal balik yang dirasakan, sehingga

perusahaan dapat meningkatkan kinerjanya. Menurut Dipang (2013), peningkatan



kinerja merupakan cara bagi organisasi untuk meningkatkan kinerja karyawan agar
tujuan organisasi dapat tercapai, selain itu, agar strategi peningkatan kinerja
berhasil, organisasi harus mengetahui sasaran kinerjanya. Berdasarkan penelitian
yang dilakukan oleh Mintje (2013), terdapat hasil yang menunjukkan bahwa sistem
pengukuran kinerja berpengaruh terhadap kinerja manajerial.

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kinerja
perusahaan adalah dengan menggunakan Balanced Scorecard (BSC). Balanced
Scorecard adalah suatu alat untuk mengukur kinerja perusahaan dengan mengukur
secara keseluruhan baik dari keuangan maupun non keuangan dengan
mempertimbangkan empat perspektif yang berkaitan dengan perusahaan, yaitu:
perspektif  keuangan, perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal, dan
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (Aprizal, 2018:92). Tanpa Balanced
Scorecard, manajemen perusahaan tidak memiliki instrumen untuk menerima
feedback mengenai strategi yang ditetapkan. Dengan metode Balanced Scorecard,
manajemen perusahaan akan dapat mengawasi dan menyesuaikan implementasi
dari strategi yang telah ditetapkan, dan jika diperlukan akan membuat perubahan
mendasar dalam strategi itu sendiri (Krismiaji dan Aryani, 2019:369).

Bank merupakan suatu lembaga yang berperan sebagai perantara dalam
keuangan, dimana bank menghubungkan antar dua pihak, yaitu pihak yang
memiliki dana dengan pihak yang membutuhkan dana. Menurut Kasmir (2016:3),
bank merupakan lembaga keuangan yang kegiatan utamanya melakukan
penghimpunan dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut

kepada masyarakat serta memberikan layanan Bank lainnya.



Pada umumnya, bank mengukur kinerjanya hanya berdasarkan perspektif
keuangan saja. Sebelum ditemukan analisis SWOT dan Balanced Scorecard, pada
umumnya perusahaan hanya menggunakan pendekatan tradisional untuk mengukur
kinerja perusahaan, yaitu dengan menggunakan alat pengukuran secara terpisah
seperti keuangan (Rukmini, 2022). Menurut Kaplan dan Norton (1996) dalam
Hatian dan Irawan (2015), pengukuran kinerja yang hanya berfokus pada sektor
keuangan kurang mampu untuk mengukur aset tak berwujud dan sumber daya
intelektual perusahaan (sumber daya manusia). Selain itu, pengukuran kinerja
dengan berfokus pada sektor keuangan juga kurang dapat memperhatikan sektor
eksternal dan tidak dapat sepenuhnya membawa perusahaan menuju masa depan

yang lebih baik.

Bank BJB merupakan salah satu bank di Indonesia yang termasuk ke dalam
Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) yang dimiliki oleh Pemerintah Provinsi Jawa
Barat dan Banten yang berkantor pusat di Bandung. Bank BJB pada awalnya
bernama Bank Jabar Banten dan didirikan pada tanggal 20 Mei 1961 dengan bentuk
Perseroan Terbatas (PT). Sama seperti bank pada umumnya, Bank BJB juga
merupakan badan usaha yang memberikan layanan jasa kepada masyarakat atau
nasabah berupa penghimpunan dan penyaluran dana. Menurut Galib (2018), dalam
menghadapi persaingan dengan bank umum yang lain, maka kualitas produk,
efektivitas kerja, dan pelayanan yang memuaskan perlu dijaga, sedangkan menurut
Rani, dkk (2022), visi dan misi mengenai kepuasan pelanggan serta kualitas produk
pada Bank BJB belum dimplementasikan secara spesifik dan hanya
mengimplementasikan kinerja perusahaan dari segi keuangan. Dengan hanya

menggunakan perspektif keuangan sebagai indikator dalam pengukuran kinerja,



maka tidaklah cukup untuk mencerminkan bagaimana kinerja perusahaan yang
sesungguhnya, sehingga untuk penilaian dari perspektif non-keuangan seperti
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif

pembelajaran dan pertumbuhan belum diketahui baik atau tidaknya.

Untuk mengetahui bagaimana kinerja manajemen dilihat dari tingkat
kepuasan pelanggan pada Bank BJB jika dibandingkan dengan Bank lain, maka

ditunjukkan dalam tabel berikut ini:

Tabel 1. 1. Penilaian Tingkat Kepuasan Pelanggan Bank BJB

Persentase
No Nama Bank (%)
1 Bank BJB 78, 31
2 Bank BRI 85,01
3 Bank BNI 84,90
4 Bank Mandiri 82,96
5 Bank BCA 86,29
6 Bank CIMB Niaga 80,86
Rata — rata industri 84,00

Sumber: Laporan Tahunan Bank BJB, 2019

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan (nasabah) Bank
BJB dibandingkan dengan kelima bank lainnya adalah yang paling rendah dengan
nilai 78,31, jika dibandingkan dengan rata-rata nilai industri yang memiliki nilai
84,00, tingkat kepuasan pelanggan Bank BJB memiliki gap sebesar 5,69.
Rendahnya tingkat kepuasan pelanggan diakibatkan oleh rendahnya kualitas

pelayanan yang diberikan (Maulana, 2016). Berdasarkan hal tersebut, maka



pengukuran kinerja melalui perspektif non-keuangan sangat penting untuk

dilakukan.

Untuk mengetahui bagaimana kinerja manajemen dilihat dari jumlah

karyawan pada Bank BJB, maka ditunjukkan dalam tabel berikut ini:

Tabel 1. 2. Jumlah Karyawan di Bank BJB Periode 2019-2021

Tahun 2019 2020 2021

Jumlah Karyawan 7.901 7.640 7.535

Persentase (%) (3.,3) (1,44) -

Sumber: Laporan Tahunan Bank BJB, 2021

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel 1.2, terlihat bahwa jumlah
karyawan Bank BJB mengalami penurunan dari tahun ke tahun (2019-2021). Untuk
periode 2019-2020 jumlah karyawan mengalami penurunan sebesar 3,3% dan
untuk periode tahun 2020-2021 jumlah karyawan mengalami penurunan sebesar
1,44%. Penurunan karyawan dapat terjadi di karenakan beberapa faktor, di
antaranya adalah kurangnya motivasi dan dukungan yang diberikan oleh
perusahaan (Wahyuni, 2019). Berdasarkan hal tersebut, maka pengukuran kinerja

melalui perspektif non-keuangan sangat penting untuk dilakukan,

Balanced Scorecard merupakan metode yang tepat untuk meningkatkan
kinerja perusahaan karena dengan Balanced Scorecard manajemen akan mengukur
kinerja dengan empat perspektif yang ada, yaitu perspektif keuangan, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan

pertumbuhan. Dengan metode Balanced Scorecard, tujuan dari perusahaan tidak



hanya dinyatakan dalam ukuran keuangan, melainkan dijabarkan lebih lanjut ke
dalam ukuran non-keuangan, seperti bagaimana manajemen menciptakan nilai bagi
pelanggan saat ini dan masa depan, bagaimana manajemen meningkatkan
kapabilitas internalnya dan untuk investasi pada manusia, sistem, serta proses yang
dibutuhkan untuk memperoleh kinerja yang lebih baik di masa depan (Krismia;ji
dan Aryani, 2019:368). Menurut Christina dan Sudana (2013), dalam melakukan
pengukuran kinerja, Balanced Scorecard cocok untuk diterapkan pada semua jenis
industri pada perusahaan, karena BSC tidak hanya menekankan pada aspek
keuangan saja, tetapi juga pada aspek non-keuangan, sedangkan Kraaijebrink
(2012) dalam Awadallah dan Allam (2015), berpendapat bahwa Balanced
Scorecard sangat cocok untuk diterapkan pada perusahaan teknik dan kurang cocok
digunakan untuk jenis industri lainnya terutama industri jasa, karena dalam
Balanced Scorecard menegaskan bahwa keempat matrik kinerja itu penting, namun

proses internal mungkin tidak relevan untuk perusahaan jasa.

Penelitian yang dilakukan oleh Herfina, dkk (2021) menyatakan bahwa
secara parsial ketiga perspektif dalam Balanced Scorecard yaitu perspektif
keuangan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen, sedangkan
untuk perspektif pelanggan tidak berpengaruh signifikan, selain itu, secara simultan
Balanced Scorecard berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen. Hal
tersebut serupa dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Suhaya (2019) yang
menyatakan bahwa secara parsial dan simultan Balanced Scorecard berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan. Hasil penelitian yang dilakukan

oleh Sumarni (2017) juga menyatakan bahwa Balanced Scorecard berpengaruh



positif terhadap kinerja organisasi. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Tokan
(2021) menyatakan bahwa secara parsial dan simultan Balanced Scorecard tidak

berpengaruh terhadap kinerja karyawan.

Penelitian ini merujuk pada penelitian yang telah dilakukan terlebih dahulu
oleh Lokatili dan Devie (2013) terkait pengaruh penggunaan Balanced Scorecard
terhadap keunggulan bersaing dan kinerja perusahaan. Terdapat perbedaan antara
penelitian ini dengan penelitian sebelumnya, dimana penelitian ini menggunakan
kinerja manajemen sebagai variabel dependen, sedangkan penelitian sebelumnya
menggunakan keunggulan bersaing dan kinerja perusahaan sebagai variabel
dependen. Adanya pergantian variabel dependen dilakukan karena peneliti ingin
mengetahui bagaimana manajemen mengukur seluruh komponen yang
berhubungan dengan keempat perspektif dalam Balanced Scorecard pada
perusahaan, sehingga dapat diketahui baik atau tidaknya suatu kinerja pada
manajemen dan bagaimana pengaruhnya saat menerapkan metode Balanced
Scorecard (BSC). Dengan demikian, peneliti memutuskan untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard
(BSC) Terhadap Kinerja Manajemen Pada Bank BJB Kantor Pusat

Bandung”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan pada latar belakang, maka

yang menjadi rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana gambaran penerapan metode Balanced Scorecard melalui empat

perspektif (perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis



1.3

internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan) dan kinerja
manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung?

Bagaimana pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard melalui empat
perspektif (perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis
internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan) terhadap kinerja
manajemen pada Bank BJB Kantor Kantor Pusat Bandung secara parsial?
Bagaimana pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard melalui empat
perspektif (perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis
internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan) terhadap kinerja

manajemen pada Bank BJB Kantor Kantor Pusat Bandung secara simultan?

Maksud dan Tujuan Penelitian

1.3.1 Maksud Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, maka maksud dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui gambaran penerapan metode Balanced Scorecard melalui
empat perspektif (perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses
bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan) dan kinerja
manajemen pada Bank BJB Kantor Kantor Pusat Bandung.

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh penerapan metode Balanced
Scorecard melalui empat perspektif (perspektif keuangan, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan) terhadap kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat

Bandung secara parsial.



3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh penerapan metode Balanced

Scorecard melalui empat perspektif (perspektif keuangan, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan) terhadap kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat

Bandung secara simultan.

1.3.2 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini memiliki tujuan

sebagai berikut:

1.

Untuk menjelaskan gambaran penerapan metode Balanced Scorecard melalui
empat perspektif (perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses
bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan) dan kinerja
manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh penerapan metode Balanced
Scorecard melalui empat perspektif (perspektif keuangan, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan) terhadap kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat
Bandung secara parsial.

Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh penerapan metode Balanced
Scorecard melalui empat perspektif (perspektif keuangan, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan) terhadap kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat

Bandung secara simultan.



14 Kegunaan Penelitian
1.4.1 Kegunaan Teoritis
Sejalan dengan maksud dan tujuan penelitian, diharapkan penelitian ini

dapat memberikan kegunaan secara teoritis yakni sebagai berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi
sumber referensi untuk mengembangkan keilmuan yang sama yaitu pada
bidang akuntansi, khususnya ilmu akuntansi manajemen.

2. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan baru
mengenai pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard (BSC) terhadap

kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

1.4.2 Kegunaan Praktis
Dengan adanya maksud dan tujuan dari dilakukannya penelitian, maka
diharapkan hasil dari penelitian ini akan memberikan kegunaan secara praktis

sebagai berikut:

1. Bagi peneliti, penelitian ini diharapkan dapat menambah dan meningkatkan
wawasan mengenai pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard (BSC)
terhadap kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

2. Bagi perusahaan, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
pertimbangan dan evaluasi dalam melakukan pengukuran kinerja manajemen
menggunakan metode Balanced Scorecard agar kinerja dari manajemen dapat

berjalan secara optimal.
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1.5 Lokasi dan Waktu Penelitian
1.5.1 Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji bagaimana pengaruh penerapan
Balanced Scorecard (BSC) terhadap kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor
Pusat Bandung, sehingga penelitian dilakukan di Bank BJB Kantor Pusat Bandung
yang berlokasi di Menara Bank BJB, J1. Naripan No.12 - 14, Braga, Kec. Sumur

Bandung, Kota Bandung, Jawa Barat 40111.

1.5.2 Waktu Penelitian
Adapun waktu dalam melakukan penelitian ini yang dimulai dari bulan

Oktober 2022 sampai dengan selesai.

11



BABII
TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, DAN HIPOTESIS

PENELITIAN

2.1 Tinjauan Pustaka

2.1.1 Teori Keagenan (Agency Theory)

Hubungan antara prinsipal (principal) dan manajemen (agent) dijelaskan
dalam teori keagenan (agency theory). Menurut Saraswati, dkk (2021:9), teori
keagenan merupakan salah satu teori yang dikembangkan dalam akuntansi
manajemen yang berkaitan dengan pelimpahan wewenang dari principal (dalam hal
ini pemilik perusahaan/pemegang saham) kepada agent (manajemen sebagai
pelaksana kegiatan di perusahaan). Agent akan mendapatkan penghargaan berupa
gaji dari principal berdasarkan kinerjanya. Namun, konflik sering muncul ketika
agent tidak mengoperasikan perusahaan dengan memprioritaskan kepentingan
principal. Selain itu, manajemen sebagai pihak yang menggerakkan perusahaan
lebih banyak memiliki informasi dibandingkan dengan prinsipal, sehingga hal
tersebut dapat menimbulkan perilaku oportunistik bagi manajemen untuk bertindak
sesuai dengan kepentingannya. Adanya asimetri kepentingan ini seringkali
menimbulkan masalah keagenan (agency problem). Masalah potensial ini dapat
dihindari dengan menciptakan sistem akuntansi yang memantau kinerja manajemen
dengan baik dan memberikan insentif yang mengarahkan manajer untuk

mengesampingkan kepentingan pribadi mereka.

Menurut Eisenhardt (1989) dalam Harmono (2009), teori keagenan dapat

menjelaskan kesenjangan antara manajemen sebagai agen dan para pemegang
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saham sebagai prinsipal. Dalam hal ini, prinsipal yang mendelegasi pekerjaan
kepada pihak lain sebagai agen untuk melaksanakan pekerjaannya. Teori keagenan
menunjukkan bahwa hubungan informasi yang tidak lengkap dan tidak pasti akan
menimbulkan masalah keagenan, yaitu adverse selection dan moral hazard.
Adverse selection adalah suatu kondisi yang menunjukkan posisi prinsipal sebagai
pemberi gaji tidak mendapatkan informasi yang akurat mengenai Kkinerja
manajemen. Moral hazard mengacu pada kondisi dimana prinsipal tidak
mendapatkan kepastian bahwa agen telah berusaha untuk bekerja secara optimal

untuk kepentingan pemilik.

Teori keagenan dapat menjelaskan pentingnya bagi perusahaan untuk
menerapkan sistem pengukuran kinerja yang tepat. Manajemen mendapatkan
kepercayaan dari pemilik untuk menjalankan perusahaan, sehingga diperlukan
sistem ukuran kinerja yang dapat digunakan untuk meningkatkan utilitas masing-
masing, dimana manajemen mengharapkan pemilik untuk memberikan imbalan
yang sesuai atas kinerja yang telah dicapai, sementara pemilik mengharapkan
tujuan investasi mereka (terkait dengan keuntungan yang tinggi) dapat tercapai

(Rirring, 2022).

Menurut Pratiwi dan Kurniawati (2019), hubungan teori keagenan dengan
Balanced Scorecard adalah pemilik perusahaan/pemegang saham (principal)
mendelegasikan tugas atau wewenangnya kepada manajemen (agent) dan saat
manajemen menjalankan wewenang tersebut dengan menerapkan sistem Balanced
Scorecard selama periode yang telah ditetapkan, pemilik akan mengevaluasi kinerja
manajemen perusahaan, apakah sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan atau

tidak. Jika kinerja manajemen tercapai, maka manajemen selaku agen akan
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memperoleh keuntungan berupa reward dan begitu juga untuk pemilik selaku
prinsipal yang akan memperoleh keuntungan. Hubungan teori keagenan
mendukung konsep metode Balanced Scorecard yang merupakan sebuah tolak ukur
yang terdiri dari perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis
internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Jika pihak manajemen
dapat memberikan kinerja yang sesuai dengan tingkat pencapaian masing-masing
perspektif tersebut, maka pihak manajemen juga dapat memenuhi kebutuhan

pemilik, sehingga akan meningkatkan hubungan baik di antara prinsipal dan agen.

2.1.2 Balanced Scorecard
2.1.2.1 Konsep dan Definisi Balanced Scorecard

Menurut Kaplan dan Norton (1990) dalam Sjahrial, dkk (2017:181),
Balanced Scorecard adalah suatu alat ukur yang memungkinkan manajemen untuk
memperoleh pandangan mengenai bisnis secara cepat dan menyeluruh termasuk
ukuran perspektif keuangan yang memuat hasil program yang telah dilaksanakan
untuk melengkapi ukuran keuangan serta ukuran operasional mengenai kepuasan
pelanggan, proses bisnis internal, dan perbaikan organisasi yang merupakan
pendorong kinerja keuangan di masa depan. Sedangkan menurut Krismiaji dan
Aryani (2019:386), Balanced Scorecard merupakan suatu pengukuran kinerja yang
tidak hanya mengukur dari segi keuangan saja, melainkan dijabarkan lebih lanjut
ke dalam ukuran non-keuangan untuk memperoleh kinerja yang lebih baik di masa

yang akan datang.

Balanced Scorecard menjadi seperangkat alat untuk memotivasi karyawan
dalam mewujudkan visi perusahaan, tidak hanya sebagai alat pengukur kinerja saja,

tetapi juga sebagai suatu sistem manajemen yang berfokus pada upaya karyawan
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untuk mencapai tujuan organisasi. Melalui pengukuran Balanced Scorecard,
manajer dapat mengidentifikasikan perusahaan dalam empat perspektif yang
masing-masing dilengkapi dengan indikator atau tolok ukur (Sjahrial, dkk,
2017:181).

Dalam kerangka kerja Balanced Scorecard, strategi merupakan suatu proses
dalam pemilihan segmen pelanggan dan segmen pasar yang akan dijadikan target
oleh perusahaan, pengidentifikasian proses bisnis internal yang harus dilakukan
oleh perusahaan untuk menghasilkan nilai bagi pelanggan di segmen pasar yang
menjadi target perusahaan, dan memilih kemampuan individu karyawan serta
organisasi yang diperlukan untuk mencapai tujuan internal, pelanggan, dan
keuangan. Strategi adalah suatu pedoman dalam merumuskan, melaksanakan, dan
memantau tingkat keberhasilan dari keempat perspektif yang sudah dan akan
dilakukan berdasarkan tolok ukur keberhasilan yang telah ditetapkan (Kaplan dan
Norton dalam Krismiaji dan Aryani, 2019:369). Berikut merupakan gambar dari

proses dalam penjabaran strategi:
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Gambar 2. 1. Proses Penjabaran Strategi

Sumber: Krismiaji dan Aryani (2019:370)

Sebagai kerangka kerja, Balanced Scorecard disebut Balanced (berimbang),
karena terdapat keseimbangan dalam mengukur kinerja dengan melihat dari dua
sisi, yaitu sisi keuangan dan sisi non-keuangan, serta mencakup jangka pendek dan
jangka panjang, selain itu juga melibatkan pihak internal dan eksternal. Sedangkan,
kata Scorecard (kartu skor) adalah kartu yang digunakan untuk melakukan
pencatatan berupa skor hasil dari kinerja seseorang atau perusahaan. Kartu skor ini
juga dapat digunakan untuk merencanakan skor kinerja yang diharapkan oleh
seseorang pada masa depan. Melalui kartu skor, seseorang dapat membandingkan
skor kinerja yang diinginkan di masa depan dengan hasil kinerja yang
sesungguhnya. Hasil dari perbandingan tersebut akan digunakan untuk melakukan

evaluasi mengenai kinerja sesungguhnya (Mubarrok, 2018:21).
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2.1.2.2 Ukuran Kinerja Balanced Scorecard

Saat melakukan pengukuran kinerja, pendekatan kinerja manajemen harus
membuat suatu perubahan. Hal tersebut disebabkan oleh adanya hubungan kerja
yang didasari oleh kemitraan dan kinerja yang ditetapkan berdasarkan pada
kesepakatan bersama. Pengukuran kinerja merupakan kegiatan untuk menilai
efisiensi dan efektivitas kegiatan di dalam perusahaan. Oleh karena itu, pengukuran
kinerja memerlukan suatu sistem yang dapat mengukur dengan tepat segala
tindakan yang dilakukan pada suatu kegiatan. Sistem pengukuran kinerja yang baik
harus didasari oleh kriteria dan karakteristik yang berlandaskan pada kebutuhan

organisasi (Moko, dkk, 2021:147).

Pada tahun 1990, Kaplan dan Norton melakukan suatu penelitian yang
menghasilkan sebuah konsep yang disebut dengan Balanced Scorecard yang
bertujuan untuk mengatasi adanya keterbatasan dalam pengukuran kinerja yang
dilakukan secara tradisional. Pengukuran kinerja dengan menerapkan metode
Balanced Scorecard memiliki keunggulan jika dibandingkan dengan konsep yang
telah ada sebelumnya, diantaranya yaitu memiliki cakupan yang lebih
komprehensif, artinya pengukuran dilakukan tidak hanya menggunakan perspektif
keuangan saja, tetapi menggunakan perspektif non-keuangan yang mencakup tiga
aspek yaitu, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan

(Thian, 2021:104).

Saat mengimplementasikan Balanced Scorecard, indikator kinerja tersebut
harus secara sistematis menunjukkan hubungan manajerial. Ukuran non-keuangan
dirancang atas dasar target keuangan dan di sisi lain, penerapan faktor non-

keuangan harus berhubungan positif dengan keuangan perusahaan.
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Dalam proses pengendalian manajemen, Balance Scorecard adalah model
sistem pengukuran kinerja yang memerlukan sasaran unit bisnis dan diukur melaui
perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan
pertumbuhan. Konsep pengukuran dapat diterapkan pada semua tingkatan
manajemen dan fungsi organisasi dengan tetap memperhatikan batasan tugas dan
tanggung jawab yang dibebankan. Ukuran kinerja yang komprehensif dari
perspektif keuangan dan non-keuangan dapat disusun dengan menetapkan strategi,
menentukan ukuran strategis, menerapkan strategi tersebut dalam sistem
manajemen, dan meninjau hasil pengukuran secara terintegrasi (Suwarsi,

2022:105).

Dalam konsep Balanced Scorecard, indikator kinerja manajemen dibagi
menjadi empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.
Perspektif keuangan diukur dengan menggunakan indikator pertumbuhan
pendapatan, pengurangan biaya, dan profitabilitas pemanfaatan aset. Kinerja dari
perspektif pelanggan dalam manajemen diukur dengan perluasan pasar dan
profitabilitas harga. Pengukuran kinerja dari perspektif proses bisnis internal diukur
dengan retensi karyawan dan kemampuan untuk memperpendek siklus aktivitas.
Dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, kinerja diukur dengan

kemampuan untuk meningkatkan kualitas sumber daya internal dan kapabilitasnya.
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Dengan menguraikan variabel kinerja yang saling terkait secara jelas,
Balanced Scorecard dapat digunakan sebagai alat untuk menstimulasi peningkatan
profitabilitas dengan mengoptimalkan peningkatan kinerja non-keuangan melalui
optimalisasi kinerja dalam perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal,
serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Untuk mendukung pengukuran
kinerja, diperlukan suatu sistem yang memungkinkan pengumpulan data yang
mewakili variabel kunci dalam tiap perspektif yang akan dinilai (Suwarsi,

2022:106).

2.1.2.3 Keunggulan Balanced Scorecard
Dengan menerapkan metode Balanced Scorecard, maka perusahaan dapat
merancang kerangka kerja yang kuat dengan tujuan untuk membangun dan

mengimplementasikan strategi. Menurut Paramansyah (2022:144), keunggulan
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menggunakan metode Balanced Scorecard dalam merencanakan strategi akan

menghasilkan rencana strategik dengan karakteristik sebagai berikut:

a.  Komprehensif

Balanced Scorecard akan memperluas perspektif yang dicakup ke dalam
perencanaan strategik, sehingga tidak hanya terbatas pada perspektif
keuangan saja namun menjadi ketiga perspektif lainnya, yaitu perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan. Dengan adanya perluasan perspektif non-keuangan, maka
akan menghasilkan manfaat sebagai berikut:

1. Kinerja keuangan dijanjikan akan berlipat ganda dan berjangka
panjang.

2. Akan membuat perusahaan mampu untuk memasuki lingkungan bisnis
yang cukup kompleks, dimana Balanced Scorecard akan memotivasi
personil untuk mengarahkan usahanya menuju sasaran strategik yang
menjadi penyebab utama bagi dihasilkannya kinerja keuangan.

b.  Koheren

Metode Balanced Scorecard mengharuskan personil untuk menetapkan

hubungan sebab dan akibat antara berbagai startegi yang dihasilkan dalam

perencanaan startegis. Setiap tujuan strategis secara kausal terkait dengan
tujuan keuangan.

c.  Seimbang
Keseimbangan tujuan strategis yang dihasilkan dalam perencanaan strategis

penting untuk mencapai kinerja keuangan jangka panjang.
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d.  Terukur
Metode Balanced Scorecard mengukur tujuan strategis yang sulit untuk
diukur seperti, proses bisnis internal serta proses pembelajaran dan
pertumbuhan. Dengan pendekatan Balanced Scorecard, perspektif non-
keuangan dapat ditentukan ukurannya agar dapat dikelola, sehingga akan
dapat diwujudkan. Dengan demikian, sasaran strategis yang terukur dalam
ketiga perspektif tersebut dapat mengarah pada pencapaian sasaran strategis

yang berbeda.

2.1.2.4 Balanced Scorecard dan Proses Manajemen

Secara umum, proses manajemen dapat meliputi penetapan visi, misi,
tujuan, sasaran, strategi, dan implementasinya ke dalam fungsi manajemen.
Masing-masing tahapan tersebut merupakan bagian yang tidak terpisahkan karena
dapat diintegrasikan sebagai sarana pengendalian manajemen. Tahapan-tahapan
panjang tersebut secara teknis diturunkan ke dalam implementasi fungsi
manajemen.

Secara hierarki, hubungan antara indikator kinerja Balanced Scorecard
harus dimulai dari perspektif pembelajaran dan pertumbuhan yang mempengaruhi
proses bisnis internal. Di sisi lain, visi dan strategi mengarah pada identifikasi
tujuan keuangan, proses bisnis internal, dan pemilihan langkah yang diambil serta
cara untuk menarik dan melayani pelanggan. Dalam proses ini, proses bisnis
internal akan mempengaruhi faktor pelanggan yang pada akhirnya berdampak pada

peningkatan kinerja keuangan (Hery, 2018:46).

Model Balanced Scorecard menunjukkan hubungan antara tujuan keuangan,

pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan sebagai
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indikator kinerja utama. Dalam praktiknya, kemampuan mengubah sesuatu untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keterampilan dan

penghasilan karyawan.

Cara melayani pelanggan yang baik dapat meningkatkan pelayanan dan
mengurangi tingkat kesalahan dalam pelayanan. Tindakan tersebut dapat
membangun kepercayaan pelanggan, meningkatkan jumlah pelanggan baru, dan

peningkatan dari pelanggan baru.

Pada tahap akhir, pencapaian tujuan secara kumulatif akan mendorong
peningkatan penjualan secara keseluruhan, peningkatan efisiensi, pengurangan
biaya, peningkatan laba, dan meningkatkan kinerja keuangan lainnya. Dengan
kinerja keuangan yang baik, manajemen dapat dengan bebas berkembang untuk

mencapai misi berdasarkan visi yang telah ditetapkan.

Balanced Scorecard merupakan suatu instrumen yang digunakan untuk
membangun hubungan antara perumusan strategi dan implementasi strategi,
sehingga ukuran kinerja yang diuraikan melalui empat perspektif tidak dapat berdiri
sendiri dalam pengimplementasiannya. Suatu ukuran kinerja memiliki dampak
terhadap ukuran kinerja lainnya, baik dari satu perspektif maupun perspektif
lainnya. Hal ini memungkinkan penggunaan indikator kinerja non-keuangan untuk
mengukur kinerja keuangan, seperti profitabilitas (Charifzadeh dan Taschener,

2017:326).
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2.1.2.5 Perspektif Dalam Balanced Scorecard

1.

Perspektif Keuangan

Penggunaan perspektif keuangan dalam pengukuran kinerja artinya
kinerja diukur dengan indikator-indikator yang melibatkan keuangan dalam
kegiatan operasional perusahaan. Perspektif keuangan menentukan tujuan
kinerja keuangan dalam jangka panjang dan jangka pendek sesuai dengan

strategi organisasi.

Perspektif keuangan memiliki tiga indikator, yaitu pertumbuhan
pendapatan, pengurangan biaya, dan penggunaan aset. Indikator tersebut
menjadi dasar bagi pengembang tujuan dan ukuran operasional yang

spesifik (Kaplan dan Norton (1998) dalam Hery, 2018:43).

a. Pertumbuhan Pendapatan
Terdapat beberapa kemungkinan di dalam pertumbuhan pendapatan yang
berhubungan dengan tujuan organisasi, kemungkinan-kemungkinan
tersebut diantaranya adalah meningkatkan jumlah produk baru,
menciptakan kegunaan baru untuk produk yang telah ada,
mengembangkan pelanggan dan pasar yang baru, serta memperkenalkan
strategi penetapan harga baru. Setelah tujuan operasional diketahui,
ukuran kinerja dapat dirancang.

b. Pengurangan Biaya
Pengurangan biaya per unit produk/jasa dan per pelanggan merupakan
contoh dari pengurangan biaya. Ukuran yang sudah tepat dan jelas adalah
biaya per unit dari objek biaya tertentu. Hal tersebut akan menunjukkan

apakah biaya mengalami penurunan atau tidak.
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c. Penggunaan Aset
Perbaikan penggunaan aset merupakan ukuran keuangan untuk
mengetahui apakah laba dan nilai tambah ekonomis telah digunakan

secara optimal.

Perspektif Pelanggan

Pelanggan merupakan faktor utama dalam menentukan perusahaan
dapat bertahan atau tidak. Pelanggan juga menjadi faktor untuk
meningkatkan kinerja keuangan. Untuk dapat meningkatkan kinerja
keuangan tersebut, maka perusahaan harus mendapatkan, memelihara, dan
terus meningkatkan jumlah konsumennya (Hery, 2018:45).

Kaplan dan Norton (1998) dalam Hery (2018:45) menjelaskan
bahwa di dalam perspektif pelanggan terdapat beberapa aspek yang menjadi
fokus bagi perusahaan dalam kemampuan untuk memenuhi kepuasan
pelanggan, pangsa pasar, retensi pelanggan, akuisisi pelanggan baru, dan
loyalitas pelanggan. Aspek-aspek tersebut terdiri dari:

a. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
Menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang
telah diberikan oleh perusahaan.

b. Retensi Pelanggan (Customer Retention)
Menggambarkan kemampuan perusahaan dalam mempertahankan
hubungannya dengan pelanggan lama.

c. Pangsa Pasar (Market Share)
Menggambarkan sejauh mana bagian yang signifikan dari segmen pasar

tertentu yang dikendalikan oleh perusahaan.
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Terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan untuk

dapat mencapai berbagai ukuran dalam perspektif pelanggan, yaitu:

1) Atribut produk dan jasa serta fasilitasnya
Berbagai unsur yang berkaitan dengan produk yang dijual sangat
mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.
2) Hubungan dengan pelanggan (Customer Relationship)
Kemampuan perusahaan dalam membangun hubungan dengan
pelanggan setelah mereka menggunakan produk/jasa dari perusahaan
akan mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.
3) Citra dan reputasi perusahaan
Citra dan kesan yang diberikan oleh pelanggan terhadap perusahaan
menentukan keinginan pelanggan untuk terus menggunakan
produk/jasa perusahaan. Pada dimensi ini terdapat faktor-faktor yang
membuat pelanggan merasa tertarik dengan perusahaan, seperti hasil
promosi, baik secara langsung maupun melalui media massa atau
elektronik ataupun ungkapan yang mudah diingat oleh pelanggan.
Perspektif Proses Bisnis Internal
Dalam perspektif proses bisnis internal manajemen akan
memfokuskan pengukuran melalui proses-proses internal yang memiliki
pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan dan tercapainya tujuan
kepuasan pelanggan. Paramansyah (2022:140) menjelaskan bahwa
perspektif proses bisnis internal adalah serangkaian aktivitas yang ada di
dalam suatu perusahaan untuk menciptakan produk/jasa dengan tujuan

untuk memenuhi harapan pelanggan. Proses bisnis internal menggambarkan
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bagaimana proses bisnis yang dikelola dalam memberikan layanan dan nilai

kepada para pemangku kepentingan dan pelanggan. Kaplan dan Norton

(1998) dalam Setiawan dan Purwanti (2021:81) menjelaskan bahwa

terdapat tiga proses yang menjadi fokus bagi perusahaan dalam perspektif

proses bisnis internal:

a. Proses Inovasi

Pada proses ini, bisnis akan dikembangkan untuk mencapai suatu

inovasi berdasarkan analisis pasar. Informasi mengenai analisis pasar
juga harus akurat, dimana informasi tersebut harus mencakupi
kebutuhan pelanggan, spesifikasi produk dan jasa yang dapat
memenuhi kebutuhan, serta daya beli pelanggan (target pasar)
mengenai produk dan jasa yang akan ditawarkan. Proses inovasi
merupakan proses kritis dimana efisiensi dan efektivitas serta kecepatan
proses 1inovasi akan mendorong profitabilitas dalam proses
menciptakan nilai bagi pelanggan. Secara garis besar, proses ini dapat
dibagi menjadi dua, yaitu (1) pengukuran terhadap proses inovasi yang
bersifat penelitian dasar maupun penelitian terapan, dan (2) pengukuran
proses inovasi dalam pengembangan produk.

b. Proses Operasi

Pada proses ini perusahaan akan melakukan ekspansi pasar dan

meningkatkan secara terus-menerus hasil dari inovasinya (output).
Proses ini lebih menekankan sasaran untuk menyampaikan produk atau

jasa kepada pelanggan. Operasi yang dikerjakan secara efisien akan
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menyebabkan meningkatnya kinerja pelanggan. Pada proses ini,
perusahaan akan memfokuskan pada waktu, kualitas, dan biaya.
c. Layanan Purna jual

Proses ini merupakan tahapan terakhir dalam perspektif proses
bisnis internal, pada proses ini perusahaan akan menekankan layanan
terhadap pelanggan setelah pemakaian produk/jasa. Layanan purna jual
ini dapat berupa perbaikan, penggantian produk baru, atau konsultasi
dan adanya garansi. Pengukuran ini menjafi bagian yang cukup penting
dalam proses bisnis internal, karena layanan purna jual akan

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Perspektif ini merupakan perspektif terakhir dari Balanced
Scorecard. Dalam menjalankan aktivitas operasionalnya, perusahaan harus
selalu  memperhatikan, memantau kesejahteraan, dan meningkatkan
pengetahuan karyawan, karena dengan adanyan peningkatan pengetahuan
karyawan, maka akan meningkatkan pula kemampuan karyawan untuk
berpartisipasi dalam mencapai hasil dari tiga perspektif dan tujuan
sebelumnya.

Perspektif ini mengembangkan tujuan dan ukuran mengenai
pembelajaran dan pertumbuhan dalam perusahaan. Perspektif ini juga
memberikan gambaran perusahaan dalam melakukan perbaikan dan
perubahan dengan menggunakan sumber daya internal pada perusahaan.
Setiawan dan Purwanti (2021:82) menjelaskan bahwa perusahaan dalam

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan mengacu pada tiga prinsip utama
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sumber daya, yaitu: (1) manusia, (2) sistem, dan (3) prosedur organisasi.
Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan hal penting yang harus
diperhatikan oleh perusahaan untuk mengoptimalkan kinerjanya. Beberapa
strategi yang diperhatikan oleh perusahaan dalam perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan diantaranya adalah memberikan pelatihan yang tepat bagi
karyawan untuk meningkatkan kepuasan dalam bekerja, sehingga pada
akhirnya akan meningkatkan pula retensi karyawan. Thian (2021:101)
menjelaskan bahwa terdapat tiga indikator dalam perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan, yaitu:
a. Kemampuan Karyawan

Pengukuran keterampilan karyawan didasarkan pada tiga hal pokok,
yaitu pengukuran kepuasan karyawan, pengukuran terhadap perputaran
karyawan dalam perusahaan, dan pengukuran produktivitas karyawan.
Pengukuran kepuasan karyawan meliputi tingkat keterlibatan karyawan
dalam pengambilan keputusan, pengukuran prestasi kerja yang baik,
kemudahan memperoleh informasi agar dapat melakukan pekerjaan dengan
sebaik-baiknya, keaktifan dan kreativitas karyawan dalam melaksanakan
pekerjaannya, tingkat dukungan karyawan, dan kepuasan karyawan secara
keseluruhan terhadap perusahaan. Produktivitas karyawan dalam bekerja
dapat diukur dengan beberapa cara, seperti melalui gaji yang diterima setiap
karyawan, atau dar dengan rasio perbandingan antara kompensasi yang

diterima karyawan dengan jumlah karyawan di perusahaan.
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b. Kemampuan Sistem Informasi
Peningkatan kualitas dan produktivitas karyawan juga dipengaruhi
oleh dukungan informasi perusahaan. Semakin mudah informasi diperoleh,
maka semakin baik kinerja karyawan tersebut. Pengukuran terhadap akses
sistem informasi perusahaan dapat dilakukan dengan mengukur persentase
informasi yang dibutuhkan karyawan terhadap pelanggan, persentase

informasi yang tersedia terhadap biaya produksi, dan lain-lain.

c. Budaya Organisasi: Motivasi, Pemberdayaan, dan Keselarasan
Meskipun karyawan telah dibekali dengan akses informasi yang luas
dan berbagai program pelatihan yang mendukung kinerjanya, namun jika
karyawan tidak termotivasi untuk bertindak/bekerja sesuai dengan tujuan
perusahaan dan jika karyawan tidak memiliki kebebasan untuk mengambil

keputusan, maka tujuan dari perusahaan akan sulit tercapai.

2.1.3 Kinerja Manajemen
2.1.3.1 Definisi Kinerja

Menurut Fauzi dan Nugroho (2020:1), kinerja secara estimologis memiliki
arti yang sama dengan kata perfomance yang berasal dari bahasa inggris, dimana
perfomance atau kinerja pada umumya diartikan sebagai kesuksesan seseorang
dalam melaksanakan tugas atau pekerjaan yang diberikan kepadanya. Selain itu,
menurut Wibowo (2016) dalam Wardhana, dkk (2022:109), kinerja memiliki makna
yang lebih luas, bukan hanya mengenai hasil kerja saja tetapi bagaimana proses

pekerjaan berlangsung juga dikatakan sebagai kinerja.
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Menurut Amstrong dan Baron (1998) dalam Wardhana, dkk (2022:110),
kinerja adalah hasil kerja yang berhubungan erat dengan tujuan strategis organisasi,
kepuasan pelanggan, dan memberikan kontribusi terhadap perekonomian.
Sedangkan menurut Prawirosentono (2008) dalam Fauzi dan Nugroho (2020:1),
kinerja merupakan suatu hasil kerja yang dapat diraih oleh seseorang atau
sekelompok orang di dalam suatu perusahaan yang sesuai dengan batasan-batasan
dan tanggung jawab masing-masing, dengan harapan dapat mencapai tujuan
perusahaan yang bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai
dengan moral maupun etika. Selain itu, menurut Mangkunegara (2017:67), kinerja
adalah hasil secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam
melaksanakan tugas-tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang telah

dipercayakan kepadanya.

Berdasarkan uraian di atas, maka kinerja atau perfomance adalah suatu
penampilan kerja atau hasil yang telah dicapai oleh seseorang atau sekelompok
orang pada periode tertentu berdasarkan alat ulur yang digunakan secara kualitas
maupun kuantitas dengan membandingkan antara tujuan atau target dan hasil yang
dicapai. Semakin tinggi kualitas dan kuantitas hasil yang diperoleh dari pekerjaan

seseorang atau sekelompok orang, maka semakin tinggi pula kinerjanya.

2.1.3.2 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kinerja
Menurut Mangkunegara (2017:67), faktor-faktor yang mempengaruhi
kinerja adalah:
1. Faktor Kemampuan
Secara psikologis, kemampuan (ability) pegawai terdiri dari

kemampuan potensi (IQ) dan kemampuan realitas (knowledge and skill),
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artinya pegawai yang memiliki IQ di atas rata-rata (110-120) dengan
pendidikan yang sesuai untuk jabatannya dan kompeten dalam
pekerjaannya sehari-hari akan lebih mudah bekerja seperti yang diharapkan.
2. Faktor Motivasi

Motivasi terbentuk dari sikap (attitude) seorang pegawai terhadap
situasi (situation) kerja. Motivasi adalah suatu kondisi yang menggerakkan
pegawai untuk selalu terarah dalam mencapai tujuan organisasi.
Sedangkan menurut Kasmir (2018:189), faktor-faktor yang mempengaruhi

kinerja adalah sebagai berikut:

1. Kemampuan dan Keahlian
Kemampuan dan keahlian atau skill yang dimiliki seseorang dalam
menjalankan suatu pekerjaan.

2. Pengetahuan
Pengetahuan mengenai pekerjaan, seseorang dengan pengetahuan yang baik
akan melakukan pekerjaan dengan baik.

3. Rancangan Kerja
Merupakan rencana kerja yang membantu karyawan dalam mencapai
tujuannya.

4. Kepribadian
Kepribadian atau karakter yang dimiliki oleh pegawai.

5. Motivasi Kerja
Motivasi kerja adalah sebuah dorongan bagi seseorang untuk melakukan

pekerjaan.
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10.

11.

12.

13.

Budaya Organisasi

Budaya organisasi merupakan kebiasaan atau norma yang berlaku dan
dianut oleh suatu organisasi atau perusahaan.

Kepemimpinan

Kepemimpinan merupakan perilaku seorang pimpinan dalam mengatur,
membimbing, dan mengarahkan bawahannya untuk melaksanakan tugas
dan tanggung jawab yang dibebankan kepadanya.

Gaya Kepemimpinan

Gaya atau sikap seorang pemimpin dalam menghadapi atau mengarahkan
bawahannya.

Kepuasan Kerja

Merupakan perasaan senang atau gembira yang dirasakan seseorang saat
sebelum dan sesudah melakukan pekerjaan.

Lingkungan Kerja

Suasana atau kondisi di tempat kerja seseorang.

Loyalitas

Loyalitas seseorang untuk tetap bekerja dan mempertahankan perusahaan
tempatnya bekerja.

Komitmen

Kepatuhan karyawan dalam menerapkan kebijakan dan peraturan
perusahaan dalam bekerja.

Disiplin Kerja

Merupakan tanggung jawab seorang karyawan untuk menjalankan kegiatan

profesionalnya dengan sungguh-sungguh.
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2.1.3.3 Indikator Kinerja

Menurut Mangkunegara (2017:75), indikator dari kinerja karyawan adalah

sebagai berikut:

1.

Kualitas Pekerjaan

Seberapa baik seorang karyawan dalam mengerjakan apa yang seharusnya
dikerjakan.

Kualitas Kerja

Berapa lama seorang karyawan bekerja dalam sehari. Kualitas kerja ini
dapat dilihat dari tingkat kecepatan kerja masing-masing karyawan.
Pelaksanaan Tugas

Sejauh jauh karyawan mampu melakukan pekerjaannya secara akurat atau
tanpa ada kesalahan.

Tanggung Jawab

Kesadaran akan kewajiban karyawan dalam melakukan pekerjaan secara
akurat atau tanpa ada kesalahan.

Sedangkan indikator pengukuran kinerja menurut Wardhana (2022:71)

adalah menggunakan pendekatan-pendekatan sebagai berikut:

1.

Kinerja berorientasi pada input
Merupakan cara tradisional yang menekankan pada pengukuran atau
penilaian kepribadian karyawan, seperti kejujuran, ketaatan, disiplin,

loyalitas, kreativitas, adaptasi, komitmen, dan sopan santun.

33



2. Kinerja berorientasi pada proses
Dengan berorientasi pada proses, kinerja dikur dengan menilai sikap dan
perilaku seorang karyawan dalam melaksanakan tugas dan tanggung
jawabnya.

3. Kinerja berorientasi pada output
Kinerja yang berorientasi pada output sering disebut sebagai sistem
manajemen kinerja yang berbasiskan pada pencapaian sasaran kerja

individu. Sistem ini memfokuskan pada hasil yang diperoleh oleh karyawan.

2.1.3.4 Tujuan dan Manfaat Penilaian Kinerja
Dalam praktiknya, penilaian kinerja memiliki beberapa tujuan yang
diharapkan dapat membantu berjalannya kegiatan operasional secara efektif dan
efisien. Adapun tujuan dari penilaian kinerja menurut Ramdhan (2022:5),
diantaranya adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Strategi
Kegiatan karyawan harus berkaitan tujuan dari organisasi. Pelaksanaan
strategi tersebut harus mendefinisikan hasil yang akan dicapai, perilaku, hingga
karakteristik karyawan yang dibutuhkan agar dapat melaksanakan strategi dan

mengembangkan pengukuran serta sistem evaluasi terhadap kinerja karyawan.

2.  Tujuan Administratif

Informasi dalam penilaian kinerja banyak digunakan oleh organisasi
khususnya untuk melakukan evaluasi kinerja dan kepentingan keputusan
administratif, seperti: penggajian, promosi, pemberhentian karyawan, dan lain-

lain.
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3. Tujuan Pengembangan

Penilaian kinerja bertujuan untuk melakukan pengembangan bagi kapasitas
karyawan yang telah berhasil di bidang kerjanya. Tujuan umum penilaian kinerja
juga adalah untuk membangun suatu budaya di dalam perusahaan dengan cara
mendorong individu dan tim agar dapat bertanggung jawab untuk memperbaiki
kegiatan operasional perusahaan dan kemampuan serta kontribusi dalam jangka
yang panjang. Tujuan dalam penilaian kinerja sebaiknya ditentukan dan disetujui

oleh manajemen puncak.

Selain itu, menurut Sjahrial (2017:213) manfaat dari penilaian kinerja

adalah sebagai berikut:

1. Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien dengan memotivasi
karyawan secara maksimal.

2. Membantu dalam pengambilan keputusan.

3. Mengidentifikasi kebutuhan karyawan, seperti pelatihan dan pengembangan
karyawan.

4. Menyediakan umpan balik kepada karyawan mengenai bagaimana atasan
menilai kinerja mereka.

5. Menyediakan suatu dasar bagi penghargaan atau kompensasi yang akan

diberikan.

2.1.3.5 Definisi Manajemen
Manajemen merupakan suatu proses kerja sama antar karyawan agar tujuan
organisasi sesuai dengan pelaksanaan fungsi perencanaan, pengorganisasian,

personalia, pengarahan, kepemimpinan, dan pengawasan. Proses ini dapat
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menentukan pencapaian tujuan yang telah ditentukan sebelumnya dengan
menggunakan sumber daya manusia dan lainnya untuk mencapai hasil yang lebih

efisien dan efektif (Afandi, 2018:1).

Sedangkan menurut Ruyatnasih dan Megawati (2018:1), Manajemen adalah
pengurusan suatu usaha atau dengan pengertian lain, manajemen adalah mengurus,
mengatur, membina, dan memimpin agar tujuan suatu usaha dapat tercapai sesuai
dengan yang diharapkan. Menurut G.R. Terry (1958) dalam Supomo dan Nurhayati
(2018:2) Manajemen adalah suatu proses yang terdiri dari perencanaan,
pengorganisasian, pengelolaan dan pengendalian yang dilakukan untuk
menentukan dan mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya melalui

penggunaan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya.

Berdasarkan definisi tersebut, maka dapat diambil kesimpulan bahwa
manajemen adalah suatu ilmu dalam mengelola dan mengendalikan sumber daya
manusia dan sumber daya lainnya secara optimal melalui kerja sama antar anggota

organisasi yang dilakukan untuk mencapai tujuan bersama. Tingkatan Manajemen

Menurut Sedjati (1951) dalam Ramlawati (2022:12), terdapat 3 tingkat atau

level manajemen dalam suatu organisasi, yaitu:

1. Manajemen Puncak (7op Management)

Manajer pada tingkat ini bertanggung jawab atas keputusan yaang
ditimbulkan oleh manajemen organisasi secara keseluruhan. Keahlian
konseptual diperlukan oleh manajer tingkat puncak. Keahlian ini bertujuan
untuk membuat dan merumuskan konsep-konsep yang diterapkan oleh

manajemen tingkat bawah.
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2. Manajemen Menengah (Middle Management)

Manajer menengah harus memiliki keterampilan interpersonal, yaitu
kemampuan untuk berkomunikasi, bekerja sama dan memotivasi orang lain.
Manajer bertanggung jawab untuk melaksanakan rencana dan memastikan
bahwa tujuan tercapai.

3. Manajemen Bawah/Lini (Low Management)

Manajer bertanggung jawab untuk melaksanakan rencana yang
ditetapkan oleh manajer yang lebih tinggi. Pada tingkat ini, manajer harus
memiliki keahlian teknis, yaitu keahlian yang meliputi prosedur, teknik,

pengetahuan, dan keahlian dalam bidang khusus.

2.1.3.6 Definisi Kinerja Manajemen

Kinerja manajemen menurut Armstrong dan Baron (1998) dalam Dwi, dkk
(2021:9) adalah suatu pendekatan strategis dan terintegrasi untuk mencapai hasil
yang sukses dalam organisasi dengan meningkatkan kinerja dan mengembangkan
keterampilan tim dan individu. Sedangkan, menurut Harefa (2013) kinerja
manajemen adalah kemampuan atau prestasi kerja yang dicapai oleh para personil
atau sekelompok orang dalam suatu organisasi untuk menjalankan fungsi, tugas,
dan tanggung jawabnya dalam menjalankan kegiatan operasioanl perusahaan.
Berdasarkan pemaparan tersebut, dapat diambil kesimpulan bahwa kinerja
manajemen merupakan suatu konsep yang menggambarkan ukuran kemampuan
strategis manajemen dalam meningkatkan aktivitas manajemen ke arah yang lebih

terorganisir.
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2.2  Kerangka Pemikiran

Visi dan misi disusun oleh perusahaan sebagai pedoman untuk mencapai
tujuannya. Agar tujuan dari perusahaan dapat tercapai, tentunya perusahaan harus
merancang sebuah strategi. Strategi yang dirancang oleh perusahaan berisikan
langkah-langkah mengenai hal apa sajakah yang nantinya akan ditempuh oleh
perusahaan. Dalam menyusun strategi, manajemen harus mengetahui bagaimana
pengaruh strategi tersebut terhadap perusahaan, untuk mengetahui pengaruh
tersebut, maka manajemen akan melakukan pengukuran agar dapat mengetahui
apakah langkah-langkah di dalam strategi tersebut telah berjalan dengan baik sesuai
dengan visi dan tujuan dari perusahaan. Pengukuran yang dilakukan oleh
manajemen adalah pengukuran kinerja, dalam hal ini manajemen dapat melakukan
pengukuran kinerja dengan menggunakan metode yang disebut dengan Balanced
Scorecard (BSC).

Balanced Scorecard merupakan suatu ukuran yang memungkinkan
manajemen untuk memperoleh pandangan bisnis secara cepat dan menyeluruh
termasuk ukuran dari perspektif keuangan yang memuat hasil program yang telah
dilaksanakan untuk melengkapi ukuran keuangan serta ukuran operasional
mengenai kepuasan pelanggan, proses bisnis internal, dan perbaikan organisasi

yang merupakan pemacu kinerja keuangan di masa depan.

Empat perspektif dalam Balanced Scorecard menjadi indikator atau alat
ukur untuk mengukur kinerja manajemen. Perspektif keuangan menjadi rumusan
dalam menentukan tujuan finansial yang ingin dicapai dan dijadikan dasar dalam
menentukan tujuan dan ukurannya. Perspektif pelanggan mengidentifikasikan

segmen pasar dan pelanggan dengan tujuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
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Perspektif proses bisnis internal mengidentifikasi proses-proses yang penting bagi
perusahaan, seperti menciptakan produk/jasa, sehingga tujuan untuk memenuhi
harapan pelanggan dan pemilik perusahaan/pemangku kepentingan dapat tercapai.
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menggambarkan kemampuan organisasi
untuk menciptakan pertumbuhan jangka panjang dengan menyiapkan infrastruktur
bagi tiga perspektif lainnya, sehingga dapat mencapai tujuan dari perspektif

tersebut.

Dalam Balanced Scorecard, keempat perspektif tersebut menjadi satu
kesatuan yang tidak dapat dipisahkan dan menjadi indikator dan alat dalam
melakukan pengkuran kinerja yang saling melengkapi. Berdasarkan penelitian-
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk menguji
kembali apakah variabel dalam Balanced Scorecard berpengaruh secara parsial dan

simultan terhadap kinerja manajemen.

2.2.1 Pengaruh Perspektif Keuangan Terhadap Kinerja Manajemen
Perspektif keuangan menentukan tujuan kinerja keuangan dalam jangka
panjang dan jangka pendek sesuai dengan strategi perusahaan. Perspektif keuangan
harus selalu ditingkatkan, karena perspektif ini merupakan ukuran dari hasil akhir
penilaian perusahaan. Secara konsep, perspektif keuangan akan memberikan
petunjuk mengenai baik atau buruknya strategi dalam menerapkan dan
melaksanakan kontribusi terhadap meningkatnya laba perusahaan. (Triani, dkk,

2022:162).

Perspektif keuangan merupakan hal yang menjadi inti bagi perusahaan

dalam melakukan pengukuran kinerja, dapat dikatakan bahwa dari berbagai aspek
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pengukuran kinerja, perspektif keuangan dalam perusahaan lebih berfokus dan
menekankan pada peningkatan laba dengan biaya seefisien dan seefektif mungkin.
Perspektif keuangan berkaitan erat dengan pemasukan dan pengeluaran perusahaan,
sehingga perusahaan harus mampu mengelola keuangan dengan baik. Dengan
meningkatnya laba perusahaan dan biaya yang dikeluarkan dalam menjalankan
kegiatan operasional telah efektif dan efisien di setiap periodenya, maka hal
tersebut akan menunjukkan bahwa kinerja manajemen di dalam perusahaan sudah

berjalan dengan sangat baik.

Hal penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Asmarani dan Agussalim
(2020) menunjukkan bahwa variabel perspektif keuangan berpengaruh secara
positif dan siginifikan terhadap kinerja manajemen. Hasil ini sejalan dengan
harapan bahwa pengukuran kinerja menggunakan perspektif keuangan memiliki
pengaruh terhadap kinerja manajemen pada perusahaan. Penelitian yang dilakukan
oleh Herfina, dkk (2019) juga menunjukkan bahwa perspektif keuangan
berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen. Adapun penelitian yang
dilakukan oleh Pribadi (2012) yang menunjukkan bahwa hasil pengukuran
menggunakan perspektif keuangan menunjukkan adanya peningkatan kinerja
manajemen. Penelitian yang dilakukan oleh Susetyo dan Sabakula (2014)
menunjukkan bahwa perspektif keuangan sangat penting untuk memberikan
petunjuk mengenai strategi manajemen dalam perusahaan agar dapat mengambil
suatu tindakan ekonomis. Hasil dari penelitian tersebut juga menjelaskan bahwa
kinerja manajemen dalam perusahaan dikatakan baik saat dilihat melalui perspektif

keuangan.
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2.2.2  Pengaruh Perspekif Pelanggan Terhadap Kinerja Manajemen
Perspektif pelanggan berperan sebagai leading indicator saat melakukan
pengukuran kinerja, dimana jika pelanggan memiliki hasil yang tidak puas terhadap
kinerja perusahaan maka pelanggan akan berpindah untuk mencari perusahaan lain
yang dapat memenuhi kebutuhan mereka. Kinerja buruk yang dihasilkan oleh
perspektif ini dapat menjadikan adanya penurunan terhadap jumlah pelanggan di
masa yang akan datang, walaupun kinerja dari perspektif keuangan dinilai baik

(Rizqi, dkk, 2022:250).

Perspektif pelanggan merupakan sumber utama bagi perusahaan untuk
mendapatkan laba. Jika pelanggan merasa puas terhadap layanan yang diberikan
oleh perusahaan dalam mengatasi keluhan dan memberikan informasi, serta produk
atau jasa yang ditawarkan telah sesuai dengan yang diinginkan oleh pelanggan,
maka akuisisi dan retensi pelanggan akan meningkat. Selain itu, pendapatan
perusahaan akan meningkat dan tentunya citra perusahaan juga menjadi bagus di
mata pelanggan. Hal tersebut merupakan strategi yang harus diwujudkan oleh
manajemen perusahaan, karena ketika strategi tersebut telah tercapai, maka kinerja

manajemen di dalam perusahaan sudah berjalan dengan baik.

Penelitian yang dilakukan oleh Kamal dan Tresani (2019) menunjukkan
bahwa perspektif pelanggan berpengaruh secara signifikan kinerja perusahaan,
dimana indikator terbesar yang berpengaruh dalam perspektif ini adalah layanan,
artinya perusahaan harus mempertahankan dan meningkatkan standar layanan
kepada konsumen. Sulasni (2014) juga dalam penelitiannya menunjukkan bahwa
perspektif pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

kinerja manajemen. Adapun hasil penelitian yang dilakukan oleh Yunitasari (2017)
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menunjukkan bahwa perspektif pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kinerja

manajemen, namun hubungan atas pengaruhnya bersifat negatif.

2.2.3 Pengaruh Perspektif Proses Bisnis Internal Terhadap Kinerja
Manajemen
Perspektif proses bisnis internal akan berfokus pada langkah-langkah di
dalam proses internal yang dapat memberikan dampak besar pada kepuasan
pelanggan dan tercapainya tujan keuangan dari suatu organisasi. Dalam pendekatan
proses bisnis internal, manajemen diharapkan dapat menciptakan produk dan jasa
yang dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggan dan pemangku kepentingan

(Basuki, 2021:99).

Perspektif proses bisnis internal menjadi suatu peran yang penting bagi
perusahaan dalam menciptakan produk dan jasa yang sesuai dengan target pasar
yang dalam hal ini adalah pelanggan. Jika inovasi yang dilakukan oleh manajemen
dalam menciptakan produk atau jasa telah diterima oleh pelanggan, operasi yang
dilakukan telah dilakukan secara efisien, dan layanan purna jual telah terlaksana,

maka kinerja di dalam suatu manajemen dapat dikatakan baik.

Penelitian yang dilakukan oleh Yunitasari (2017) menunjukkan bahwa
perspektif proses bisnis internal menjadi variabel yang paling dominan karena telah
memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kinerja manajemen
perusahaan, artinya semakin tinggi persepektif proses bisnis internal maka kinerja
manajemen akan mengalami peningkatan. Asmarani dan Agussalim (2020) dalam
penelitiannya juga menunjukkan bahwa perspektif proses bisnis internal memiliki

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kinerja manajemen. Adapun
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penelitian yang dilakukan oleh Saryanti dan Tiningrum (2020) menunjukkan
bahwa perspektif proses bisnis internal berpengaruh postif namun tidak signifikan

terhadap kinerja perusahaan.

2.2.4  Pengaruh Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan Terhadap
Kinerja Manajemen
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memiliki tujuan, yaitu untuk
mendorong ketiga perspektif lainnya dalam Balanced Scorecard agar mencapai
tujuan. Perspektif ini juga berperan menjadi learning organization dalam

perusahaan agar dapat mengalami pertumbuhan (Ayuni dan Gorda, 2020:81).

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menjadi sebuah pondasi bagi
perusahaan dalam menentukan karyawan dan manajer yang berkompeten dan
memiliki kehalian di bidangnya, selain itu perspektif ini juga berfokus terhadap
infrastruktur yang ada di perusahaan. Ketika penentuan karyawan dan manajer telah
sesuai, maka dalam melakukan kegiatan operasional kesalahan dalam bekerja dapat
diminimalisir. Memberikan motivasi dan pemberdayaan kepada karyawan dan
manajer, seperti menyediakan kompensasi untuk karyawan yang berprestasi dan
mengadakan pelatihan kerja serta seminar, akan menjadi sebuah keuntungan bagi
perusahaan, karena dengan hal tersebut, maka akan terjadi peningkatan semangat

saat bekerja sekaligus menjadi investasi terhadap Sumber Daya Manusia (SDM).

Herfina, dkk (2019) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kinerja manajemen. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh

Asmarani dan Agussalim (2020), yang menunjukkan bahwa perspektif
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pembelajaran dan pertumbuhan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
kinerja manajemen. Adapun penelitian yang dilakukan oleh Yunitasari (2017),
menunjukkan bahwa perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memberikan
pengaruh yang positif serta signifikan terhadap kinerja manajemen, artinya semakin
tinggi hasil perspektif pembelajaran dan pertumbuhan maka kinerja manajemen

akan mengalami peningkatan.

2.2.5 Pengaruh Balanced Scorecard Terhadap Kinerja Manajemen
Menurut Rizqi (2022:248), dengan menerapkan metode Balanced
Scorecard, tujuan dari suatu organisasi tidak hanya dinyatakan berdasarkan pada
ukuran keuangan saja, tetapi dinyatakan pula dengan ketiga perspektif lainnya.
Pengukuran kinerja yang dilakukan oleh perusahaan melalui perspektif keuangan
dan non-keuangan yang menggunakan Balanced Scorecard diharapkan dapat
menjadi bagian dari sistem informasi untuk seluruh karyawan dan tingkatan dalam
organisasi. Saat ini, Balanced Scorecard tidak hanya menjadi alat untuk mengukur
kinerja, tetapi telah menjadi sebuah kerangka berpikir dalam pengembangan

strategi.

Balanced Scorecard dapat mencerminkan serangkaian prediksi yang dibuat
oleh manajemen ketika mengembangkan strategi perusahaan. Prediksi ini
menunjukkan bagaimana manajemen ingin perusahaan berhasil dalam mencapai
tujuannya. Jika prediksi yang dilakukan oleh manajemen telah berhasil membawa
perusahaan untuk mencapai tujuannya, maka kinerja manajemen dikatakan telah

berjalan dengan baik.
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Penelitian yang dilakukan oleh Herfina, dkk (2019) menunjukkan bahwa
Balanced Scorecard berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen. Hal
tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sitepu, dkk (2022) yang
menunjukkan bahwa Balanced Scorecard berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja manajemen, artinya apabila nilai Balanced Scorecard pada
perusahaan semakin baik, maka kinerja manajemen akan mengalami peningkatan,
begitu pula sebaliknya. Adapun penelitian yang dilakukan oleh Lokatili dan Devi
(2013), yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikam
antara Balanced Scorecard terhadap kinerja manajemen, penggunaan Balanced

Scorecard akan memberikan dampak yang positif terhadap kinerja manajemen.

2.2.6  Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan untuk mengetahui pengukuran kinerja
manajemen dengan menggunakan metode Balanced Scorecard telah banyak
dilakukan oleh penerliti sebelumnya. Berdasarkan uraian mengenai kerangka
pemikiran yang telah dijelaskan, maka terdapat hasil yang beragam dan adanya
perbedaan dari penelitian terdahulu. Berikut ini merupakan hasil penelitian yang

telah dilakukan oleh peneliti terdahulu:

Tabel 2. 1. Penelitian Terdahulu

No Judul Peneliti Hasil Persamaan dan
Penelitian Penelitian Perbedaan

1. | Analisa Tifany A. |- Terdapat  pengaruh | Persamaan:
Pengaruh Lokatili dan | positif dan signifikan | Menggunakan
Penggunaan Devie (2012) antara Balanced | variabel X yang
Balanced Scorecard  terhadap | sama yaitu
Scorecard keunggulan bersaing.
Terhadap
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Keunggulan - Terdapat  pengaruh | Balanced
Bersaing  dan positif dan signifikan | Scorecard dan
Kinerja antara keunggulan | menggunakan data
Perusahaan bersaing terhadap | primer serta metode
kinerja perusahaan. penyebaran
Terdapat ~ pengaruh | kyesioner.
positif dan signifikan
antara Balanced | porbedaan:
Scorecard  terhadap Variabel v
kinerja perusahaan. (dependent), waktu,
dan objek penelitian
yang berbeda.
Pengaruh Albertus Daru | - Ukuran  perusahaan | Persamaan:
Penggunaan Dewantoro memiliki  pengaruh | Penggunaan
Balanced (2021) pada kesiapan | variabel X yaitu
Scorecard pengimplementasian | Balanced Scorecard
Terhadap BSC, khususnya | dan menggunakan
Kinerja Usaha ukuran  perusahaan | metode survei
Mikro di yang  dilihat  dari | perbasis kuesioner.
Surabaya jumlah karyawan dan
omset tahunan yang Perbedaan:
diperoleh. Variabel Y
Pemgimplementasian (dependent), waktu,
BSC tidak signifikan dan objek penelitian
berpengaruh pada berbeda.
peningkatan aset.
Pengaruh Wilda Pertiwi Secara simultan | Persamaan:
Balanced Nisa  Abida, Balanced Scorecard | Menggunakan
Scorecard Muhammad berpengaruh variabel X yang
Terhadap Rafki Nazar, signifikan terhadap | sama yaitu
Kinerja kinerja karyawan.
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Karyawan dan Muhamad |- Secara parsial | Balanced Scorecard
(Studi Kasus | Muslih (2018) Balanced Scorecard | dan menggunakan
Pada BPJS berpengaruh data primer serta
Ketenagakerjaan terhadap kinerja | metode kuesioner.
Cabang karyawan.
Pekalongan)
Perbedaan:
Variabel Y
(dependent), waktu,
dan objek penelitian
yang berbeda.
Pengaruh Rahmania - Implementasi Persamaan:
Implementasi Putri, Rini | Balanced Scorecard di | Menggunakan
Balanced Lestari, dan| BUMN Kota Bandung | variabel X yang
Scorecard Epi Fitriah | termasuk dalam | sama yaitu
Terhadap (2020) kategori sangat baik. | Balanced Scorecard
Keunggulan - Keunggulan bersaing | dan  menggunakan
Bersaing di  BUMN  Kota | data primer serta
Perusahaan Bandung  termasuk | teknik pengumpulan
dalam kategori baik. data dengan
- Implementasi kuesioner.
Balanced  Scorecard
berpengaruh terhadap Perbedaan:
keunggulan bersaing Variabel v
perusahaan. (dependent), waktu,
dan objek penelitian
yang berbeda.
Pengaruh Rukmini - Secara parsial | Persamaan:
Konsep (2022) Balanced  Scorecard | Menggunakan
Balanced berpengaruh terhadap | variabel X yang
Scorecard kinerja PT TASPEN | sama yaitu
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Terhadap (Persero) Cabang | Balanced Scorecard,
Kinerja PT. Surakarta. menggunakan
TASPEN - Secara simultan | variabel Y yang
(Persero) Balanced sama, dan
Cabang Scorecardberpengaruh | menggunakan
Surakarta terhadap kinerja PT | kuesioner  sebagai
TASPEN  (Persero) | teknik pengumpulan
Cabang Surakarta. data.
Perbedaan:
Waktu dan objek
penelitian yang
berbeda.
Pengaruh Aqli  Yassin, |- Variabel proses bisnis | Persamaan:
Balanced Mochammad internal berpengaruh | Menggunakan
Scorecard dan | Al Musadieq, | signifikan  terhadap | variabel X yang
Knowledge dan Tri Wulida | kinerja karyawan. sama yaitu
Management Afrianty Variabel pembelajaran | Balanced Scorecard
Terhadap (2016) dan pertumbuhan | dan  pengumpulan
Kinerja berpengaruh data menggunakan
Karyawan dan signifikan terhaap | kuesioner.
Kinerja kinerja karyawan. Perbedaan:
Perusahaan Variabel  kapabilitas Peneliti akan
(Studi pada infrastruktur menggunakan
Karyawan  PT pengetahuan keempat perspektif
Semen berpengaruh dari
Indonesia signifikan  terhadap Balanced
(Persero) Tbk) kinerja karyawan.

Variabel proses bisnis
internal

tidak

berpengaruh

signifikan

Scorecard, peneliti

menggunakan  satu
variabel Y, serta
waktu dan objek
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terhadap kinerja | penelitian yang

perusahaan. berbeda.

Variabel pembelajaran

dan pertumbuhan

berpengaruh tidak

signifikan  terhadap

kinerja perusahaan.

Variabel kapabilitas

infrastruktur

pengetahuan

berpengaruh

signifikan  terhadap

kinerja perusahaan.

Variabel kinerja

karyawan

berpengaruh

signifikan  terhadap

kinerja perusahaan.
Pengaruh Eli Tesalonlca |- Balanced Scorecard | Persamaan:
Balanced Sitepu, Ali | berpengaruh  postif | Menggunakan
Scorecard  dan | Usman dan signifikan | variabel X yang
Komitmen Siregar, dan | terhadap kinerja | sama yaitu
Organisasi Warsani manajemen. Balanced Scorecard
Terhadap Purnama Sari |- Komitmen organisasi | dan menggunakan
Kinerja (2022) berpengaruh  positif | variabel Y yang
Manajemen dan signifikan | sama.
Pada Perusahaan terhadap kinerja
PLTU manajemen. Perbedaan:
Pangakalan Balanced  Scorecard | Peneliti hanya
Susu Operation dan komitmen | menggunakan
and organisasi Balanced Scorecard
Maintenance berpengaruh  positif | sebagai
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Services  Unit dan signifikan | variabel X,

Langkat terhadap kinerja | peneliti
manajemen pada | menggunakan jenis
perusahaan. penelitian deskriptif

dan verifikatif
sedangkan jurnal ini
menggunakan
penelitian jenis
asosiatif, serta
waktu dan objek
penelitian yang
berbeda.

Pengaruh Eko  Trianto |- Kepuasan kerja | Persamaan:

Kepuasan Kerja, | (2021) berpengaruh  secara | Menggunakan

Perancangan parsial terhadap | variabel X yang

dan Penerapan produktivitas yang | sama yaitu

Balanced dimiliki oleh | Balanced Scorecard

Scorecard  dan karyawan. dan menggunakan

Penilaian Perancangan dan | metode kuantitatif,

Kinerja penerapan Balanced | serta menggunakan

Terhadap Scorecard dan | data primer.

Produktivitas penilaian kinerja

Karyawan Pada berpengaruh  secara

PT. Tripilar parsial terhadap Perbedaan:

Cipta Inovasi produktivitas yang | Variabel Y yang
dimiliki oleh | berbeda, dimana
perusahaan. peneliti akan
Secara simultan | menggunakan
perancangan dan | kinerja manajemen

penerapan  Balanced
Scorecard serta

penilaian kinerja

sebagai variabel Y
dan teknik

pengumpulan data
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berpengaruh terhadap
produktivitas

perusahaan.

yang berbeda, jurnal
ini  menggunakan
teknik survey,

sedangkan peneliti

menggunakan
teknik
pengumpulan data
berupa  kuesioner,

serta waktu dan

objek
yang berbeda.

penelitian

Pengaruh
Penerapan
Balanced
Scorecard
Terhadap
Perilaku  Kerja
Karyawan CV
Sa Hidayah

Ciamis

Muhammad
Toriqurrahman
dan Epi Fitriah
(2022)

Secara parsial dan

simultan  Balanced
Scorecard

berpengaruh terhadap
perilaku kinerja

karyawan

Persamaan:
Menggunakan
variabel X yang
sama Yyaitu
Balanced Scorecard
dan mengunakan
metode  verifikatif
dengan pendekatan
kuantitatif, serta
menggunakan

kuesioner.

Perbedaan:
Variabel
berbeda,

akan menggunakan

Y yang

peneliti

kinerja
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manajemen sebagai

Indonesia Kota

Bandung

perilaku kerja

manajer.

variabel Y, serta
waktu dan objek
penelitian yang
berbeda.

10. | Pengaruh Wilma Winati |- Secara parsial | Persamaan:
Penerapan dan Epi Fitriah | Balanced Scorecard | Menggunakan
Balanced (2021) berpengaruh terhadap |variabel X yang sama
Scorecard perilaku kerja | yaitu Balanced
Terhadap manajer. Scorecard dan
Perilaku  Kerja Secara simultan | menggunakan
Manajer PT Balanced  Scorecard |kuesioner  sebagai
Telkom berpengaruh terhadap |teknik pengumpulan

data.

Perbedaan:

Variabel Y yang
berbeda,

dimana peneliti

akan menggunakan
kinerja manajemen
sebagai variabel Y,
serta waktu dan
objek penelitian

yang berbeda.

Kerangka penelitian ini digunakan untuk mempermudah jalan pemikiran

terhadap masalah yang dibahas terkait dengan pengaruh penerapan metode

Balanced Scorecard (BSC) terhadap kinerja manajemen baik secara parsial maupun

simultan, sehingga paradigma penelitian untuk penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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Perspektif Keuangan (X1)

Indikator: Pertumbuhan
Pendapatan, Pengurangan
Biaya, dan Penggunaan Aset.

Kaplan dan Norton (1998)
dalam Hery (2018)

Perspektif Pelanggan (X2)

Indikator: Kepuasan
Pelanggan, Retensi Pelanggan,
dan Customer Relationship.

Kaplan dan Norton (1998)
dalam Hery (2018)

Perspektif Proses Bisnis
Internal (X3)

Indikator: Inovasi, Operasi,
dan Layanan Purna Jual.

Kaplan dan Norton (1998)
dalam Setiawan dan Purwanti
(2021)

N

Kinerja Manajemen (Y)

Indikator: Kinerja
berorientasi  pada  input,
Kinerja berorientasi pada
proses, dan Kinerja
beroientasi pada output.

Wardhana (2022)

1

Perspektif Pembelajaran dan
Pertumbuhan (X4)

Indikator: Kemampuan
Pekerja, Kemampuan Sistem
Informasi, dan Budaya
Organisasi.

Thian (2021)

Gambar 2. 3. Paradigma Penelitian

Penerapan Metode Balanced Scorecard (BSC) Terhadap

Kinerja Manajemen
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2.3

Hipotesis Penelitian

Hipotesis dapat diartikan sebagai jawaban sementara yang belum teruji,

sehingga perlu disempurnakan dan dibuktikan kebenarannya melalui penelitian.

Secara harfiah, hipotesis merupakan kesimpulan sementara atas suatu permasalahan

penelitian yang kebenarannya perlu diuji secara empiris (Anshori dan Iswati,

2019:44).

Berdasarkan kerangka pemikiran dan penelitian terdahulu yang telah

dijelaskan, maka peneliti membentuk hipotesis penelitian sebagai berikut:

Hi:

Perspektif keuangan berpengaruh terhadap kinerja manajemen pada Bank
BJB Kantor Pusat Bandung.
Perspektif pelanggan berpengaruh terhadap kinerja manajemen pada Bank
BJB Kantor Pusat Bandung.
Perspektif proses bisnis internal berpengaruh terhadap kinerja manajemen

pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan berpengaruh terhadap kinerja

manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

Perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal,
serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan secara simultan
berpengaruh terhadap kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat

Bandung.
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BAB III

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Hal yang pertama kali harus diperhatikan dalam melakukan suatu
penelitian adalah objek penelitian yang akan diteliti, karena objek penelitian
merupakan bagian yang penting dalam melakukan penelitian. Dimana objek
penelitian mengandung suatu masalah yang akan dijadikan bahan penelitian untuk
kemudian akan dicari solusi dari permasalahan tersebut.

Menurut Sugiyono (2017:39) objek penelitian adalah suatu atribut atau sifat
atau nilai dari seseorang, objek atau aktivitas yang memiliki variasi tertentu yang
telah ditetapkan oleh peneliti untuk kemudian dipelajari dan dapat ditarik
kesimpulannya.

Berdasarkan definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa objek penelitian
merupakan suatu sasaran ilmiah yang bertujuan untuk memperoleh data yang valid
dan menemukan solusi dari suatu masalah.

Objek penelitian bertujuan agar penelitian dapat dicapai dengan lebih fokus
pada satu masalah. Hal ini memungkinkan penelitian menjadi lebih detail dan
kompleks karena hanya berfokus pada topik yang akan diteliti. Adapun yang
menjadi objek dalam penelitian ini adalah keempat perspektif dalam Balanced
Scorecard (perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis
internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan) dan kinerja manajemen,
sedangkan untuk subjek dalam penelitian ini adalah Bank BJB Kantor Pusat

Bandung.
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3.1.1 Sejarah Bank BJB

Bank BJB adalah bank umum milik Pemerintah Provinsi Jawa Barat dan
Banten yang berpusat di Bandung. Bank BJB pertama kali dikenal sebagai Bank
Jabar Banten dan didirikan pada tanggal 20 Mei 1961 dengan berbentuk Perseroan
Terbatas (PT). Kemudian, dalam perkembangannya berubah status menjadi Badan
Usaha Milik Daerah (BUMD). Berdirinya Bank BJB dilatarbelakangi oleh
Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 33/1960 tentang Penetapan

Perusahaan di Indonesia milik Belanda yang dinasionalisasi.

Menyusul adanya keputusan PP tersebut, Pemerintah Provinsi Jawa Barat
mengadopsi piagam Notari Noezar nomor 152 tanggal 21 Maret 1961 dan nomor
184 tanggal 13 Mei 1961 dan dikukuhkan dengan keputusan Gubernur Provinsi
Jawa Barat nomor 7/GKDH/BPD/61 pada tanggal 20/05/1961. PD Bank Karya
Pembangunan Daerah pada awalnya berbentuk badan hukum dengan modal dasar

yang berasal dari kas daerah sebesar Rp 2.500.000.

Dalam rangka memperbaiki kondisi hukum Bank Karya Pembangunan
Daerah Jawa Barat, maka Provinsi Jawa Barat mengeluarkan peraturan daerah
dengan nomor 11/PD-DPRD/72 pada tanggal 27 Juni 1972 mengenai Status Hukum
Bank Karya Pembangunan Daerah Jawa Barat sebagai perusahaan daerah yang
bergerak di bidang perbankan. Pada tanggal 27 Juni 1978, nama PD Bank Karya
Pembangunan Daerah Jawa Barat diubah menjadi Bank Pembangunan Daerah Jawa
Barat, selanjutnya pada tahun 1992 berdasarkan Perda Nomo 11/1995 diubah

menjadi Bank Jabar beserta logo yang baru.
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Dalam mengikuti perkembangan evolusi ekonomi dan bank, berdasarkan
Peraturan Daerah No. 22 Tahun 1998 dan Piagam Pendirian Nomor 4 tanggal 8
April 1999 disertai dengan sertifikat perbaikan Nomor 8 tanggal 15 April 1999 yang
disahkan oleh Menteri Kehakiman Republik Indonesia 16 April 1999, maka bentuk
hukum Bank Jabar berubah dari Perusahaan Daerah (PD) menjadi Perseroan
Terbatas (PT). Pada tanggal 15 April 2000, Bank Jabar menjadi BPD pertama di
Indonesia yang mengoperasikan sistem perbankan ganda dengan menawarkan
layanan perbankan secara konvensional dan syariah. Pada Juli 2010, Bank BJB

menjadi BPD pertama di Indonesia yang melantai di Bursa Efek Indonesia (BEI).

3.1.2 Budaya Perusahaan

Untuk mendukung visi dan misi Bank BJB menjadi 10 besar bank terbesar
dan tersukses di Indonesia, Bank BJB telah melakukan beberapa perubahan, salah
satunya adalah melakukan transformasi budaya perusahaan. Budaya perusahaan
tersebut mencerminkan semangat Bank BJB dalam persaingan perbankan yang
semakin ketat dan dinamis. Nilai-nilai yang telah dirumuskan dalam perusahaan
yaitu GO SPIRIT yang merupakan perwujudan dari Service, Excellence,

Professionalism, Integrity, Respect, Innovation, dan Trust.

3.1.3 Visi dan Misi Bank BJB
1. Visi
Menjadi Bank pilihan utama Anda.
2. Misi
a. Memberikan kontribusi dan berpartisipasi sebagai penggerak dan

pendorong laju perekonomian daerah.
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b. Menjadi partner utama pemerintah daerah dalam pengelolaan
keuangan.

¢. Memberikan layanan terbaik kepada nasabah.

d. Memberikan manfaat terbaik dan berkelanjutan kepada stakeholders.

e. Meningkatkan inklusi keuangan kepada masyarakat melalui digitalisasi

perbankan.

3.2 Metode Penelitian

Secara umum, metode penelitian merupakan sebuah metode ilmiah untuk
memperoleh data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Menurut Sugiyono
(2019:9), metode penelitian dapat diartikan sebagai sarana ilmiah untuk
memperoleh data yang valid, andal, dan objektif dengan tujuan untuk
mendeskripsikan, membuktikan, mengembangkan, menemukan, dan menciptakan
pengetahuan, produk, dan tindakan baru sehingga dapat digunakan untuk
memahami, memecahkan, dan mengantisipasi masalah dan membuat kemajuan

dalam bidang yang diteliti.

3.2.1 Metode Yang Digunakan

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menggunakan metode kuantitatif
dengan pendekan deskriptif dan verifikatif, karena sesuai dengan tujuan penelitian
yang telah dijelaskan. Metode kuantitatif diartikan sebagai suatu metode penelitian
yang digunakan untuk mempelajari populasi atau sampel tertentu (Sugiyono:23).
Pengumpulan data dalam metode ini menggunakan instrumen penelitian dan
analisis data kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menggambarkan dan menguyji

hipotesis yang diberikan.
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Menurut Sugiyono (2019:18), metode penelitian deskriptif adalah metode
yang menggambarkan keadaan atau nilai satu atau lebih variabel secara mandiri.
Metode penelitian ini digunakan untuk menggambarkan bagaimana penerapan
metode Balanced Scorecard dan kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat

Bandung.

Menurut Sugiyono (2019:118), metode penelitian verifikatif merupakan
metode pembuktian untuk menguji hipotesis hasil penelitian deskriptif dengan
menggunakan perhitungan statistik sehingga hasil pembuktian menunjukkan bahwa
hipotesis dapat diterima atau ditolak. Metode ini digunakan untuk mengetahui
pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard dan kinerja manajemen pada

Bank BJB Kantor Pusat Bandung secara parsial dan simultan.

3.2.2 Operasionalisasi Variabel Penelitian

Variabel penelitian merupakan segala sesuatu yang dapat membedakan atau
mengubah nilai. Nilai dapat berbeda pada waktu yang berbeda untuk objek atau
orang yang sama, atau pada waktu yang sama untuk objek atau orang yang berbeda
(Sekaran dan Bougie, 2017:77). Sedangkan menurut Sugiyono (2019:75), variabel
penelitian adalah atribut, jenis, atau nilai dari seseorang, objek, organisasi, atau
kegiatan yang memiliki beberapa variasi tertentu dan ditentukan oleh peneliti untuk
kemudian dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Variabel harus bervariasi, sehingga
penelitian harus berdasarkan pada berbagai sumber data atau objek. Penelitian ini

menggunakan dua variabel yaitu variabel independen dan variabel dependen.
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3.2.2.1 Variabel Independen

Menurut Sugiyono (2019:75), variabel bebas (independen) adalah variabel
yang mempengaruhi atau menyebabkan perubahan atau terbentuknya variabel
terikat (dependen). Sedangkan menurut Sekaran dan Bougie (2017:79), variabel
bebas (independen) adalah variabel yang mempengaruhi variabel terikat
(dependen) secara positif atau negatif, jika terdapat variabel independen, maka
terdapat juga variabel dependen, dan dengan setiap kenaikan unit variabel
independen, terdapat juga kenaikan atau penurunan variabel dependen. Terdapat
empat variabel independen yang ditetapkan pada penelitian ini, yaitu Perspektif
Keuangan (X), Perspektif Pelanggan (X2), Perspektif Proses Bisnis Internal (X3),

serta Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (X4).

Penggunaan perspektif keuangan dalam pengukuran kinerja artinya kinerja
diukur dengan indikator-indikator yang melibatkan keuangan dalam kegiatan
operasional perusahaan. Perspektif keuangan menentukan tujuan kinerja keuangan
dalam jangka panjang dan jangka pendek sesuai dengan strategi organisasi (Kaplan

dan Norton (1998) dalam Hery, 2018:43).

Pelanggan merupakan faktor utama dalam menentukan perusahaan dapat
bertahan atau tidak. Pelanggan juga menjadi faktor untuk meningkatkan kinerja
keuangan. Untuk dapat meningkatkan kinerja keuangan tersebut, maka perusahaan
harus mendapatkan, memelihara, dan terus meningkatkan jumlah konsumennya

(Hery, 2018:45).

Paramansyah (2022:140) menjelaskan bahwa perspektif proses bisnis

internal adalah serangkaian aktivitas yang ada di dalam suatu perusahaan untuk
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menciptakan produk/jasa dengan tujuan untuk memenuhi harapan pelanggan.
Proses bisnis internal menggambarkan bagaimana proses bisnis yang dikelola
dalam memberikan layanan dan nilai kepada para pemangku kepentingan dan

pelanggan.

Setiawan dan Purwanti (2021:82) menjelaskan bahwa perusahaan dalam
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan mengacu pada tiga prinsip utama sumber
daya, yaitu: (1) manusia, (2) sistem, dan (3) prosedur organisasi. Sumber Daya
Manusia (SDM) merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan
untuk mengoptimalkan kinerjanya. Beberapa strategi yang diperhatikan oleh
perusahaan dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan diantaranya adalah
memberikan pelatihan yang tepat bagi karyawan untuk meningkatkan kepuasan

dalam bekerja, sehingga pada akhirnya akan meningkatkan pula retensi karyawan.

3.2.2.2 Variabel Dependen

Variabel terikat (dependen) merupakan variabel yang menjadi perhatian
utama peneliti. Dengan kata lain, variabel terikat adalah variabel utama yang
relevan untuk penelitian (Sekaran dan Bougie, 2017:77), sedangkan Sugiyono
(2019:75) menjelaskan bahwa variabel terikat (dependen) adalah variabel yang
dipengaruhi atau yang menjadi akibat oleh karena adanya variabel bebas. Variabel

dependen dalam penelitian ini adalah Kinerja Manajemen (Y).

Kinerja manajemen menurut Armstrong dan Baron (1998) dalam Dwi, dkk
(2021:9) adalah suatu pendekatan strategis dan terintegrasi untuk mencapai hasil
yang sukses dalam organisasi dengan meningkatkan kinerja dan mengembangkan

keterampilan tim dan individu. Sedangkan, menurut Harefa (2013) kinerja
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manajemen adalah kemampuan atau prestasi kerja yang dicapai oleh para personil

atau sekelompok orang dalam suatu organisasi untuk menjalankan fungsi, tugas,

dan tanggung jawabnya dalam menjalankan kegiatan operasioanl perusahaan.

Berdasarkan judul yang akan diteliti yaitu Pengaruh Penerapan Metode

Balanced Scorecard (BSC) Terhadap Kinerja Manajemen, maka definisi

operasional dari masing-masing variabel tersebut akan dijelaskan sebagai berikut:

Tabel 3. 1. Operasional Variabel

Konsep No.
Variabel Variabel Indikator Ukuran Ttem Skala
Perspektif Perspektif keuangan | 1. Pertumbuhan K1, K2
Keuangan menentukan  tujuan Pendapatan
(X1) kinerja keuangan | 2. Pengurangan K3, K4
dalam jangka Biaya
panjang dan jangka | 3. Penggunaan K5, K6
pendek sesuai Aset 1-5 Interval
dengan strategi
.. (Kaplan  dan
organisasi.
Norton (1998)
(Kaplan dan Norton
dalam  Hery,
(1998) dalam Hery,
2018)
2018)
Perspektif Pelanggan 1. Kepuasan K1, K2
Pelanggan merupakan  faktor Pelanggan
(X2) utama dalam |2. Retensi K3, K4
menentukan Pelanggan
perusahaan dapat [3. Customer K5, K6

bertahan atau tidak.

Pelanggan juga

Relationship
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menjadi faktor untuk 1-5 Interval
Kapl d
meningkatkan (Kaplan an
N Norton (1998)
kinerja  keuangan.
dalam Hery,
Untuk dapat y
2018
meningkatkan )
kinerja keuangan
tersebut, maka
perusahaan harus
mendapatkan,
memelihara, dan
terus meningkatkan
jumlah
konsumennya.
(Hery, 2018)
Perspektif Perspektif proses |1. Inovasi K1, K2
Proses Bisnis | bisnis internal adalah |2. Operasi K3, K4
Internal (X3) | serangkaian aktivitas |3. Layanan K5, K6
yang ada di dalam Purna Jual
suatu perusahaan
Kaplan dan
untuk  menciptakan (Kap
Norton (1998
produk/jasa dengan ( )
. dalam Setiawan
tujuan untuk
) dan Purwanti,
memenuhi  harapan
2021)
pelanggan.  Proses
bisnis internal 1-5 Interval
menggambarkan
bagaimana  proses

bisnis yang dikelola
dalam memberikan
layanan dan nilai
kepada para

pemangku
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kepentingan dan

pelanggan.
(Paramansyah,
2022)
Perspektif Perspektif 1. Kemampuan K1, K2
Pertumbuhan | pembelajaran  dan | Pekerja
dan pertumbuhan 2. Kemampuan K3, K4
Pembelajaran | mengacu pada tiga | Sistem
(X4) prinsip utama sumber | Informasi
daya, yaitu: (1) |3.Budaya
manusia, (2) sistem, | Organisasi K5, K6
dan (3) prosedur
organisasi. Sumber (Thian, 2021)
Daya Manusia 1-5 Interval
(SDM) merupakan
hal penting yang
harus  diperhatikan
oleh perusahaan
untuk
mengoptimalkan
kinerjanya.
(Setiawan dan
Purwanti, 2021)
Kinerja Suatu pendekatan 1. Kinerja K1, K2,
Manajemen strategis dan berorientasi K3
(Y) terintegrasi untuk pada input
mencapai hasil yang |2.Kinerja K4, K5,
sukses dalam berorientasi K6
organisasi dengan pada proses
meningkatkan 3.Kinerja K7, K8,
kinerja dan berorientasi 1-5 K9 Interval
mengembangkan pada output
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keterampilan tim dan

h
individu. (Wardhana,
2022)
(Armstrong dan
Baron (1998) dalam
Dwi, dkk, 2021)

Penelitian ini menggunakan skala pengukuran berbasis interval. Menurut
Syafril (2019:5), skala interval adalah skala pengukuran yang menunjukkan
peringkat antar tingkatan dan memiliki jarak yang jelas, tetapi tidak memiliki nilai
nol yang mutlak, sedangkan menurut Sekaran dan Bougie (2017:178), skala interval
merupakan skala multipoin yang menggunakan perbedaan, urutan, dan kesamaan

besaran perbedaan dalam respons.

3.2.3 Populasi dan Teknik Penentuan Sampel

Dalam melakukan suatu penelitian, harus ditentukan terlebih dahulu antara
populasi dan sampelnya. Menurut Sugiyono (2019:145), populasi adalah domain
generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang memiliki jumlah dan sifat
tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Sehingga, populasi tidak hanya sekedar kuantitas yang ada pada
objek atau subjek yang diteliti, tetapi mencakup semua sifat/karakteristik dari

subjek atau objek tertentu.

Sugiyono (2019:146) menjelaskan bahwa sampel dalam penelitian
kuantitatif merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik populasi. Jika populasi
besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi,
misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat

menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut. Dalam melakukan
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penelitian ini, sampel yang digunakan oleh peneliti adalah Nonprobability
Sampling. Nonprobability Sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
tidak memberikan peluang yang sama untuk setiap elemen atau anggota populasi

yang dipilih sebagai sampel (Sugiyono, 2019:151).

Menurut Sugiyono (2019:148), teknik sampling adalah teknik pengambilan
sampel untuk menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian. Teknik
sampling yang peneliti gunakan adalah Purposive Sampling. Purposive Sampling
adalah teknik untuk menentukan sampel dengan adanya pertimbangan-

pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2019:133).

Berdasarkan penjelasan di atas mengenai populasi, sampel, dan teknik
sampling, maka populasi dalam peneltian ini adalah seluruh karyawan dan
pelanggan (nasabah) Bank BJB Kantor Pusat Bandung, sedangkan untuk sampel
menggunakan kriteria tertentu yang sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu sebagai

berikut:

1. Karyawan yang berkaitan atau berhubungan dengan indikator perspektif yang
ada pada Balanced Scorecard.
2. Karyawan yang bekerja berdasarkan tingkatan yang ada pada manajemen.

3. Pelanggan atau nasabah pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

3.2.4 Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan data primer sebagai sumber data, sumber data
primer adalah sumber data yang memberikan data langsung kepada pengumpul data
(Sugiyono, 2017:410), sedangkan menurun Sekaran dan Bougie (2017:130), data

primer mengacu pada informasi yang diperoleh secara langsung (tangan pertama)
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oleh peneliti mengenai variabel yang menarik untuk studi tertentu. Berdasarkan
jenis data yang dibutuhkan, maka teknik pengumpulan data yang digunakan dalam

penelitian ini adalah kuesioner dan studi kepustakaan.

3.2.4.1 Kuesioner

Menurut Sekaran dan Bougie (2017:170), kuesioner adalah daftar
pertanyaan tertulis yang telah ditentukan sebelumnya, di mana responden mencatat
tanggapan mereka ke dalam pilihan-pilihan yang telah ditentukan dengan jelas.
Kuesioner merupakan sistem pengumpulan data yang efektif ketika penelitian
bersifat deskriptif atau eksplanatori.

Skala pengukuran adalah suatu konvensi yang digunakan sebagai acuan
dalam menentukan panjang atau pendek suatu interval yang ada pada alat ukur,
sehingga alat ukur tersebut dapat memberikan data kuantitatif pada saat dilakukan
pengukuran (Sugiyono, 2019:166).

Penelitian ini menggunakan skala peringkat jenis semantic differential.
Skala pengukuran semantic differential dikembangkan oleh Osgood, di mana skala
ini digunakan untuk mengukur sikap, hanya saja bentuknya bukan pilihan ganda
atau daftar periksa, tetapi disusun dalam barisan yang bersambung dengan jawaban
“sangat positif” yang ditempatkan di sebelah kanan dan jawaban “sangat negatif”
yang ditempatkan di sebelah kiri atau sebaliknya. Data yang diperoleh merupakan
data interval dan umumnya skala ini digunakan untuk mengukur sikap/karakteristik
tertentu dari seorang individu (Sugiyono, 2019:173).

Menurut Sugiyono (2019:173), responden dapat memberikan jawaban
mulai dari positif hingga negatif, hal tersebut tergantung pada persepsi responden

mengenai hal yang akan dinilai. Responden yang memberikan angka 5 berarti
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persepsi responden terhadap empat perspektif Balanced Scorecard dan kinerja
manajemen sangat positif, sedangkan angka 3 artinya netral, dan angka 1 artinya
responden memilih nilai sangat negatif.

Untuk menentukan peringkat dalam setiap variabel penelitian dapat dilihat
dari perbandingan antara skor aktual dan skor ideal. Skor aktual diperoleh dari hasil
perhitungan pendapat seluruh responden menurut klasifikasinya, sementara itu
untuk skor ideal diperoleh dari hasil prediksi skor tertinggi yang dikalikan dengan
jumlah pertanyaan kuesioner dan dikali dengan jumlah responden. Rumus yang

menggambarkan perhitungan % skor aktual adalah sebagai berikut:

Skor Aktual
% Skor Aktual = m X 100%

Sumber: Narimawati (2010:45)
Keterangan:
a.  Skor aktual = jumlah skor jawaban responden
b.  Skor ideal = skor maksimum responden yang diasumsikan memilih jawaban

dengan skor tertinggi (jumlah responden x 5)

Persentase skor tanggapan yang diterima diurutkan sesuai dengan rentang
persentase skor maksimal (5/5 = 100%) dan skor minimal (1/5 =20%). Untuk setiap
indikator dilakukan analisis deskriptif pada masing-masing variabel yang diteliti

dengan mengacu pada tabel berikut ini:
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Tabel 3. 2. Kriteria Persentase Skor Tanggapan Responden

No % Skor Kategori Skor
1 |20,00% - 36,00% | Sangat rendah / Tidak Baik

2 136,01% -52,00% Rendah / Kurang Baik

3 |52,01% - 68,00% | Cukup Tinggi / Cukup Baik

4 1 68,01% - 84,00% Tinggi / Baik

5 | 84,01% -100% | Sangat Tinggi / Sangat Baik

Sumber: Narimawati (2007:85)

3.2.4.2 Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan adalah suatu survei studi deskriptif yang dilakukan oleh
peneliti untuk mengumpulkan informasi yang relevan mengenai subjek atau
masalah yang akan atau sedang diteliti dengan literatur sebagai sumber utama
(Indra dan Cahyaningrum, 2019:26). Studi kepustakaan dalam penelitian ini adalah
buku-buku ilmiah dan dokumen-dokumen lain seperti jurnal penelitian atau

karangan ilmiah yang berhubungan dengan variabel penelitian.

3.2.5 Uji Instrumen Penelitian
3.2.5.1 Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2019:485), uji validitas adalah uji tingkat ketepatan
antara data yang sebenarnya terjadi pada objek penelitian dengan data yang dapat
dilaporkan oleh peneliti. Dengan kata lain, data yang valid adalah data yang tidak
berbeda antara data yang dilaporkan oleh peneliti dengan data yang sebenarnya. Uji

validitas juga mengukur apakah data yang digunakan oleh peneliti valid atau tidak
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dengan menggunakan alat ukur yang digunakan berupa kuesioner. Rumus yang

digunakan untuk menguji validitas adalah sebagai berikut:

o n(¥xy) — (Zx)(Xy)
Yo JnEx = (Z0)(xy? — (2y)?)

Sumber: Sugiyono (2019:214)

Keterangan:
r = Koefisien korelasi pearson product moment
n = Total Responden

> X =Total skor X

Y =Total skorY

> XY = Total hasil kali skor X dan Y
Y X2 = Kuadrat total skor X

Y Y2 = Kuadrat total skor Y

Kriteria pengujian yang digunakan dalam uji validitas ini adalah sebagai

berikut:

1. Jikar hitung > r tabel, maka pertanyaan/pernyataan dinyatakan valid.
2. Jikar hitung <r tabel, maka pertanyaan/pernyataan dinyatakan tidak valid.
3.2.5.2 Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2019:207), uji reliabilitas merupakan uji yang
digunakan beberapa kali untuk mengukur suatu objek yang sama dan akan
menghasilkan data yang sama, sedangkan menurut Sekaran dan Bougie (2017:39),
uji reliabilitas adalah suatu pengukuran yang menunjukkan seberapa tidak bias
(bebas kesalahan) suatu pengukuran sehingga menjamin konsistensi pengukuran di

sepanjang waktu dan pada titik yang berbeda. Kemudian menurut Ghozali dalam

70



Syafina (2019:59), uji reliabilitas adalah alat ukur kuesioner yang merupakan
indikator dari suatu variabel atau suatu konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel
atau handal jika tanggapan seseorang terhadap pernyataan tersebut konsisten atau

stabil dari waktu ke waktu.

Pengujian reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan teknik belah
dua dari Spearman Brown (Split Half), dimana dalam penelitian ini menggunakan

metode Cronbach’s Alpha.

Cronbach’s Alpha method merupakan koefisien yang paling umum

digunakan, karena koefisien ini digunakan untuk mengambarkan variasi item.

r= (k:){l_ziz}

Sumber: Sugiyono (2019:221)

Keterangan:

r = Koefisien reliabilitas

k = Banyaknya ifem pertanyaan
Y.S;z = Total varians skor item

Si2 = Varians skor total

Menurut Hair, dkk (2014), kriteria pengujian yang digunakan dalam uji

reliabilitas adalah sebagai berikut:

1. Jika alpha di antara 0,70 — 0,90, maka reliabilitas pertanyaan dalam
kuesioner dikatakan memuaskan.
2. Jika alpha di antara 0,60 — 0,70, maka reliabilitas pertanyaan dalam

kuesioner dikatakan baik
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3.2.6 Rancangan Pengujian Hipotesis

Uji hipotesis digunakan untuk menguji secara statistik kebenaran suatu
pernyataan dan menarik kesimpulan tentang menerima atau menolak pernyataan
tersebut. Secara statistik, hipotesis dapat diukur menggunakan nilai dari koefisien
determinasi, nilai statistik F, dan nilai statistik T. Suatu perhitungan statistik
dikatakan signifikan jika nilai uji statistik berada dalam rentang kritis (di mana Hy
ditolak), sedangkan dikatakan tidak signifikan apabila nilai uji statistik berada

dalam rentang di mana Hy diterima (Ghozali, 2018:88).

3.2.6.1 Analisis Data

Menurut Sugiyono (2019:241), analisis data adalah kegiatan yang
dilakukan setelah data terkumpul dari seluruh responden atau sumber data lainnya.
Kegiatan yang dilakukan dalam analisis data terdiri dari pengelompokkan data
menurut variabel dan jenis responden, mentabulasi data menurut variabel dari
seluruh responden, penyajian data untuk setiap variabel yang diteliti, melakukan
perhitungan untuk menjawab rumusan masalah dan melakukan perhitungan untuk
menguji hipotesis. Dalam penelitian yang tidak merumuskan hipotesis, maka
langkah terakhir tidak dilakukan. Analisis data yang digunakan adalah sebagai

berikut:

3.2.6.2 Uji Asumsi Klasik

Untuk memberikan kepastian bahwa persamaan regresi yang diperoleh
memiliki ketepatan yang akurat, menunjukkan hubungan yang signifikan dan
representatif, maka model harus memenuhi asumsi klasik regresi. Uji asumsi klasik
yang digunakakan yaitu adalah uji normalitas, uji multikolineraritas, dan uji

heteroskedastisitas (Ghozali, 2018:137).
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1.  Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2018:161), uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah
model regresi, variabel bebas, dan variabel terikat berdistribusi normal atau tidak.
Diketahui bahwa uji t dan f mengasumsikan bahwa residual mengikuti distribusi
normal, jika asumsi ini tidak terpenuhi, maka uji statistik akan menjadi tidak valid
untuk sejumlah sampel kecil. Terdapat dua cara untuk menentuksan apakah residual
berdistribusi normal atau tidak, yaitu dengan menggunakan analisis grafik dan uji
statistik. Uji statistik untuk mengetahui data berdistribusi normal atau tidak
menggunakan alat analisis Ko/mogorov-Smirnov Test (K-S). Residual berdistribusi

normal jika memiliki nilai signifikansi > 0,05 (Ghozali, 2018:167).

2. Uji Multikolinearitas

Menurut Ghozali (2018:107), uji muktikolinearitas digunakan untuk menguji
apakah di dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen). Kriteria untuk model regresi yang baik adalah tidak adanya korelasi
diantara variabel independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, maka
variabel tersebut tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independen
yang memiliki nilai korelasi antar sesama variabel independen sama dengan nol.
Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi dapat
dilihat dari Variance Inflation Factor (VIF) dan nilai tolerance. Nilai VIF yang
sama dengan atau lebih besar (>) dari 10 ataupun nilai folerance yang sama dengan

atau lebih kecil (<) dari 0,10 merupakan indikasi adanya multikolinieritas.
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3.  Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2018:142), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengu;ji
apakah terdapat ketidaksamaan variance residual dari satu pengamatan ke
pengamatan lainnya dalam model regresi. Jika variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika

berbeda disebut heteroskedastisitas.

Ada beberapa cara yang dapat dilakukan untuk melakukan uji
heteroskedastisitas, antara lain uji gletser. Uji heteroskedastisitas dengan uji gletser
bertujuan untuk menguji apakah terdapat ketidaksamaan variance antar satu
pengamatan yang tersisa dengan pengamatan yang lain dalam model regresi. Model
regresi yang baik tidak terjadi heteroskedastisitas. Dasar pengambilan keputusan

sebagai berikut:

a.  Jika nilai probabilitas signifikan lebih besar dari tingkat kepercayaan 5%,
maka tidak terjadi heteroskedatisitas.
b.  Jika nilai probabilitas signifikan lebih kecil dari tingkat kepercayaan 5%,

maka terjadi heteroskedastisitas.

3.2.6.3 Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk menguji model pengaruh dan
hubungan variabel independen dengan lebih dari dua variabel terhadap variabel
dependen. Selain mengukur kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih,
analisis regresi juga menunjukkan hubungan antara variabel dependen dengan
variabel independen (Ghozali, 2018:95). Dalam penelitian ini, maka analisis

berganda bertujuan untuk mengukur kekuatan hubungan keempat perspektif dalam
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Balanced Scorecard (X) sebagai terhadap kinerja manajemen (Y). Rumus regresi

linier berganda menurut Ghozali (2018:95) adalah sebagai berikut:

Y=a+ b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4,X4_ +e

Sumber: Ghozali (2018:95)

Keterangan:

Y = Kinerja Manajemen

a = Konstanta

b1, by, b3, dan bs = Koefisien dari masing-masing variabel

Xi = Perspektif Keuangan

X2 = Perspektif Pelanggan

X3 = Perspektif Proses Bisnis Internal

X4 = Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
e = Standar Error

3.2.6.4 Analisis Koefisien Determinasi (r?)

Menurut Ghozali (2018:97), koefisien determinasi bertujuan untuk
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai determinasi
yang kecil artinya kemampuan variabel dependen sangat terbatas. Nilai yang
mendekati satu, artinya variabel independen memberikan hampir semua informasi
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Rumus yang

digunakan dalam analisis koefisen determinasi adalah sebagai berikut:

Kd:R2X1OO%

Sumber: Ghozali (2018:97)
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Keterangan:
K4 = Koefisien Determinasi

R?  =Koefisien Kuadrat Regresi

3.2.6.5 Rancangan Pengujian Hipotesis

Menurut Sugiyono (2019:115), hipotesis merupakan jawaban sementara
berdasarkan rumusan masalah penelitian, pada umumnya rumusan masalah
penelitian ditulis sebagai kalimat tanya yang bersifat sementara, karena jawaban
yang diberikan hanya dapat didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan

pada fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.

1.  Uji Statistik t (Uji Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dan signifikansi dari
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Ghozali
(2018:98) menyatakan untuk dapat menentukan tingkat signifikansi (o), maka yang
digunakan adalah sebesar 5% atau 0,05. Dasar penerimaan atau penolakan hipotesis

pada uji statistik t adalah sebagai berikut:

a. Jika nilai sig. < a (0,05), maka Ho ditolak dan H, diterima yang berarti bahwa
satu variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
b. Jika nilai sig. > a (0,05), maka Hy diterima dan H, ditolak yang berarti bahwa

satu variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

Untuk mengetahui t tabel yang digunakan sebagai batas rentang penerimaan,
maka derajat kebebasan (d.f) dalam penelitian dihitung dengan rumus (d.f = n-k-1).
Uji t (t-test) digunakan untuk menentukan apakah dua atau lebih sampel independen

memiliki nilai rata-rata yang berbeda. Uji beda t dilakukan dengan membandingkan
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selisih antara dua nilai rata-rata dengan kesalahan standar error dari perbedaan rata-

rata dua sampel. Secara rumus uji t (t-zest) dapat ditulis sebagai berikut:

Sumber: Ghozali (2018:98)

Keterangan:

t = Menguji fungsi t dengan derajat kebebasan (df)
pn = Koefisien regresi masing-masing variabel

Spn = Standar error masing-masing variabel

Pengambilan keputusan juga dapat dilakukan dengan membandingkan nilai
thiung dengan nilaiwbel pada tingkat signifikansi 5% (0,05), dengan kriteria sebagai
berikut:

a.  Jikat hitung >t tabel, maka Hy ditolak (ada pengaruh)

b.  Jika t hitung < t tabel, maka Ho diterima (tidak ada pengaruh)

Uji t yang digunakan dalam penelitian ini adalah untuk membuktikan
signifikansi mengenai Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard terhadap

Kinerja Manajemen secara parsial, yaitu:

a.  Pengaruh perspektif keuangan terhadap kinerja manajemen:

Ho . Perspektif keuangan tidak berpengaruh terhadap kinerja manajemen.

Ha : Perspektif keuangan berpengaruh terhadap kinerja manajemen.

b.  Pengaruh perspektif pelanggan terhadap kinerja manajemen:
Ho . Perspektif pelanggan tidak berpengaruh terhadap kinerja manajemen.

Ha : Perspektif pelanggan berpengaruh terhadap kinerja manajemen.
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c.  Pengaruh perspektif proses bisnis internal terhadap kinerja manajemen:

Ho : Perspektif proses bisnis internal tidak berpengaruh terhadap kinerja
manajemen.
Ha : Perspektif proses bisnis internal berpengaruh terhadap kinerja
manajemen.
d.  Pengaruh perspektif pembelajaran dan pertumbuhan terhadap kinerja
manajemen:
Ho : Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan tidak berpengaruh terhadap
kinerja manajemen.
Ha : Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan berpengaruh terhadap kinerja

manajemen.

2.  Uji Statistik F (Uji Signifikansi Simultan)

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel independen
bersama-sama dapat berperan dalam variabel dependen. Ghozali (2018:79)
menyatakan untuk dapat menentukan tingkat signifikansi (a), maka yang sering
digunakan adalah sebesar 5% atau 0,05, karena nilai tersebut dianggap cukup teliti
untuk menguji hubungan variabel yang akan diuji atau menunjukkan korelasi antara
kedua variabel yang cukup nyata. Berikut rumus uji signifikansi simultan (Uji F):

R Z/k

TR m—k-1

Sumber: Ghozali (2018:79)
Keterangan:

r = Korelasi Parsial
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n = Jumlah Sampel
k = Jumlah Variabel Independen
Dasar penerimaan atau penolakan hipotesis pada uji statistik F adalah sebagai

berikut:

a. Jika nilai sig. < a (0,05) maka Ho ditolak dan H, diterima yang berarti bahwa
variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
b. Jika nilai sig. > a (0,05) maka Ho diterima dan H. ditolak yang berarti bahwa

variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

Pengambilan keputusan juga dapat dilakukan dengan membandingkan nilai
Fhitng dengan nilai Fipel dengan menggunakan d.f = n-k pada tingkat signifikansi

5% (0,05), dengan kriteria sebagai berikut:

a. Jika Fhiung < Fube, maka variabel independen secara simultan tidak
berpengaruh terhadap variabel dependen.
b. Jika Fhitung > Ftabel, maka variabel independen secara simultan berpengaruh

terhadap variabel dependen.

Uji F yang digunakan dalam penelitian ini adalah untuk membuktikan
signifikan mengenai Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard (BSC)

terhadap Kinerja Manajemen, yaitu:

Ho: Perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal,
serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan secara simultan tidak

berpengaruh terhadap kinerja manajemen.
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H. : Perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal,
serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan secara simultan

berpengaruh terhadap kinerja manajemen.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Pengujian Instrumen Penelitian

Hasil dari penelitian ini merupakan gambaran atau deskripsi mengenai
pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard (BSC) terhadap kinerja
manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung dengan responden sebanyak 60
orang. Hasil dari penelitian ini, selanjutnya akan diolah menggunakan perhitungan
statistik dengan tujuan untuk menemukan hasil akhir, yaitu pengambilan keputusan

dari hipotesis yang diajukan.

4.1.1 Hasil Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu
kuesioner untuk setiap variabel. Pengujian validitas ini dirancang untuk dapat
mengetahui apakah pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner sudah mengukur
variabel penelitian. Uji validitas merupakan suatu instrumen atau alat ukur yang
digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu item pertanyaan. Suatu
pertanyaan dikatakan valid apabila pertanyaan pada instrumen dapat
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali,

2108:51).

Penyebaran kuesioner menghasilkan 60 responden dengan jumlah
pertanyaan sebanyak 27 item. Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan

pearson product moment.
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Pengujian validitas dapat dilakukan dengan cara membandingkan nilai r
hitung dengan r tabel, yaitu degree of freedom = n-2. Dimana n adalah banyaknya

sampel. Kriteria pengujian untuk uji validitas adalah sebagai berikut:

1. Jika nilai r hitung > nilai r tabel, maka pertanyaan/pernyataan dinyatakan
valid
2. Jika nilai r hitung < nilai r tabel, maka pertanyaan/pernyataan dinyatakan

tidak valid

4.1.1.1 Hasil Pengujian Validitas X1 (Perspektif Keuangan)

Tabel 4. 1. Uji Validitas Perspektif Keuangan

No. Item | Koefisien Validitas | R Tabel | Keterangan
1 0,577 0,254 Valid
2 0,702 0,254 Valid
3 0,849 0,254 Valid
4 0,729 0,254 Valid
5 0,656 0,254 Valid
6 0,706 0,254 Valid

Sumber: Data diolah, 2022

Hasil perhitungan korelasi untuk uji validitas dengan Perspektif Keuangan
(X1) sebagai alat ukur, maka untuk item yang memiliki nilai lebih dari 0,254 (dilihat
dari r tabel pada df = 60 dengan uji coba dua sisi) menggunakan rumus (n-2),
sehingga (60-2 = 58) dikategorikan valid. Dari hasil perhitungan uji validitas di
atas, maka diperoleh hasil bahwa 6 item pertanyaan/pernyataan pada variabel
Perspektif Keuangan (X;) telah valid dan dapat dilanjutkan ke perhitungan

selanjutnya yaitu uji reliabilitas.
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4.1.1.2 Hasil Pengujian Validitas X2 (Perspektif Pelanggan)

Tabel 4. 2. Uji Validitas Perspektif Pelanggan

No. Item | Koefisien Validitas | R Tabel | Keterangan
1 0,868 0,254 Valid
2 0,836 0,254 Valid
3 0,804 0,254 Valid
4 0,786 0,254 Valid
5 0,826 0,254 Valid
6 0,867 0,254 Valid

Sumber: Data diolah, 2022

Hasil perhitungan korelasi untuk uji validitas dengan Perspektif Pelangaan
(X2) sebagai alat ukur, maka untuk item yang memiliki nilai lebih dari 0,254 (dilihat
dari r tabel pada df = 60 dengan uji coba dua sisi) menggunakan rumus (n-2),
sehingga (60-2 = 58) dikategorikan valid. Dari hasil perhitungan uji validitas di
atas, maka diperoleh hasil bahwa 6 item pertanyaan/pernyataan pada variabel
Perspektif Pelanggan (X:) telah valid dan dapat dilanjutkan ke perhitungan
selanjutnya yaitu uji reliabilitas.
4.1.1.3 Hasil Pengujian Validitas X3 (Perspektif Proses Bisnis Internal)

Tabel 4. 3. Uji Validitas Perspektif Proses Bisnis Internal

No. Item | Koefisien Validitas | R Tabel | Keterangan
1 0,663 0,254 Valid
2 0,770 0,254 Valid
3 0,787 0,254 Valid
4 0,882 0,254 Valid
5 0,868 0,254 Valid
6 0,810 0,254 Valid

Sumber: Data diolah, 2022
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Hasil perhitungan korelasi untuk uji validitas dengan Perspektif Proses
Bisnis Internal (X3) sebagai alat ukur, maka untuk item yang memiliki nilai lebih
dari 0,254 (dilihat dari r tabel pada df = 60 dengan uji coba dua sisi) menggunakan
rumus (n-2), sehingga (60-2 = 58) dikategorikan valid. Dari hasil perhitungan uji
validitas di atas, maka diperoleh hasil bahwa 6 item pertanyaan/pernyataan pada
variabel Perspektif Proses Bisnis Internal (X3) telah valid dan dapat dilanjutkan ke

perhitungan selanjutnya yaitu uji reliabilitas.

4.1.1.4 Hasil Pengujian Validitas X4 (Perspektif Pembelajaran dan

Pertumbuhan)

Tabel 4. 4. Uji Validitas Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

No. Item | Koefisien Validitas | R Tabel | Keterangan
1 0,725 0,254 Valid
2 0,797 0,254 Valid
3 0,823 0,254 Valid
4 0,785 0,254 Valid
) 0,857 0,254 Valid
6 0,798 0,254 Valid

Sumber: Data diolah, 2022

Hasil perhitungan korelasi untuk wuji validitas dengan Perspektif
Pembelajaran dan Pertumbuhan (X4) sebagai alat ukur, maka untuk item yang
memiliki nilai lebih dari 0,254 (dilihat dari r tabel pada df = 60 dengan uji coba dua
sisi) menggunakan rumus (n-2), sehingga (60-2 = 58) dikategorikan valid. Dari
hasil perhitungan uji validitas di atas, maka diperoleh hasil bahwa 6 item

pertanyaan/pernyataan pada variabel Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan
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(X4) telah valid dan dapat dilanjutkan ke perhitungan selanjutnya yaitu uji

reliabilitas.

4.1.1.5 Hasil Pengujian Validitas Y (Kinerja Manajemen)

Tabel 4. 5. Uji Validitas Kinerja Manajemen

No. Item | Koefisien Validitas | R Tabel | Keterangan
1 0,887 0,254 Valid
2 0,883 0,254 Valid
3 0,816 0,254 Valid
4 0,826 0,254 Valid
5 0,904 0,254 Valid
6 0,672 0,254 Valid
7 0,840 0,254 Valid
8 0,743 0,254 Valid
9 0,828 0,254 Valid

Sumber: Data diolah, 2022

Hasil perhitungan korelasi untuk uji validitas dengan Kinerja Manajemen

(Y) sebagai alat ukur, maka untuk item yang memiliki nilai lebih dari 0,254 (dilihat

dari r tabel pada df = 60 dengan uji coba dua sisi) menggunakan rumus (n-2),

sehingga (60-2 = 58) dikategorikan valid. Dari hasil perhitungan uji validitas di

atas, maka diperoleh hasil bahwa 9 item pertanyaan/pernyataan pada variabel

Kinerja Manajemen (Y) telah valid dan dapat dilanjutkan ke perhitungan

selanjutnya yaitu uji reliabilitas.
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4.1.2 Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan jika item-item pertanyaan telah dinyatakan valid.
Variabel dapat dikatakan reliabel atau handal jika tanggapan responden terhadap
pernyataan tersebut konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas
bertujuan untuk menunjukkan konsistensi hasil pengukuran kuesioner apabila
digunakan secara berulang. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan
metode koefisien cronbach alpha, koefisien cronbach alpha merupakan koefisien
yang paling umum digunakan karena koefisien ini digunakan untuk mengambarkan
variasi item seperti skala likert. Jika alpha di antara 0,70 — 0,90, maka reliabilitas
pertanyaan dalam kuesioner dikatakan memuaskan dan jika aplha di antara 0,60 —

0,70, maka reliabiltas pertanyaan dalam kuesioner dikatakan baik.

4.1.2.1 Hasil Pengujian Reliabilitas X1 (Perspektif Keuangan)

Tabel 4. 6. Uji Reliabilitas Variabel X1 (Perspektif Keuangan)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,794 6

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas untuk variabel Perspektif
Keuangan (X1) diperoleh nilai cronbach alpha sebesar 0,794, karena nilai cronbach
alpha berada di antara 0,70 — 0,90, maka pernyataan dalam X; dinyatakan reliabel

(memuaskan).
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4.1.2.2 Hasil Pengujian Reliabilitas X2 (Perspektif Pelanggan)

Tabel 4. 7. Uji Reliabilitas Variabel X2 (Perspektif Pelanggan)
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

910 6

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas untuk variabel Perspektif
Pelanggan (X) diperoleh nilai cronbach alpha sebesar 0,910, karena nilai cronbach
alpha berada di atas 0,90, maka pernyataan dalam X, dinyatakan reliabel

(memuaskan).

4.1.2.3 Hasil Pengujian Reliabilitas X3 (Perspektif Proses Bisnis Internal)

Tabel 4. 8. Uji Reliabilitas Variabel X3 (Perspektif Proses Bisnis Internal)
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,883 6

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas untuk variabel Perspektif
Proses Bisnis Internal (X3) diperoleh nilai cronbach alpha sebesar 0,883, karena
nilai cronbach alpha berada di antara 0,70 — 0,90, maka pernyataan dalam X3

dinyatakan reliabel (memuaskan).
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4.1.2.4 Hasil Pengujian Reliabilitas X4 (Perspektif Pertumbuhan dan

Pembelajaran)

Tabel 4. 9. Uji Reliabilitas Variabel X4 (Perspektif Pembelajaran dan

Pertumbuhan)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,886 6

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas untuk variabel Perspektif
Proses Pembelajaran dan Pertumbuhan (X4) diperoleh nilai cronbach alpha sebesar
0,886, karena nilai cronbach alpha berada di antara 0,70 — 0,90, maka pernyataan

dalam X dinyatakan reliabel (memuaskan).

4.1.2.5 Hasil Pengujian Reliabilitas Y (Kinerja Manajemen)
Tabel 4. 10. Uji Reliabilitas Variabel Y (Kinerja Manajemen)
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,941 9

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas untuk variabel Kinerja

Manajemen (Y) diperoleh nilai cronbach alpha sebesar 0,941, karena nilai
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cronbach alpha berada di atas 0,90, maka pernyataan dalam Y dinyatakan reliabel

(memuaskan).

4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Berikut merupakan tabel 4.11 yang memberikan informasi mengenai

karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir:

Tabel 4. 11. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

No Pendidikan Jumlah Responden | Persentase
1 | SMA dan Sederajat 0 0%
2 | Diploma 2 3%
3 | Strata satu (S1) 44 73%
4 | Strata dua (S2) 13 22%
5 | Strata tiga (S3) 1 2%
Total 60 100%

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui bahwa responden yang
berpendidikan terakhir SMA dan Sederajat sebesar 0%, responden yang
berpendidikan terakhir Diploma sebesar 3%, responden yang berpendidikan
terakhir S1 sebesar 73%, responden yang berpendidikan terakhir S2 sebesar 22%,
dan responden yang berpendidikan terakhir S3 sebesar 2%, maka diperoleh hasil
bahwa dalam penelitian ini responden berpendidikan terakhir S1 menjadi mayoritas

dengan persentase sebesar 73%.

4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Berikut merupakan tabel 4.12 yang memberikan informasi mengenai

karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir:
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Tabel 4. 12. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No | Jenis Kelamin | Jumlah Responden | Persentase
1 | Laki-laki 44 73%
2 | Perempuan 16 27%
Total 60 100%

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.12 dapat diketahui bahwa responden dengan jenis
kelamin laki-laki sebesar 73% dan responden dengan jenis kelamin perempuan
sebesar 27%, maka diperoleh hasil bahwa dalam penelitian ini responden dengan

jenis kelamin laki-laki menjadi mayoritas dengan persentase sebesar 73%.

4.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4. 13. Responden Berdasarkan Usia

No Usia Jumlah Responden | Persentase
1 | 20— 29 tahun 6 10%
2 | 3039 tahun 48 80%
3 | 40— 50 tahun 3 5%
4 | Di atas 50 tahun 3 5%
Total 60 100%

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.13 dapat diketahui bahwa responden dengan usia 20 —
29 tahun sebesar 10%, responden dengan usia 30 — 39 tahun sebesar 80%,
responden dengan usia 40 — 50 tahun sebesar 5%, dan responden dengan usia di
atas 50 tahun sebesar 5%, maka diperoleh hasil bahwa dalam penelitian ini

responden dengan usia 30 — 39 tahun menjadi mayoritas dengan persentase sebesar

80%.
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4.2  Hasil Penelitian
4.2.1 Gambaran Variabel Penelitian

Gambaran data hasil penelitian dapat digunakan untuk memperdalam
pembahasan. Dengan adanya gambaran data mengenai tanggapan responden, maka
dapat diketahui bagaimana tanggapan responden terhadap setiap indikator variabel
yang sedang diteliti dengan melakukan kategorisasi terhadap skor tanggapan

responden. Rumus untuk menghitung persentase skor jawaban responden adalah

sebagai berikut:
% Skor Aktual = M x 100%
Skor Ideal
Keterangan:
1.  Skor Aktual = Jumlah Skor Jawaban Responden
2. Skor Ideal = Jumlah Skor Maksimum (Jumlah Responden x 5)

Analisis deskriptif dilakukan untuk setiap indikator pada masing-masing

variabel yang diteliti dengan mengacu pada tabel berikut ini:

Tabel 4. 14. Kriteria Persentase Skor Tanggapan Responden

No % Skor Kategori Skor

1 20,00% - 36,00% Sangat rendah / Tidak Baik

2 36,01% - 52,00% Rendah / Kurang Baik

3 52,01% - 68,00% | Cukup Tinggi / Cukup Baik

4 68,01% - 84,00% Tinggi / Baik

5 84,01% - 100% Sangat Tinggi / Sangat Baik

Sumber: Narimawati (2007:85)
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4.2.1.1 Penerapan Perspektif Keuangan pada Kinerja Manajemen Bank BJB

Kantor Pusat Bandung

Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan oleh peneliti, maka hasil
untuk penelitian dengan variabel perspektif keuangan (X1) diperoleh dari jawaban
kuesioner dengan jumlah 6 item pertanyaan kepada 60 responden, yang terbagi
menjadi tiga indikator variabel yaitu: Pertumbuhan Pendapatan, Pengurangan
Biaya, dan Pemanfaatan Aset. Berikut merupakan uraian mengenai hasil dari
jawaban kuesioner untuk variabel perspektif keuangan:
a. Pertumbuhan Biaya

Tabel 4. 15. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator

Pertumbuhan Pendapatan

Frekuensi Skor | Skor
Opsi | 5|4 [3[2|1]| Opsi | Aktual | Ideal

No Pertanyaan

Perusahaan selalu

menetapkan target

1 |laba dan | selalu |50 | 9 | 1|0 |0 19K | 289 | 300
Pernah
pendapatan secara
periodik.
Perusahaan selalu
mengalami
2 | peningkatan Selalu | 43| 17|00 | 0| 19 | 283 | 300
_ Pernah
pendapatan  setiap
tahunnya.
Total Skor 572 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

572
% Skor Aktual = 200 x 100%

=95,3%
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Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai pertumbuhan
pendapatan, dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh
pertanyaan yang membentuk pertumbuhan pendapatan adalah sebesar 95,3% dan

termasuk ke dalam kategori sangat baik.

b. Pengurangan Biaya

Tabel 4. 16. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator

Penurunan Biaya

No Pertanvaan Frekuensi Skor | Skor
y Opsi | 5] 4 ]3]2]1] Opsi | Aktual | Ideal
Perusahaan selalu
melakukan
kegiatan .
3 . Selalu | 25| 25| 9 [1]0| J198K | 254 | 30
operasionalnya Pernah
dengan biaya yang
paling efisien.
Perusahaan Rutin
menyelenggarakan
program Sangat
4 |Sangatl g a1 |9 (1|0 Tidak | 248 | 300
pengurangan biaya | Rutin Ruti
utin
dan perencanaan
biaya.
Total Skor 502 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

502
% Skor Aktual = 200 x 100%

= 83,6%
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Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai pengurangan biaya,

dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan

yang membentuk pengurangan biaya adalah sebesar 83,6% dan termasuk ke dalam

kategori sangat baik.

C.

Pemanfaatan Aset

Tabel 4. 17. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator

Pemanfaatan Aset
Frekuensi Skor | Skor
No Pertanyaan
Opsi | 5|4|3]|2 Opsi Aktual | Ideal
Perusahaan selalu
melakukan
pemeliharaan dan .
5 : Selalu {26 {32| 2 |0 Tidak 264 300
perbaikan Pernah
terhadap fasilitas
yang dimilikinya.
Pengalokasian
modal kerja telah Sangat
6 . Sangat | 5 | 33| 5 10| 0| Tidak | 257 | 300
sesuai dengan | Sesuai .
Sesuai
yang diharapkan.
Total Skor 521 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

= 86,8%

521
% Skor Aktual = 200 x100%

Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai pemanfaatan aset,

dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan
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yang membentuk pertumbuhan pendapatan adalah sebesar 95,3% dan termasuk ke

dalam kategori sangat baik.

Bank BJB Kantor Pusat Bandung:

Berikut merupakan gambaran umum dari variabel perspektif keuangan pada

Tabel 4. 18. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Perspektif

Keuangan (X1)
No Pertanvaan Frekuensi Skor | Skor
y Opsi | 5] 4 [3]2[1] Opsi | Aktual | Ideal
Perusahaan selalu
menetapkan target
1 | laba dan | selalu |50 | 9 |10 |0| 198K | 289 | 300
Pernah
pendapatan secara
periodik.
Perusahaan selalu
mengalami
2 | peningkatan Selalu | 43|17 0 |0 Tidak | 505 | 309
. Pernah
pendapatan setiap
tahunnya.
Perusahaan selalu
melakukan
kegiatan .
3 . Selalu | 25| 25| 9 |1 |0 | 198K | 254 | 300
operasionalnya Pernah
dengan biaya yang
paling efisien.
Perusahaan Rutin
menyelenggarakan
program Sangat
4 . Sangat | 19 131 | g |1 Tidak | 248 | 300
pengurangan biaya | Rutin Ruti
utin
dan perencanaan
biaya.
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Perusahaan selalu
melakukan
pemeliharaan dan .
5 . Selalu [26 |32 | 2 [0] 0| 198 | 264 | 300
perbaikan Pernah
terhadap fasilitas
yang dimilikinya.
Pengalokasian
modal kerja telah Sanaat Sangat
6 sesuai denaan Sesgai 22133|5|0|0| Tidak | 257 300
g Sesuai
yang diharapkan.
Total Skor 1.595 | 1.800

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.18, untuk memberikan interpretasi mengenai skor

tanggapan responden yang diperoleh, maka digunakan perhitungan berdasarkan

garis kontinum sebagai berikut:

.595
% Skor Aktual = 1800 x 100%
= 88.,6%
Sangat Tidak Baik Cukup Baik Sangat Baik
Tidak Baik
20% 36% 52% 68% 84% 100%
v
88,6%

Gambar 4. 1. Garis Kontinum Perspektif Keuangan

Berdasarkan hasil perhitungan dan garis kontinum di atas, maka dapat

terlihat bahwa tanggapan responden untuk perspektif keuangan menunjukkan
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persentase sebesar 88,6%, hal ini menunjukkan bahwa perspektif keuangan
termasuk dalam kategori sangat baik dan Bank BJB Kantor Pusat Bandung telah

memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan kriteria perspektif keuangan.

4.2.1.2 Penerapan Perspektif Pelanggan Pada Kinerja Manajemen Bank BJB
Kantor Pusat Bandung
Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan oleh peneliti, maka hasil
untuk penelitian dengan variabel perspektif pelanggan (X2) diperoleh dari jawaban
kuesioner dengan jumlah 6 item pertanyaan kepada 60 responden, yang terbagi
menjadi tiga indikator variabel yaitu: Kepuasan Pelanggan, Retensi Pelanggan, dan
Customer Relationship. Berikut merupakan uraian mengenai hasil dari jawaban

kuesioner untuk variabel perspektif pelanggan:

a. Kepuasan Pelanggan

Tabel 4. 19. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Kepuasan

Pelanggan

Frekuensi Skor | Skor
No Pertanyaan

Opsi | 5|4 |3 |2|1]| Opsi | Aktual | Ideal
Anda merasa puas
dengan pelayanan
yang  diberikan S Sangat
angat .
1 oleh Bank BIB | Puas 2623110 1|0| Tidak | 254 300
Puas
Kantor Pusat
Bandung.
Produk dan Jasa
yang ditawarkan S Sangat
angat .
2 olen Bank BJB | Sesuai 321198010 T'dak. 263 300
Sesuai
Kantor Pusat
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Bandung te

sesuai

kebutuhan Anda

sebagai

pelanggan.

dengan

lah

Total Skor

517

600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

517
% Skor Aktual = — x100%

600

=86,1%

Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai kepuasan pelanggan,

dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan

yang membentuk kepuasan pelanggan adalah sebesar 86,1% dan termasuk ke dalam

kategori sangat baik.

b.

Retensi Pelanggan

Tabel 4. 20. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Retensi

oleh Bank BJB
Kantor Pusat
Bandung dapat

Pelanggan
Frekuensi Skor | Skor
No | Pertanyaan : i
Opsi | 514 (3|2]|1 Opsi Aktual | Ideal
Informasi
mengenai
produk  dan
jasa yang Sangat
3| Sangat | 551 59191 0| Tidak | 252 | 300
ditawarkan Mudah
Mudah
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diakses dengan
mudah  oleh
Anda sebagai
pelanggan.

Bank BJB
Kantor Pusat

Bandung
selalu

menghargai
4 ISZZ!;?S Ande Selalu [23]28]9 |00 F,T;fnaa‘; 254 | 300
pelanggan
dengan

memberikan
penawaran

khusus.

Total Skor 506 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

506
% Skor Aktual = 200 x 100%

=84,3%
Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai retensi pelanggan,
dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan
yang membentuk retensi pelanggan adalah sebesar 84,3% dan termasuk ke dalam

kategori sangat baik.
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c. Customer Relationship

Tabel 4. 21. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Customer

Relationship
Frekuensi Skor | Skor
No | Pertanyaan : i
Opsi | 5|43 |21 Opsi Aktual | Ideal
Bank BJB
Kantor Pusat
Bandung selalu
menjaga .
Tidak
5 hubungan baik Selalu {30 {20 9 |10 Pernah 259 300
dengan Anda
selaku
pelanggan.
Komplain dari
pelanggan
selalu )
) ) Tidak
6 | ditanggapioleh | Selalu |28 |20 {10 |2 |0 254 300
Pernah
Bank BJB
Kantor Pusat
Bandung
Total Skor 513 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

513
% Skor Aktual = 200 x100%

=85,5%

Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai customer relationship,

dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan
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yang membentuk customer relationship adalah sebesar 85,5% dan termasuk ke

dalam kategori sangat baik.

Berikut merupakan gambaran umum dari variabel perspektif pelanggan pada

Bank BJB Kantor Pusat Bandung:

Tabel 4. 22. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Perspektif

Pelanggan (X2)
No Pertanyaan _ Frekuensi _ Skor | Skor
Opsi | 5|4 |3 |2]|1| Opsi | Aktual | Ideal
Anda merasa
puas dengan
1 zzzr::;n )::Zﬁ SNt 1126 | 23 |10 |10 T | 254 | 300
Puas
Bank BJB Kantor
Pusat Bandung.
Produk dan Jasa
yang ditawarkan
oleh Bank BJB
Kantor Pusat S )
2 |Bandung telah 22:3:: 32(19( 8 |00 Talggi 263 | 300
sesuai  dengan Sesual
kebutuhan anda
sebagai
pelanggan.
Informasi
mengenai produk
dan jasa yang Sangat
3 |ditawarkan oleh | SN9%3 |193| 27 | g |10 Tidak | 252 | 300
Bank BJB Kantor Mudah
Pusat Bandung
dapat diakses
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dengan  mudah
oleh Anda
sebagai
pelanggan.
Bank BJB Kantor
Pusat Bandung
selalu
menghargai
loyalitas  Anda
sebagai Selalu | 23|28 9 I;reirdnaal;] 254 | 300
pelanggan
dengan
memberikan
penawaran
Khusus.
Bank BJB Kantor
Pusat Bandung
selalu  menjaga
hubungan  baik | selaly |30 | 20| 9 Fjgrdnaaﬁ 259 | 300
dengan Anda
selaku
pelanggan.
Komplain  dari
pelanggan selalu
ditanggapi oleh | selay | 28 | 20 | 10 F,T;rdnaal; 254 | 300
Bank BJB Kantor
Pusat Bandung
Total Skor 1.536 | 1.800

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022
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Berdasarkan tabel 4.22, untuk memberikan interpretasi mengenai skor
jawaban responden yang diperoleh, maka digunakan perhitungan berdasarkan garis

kontinum sebagai berikut:

.536
% Skor Aktual = 9
% Skor Aktua 1.800X100/0
=85,3%
Sangat Tidak Baik Cukup Baik Sangat Baik
Tidak Baik
20% 36% 52% 68% 84% 100%
v

85,3%

Gambar 4. 2. Garis Kontinum Perspektif Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan dan garis kontinum di atas, maka dapat
terlihat bahwa tanggapan responden untuk perspektif pelanggan menunjukkan
persentase sebesar 85,3%, hal ini menunjukkan bahwa perspektif pelanggan
termasuk dalam kategori sangat baik dan Bank BJB Kantor Pusat Bandung telah

memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan kriteria perspektif pelanggan.

4.2.1.3 Penerapan Perspektif Proses Bisnis Internal Pada Kinerja Manajemen
Bank BJB Kantor Pusat Bandung
Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan oleh peneliti, maka hasil
untuk penelitian dengan variabel perspektif proses bisnis internal (X3) diperoleh

dari jawaban kuesioner dengan jumlah 6 item pertanyaan kepada 60 responden,
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yang terbagi menjadi tiga indikator variabel yaitu: Inovasi, Operasi, dan Layanan

Purna Jual. Berikut merupakan uraian mengenai hasil dari jawaban kuesioner untuk

variabel perspektif proses bisnis internal:

a. Inovasi

Tabel 4. 23. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Inovasi

Frekuensi
No Pertanyaan

Opsi | 5|4 [3|2|1| Opsi

Skor
Aktual

Skor
Ideal

Perusahaan  selalu
berinovasi  dalam
mengembangkan Ti

idak
! produk dan jasanya Selalu | 41118 111010 Pernah
sesuai dengan target

pasar.

280

300

Perusahaan  selalu
melakukan research
and  development
2 ZZEETL::] N et |30 |26 3|10 oo oak
memasarkan

produk/jasa kepada

pelanggan.

265

300

Total Skor

545

600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

545
% Skor Aktual = 500 x100%

=90%

Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai inovasi, dapat

diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan yang
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membentuk inovasi adalah sebesar 90% dan termasuk ke dalam kategori sangat
baik.

b.  Operasi

Tabel 4. 24. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Operasi

Frekuensi Skor | Skor

No Pertanyaan : i
Opsi | 5|4 |3|2|1| Opsi | Aktual | Ideal

Proses operasional

dalam perusahaan Sangat
) Sangat ]
3 | telah sesuai dengan 121135440 Tidak | 265 300
] Sesuai )
target biaya, waktu, Sesuai
dan kualitas.

Perusahaan selalu

menyesuaikan

4 | proses operasinya | Selalu |24 |28 |7 |1 |0 | 119K | o555 | 300

) Pernah
dengan teknologi

terbaru.

Total Skor 520 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

520
% Skor Aktual = 200 x 100%

= 86,6%
Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai operasi, dapat
diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan yang
membentuk operasi adalah sebesar 86,6% dan termasuk ke dalam kategori sangat

baik.
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¢. Layanan Purna Jual

Tabel 4. 25. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Layanan

Purna Jual

Frekuensi Skor | Skor
Opsi 514 |3[2]1| Opsi |Aktual | Ideal

No | Pertanyaan

Perusahaan
selalu
melakukan

evaluasi dan

perbaikan yang Tidak

5 berkelanjutan Selalu [31]27]2(0|0 Pernah 269 300

untuk
meningkatkan
kualitas

pelayanan.

Tersedianya
layanan purna

jual untuk Sanaat Sangat
6 . 9a 1 o4139|5|2|0]| Tidak 255 300
mengatasi Tersedia .
Tersedia
keluhan
pelanggan.
Total Skor 524 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

% Skor Aktual = 52—4 x 100%
600
=87.3%
Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai layanan purna jual,
dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan
yang membentuk layanan purna jual adalah sebesar 87,3% dan termasuk ke dalam

kategori sangat baik.
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Berikut merupakan gambaran umum dari variabel perspektif proses bisnis

inetrnal pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung:

Tabel 4. 26. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Perspektif

Proses Bisnis Internal (X3)

No

Pertanyaan

Frekuensi

Opsi 514 |3]2|1| Opsi

Skor
Aktual

Skor
Ideal

Perusahaan selalu
berinovasi dalam
mengembangkan

produk dan
jasanya sesuai
dengan target

pasar.

Tidak

Selalu |41|18|1(0|0 Pernah

280

300

Perusahaan selalu
melakukan
research and
development
terlebih dahulu
sebelum
memasarkan
produk/jasa
kepada pelanggan.

Tidak

Selalu [3026|3|1|0 Pernah

265

300

Proses operasional
dalam perusahaan
telah sesuai
dengan target
biaya, waktu, dan

kualitas.

Sangat
211354 |40 Tidak
Sesuai

Sangat
Sesuai

265

300

Perusahaan selalu
menyesuaikan

proses operasinya

Tidak

Selalu | 2428|710 Pernah

255

300
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dengan teknologi

terbaru.

Perusahaan selalu
melakukan
evaluasi dan

perbaikan  yang

5 | berkelanjutan Selalu |31 |27]2] 00| J9% | 269 | 300
Pernah
untuk

meningkatkan
kualitas

pelayanan.

Tersedianya

layanan purna jual Sangat
6 |untuk mengatasi | SANGAL |,y | ag | 5|5 || Tidak | opg o ag,
Tersedia Tersedi
keluhan a
pelanggan.
Total Skor 1.589 | 1.800

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.26, untuk memberikan interpretasi mengenai skor
jawaban responden yang diperoleh, maka digunakan perhitungan berdasarkan garis

kontinum sebagai berikut:

9
x 100%

% Skor Aktual = 1800

=88,3%
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Sangat Tidak Baik Cukup Baik Sangat Baik
Tidak Baik

20% 36% 52% 68% 84% 100%

v

88,3%

Gambar 4. 3. Garis Kontinum Perspektif Proses Bisnis Internal

Berdasarkan hasil perhitungan dan garis kontinum di atas, maka dapat
terlihat bahwa tanggapan responden untuk perspektif proses bisnis internal
menunjukkan persentase sebesar 88,3%, hal ini menunjukkan bahwa perspektif
proses bisnis internal termasuk dalam kategori sangat baik dan Bank BJB Kantor
Pusat Bandung telah memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan kriteria

perspektif proses bisnis internal.

4.2.1.4 Penerapan Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan Pada Kinerja

Manajemen Bank BJB Kantor Pusat Bandung

Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan oleh peneliti, maka hasil
untuk penelitian dengan variabel perspektif proses pembelajaran dan pertumbuhan
(X4) diperoleh dari jawaban kuesioner dengan jumlah 6 item pertanyaan kepada 60
responden, yang terbagi menjadi tiga indikator variabel yaitu: Kemampuan Pekerja,
Kemampuan Sistem Informasi, dan Motivasi, Pemberdayaan, dan Keselarasan.
Berikut merupakan uraian mengenai hasil dari jawaban kuesioner untuk variabel

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan:
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a. Kemampuan Pekerja

Tabel 4. 27. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator

Kemampuan Pekerja

Frekuensi Skor | Skor

No | Pertanyaan i :
Opsi 5141321 Opsi Aktual | Ideal

Seluruh
karyawan di
dalam
perusahaan

o Sangat
memiliki Sangat

1 ] 2036|400 Tidak 256 300
keterampilan | Kompeten

yang
kompeten

Kompeten

pada bidang
pekerjaannya.

Tersedianya
fasilitas yang

menunjang Sangat
25|31|3|1|0| Tidak 260 300

Tersedia

Sangat
pekerjaan Tersedia

bagi  setiap

karyawan.

Total Skor 516 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

516
% Skor Aktual = 200 x 100%

=86%
Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai kemampuan pekerja,

dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh pertanyaan
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yang membentuk kemampuan pekerja adalah sebesar 86% dan termasuk ke dalam

kategori sangat baik.

b. Kemampuan Sistem Informasi

Tabel 4. 28. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator

Kemampuan Sistem Informasi

Frekuensi Skor | Skor

No | Pertanyaan i i
Opsi 5(14(3[2|1] Opsi Aktual | Ideal

Tersedianya
akses
mengenai

informasi
Sangat

3 |yang ada di | SanGal | ool | 4l 0| Tidak | 263 | 300
Tersedia -
dalam Tersedia

perusahaan
bagi setiap

karyawan.

Sistem
perlindungan
data di dalam

perusahaan Sangat

24131 |5|/0(0| Tidak 259 300
Sesuai

Sangat
telah sesuai | Sesuai

dengan
standar

perusahaan.

Total Skor 522 600

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

522
% Skor Aktual = 200 x 100%

=87%
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Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai kemampuan sistem

informasi, dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh

pertanyaan yang membentuk kemampuan sistem informasi adalah sebesar 87% dan

termasuk ke dalam kategori sangat baik.

C.

Budaya Organisasi

Tabel 4. 29. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator Budaya

Organisasi

No

Pertanyaan

Frekuensi

Opsi

4

3

2

Opsi

Skor
Aktual

Skor
Ideal

Perusahaan
selalu
menyediakan
program
kompensasi
untuk
menunjang
karyawan
yang
berprestasi.

Selalu

30

26

Tidak
Pernah

265

300

Perusahaan
rutin
mengadakan
pelatihan kerja
dan  seminar
untuk
meningkatkan
kemampuan
karyawan

dalam

Sangat
Rutin

28

27

Sangat
Tidak
Rutin

262

300
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menyelesaikan

pekerjaan.
Total Skor 527 600
Sumber: Data Kuesioner diolah 2022
% Skor Aktual = 527 100%
o Skor ual = 200 * 0
=87,8%
Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai motivasi,

pemberdayaan, dan keselarasan, dapat diketahui bahwa persentase total skor yang

diperoleh dari seluruh pertanyaan yang membentuk motivasi, pemberdayaan, dan

keselarasan adalah sebesar 87,8% dan termasuk ke dalam kategori sangat baik.

Berikut merupakan gambaran umum dari variabel perspektif pembelajaran

dan pertumbuhan pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung:

Tabel 4. 30. Rekapitulasi Jawaban Responden Mengenai Perspektif

Pembelajaran dan Pertumbuhan (X4)

Frekuensi Skor | Skor
No Pertanyaan
Opsi 514132 Opsi Aktual | Ideal
Seluruh  karyawan
di dalam
perusahaan
memiliki Sangat Sangat
1| \eterampilan yang | Kom geten 20136410 Tidak 256 300
P yans P Kompeten
kompeten pada
bidang
pekerjaannya.
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Tersedianya
fasilitas yang
_ Sanoat Sangat
menunjang gat 12531 Tidak 260 | 300
) | Tersedia di
pekerjaan bagi Tersedia
setiap karyawan.
Tersedianya akses
mengenai informasi
) Sangat
yang ada di dalam | _Sangat |, | 5q Tidak | 263 | 300
| Tersedia di
perusahaan  bagi Tersedia
setiap karyawan.
Sistem
perlindungan data
di dalam
Sangat
perusahaan telah ganga.t 24 | 31 Tidak 259 | 300
esuai .
sesuai dengan Sesual
standar sistem
informasi.
Perusahaan selalu
menyediakan
program
kompensasi - untuk | sefaly | 30 | 26 F,Te'fnaa‘; 265 | 300
menunjang
karyawan yang
berprestasi.
Perusahaan  rutin
mengadakan
pelatihan kerja dan
) Sangat Sangat
seminar untuk ~utn | 2827 Tidak 262 300
meningkatkan Rutin
kemampuan
karyawan  dalam
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menyelesaikan

pekerjaan.

Total Skor 1.565 | 1.800

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.30, untuk memberikan interpretasi mengenai skor
jawaban responden yang diperoleh, maka digunakan perhitungan berdasarkan garis

kontinum sebagai berikut:

.565
% Skor Aktual = 9
% Skor Aktua 1.800X100/0
=87%
Sangat
Tidak Baik Tidak Baik Cukup Baik Sangat Baik
20% 36% 52% 68% 84% 100%
v

87%
Gambar 4. 4. Garis Kontinum Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Berdasarkan hasil perhitungan dan garis kontinum di atas, maka dapat
terlihat bahwa tanggapan responden untuk perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan menunjukkan persentase sebesar 87%, hal ini menunjukkan bahwa
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan termasuk dalam kategori sangat baik dan
Bank BJB Kantor Pusat Bandung telah memiliki kinerja yang sangat baik sesuai

dengan kriteria perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.
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4.2.1.5 Kinerja Manajemen Bank BJB Kantor Pusat Bandung

Berdasarkan kuesioner yang telah disebarkan oleh peneliti, maka hasil

untuk penelitian dengan variabel kinerja manajemen (Y) diperoleh dari jawaban

kuesioner dengan jumlah 9 item pertanyaan kepada 60 responden, yang terbagi

menjadi tiga indikator variabel yaitu: Kepribadian Pimpinan atau Karyawan, Sikap

dan Perilaku dalam Menyelesaikan Tanggung Jawab, dan Pencapaian Sasaran

Kerja. Berikut merupakan uraian mengenai hasil dari jawaban kuesioner untuk

variabel kinerja manajemen:

a. Kepribadian Pimpinan dan Karyawan
Tabel 4. 31. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator
Kepribadian Pimpinan atau Karyawan
Frekuensi Skor | Skor
No | Pertanyaan : i
Opsi 514 13|2 Opsi Aktual | Ideal
Pimpinan
Sangat
mampu Sangat )
1 o 32121(710 Tidak 265 300
memotivasi Mampu
Mampu
bawahannya.
Pimpinan
memahami Sangat
2| sangat | 5194160 Tidak | 264 | 300
setiap Memahami .
Memahami
pekerjaannya.
Setiap
karyawan .
3 Selalu 3012910 Tidak 269 300
selalu Pernah
dituntut untuk
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dapat berpikir
lebih inovatif.

Total Skor

798

900

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

798
% Skor Aktual = 300 x100%

= 88,6%

Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai kepribadian pimpinan

dan karyawan, dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari

seluruh pertanyaan yang membentuk kepribadian pimpinan dan karyawan adalah

sebesar 88,6% dan termasuk ke dalam kategori sangat baik.

b.

Sikap dan Perilaku dalam Menyelesaikan Tanggung Jawab

Tabel 4. 32. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Sikap dan Perilaku

dalam Menyelesaikan Tanggung Jawab

Frekuensi Skor | Skor
No | Pertanyaan i i
Opsi 5(141(3|2 Opsi Aktual | Ideal
Setiap
karyawan
dalam
melakukan
. Tidak
4 | pekerjaannya Selalu 26 130|410 262 300
Pernah
selalu
dikontrol dan
diawasi  oleh
pimpinannya.
Pimpinan Sangat
5 Sangat | a5 | o3 | 5 | Tidak 267 | 300
mampu Mampu
Mampu
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menyelesaikan
pekerjaannya
dengan baik.

Karyawan
selalu dituntut
untuk  dapat
menggunakan
6 \l:,)veali(et:]janya Selalu [31(29(0/0]|0 F;I;irdnaal; 271 300
dengan
seefektif dan

seefisien

mungkin.

Total Skor 800 900

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

800
% Skor Aktual = 300 x 100%

= 88,8%

Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai sikap dan perilaku
dalam menyelesaiakan tanggung jawab, dapat diketahui bahwa persentase total skor
yang diperoleh dari seluruh pertanyaan yang membentuk sikap dan perilaku dalam
menyelesaiakan tanggung jawab adalah sebesar 88,8% dan termasuk ke dalam

kategori sangat baik.
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C.

Pencapaian Sasaran Kerja

Tabel 4. 33. Rekapitulasi Jawaban Responden Terhadap Indikator

Pencapaian Sasaran Kerja

No

Pertanyaan

Frekuensi

Opsi

4 3|2

Opsi

Skor
Aktual

Skor
Ideal

Setiap
aktivitas
mendukung
perusahaan
untuk
mencapai

targetnya.

Sangat
Mendukung

26

321210

Ssangat
Tidak
Mendukung

264

300

Para
karyawan
selalu
dituntut untuk
dapat saling
membantu
agar
perusahaan
dapat
mencapai

targetnya.

Selalu

33

271010

Tidak
Pernah

273

300

Pimpinan
mendukung
setiap
karyawan
yang
memiliki
prestasi

dalam

Sangat
Mendukung

31

26 2|1

Sangat
Tidak
Mendukung

267

300
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melakukan

pekerjaannya.

Total Skor

804

900

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022

804
% Skor Aktual = 300 x100%

=89,3%

Berdasarkan hasil perhitungan skor aktual mengenai pencapaian sasaran

termasuk ke dalam kategori sangat baik.

kerja, dapat diketahui bahwa persentase total skor yang diperoleh dari seluruh

pertanyaan yang membentuk pencapaian sasaran kerja adalah sebesar 89,3% dan

Berikut merupakan gambaran umum dari variabel kinerja manajemen pada

Bank BJB Kantor Pusat Bandung;:

Tabel 4. 34. Rekapitulasi Skor Tanggapan Responden Mengenai Kinerja

Manajemen (Y)
Frekuensi Skor | Skor
No Pertanyaan i :
Opsi 5(141(3|2 Opsi Aktual | Ideal
Pimpinan mampu Sangat
o Sangat )
1 | memotivasi 321211710 Tidak 265 300
Mampu
bawahannya. Mampu
Pimpinan
) ) Sangat
2 | memahami setiap | SaNGAL a5 |5y 16 Tidak 264 | 300
) Memahami .
pekerjaannya. Memahami
Setiap karyawan
3 |selalu  dituntut | gelaly {3029 (10 Tidak 269 | 300
Pernah
untuk dapat
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berpikir lebih

inovatif.

Setiap karyawan
dalam melakukan
pekerjaannya

selalu  dikontrol
dan diawasi oleh

pimpinannya.

Selalu

26

30

Tidak
Pernah

262

300

Pimpinan mampu
menyelesaikan
pekerjaannya

dengan baik.

Sangat
Mampu

32

23

Sangat
Tidak
Mampu

267

300

Karyawan selalu

dituntut untuk
dapat
menggunakan
waktu bekerjanya
dengan seefektif
dan seefisien

mungkin.

Selalu

31

29

Tidak
Pernah

271

300

Setiap  aktivitas
mendukung
perusahaan untuk
mencapai

targetnya.

Sangat
Mendukung

26

32

Ssangat
Tidak
Mendukung

264

300

Para  karyawan
selalu dituntut
untuk dapat saling
membantu  agar
perusahaan dapat
mencapai

targetnya.

Selalu

33

27

Tidak
Pernah

273

300
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Pimpinan
mendukung setiap
karyawan  yang Sangat
memiliki prestasi Mesnadnl?l?lgng 31126121110 Tidak 267 300
P Mendukung
dalam melakukan
pekerjaannya.
Total Skor 2.402 | 2.700

Sumber: Data Kuesioner diolah 2022
Berdasarkan tabel 4.34, untuk memberikan interpretasi mengenai skor
jawaban responden yang diperoleh, maka digunakan perhitungan berdasarkan garis

kontinum sebagai berikut:

402
0 — 0
% Skor Aktual 5700 % 100%
=89%
Sangat Tidak Baik Cukup Baik Sangat Baik
Tidak Baik
20% 36% 52% 68% 84% 100%
v

89%

Gambar 4. 5. Garis Kontinum Kinerja Manajemen

Berdasarkan hasil perhitungan dan garis kontinum di atas, maka dapat
terlihat bahwa tanggapan responden untuk kinerja manajemen menunjukkan

persentase sebesar 89%, hal ini menunjukkan bahwa kinerja manajemen termasuk
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dalam kategori sangat baik dan Bank BJB Kantor Pusat Bandung telah memiliki

kinerja manajemen yang sangat baik sesuai dengan kriteria kinerja manajemen.

4.2.2 Hasil Uji Asumsi Klasik

Pengujian asumsi klasik dilakukan untuk menilai apakah model yang
digunakan merupakan model regresi yang baik atau tidak dan terbatas dari
penyimpangan data. Terdapat beberapa asumsi yang akan diuji, diantaranya adalah

uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas.

4.2.2.1 Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel dependen
(terikat) dan independen (bebas) memiliki kontribusi yang normal atau tidak. Pada
penelitian ini, uji normalitas dilakukan dengan menggunakan analisis Ko/mogrov-
Smirnov, analisis histogram, dan analisis p-plot. Kriteria dalam melakukan uji
normalitas dengan Kolgmogrov-Smirnov adalah jika nilai asymp.sig > a (0,05)
maka data dikatakan berdistribusi normal, sedangkan jika nilai asymp.sig < a (0,05)
maka data dikatakan tidak berdistribusi normal. Berikut hasil uji normalitas dengan

menggunakan Kolmogrov-Smirnov:
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Tabel 4. 35. Hasil Uji Normalitas One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 60
Normal Parameters® Mean .0000000
Std. Deviation 1.78095709
Most Extreme Absolute 133
Differences Positive 133
Negative -.091
Kolmogorov-Smirnov Z 1.033
Asymp. Sig. (2-tailed) 236

a. Test distribution is Normal.

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov di atas, dapat diketahui bahwa
nilai signifikansi Asymp. Sig. (2-tailed) mendapatkan nilai sebesar 0,236, karena
nilai signifikansi lebih dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual

tersebut telah terdistribusi dengan normal.

4.2.2.2 Hasil Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah di dalam model
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen) atau tidak.
Untuk mendeteksi adanya masalah multikolinearitas, maka dapat dilakukan dengan
melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) serta besaran korelasi
antar variabel independen. Jika di dalam model terdeteksi adanya multikolinearitas,
artinya model regresi akan menjadi buruk karena adanya parameter yang mirip

antar variabel. Kriteria uji multikolinearitas adalah apabila nilai VIF < 10 dan nilai
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tolerance > 0,01, maka model dikatakan bebas dari masalah multikolinearitas.

Berikut ini merupakan tabel yang menunjukkan hasil dari uji multikolinearitas:

Tabel 4. 36. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Unstandardized | Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients | t | Sig. Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant) -, 177 2,613 -,068 |,946
Perspektit - He1 | 136 160 2,069,043 483 |2,068
Keuangan
P ktif
erspektit - 75 | 076 238 3,626,001 677 |1.477
Pelanggan
1 Perspektif
Proses Bisnis | ,553 ,146 ,380 3,779 {,000 ,288 3,471
Internal
Perspektif
Pembelaj
em deaijaran 427 | 136 204 [3,142],003] 333 |3,005
Pertumbuhan

a. Dependent Variable: Kinerja Manajemen

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas di atas, dapat dilihat bahwa

nilai folerance untuk perspektif keuangan adalah sebesar 0,483, perspektif

pelanggan adalah sebesar 0,677, perspektif proses bisnis internal sebesar 0,288, dan

proses pembelajaran dan pertumbuhan sebesar 0,333, sedangkan untuk nilai VIF

perspektif keuangan adalah sebesar 2,068, perspektif pelanggan adalah sebesar

1,477 perspektif proses bisnis internal sebesar 3,471, serta perspektif pembelajaran

dan pertumbuhan adalah sebesar 3,005, maka dapat dikatakan bahwa tidak

terdeteksi masalah multikolinearitas karena nilai tolerance > 0,01 dan nilai VIF <

10.
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4.2.2.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah di dalam model
regresi terdapat variance yang sama atau tidak dari satu pengamatan ke pengamatan
yang lain. Pengujian heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan menggunakan
metode glejser, agar tidak terjadi heteroskedastisitas, maka model regresi harus
memenuhi persyaratan dengan nilai Sig. > 0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa
tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. Berikut ini merupakan tabel yang
menunjukkan hasil uji heteroskedastisitas:

Tabel 4. 37. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5,528 2,843 1,944 ,057
Perspektif Keuangan ,169 ,126 242 1,343 ,185
Perspektif Pelanggan -,006 ,058 -,013( -,102 919
g:i‘i’:ﬁtizgfes -270 141 _464| -1908 062
Perspektif
Pembelajaran dan -,034 ,133 -,0581 -,253 ,801
Pertumbuhan

a. Dependent Variable: Abs RES
Sumber: Data diolah, 2022
Tabel 4.37 menunjukkan hasil bahwa nilai signifikansi dari perspektif
keuangan adalah sebesar 0,185 perspektif pelanggan sebesar 0,919, perspektif
proses bisnis internal sebesar 0,062, dan persepktif pembelajaran dan pertumbuhan
sebesar 0,801, maka dapat dikatakan bahwa tidak terjadi adanya indikasi
heteroskedastisitas karena nilai signifikansi dari masing-masing variabel

independen lebih dari 0,05.
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4.2.3 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk menguji pengaruh dan hubungan

variabel independen dengan lebih dari dua variabel terhadap variabel dependen.

Persamaan dari model regresi yang peneliti gunakan adalah persamaan model

regresi berganda (multiple regression analysis). Berikut ini merupakan model

persamaan regresi menggunakan analisis regresi linear berganda:

Y=a+biX1+b2X2+b3X3+ bsX4+e

Di bawah ini merupakan hasil yang diperoleh dari regresi berganda yang

bertujuan untuk mengetahui pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard

(BSC) terhadap kinerja manajemen:

Tabel 4. 38. Coefficients Regresi Berganda

Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) - 177 2,613 -,068 ,946
Perspektif Keuangan ,281 ,136 ,1601 2,069 ,043
Perspektif Pelanggan ,275 ,076 238 3,626 ,001
E:Isllssel;:tfez;ses 553 146 380 3,779 000
Perspektif
Pembelajaran dan 427 ,136 294 3,142 ,003
Pertumbuhan

a. Dependent Variable: Kinerja Manajemen

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan tabel 4.38, maka dapat diperoleh persamaan linear sebagai

berikut:

Y =-0,177+ 0,281X1+ 0,275X2 + 0,553X3+ 0,427X4
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Persamaan linear tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

1.

Nilai konstanta sebesar -0,177 menyatakan bahwa jika tidak ada variabel
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal,
serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, maka nilai kinerja
manajemen adalah sebesar -0,177.

Nilai Koefisien b; = 0,281 menunjukkan bahwa perspektif keuangan (X1)
akan meningkat sebesar satu satuan dengan asumsi perspektif pelanggan (Xz),
perspektif proses bisnis internal, (X3), serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan (X4) konstan, maka kinerja manajemen akan meningkat sebesar
0,281 dan menunjukkan bahwa perspektif keuangan berpengaruh positif.
Nilai Koefisien b, = 0,275 menunjukkan bahwa perspektif pelanggan (X>)
akan meningkat sebesar satu satuan dengan asumsi perspektif keuangan (X),
perspektif proses bisnis internal (X3), serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan (X4) konstan, maka kinerja manajemen akan meningkat sebesar
0,275 dan menunjukkan bahwa perspektif pelanggan berpengaruh positif.
Nilai Koefisien b3 = 0,553 menunjukkan bahwa perspektif proses bisnis
internal (X3) akan meningkat sebesar satu satuan dengan asumsi perspektif
keuangan (X1), perspektif pelanggan (X3), serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan (X4) konstan, maka kinerja manajemen akan meningkat sebesar
0,553 dan menunjukkan bahwa perspektif proses bisnis inetbal berpengaruh
positif.

Nilai Koefisien bs = 0,427 menunjukkan bahwa perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan (X4) akan meningkat sebesar satu satuan dengan asumsi

perspektif keuangan (X1), perspektif pelanggan (X2), dan perspektif proses
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bisnis internal (X3) konstan, maka kinerja manajemen akan meningkat
sebesar 0,427 dan menunjukkan bahwa perspektif pelanggan berpengaruh
positif.
4.2.4 Analisis Koefisien Determinasi (r?)
Koefisien determinasi (r*) bertujuan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Berikut ini

merupakan hasil yang diperoleh dari pengujian koefisien determinasi:

Tabel 4. 39. Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R-Square)

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 917 ,840 ,828 1,84458

a. Predictors: (Constant), Perspektif Pembelajaran dan
Pertumbuhan, Perspektif Pelanggan, Perspektif Keuangan,

Perspektif Proses Bisnis Internal

Sumber: Data diolah, 2022
Hasil perhitungan pada tabel 4.39 menunjukkan bahwa nilai R Square (r%)
adalah sebesar 0,840, artinya kinerja manajemen dipengaruhi oleh perspektif
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan adalah sebesar 84%, sedangkan sisanya 16%

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan pada penelitian ini.

4.2.5 Pengujian Hipotesis
4.2.5.1 Hasil Uji Statistik t (Uji Parsial)

Uji t digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh masing-masing
variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). Adapun Kriteria untuk

pengambilan keputusan dalam uji statistik t (uji parsial) adalah sebagai berikut:
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1.  Jika probabilitas signifikan < 0,05 dan nilai t hitung > t tabel, maka H,

diterima atau Ho ditolak (ada pengaruh)

2. Jika probabilitas signifikan > 0,05 dan nilai t hitung <t tabel, maka Ha ditolak

atau Ho diterima (tidak ada pengaruh)

Untuk mengetahui nilai t tabel dapat dilihat melalui distribusi t tabel dengan

mencari tingkat signifikans (o/2) = 0,05/2 = 0,025 (2,5%) dan nilai degree of

freedom/df = n = n-4-1 (df = 60 — 4 — 1 = 55), maka nilai yang didapat sebesar

2,004.
Tabel 4. 40. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)
Coefficients?
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) - 177 2,613 -,068 ,946
Perspektif Keuangan ,281 ,136 ,1601 2,069 ,043
Perspektif Pelanggan ,275 ,076 238 3,626 ,001
P ktif P

erspektit Froses 553 146 380| 3.779| 000
Bisnis Internal
Perspektif
Pembelajaran dan ,427 ,136 294 3,142 ,003

Pertumbuhan

a. Dependent Variable: Kinerja Manajemen

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan tabel 4.40, berikut ini merupakan hasil dari pengujian secara parsial:

1. Variabel perspektif keuangan memperoleh nilai thiwung sebesar 2,069 > dari teapel

2,004. Hasil 2,004 diperoleh dengan cara melihat tibel dengan menggunakan

rumus n-k-1 (60-4-1) =55, dengan profitabilitas 0,05:2 = 0,025, selain dengan

menggunakan rumus, dapat dilihat pula melalui tingkat signifikansinya yaitu
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sebesar 0,043 dan nilai 0,043 < 0,05, maka Ha.l diterima yang artinya
perspektif keuangan berpengaruh terhadap kinerja manajemen.

Variabel perspektif pelanggan memperoleh nilai thiwung sebesar 3,626 > dari
tbel 2,004. Hasil 2,004 diperoleh dengan cara melihat twaper dengan
menggunakan rumus n-k-1 (60-4-1) = 55, dengan profitabilitas 0,05:2 =
0,025, selain dengan menggunakan rumus, dapat dilihat pula melalui tingkat
signifikansinya yaitu sebesar 0,001 dan nilai 0,001 < 0,05, maka Ha2 diterima
yang artinya perspektif pelanggan berpengaruh terhadap kinerja manajemen.
Variabel perspektif proses bisnis internal memperoleh nilai thiwng sebesar
3,779 > dari tuvel 2,004. Hasil 2,004 diperoleh dengan cara melihat tipel
dengan menggunakan rumus n-k-1 (60-4-1) =55, dengan profitabilitas 0,05:2
= 0,025, selain dengan menggunakan rumus, dapat dilihat pula melalui
tingkat signifikansinya yaitu sebesar 0,000 dan nilai 0,000 < 0,05, maka H.3
diterima yang artinya perspektif proses bisnis internal berpengaruh terhadap
kinerja manajemen.

Variabel perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memperoleh nilai thitung
sebesar 3,142 > dari twber 2,004. Hasil 2,004 diperoleh dengan cara melihat
trabel dengan menggunakan rumus n-k-1 (60-4-1) = 55, dengan profitabilitas
0,05:2=0,025, selain dengan menggunakan rumus, dapat dilihat pula melalui
tingkat signifikansinya yaitu sebesar 0,003 dan nilai 0,003 < 0,05, maka H.4
diterima yang artinya perspektif pembelajaran dan pertumbuhan berpengaruh

terhadap kinerja manajemen.
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4.2.5.1 Hasil Uji Statistik F (Uji Simultan)

Uji statistik F bertujuan untuk mengetahui apakah semua variabel
independen (X) dalam model memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel dependen (Y). Pengujian dilakukan dengan menggunakan uji F-test
(ANOVA test). Variabel independen dikatakan memiliki pengaruh secara simultan
terhadap variabel dependen apabila memiliki nilai signifikansi di bawah 0,05

(Ghozali, 2018:79). Berikut ini merupakan kriteria untuk pengambilan keputusan:

1. Jika probabilitas signifikan dengan nilai < 0,05 dan nilai Fhitung > Ftabet, maka
H. diterima atau Ho ditolak.
2. Jika probabilitas signifikan dengan nilai > 0,05 dan nilai Fhitung < Ftabel, maka

H. ditolak atau Hy diterima.

Nilai F tabel dapat diketahui dengan melihat nilai distribusi pada tabel F dan
dengan mencari tingkat signifikan (a) = 0,05 (5%) dan nilai degree of freedom/df =

k; n-k (df = 4; 60-4 = 4; 56) maka diketahui nilai yang didapat adalah sebesar 2,54.

Tabel 4. 41. Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 982,797 4 245,699 72,212 ,000°
Residual 187,137 55 3,402
Total 1169,933 59

a. Dependent Variable: Kinerja Manajemen
b. Predictors: (Constant), Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, Perspektif
Pelanggan, Perspektif Keuangan, Perspektif Proses Bisnis Internal

Sumber: Data diolah, 2022
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Berdasarkan tabel 4.41, dapat dilihat bahwa nilai Fhiwng adalah 72,212 dan
nilai 72,212 > 2,54 (Fubel), artinya Ha diterima, selain dengan melihat nilai Fhiwng,
dapat pula dilihat dengan hasil perbandingan tingkat signifikan, di mana diperoleh
hasil signifikan sebesar 0,000 dan nilai 0,000 < 0,05, artinya Ha diterima, sehingga
dapat dikatakan bahwa perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif
proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan pada
Balanced Scorecard secara simultan berpengaruh terhadap kinerja manajemen pada

Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

4.3 Pembahasan

4.3.1 Gambaran Penerapan Metode Balanced Scorecard dan Kinerja
Manajemen
Untuk mengetahui bagaimana gambaran Balanced Scorecard dan Kinerja
Manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung, maka peneliti menggunakan
perhitungan persen skor aktual untuk menganlisis hasil skor yang didapatkan dari
jawaban responden mengenai Balanced Scorecard dan Kinerja Manajemen. Berikut
ini merupakan gambaran dari penerapan metode Balanced Scorecard dan Kinerja

Manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung:

4.3.3.1 Gambaran Perspektif Keuangan

Berdasarkan analisis deskriptif dengan menggunakan persen skor aktual,
diperoleh nilai untuk indikator pertumbuhan pendapatan sebesar 95,3%,
pengurangan biaya sebesar 83,6%, dan pemanfaatan aset sebesar 86,8%. Dengan

adanya hasil dari perhitungan skor aktual yang memberikan informasi mengenai
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nilai persentase tanggapan responden yang berkaitan dengan perspektif keuangan,

maka berikut ini merupakan persentase skor tertinggi dan terendah:

a. Pertumbuhan pendapatan mendapatkan persentase skor tertinggi dengan nilai
sebesar 95,3%, artinya pertumbuhan pendapatan pada Bank BJB Kantor Pusat
Bandung mengenai target laba dan peningkatan pendapatan termasuk dalam
kategori sangat baik. Nilai pertumbuhan pendapatan yang tinggi pada
perusahaan menunjukkan peningkatan pada jumlah produk baru, perluasan
pasar, dan peningkatan penjualan. Hal tersebut akan menyebabkan laba
meningkat, sehingga pertumbuhan pendapatan juga meningkat. Sebaliknya,
nilai pertumbuhan pendapatan yang rendah menunjukkan bahwa tidak terjadi
peningkatan untuk produk baru, pasar gagal dikuasai, dan penjualan menurun.
Maka dari itu, tingginya nilai pertumbuhan pendapatan pada Bank BJB Kantor
Pusat Bandung disebabkan oleh meningkatnya jumlah produk baru, perluasan
pasar, dan meningkatnya penjualan.

b. Pengurangan biaya mendapatkan persentase skor terendah dengan nilai sebesar
83,6%, walaupun pengurangan biaya mendapatkan persentase skor terendah di
antara indikator perspektif keuangan lainnya, pengurangan biaya pada Bank
BJB Kantor Pusat Bandung mengenai efisiensi biaya dalam kegiatan
operasional termasuk dalam kategori baik. Nilai pengurangan biaya yang tinggi
menunjukkan adanya pengurangan biaya per unit produk/jasa dari objek biaya
tertentu, sehingga perusahaan lebih efisien dalam menjalankan kegiatan
operasionalnya. Sebaliknya, nilai pengurangan biaya yang rendah
menunjukkan bahwa perusahaan belum dapat mengurangi biaya per

produk/jasa nya, sehingga penggunaan biaya belum dilakukan secara efisien.
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Maka dari itu, penyebab pengurangan biaya pada Bank BJB Kantor Pusat

Bandung termasuk dalam kategori baik, karena Bank BJB Kantor Pusat
Bandung telah melakukan kegiatan operasionalnya secara efisien.

Secara keseluruhan, perspektif keuangan termasuk ke dalam kategori sangat

baik dengan nilai persentase sebesar 88,6% dan Bank BJB Kantor Pusat Bandung

telah memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan kriteria perspektif keuangan.

4.3.3.2 Gambaran Perspektif Pelanggan

Berdasarkan analisis deskriptif dengan menggunakan persen skor aktual,
diperoleh nilai untuk indikator kepuasan pelanggan sebesar 86,1%, retensi
pelanggan sebesar 84,3%, dan customer relationship sebesar 85,5%. Dengan
adanya hasil dari perhitungan skor aktual yang memberikan informasi mengenai
nilai persentase tanggapan responden yang berkaitan dengan perspektif pelanggan,

maka berikut ini merupakan persentase skor tertinggi dan terendah:

a. Kepuasan pelanggan mendapatkan persentase skor tertinggi dengan nilai
sebesar 86,1%, artinya kepuasan pelanggan pada Bank BJB Kantor Pusat
Bandung mengenai pelayanan, produk, dan jasa termasuk dalam kategori
sangat baik. Nilai kepuasan pelanggan yang tinggi menunjukkan bahwa tingkat
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan juga tinggi. Sebaliknya, nilai
kepuasan pelanggan yang rendah menunjukkan bahwa pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan juga rendah. Maka dari itu, tingginya nilai kepuasan
pelanggan pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung disebabkan oleh tingginya
tingkat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, sehingga kepuasan

pelanggan meningkat.
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b. Retensi pelanggan mendapatkan persentase skor terendah dengan nilai sebesar
84,3%, walaupun retensi pelanggan mendapatkan persentase skor terendah di
antara indikator perspektif pelanggan lainnya, retensi pelanggan pada Bank
BJB Kantor Pusat Bandung mengenai informasi dan loyalitas termasuk dalam
kategori sangat baik. Nilai retensi pelanggan yang tinggi menunjukkan bahwa
perusahaan memiliki kemampuan dalam mempertahankan hubungannya
dengan pelanggan lama. Sebaliknya, nilai retensi pelanggan yang rendah
menunjukkan bahwa perusahaan belum mampu untuk mempertahankan
hubungannya dengan pelanggan lama. Maka dari itu, penyebab retensi
pelanggan pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung termasuk dalam kategori
sangat baik, karena perusahaan memiliki kemampuan untuk mempertahnkan
hubungannya dengan pelanggan lama.

Secara keseluruhan, perspektif pelanggan termasuk ke dalam kategori
sangat baik dengan nilai persentase sebesar 85,3% dan Bank BJB Kantor Pusat

Bandung telah memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan kriteria perspektif

pelanggan.

4.3.3.3 Gambaran Perspektif Proses Bisnis Internal

Berdasarkan analisis deskriptif dengan menggunakan persen skor aktual,
diperoleh nilai untuk indikator inovasi sebesar 90%, operasi sebesar 86,6%, dan
layanan purna jual sebesar 87,3%. Dengan adanya hasil dari perhitungan skor aktual
yang memberikan informasi mengenai nilai persentase tanggapan responden yang
berkaitan dengan perspektif proses bisnis internal, maka berikut ini merupakan

persentase skor tertinggi dan terendah:
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a. Inovasi mendapatkan persentase skor tertinggi dengan nilai sebesar 90,8%,
artinya inovasi pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung mengenai produk dan
jasa termasuk dalam kategori sangat baik. Nilai inovasi yang tinggi
menunjukkan bahwa proses inovasi pada perusahaan yang mencakup
kebutuhan pelanggan, spesifikasi produk dan jasa yang dapat memenuhi
kebutuhan, serta daya beli pelanggan (target pasar) telah berjalan dengan
efektif dan efisien, sehingga hal tersebut akan mendorong profitabilitas dalam
proses menicptakan nilai bagi pelanggan. Sebaliknya, nilai inovasi yang rendah
menunjukkan bahwa proses inovasi dalam perusahaan belum efektif dan
efisien. Maka dari itu, nilai inovasi yang tinggi pada Bank BJB Kantor Pusat
Bandung disebabkan oleh proses inovasi pada perusahaan yang telah berjalan
dengan efektif dan efisien, sehingga akan mendorong profitabilitas dan
menicptakan nilai bagi pelanggan.

b. Operasi mendapatkan persentase skor terendah dengan nilai sebesar 86,6%,
walaupun operasi mendapatkan persentase skor terendah di antara indikator
perspektif proses bisnis internal lainnya, operasi pada Bank BJB Kantor Pusat
Bandung mengenai proses operasional termasuk dalam kategori sangat baik.
Nilai operasi yang tinggi menunjukkan bahwa proses operasi pada perusahaan
yang menekankan sasaran untuk menyampaikan produk atau jasa kepada
pelanggan telah berjalan secara efisien. Proses operasi yang berjalan secara
efisien akan menyebabkan peningkatan pelanggan. proses operasi pada
perusahaan akan memfokuskan pada waktu, kualitas, dan biaya. Sebaliknya,
nilai operasi yang rendah menunjukkan bahwa proses operasi yang dilakukan

oleh perusahaan belum berjalan secara efisien. Maka dari itu, penyebab operasi
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pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung termasuk dalam kategori sangat baik,
karena proses operasi yang dijalankan oleh perusahaan telah berjalan secara
efisien, dimana perusahaan berfokus pada waktu, kualitas, dan biaya dalam

menyampaikan produk atau jasa kepada pelanggan.

Secara keseluruhan, perspektif proses bisnis internal termasuk ke dalam
kategori sangat baik dengan nilai persentase sebesar 88,3% dan Bank BJB Kantor
Pusat Bandung telah memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan kriteria

perspektif proses bisnis internal.

4.3.3.4 Gambaran Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Berdasarkan analisis deskriptif dengan menggunakan persen skor aktual,
diperoleh nilai untuk indikator kemampuan pekerja sebesar 86%, kemampuan
sistem informasi sebesar 87%, dan budaya organisasi sebesar 87,8%. Dengan
adanya hasil dari perhitungan skor aktual yang memberikan informasi mengenai
nilai persentase tanggapan responden yang berkaitan dengan perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan, maka berikut ini merupakan persentase skor
tertinggi dan terendah:

a. Budaya Organisasi mendapatkan persentase skor tertinggi dengan nilai sebesar
87,8%, artinya bahwa motivasi, pemberdayaan, dan keselarasan Bank BJB
Kantor Pusat Bandung mengenai program untuk menunjang kemapuan
karyawan termausk dalam ketgori sangat baik. Nilai budaya organisasi yang
tinggi menunjukkan bahwa perusahaan telah membekali seluruh karyawan
dengan berbagai akses informasi dan program pelatihan yang akan menjadikan
karyawan lebih termotivasi dalam melakukan pekerjaannya, sehingga hal

tersebut akan mendukung kinerja karyawan. Sebaliknya, nilai budaya
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organisasi yang rendah menunjukkan bahwa perusahaan belum membekali
para karyawan dengan informasi dan program pelatihan, sehingga
menyebabkan kurangnya motivasi karyawan dalam melakukan pekerjannya.
Maka dari itu, nilai budaya organisasi yang tinggi pada Bank BJB Kantor Pusat
Bandung, disebabkan oleh perusahaan yang telah membekali seluruh karaywan
dengan informasi dan program pelatihan yang cukup.

b. Kemampuan pekerja mendapatkan persentase skor terendah dengan nilai
sebesar 86%, walaupun kemampuan pekerja mendapatkan persentase skor
terendah di antara indikator perspektif pembelajaran dan pertumbuhan lainnya,
kemampuan pekerja pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung mengenai
keterampilan dan fasilitas karyawan termasuk dalam kategori sangat baik. Nilai
kemampuan pekerja yang tinggi menunjukkan bahwa tingkat keterampilan
karyawan, prestasi kerja karyawan, dan keaktifan serta kreativitas karyawan
dalam melaksanakan pekerjaannya telah berjalan dengan baik. Sebaliknya,
nilai kemampuan pekerja yang rendah menunjukkan bahwa tingkat
keterampilan, prestasi, dan keaktifan karyawan dalam melakukan
pekerjaannya juga rendah. Maka dari itu, penyebab kemampuan pekerja pada
Bank BJB Kantor Pusat Bandung termasuk dalam kategori sangat baik, karena
karyawan dalam perusahaan telah memiliki kemampuan dalam menjalankan

pekerjaannya dari segi keterampilan, prestasi, dan keaktifan.

Secara keseluruhan, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan termasuk ke
dalam kategori sangat baik dengan nilai persentase sebesar 87% dan Bank BJB
Kantor Pusat Bandung telah memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan

kriteria perspektif proses pembelajaran dan pertumbuhan.
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4.3.3.5 Gambaran Kinerja Manajemen

Berdasarkan analisis deskriptif dengan menggunakan persen skor aktual,
diperoleh nilai untuk indikator kepribadian pimpinan dan karyawan sebesar 88,6%,
sikap dan perilaku dalam menyelesaikan tanggung jawab sebesar 88,8%, dan
pencapaian sasarn kerja sebesar 89,3%. Dengan adanya hasil dari perhitungan skor
aktual yang memberikan informasi mengenai nilai persentase tanggapan responden
yang berkaitan dengan kinerja manajemen, maka berikut ini merupakan persentase

skor tertinggi dan terendah:

a. Pencapaian sasaran kerja mendapatkan persentase skor tertinggi dengan nilai
sebesar 89,3%, artinya bahwa karyawan dan pimpinan Bank BJB Kantor Pusat
Bandung telah bertanggung jawab atas tugasnya dengan sangat baik. Nilai
pencapaian sasaran kerja yang tinggi menunjukkan bahwa perusahaan telah
memfokuskan pada hasil yang diperoleh oleh karyawan. Jika karyawan telah
mencapai target dalam melakukan pekerjaannya, maka pencapaian sasaran
kerja pun akan terpenuhi. Sebaliknya, nilai pencapaian sasaran kerja yang
rendah menunjukkan bahwa masih terdapat karyawan yang belum mecapai
target dalam melakukan pekerjaannya, sehingga pencapaian sasaran kerja pun
belum terpenuhi. Maka dari itu, nilai pencapaian sasaran kerja yang tinggi pada
Bank BJB Kantor Pusat Bandung, disebabkan oleh tercapainya target oleh
karyawan dalam melakukan pekerjaannya, sehingga pencapaian sasaran kerja
telah terpenuhi.

b. Kepribadian pimpinan dan karyawan dalam menyelesaikan tanggung jawab
mendapatkan persentase skor terendah dengan nilai sebesar 88,6%, walaupun

kepribadian pimpinan dan karyawan dalam menyelesaikan tanggung jawab
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mendapatkan persentase skor terendah di antara indikator kinerja manajemen
lainnya, kepribadian pimpinan dan karyawan dalam menyelesaikan tanggung
jawab pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung termasuk dalam kategori sangat
baik. Nilai kepribadian pimpinan dan karyawan yang tinggi menunjukkan
bahwa perusahaan telah menekankan kepada seluruh pimpinan dan karyawan
untuk selalu menerapkan kepribadian yang baik, seperti disiplin dan ketaatan.
Hal tersebut menjadi salah satu penyebab meningkatnya kinerja karyawan,
sehingga kinerja manajemen pun akan meningkat. Sebaliknya, nilai
kepribadian pimpinan dan karyawan yang rendah menunjukkan bahwa
perusahaan belum berhasil untuk menekankan kepribadian yang baik kepada
seluruh pimpinan dan karyawan. Maka dari itu, kepribadian pimpinan dan
karyawan termasuk dalam kategori sangat baik, karena perusahaan telah
menekankan hal tersebut kepada seluruh pimpinan dan karyawa, sehingga

kinerja yang baik dapat tercapai oleh karyawan dan manajemen.

Secara keseluruhan, kinerja manajemen termasuk ke dalam kategori sangat

baik dengan nilai persentase sebesar 89% dan Bank BJB Kantor Pusat Bandung

telah memiliki kinerja yang sangat baik sesuai dengan kriteria kinerja manajemen.

4.3.4 Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard Terhadap Kinerja

Manajemen Secara Parsial

4.3.4.1 Pengaruh Perspektif Keuangan Terhadap Kinerja Manajemen

Dalam pengujian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh perspektif

keuangan terhadap kinerja manajemen, terdapat hasil yang menunjukkan bahwa

nilai signifikansi perspektif keuangan adalah sebesar 0,043 dan lebih kecil dari

0,05, selain melihat nilai signifikannya, dapat juga dilihat melalui nilai thiwng Sebesar
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2,069 yang lebih besar dari t tabel yaitu 2,004. Dengan begitu, diperoleh hasil
bahwa perspektif keuangan berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen.
Adapun koefisien regresi () perspektif keuangan sebesar 0,281 yang bernilai
positif, sehingga hasil pengujian ini mendukung hipotesis 1 (Hi) dengan artian
bahwa perspektif keuangan berpengaruh terhadap kinerja manajemen.

Perspektif keuangan merupakan salah satu faktor yang penting untuk
mengahasilkan kinerja manajemen yang baik, karena perspektif keuangan
merupakan salah satu dari empat pengukuran kinerja yang berperan penting di
dalam perusahaan. Perspektif keuangan merupakan hal yang menjadi inti bagi
perusahaan dalam melakukan pengukuran kinerja, dapat dikatakan bahwa dari
berbagai aspek pengukuran kinerja, perspektif keuangan dalam perusahaan lebih
berfokus dan menekankan pada peningkatan laba dengan biaya seefisien dan
seefektif mungkin. Perspektif keuangan berkaitan erat dengan pemasukan dan
pengeluaran perusahaan, sehingga perusahaan harus mampu mengelola keuangan
dengan baik. Dengan meningkatnya laba perusahaan dan biaya yang dikeluarkan
dalam menjalankan kegiatan operasional telah berjalan secara efektif dan efisien di
setiap periodenya, serta aset dapat dimanfaatkan dengan baik, maka hal tersebut
akan menunjukkan bahwa kinerja manajemen di dalam perusahaan sudah berjalan
dengan sangat baik.

Hal tersebut sesuai dengan teori menurut Triani, dkk (2022:162), bahwa
perspektif keuangan menentukan tujuan kinerja keuangan dalam jangka panjang
dan jangka pendek sesuai dengan strategi perusahaan. Perspektif keuangan harus
selalu ditingkatkan, karena perspektif ini merupakan ukuran dari hasil akhir

penilaian perusahaan. Secara konsep, perspektif keuangan akan memberikan
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petunjuk mengenai baik atau buruknya strategi dalam menerapkan dan

melaksanakan kontribusi terhadap meningkatnya laba perusahaan.

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Asmarani dan Agussalim (2020) yang menunjukkan bahwa variabel perspektif
keuangan berpengaruh secara positif dan siginifikan terhadap kinerja manajemen.
Hasil ini sejalan dengan harapan bahwa pengukuran kinerja menggunakan
perspektif keuangan memiliki pengaruh terhadap kinerja manajemen pada
perusahaan. Penelitian yang dilakukan oleh Herfina, dkk (2019) juga menunjukkan
bahwa perspektif keuangan berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen.
Adapun penelitian yang dilakukan oleh Susetyo dan Sabakula (2014) yang
menunjukkan bahwa perspektif keuangan sangat penting untuk memberikan
petunjuk mengenai strategi manajemen dalam perusahaan agar dapat mengambil
suatu tindakan ekonomis. Hasil dari penelitian tersebut juga menjelaskan bahwa
kinerja manajemen dalam perusahaan dikatakan baik saat dilihat melalui perspektif
keuangan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi perspektif keuangan di Bank
BJB Kantor Pusat Bandung, maka kinerja manajemen di Bank BJB Kantor Pusat

Bandung juga semakin tinggi dan semakin baik.

4.3.4.2 Pengaruh Perspektif Pelanggan Terhadap Kinerja Manajemen

Dalam pengujian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh perspektif
pelanggan terhadap kinerja manajemen, terdapat hasil yang menunjukkan bahwa
nilai signifikansi perspektif pelanggan adalah sebesar 0,001 dan lebih kecil dari
0,05, selain melihat nilai signifikannya, dapat juga dilihat melalui nilai thiwng S€besar
3,626 yang lebih besar dari t tabel yaitu 2,004. Dengan begitu, diperoleh hasil

bahwa perspektif pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen.
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Adapun koefisien regresi () perspektif pelanggan sebesar 0,275 yang bernilai
positif, sehingga hasil pengujian ini mendukung hipotesis 2 (Hz) dengan artian
bahwa perspektif pelanggan berpengaruh terhadap kinerja manajemen.

Perspektif pelanggan merupakan salah satu faktor yang penting untuk
menghasilkan kinerja manajemen yang baik, karena perspektif pelanggan
merupakan salah satu dari empat pengukuran kinerja yang berperan penting di
dalam perusahaan. Perspektif pelanggan merupakan sumber utama bagi perusahaan
untuk mendapatkan laba. Jika pelanggan merasa puas terhadap layanan yang
diberikan oleh perusahaan dalam mengatasi keluhan dan memberikan informasi,
serta produk atau jasa yang ditawarkan telah sesuai dengan yang diinginkan oleh
pelanggan, maka akuisisi dan retensi pelanggan akan meningkat. Selain itu,
pendapatan perusahaan akan meningkat dan tentunya citra perusahaan juga menjadi
bagus di mata pelanggan. Hal tersebut merupakan strategi yang harus diwujudkan
oleh manajemen perusahaan, karena ketika strategi tersebut telah tercapai, maka
kinerja manajemen di dalam perusahaan sudah berjalan dengan baik.

Hal tersebut sesuai dengan teori menurut Rizqi, dkk (2022:250), bahwa
perspektif pelanggan berperan sebagai leading indicator saat melakukan
pengukuran kinerja, dimana jika pelanggan memiliki hasil yang tidak puas terhadap
kinerja perusahaan maka pelanggan akan berpindah untuk mencari perusahaan lain
yang dapat memenuhi kebutuhan mereka. Kinerja buruk yang dihasilkan oleh
perspektif ini1 dapat menjadikan adanya penurunan terhadap jumlah pelanggan di

masa yang akan datang, walaupun kinerja dari perspektif keuangan dinilai baik.

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang telah dilakukan oleh

Sulasni (2014) yang menunjukkan bahwa variabel perspektif pelanggan memiliki
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pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kinerja manajemen. Adapun
penelitian yang dilakukan oleh Kamal dan Tresani (2019) yang menunjukkan
bahwa perspektif pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja
perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi perspektif pelanggan di
Bank BJB Kantor Pusat Bandung, maka kinerja manajemen di Bank BJB Kantor

Pusat Bandung juga semakin tinggi dan semakin baik.

4.3.4.3 Pengaruh Perspektif Proses Bisnis Internal Terhadap Kinerja

Manajemen

Dalam pengujian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh perspektif
proses bisnis internal terhadap kinerja manajemen, terdapat hasil yang
menunjukkan bahwa nilai signifikansi perspektif proses bisnis internal adalah
sebesar 0,000 dan lebih kecil dari 0,05, selain melihat nilai signifikannya, dapat
juga dilihat melalui nilai thiwng sebesar 3,779 yang lebih besar dari t tabel yaitu
2,004. Dengan begitu, diperoleh hasil bahwa perspektif proses bisnis internal
berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen. Adapun koefisien regresi ()
perspektif proses bisnis internal sebesar 0,553 yang bernilai positif, sehingga hasil
pengujian ini mendukung hipotesis 3 (H3) dengan artian bahwa perspektif proses
bisnis internal berpengaruh terhadap kinerja manajemen.

Perspektif proses bisnis internal merupakan salah satu faktor yang penting
untuk mengahasilkan kinerja manajemen yang baik, karena perspektif proses bisnis
internal merupakan salah satu dari empat pengukuran kinerja yang berperan penting
di dalam perusahaan. Perspektif proses bisnis internal menjadi suatu peran yang
penting bagi perusahaan dalam menciptakan produk dan jasa yang sesuai dengan

target pasar yang dalam hal ini adalah pelanggan. Jika inovasi yang dilakukan oleh
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manajemen dalam menciptakan produk atau jasa telah diterima oleh pelanggan,
operasi yang dilakukan telah dilakukan secara efisien, dan layanan purna jual telah
terlaksana, maka kinerja di dalam suatu manajemen dapat dikatakan baik.

Hal tersebut sesuai dengan teori menurut Basuki (2021:99), bahwa
perspektif proses bisnis internal akan berfokus pada langkah-langkah di dalam
proses internal yang dapat memberikan dampak besar pada kepuasan pelanggan dan
tercapainya tujan keuangan dari suatu organisasi. Dalam pendekatan proses bisnis
internal, manajemen diharapkan dapat menciptakan produk dan jasa yang dapat

memberikan kepuasan terhadap pelanggan dan pemangku kepentingan.

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang telah dilakukan oleh
Yunitasari (2017) yang menunjukkan bahwa variabel perspektif proses bisnis
internal merupakan variabel yang paling dominan dalam memberikan pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kinerja manajemen. Adapun penelitian yang
dilakukan oleh Asmarani dan Agussalim (2020) yang menunjukkan bahwa
perspektif proses bisnis internal memiliki pengaruh yang postif dan signifikan
terhadap kinerja manajemen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi perspektif
proses bisnis internal di Bank BJB Kantor Pusat Bandung, maka kinerja manajemen

di Bank BJB Kantor Pusat Bandung juga semakin tinggi dan semakin baik.

4.3.4.4 Pengaruh Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan Terhadap
Kinerja Manajemen
Dalam pengujian yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan terhadap kinerja manajemen, terdapat hasil yang
menunjukkan bahwa nilai signifikansi perspektif pembelajaran dan pertumbuhan

adalah sebesar 0,003 dan lebih kecil dari 0,05, selain melihat nilai signifikannya,
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dapat juga dilihat melalui nilai thiung Sebesar 3,142 yang lebih besar dari t tabel yaitu
2,004. Dengan begitu, diperoleh hasil bahwa perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan berpengaruh signifikan terhadap kinerja manajemen. Adapun
koefisien regresi (B) perspektif proses bisnis internal sebesar 0,427 yang bernilai
positif, sehingga hasil pengujian ini mendukung hipotesis 4 (H4) dengan artian
bahwa perspektif pembelajaran dan pertumbuhan berpengaruh terhadap kinerja
manajemen.

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan merupakan salah satu faktor
yang penting untuk mengahasilkan kinerja manajemen yang baik, karena perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan merupakan salah satu dari empat pengukuran
kinerja yang berperan penting di dalam perusahaan. Perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan menjadi sebuah pondasi bagi perusahaan dalam menentukan
karyawan dan manajer yang berkompeten dan memiliki kehalian di bidangnya,
selain itu perspektif ini juga berfokus terhadap infrastruktur yang ada di perusahaan.
Ketika penentuan karyawan dan manajer telah sesuai, maka dalam melakukan
kegiatan operasional kesalahan dalam bekerja dapat diminimalisir. Memberikan
motivasi dan pemberdayaan kepada karyawan dan manajer, seperti menyediakan
kompensasi untuk karyawan yang berprestasi dan mengadakan pelatihan kerja,
akan menjadi sebuah keuntungan bagi perusahaan, karena dengan hal tersebut,
maka akan terjadi peningkatan semangat/motivasi saat bekerja dan sekaligus
menjadi investasi terhadap Sumber Daya Manusia (SDM). Sehingga, kinerja
manajemen dapat dikatakan telah berjalan dengan baik.

Hal tersebut sesuai dengan teori menurut Ayuni dan Gorda (2020:81),

bahwa perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memiliki tujuan, yaitu untuk
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mendorong ketiga perspektif lainnya dalam Balanced Scorecard agar mencapai
tujuan. Perspektif ini juga berperan menjadi learning organization dalam
perusahaan agar dapat mengalami pertumbuhan. Learning organization merupakan
organisasi yang terampil dalam menciptakan, memperoleh, mentransfer
pengetahuan, dan mengubah perilakunya untuk mencerminkan pengetahuan dan

serta baru.

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang telah dilakukan oleh
Herfina, dkk (2019) yang menunjukkan bahwa variabel perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kinerja
manajemen. Adapun penelitian yang dilakukan oleh Yunitasari (2017) yang
menunjukkan bahwa perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memiliki pengaruh
yang postif dan signifikan terhadap kinerja manajemen. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin tinggi perspektif proses pembelajaran dan pertumbuhan di Bank
BJB Kantor Pusat Bandung, maka kinerja manajemen di Bank BJB Kantor Pusat

Bandung juga semakin tinggi dan semakin baik.

4.3.5 Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard Terhadap Kinerja

Manajemen Secara Simultan

Berdasarkan hasil pengolahan data, dapat diketahui bahwa nilai signfikansi
yang diperoleh adalah sebesar 0,000 dan lebih kecil dari 0,05, sedangkan untuk nilai
statistik F yang diperoleh adalah sebesar 72,212 dan lebih besar dari nilai F tabel
2,54. Hal tersebut menunjukkan bahwa keempat perspektif dalam Balanced
Scorecard (keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan
pertumbuhan) berpengaruh terhadap kinerja manajemen, sehingga hasil pengujian

ini mendukung hipotesis 5 (Hs).
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Kinerja manajemen di dalam suatu perusahaan tidak hanya diukur melalui
perspektif keuangan saja, namun perspektif non-keuangan seperti perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan juga menentukan baik atau tidaknya suatu kinerja manajemen.
Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan mengacu pada Sumber Daya Manusia (SDM) yang di mana hal
tersebut merupakan hal yang sangat penting yang harus diperhatikan oleh
perusahaan untuk mengoptimlakan kinerja manajemennya, karena SDM
mempengaruhi bagaimana para pegawai dan pimpinan menjalankan tugasnya,
sehingga dapat dikatakan bahwa perspektif pembelajaran dan pertumbuhan
merupakan perspektif yang sangat berperan dalam membentuk perusahaan yang
baik. Selanjutnya, perspektif proses bisnis internal mengacu pada bagaimana
pegawai dan manajer menghasilkan produk atau jasa dengan kualitas yang baik.
Jika indikator pengukuran dalam perspektif proses bisinis internal telah berjalan
sesuai dengan yang diinginkan oleh perusahaan, maka artinya kinerja manajemen
dalam melakukan kegiatan operasionalnya dilihat dari perspektif proses bisnis
internal telah berjalan dengan baik. Selanjutnya, perspektif pelanggan merupakan
perspektif yang berfokus pada pelanggan dengan memberikan kepuasan hingga
hubungan yang baik dengan pelanggan, jika perusahaan mampu mempertahankan
hubungan baiknya dengan pelanggan, maka kinerja dari manajemen akan
meningkat. Kinerja manajemen yang baik akan terwujud apabila hal-hal tersebut
telah dilakukan dan hasil dari pengukuran kinerja tersebut menunjukkan hasil yang

baik.
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Hal tersebut sesuai dengan teori menurut Rizqi (2022:248), bahwa dengan
menerapkan metode Balanced Scorecard, tujuan dari suatu organisasi tidak hanya
dinyatakan berdasarkan pada ukuran keuangan saja, tetapi dinyatakan pula dengan
ketiga perspektif lainnya. Pengukuran kinerja yang dilakukan oleh perusahaan
melalui perspektif keuangan dan non-keuangan yang menggunakan Balanced
Scorecard diharapkan dapat menjadi bagian dari sistem informasi untuk seluruh
karyawan dan tingkatan dalam organisasi. Saat ini, Balanced Scorecard tidak hanya
menjadi alat untuk mengukur kinerja, tetapi telah menjadi sebuah kerangka berpikir

dalam pengembangan strategi.

Dengan demikian, hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori keagenan.
Teori keagenan menjelaskan perbedaan tujuan antara prinsipal dengan agen,
dimana tujuan dari prinsipal adalah memperoleh keuntungan yang tinggi,
sedangkan tujuan dari agen adalah mendapatkan imbalan (reward) yang sesuai atas
kinerja yang telah dicapai. Teori keagenan menjelaskan pentingnya bagi perusahaan
untuk menerapkan sistem pengukuran kinerja yang tepat. Manajemen mendapatkan
kepercayaan dari pemilik untuk menjalankan perusahaan, sehingga diperlukan
sistem ukuran kinerja yang dapat digunakan untuk meningkatkan masing-masing
utilitas. Hubungan teori keagenan menurut Pratiwi dan Kurniawati (2019)
mendukung konsep metode Balanced Scorecard yang merupakan sebuah tolak ukur
yang terdiri dari perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis
internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Jika pihak manajemen
selaku agen dapat memberikan kinerja yang sesuai dengan tingkat pencapaian

masing-masing perspektif tersebut, maka pihak manajemen juga dapat memenuhi
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kebutuhan pemilik selaku prinsipal, sehingga akan meningkatkan hubungan baik di
antara prinsipal dan agen.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya oleh Sitepu, dkk (2022) yang menunjukkan bahwa Balanced Scorecard
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kinerja manajemen dan
penelitian yang dilakukan oleh Lokatili dan Devi (2013) yang menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Balanced Scorecard terhadap
kinerja manajemen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi hasil dari
penerapan metode Balanced Scorecard (BSC) di Bank BJB Kantor Pusat Bandung,
maka kinerja manajemen di Bank BJB Kantor Pusat Bandung juga semakin tinggi

dan semakin baik.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan identifikasi masalah, penelitian terdahulu, teori, dan hasil

mengenai penerapan metode Balanced Scorecard terhadap kinerja manajemen,

peneliti dapat mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

Gambaran penerapan metode Balanced Scorecard dan kinerja manajemen

adalah sebagai berikut:

a. Perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis

internal, serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran pada Bank
BJB Kantor Pusat Bandung termasuk dalam kategori sangat baik.
Hal tersebut mengindikasikan bahwa manajemen Bank BJB Kantor
Pusat Bandung sudah menerapkan indikator dari masing-masing
perspektif dengan sangat baik.

. Kinerja manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung
termasuk dalam kategori sangat baik. Hal tersebut mengindikasikan
bahwa kinerja manajemen Bank BJB Pusat sudah menerapkan
indikator kinerja manajemen dengan sangat baik mengenai
kepribadian pimpinan dan karyawan, sikap dan perilaku dalam

menyelesaikan tanggung jawab, dan pencapaian sasaran kerja.

2. Hasil dari penelitian dengan menggunakan Uji t (Parsial) menunjukkan

bahwa secara parsial perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif

proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan
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5.2

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja manajemen pada Bank
BJB Kantor Pusat Bandung, hal ini menunjukkan bahwa secara parsial
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal,
serta pembelajaran dan petumbuhan memberikan kontribusi kepada kinerja

manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

. Hasil dari penelitian dengan menggunakan Uji F (Simultan) menunjukkan

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara perspektif keuangan,
perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan terhadap kinerja manajemen, hal ini
menunjukkan bahwa penerapan metode Balanced Scorecard (BSC) dengan
empat perspektif (keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, serta,
pembelajaran dan pertumbuhan) memberikan kontribusi kepada kinerja

manajemen pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung.

Saran

Berdasarkan hasil dari penelitian dan kesimpulan mengenai pengaruh

penerapan metode Balanced Scorecard (BSC) terhadap kinerja manajemen pada

Bank BJB Kantor Pusat Bandung, maka peneliti mencoba untuk memberikan saran

yang diharapkan dapat bermanfaat dan memberikan masukan yang positif, sebagai

berikut:

1.

Bank BJB Kantor Pusat Bandung diharapkan dapat mempertahanakan
kinerja manajemen berdasarkan perspektif keuangan, perspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan

pertumbuhan. Jika melihat dari hasil penelitian yang telah dilakukan melalui
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analisis deskriptif, masih terdapat indikator dari keempat perspektif yang
memiliki nilai skor persentase terendah diantara indikator lainnya,
walaupun termasuk ke dalam kategori sangat baik. Sehingga, disarankan
untuk Bank BJB Kantor Pusat Bandung dapat berupaya menaikkan kinerja
dari indikator keempat perspektif yang rendah tersebut, seperti indikator
pengurangan biaya, retensi pelanggan, operasi, dan kemampuan pekerja,
agar kinerja manajemen dapat terus meningkat.

. Kinerja manajemen Bank BJB Kantor Pusat Bandung sudah termasuk ke
dalam kategori sangat baik, meski begitu Bank BJB Kantor Pusat Bandung
harus selalu memperhatikan indikator kepribadian pimpinan dan karyawan
yang memiliki skor terendah, karena indikator tersebut merupakan salah
satu dari tiga indikator yang dapat membentuk kinerja manajemen yang
baik.

. Untuk peneliti selanjutnya dapat mengembangkan lebih jauh mengenai
pengaruh penerapan metode Balanced Scorecard (BSC) terhadap kinerja
manajemen. Penelitian ini hanya berfokus pada keempat perspektif yang
ada di dalam Balanced Scorecard, yaitu perspektif keuangan, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan sebagai variabel independen dan kinerja manajemen
sebagai variabel dependen. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk
dapat menambah variabel-variabel lain yang dapat mempengaruh kinerja
manajemen atau menggunakan variabel independen lain untuk melakukan
pengukuran kinerja manajemen dan memperluas cakupan sampel penelitian

untuk dapat memperoleh hasil yang lebih bervariasi dan lebih akurat.
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Konsentrasi . Akuntansi Manajemen

Program Studi : S1 - AKUNTANSI

Tahun Akademik : 2022/2023 Ganjil

fadulSlkips * Pengaruh Penerapan Metode Balanced Scorecard (BSC) Terhadap
Kinerja Manajemen Pada Bank BJB Kantor Pusat Bandung

Perlu kami sampaikan bahwa data hasil penelitian yang diperoleh akan digunakan untuk
kepentingan akademik dengan menjaga etika dan kaidah keilmuan.

Demikian surat permohonan ini kami, atas perhatian dan bantuannya kami mengucapkan terima
kasih.

Kota Bandung, 29 November 2022
PROGRAM STUDI AKUNTANSI - S1
STIE EKUITAS BANDUNG




Lampiran 3 Format Kuesioner

EUESIONER PENELITIAN

FENGARUH PENEFAFAN METODE BALANCED SCORECARD (BSC) TERHADAFP
KINERJA MANAJEMEXN PADA BANK BJB KANTOR FUSAT BANDUNG

Fesponden yang sayva homaati,

Saya Shela Pozpita Dend (C10190020%, hMahasizwa Proeram Stodi Aloontansi Sekalah
Tireze Iinu Ekowomi (STIE) Elontas Bandung yang sedang melzicansiom togas akchir (shrips)
denzan judul penelitian vaitu Penzarub Panerapan Metode Balmiced Scorecard (ESC)
Terbzdap Einerja Manajemen Pada Bank BJE Eantor Pusat Bamdume Sxva sanpar
menphaapkan partisipesl rekan-relkom Bapak Thu dalam proses pensumpalan data. Hasil dan
kuesioner ini hanya akan digunaken unhik kepentinzan akademik dengan menjaga etka dan
kaidah keilmuan Ata: ke:ediaan dan partizipasi dalam koesioper imd, sy ocapkan bampak
terima kasih.

IDENTITAS RESFONDEN

Berilah tamda silnz (x) pada salah sato janaban

1. INama responden e e e et e e e (tudak wajib dissr)
1. Tenis Eelamin - [] Lale-lald
[ ] Peremapuan
3. Usia : [ 20-29 talum [ ]40-50 tahum
[ ] 30-3% alum [ ] =30k
4. Pendidikan o [] 3MA dom Sederajat [ | Straia dua (32)

[ ] Diplomatiga ©2) [ | Suata tiga {33)
[ ] 5eeta sata {S1)

FETUNJUE FENGISIAN

Linpkarilah jawaban vang rekan-rekan Bapak Tow angzap sensad denpan altematif janaban
Jawaban “sanpat poaitif” terletak pada =iz kin dan jawaben “sangat negatif ™ terletak pada s=
kanar



PERSPEKTIF KEUANGAN

. Jawaban .
No Pertanyaan Opsi Kuesioner Opsi
Pertumbuhan Pendapatan
Perusahaan selalu menetapkan
P 5 4 3 2 Tidak
1 |target laba dan pendapatan Selalu < .
. < > Pernah
secara periodik.
Pergsahaan selalu mengalami 5 4 3 2 1 Tidak
2 | peningkatan pendapatan Selalu < > Pernah
setiap tahunnya
Pengurangan Biaya
Perusahaan selalu melakukan
3 kegiatan operasionalnya Selal Tidak
dengan biaya yang paling elalu 5 4 3 2 11 Ppernah
efisien. < >
Perusahaan .
menyelenggarakan  program 543 21 angat
4 yetendg . Prog Sangat Rutin | ¢ > Tidak
pengurangan  biaya  dan < > Rutin
perencanaan biaya.
Penggunaan Aset
Perusahaan selalu melakukan 5 4 3 2 1
pemeliharaan dan perbaikan . - Tidak
5 . Selalu < <
terhadap fasilitas yang Pernah
dimilikinya.
Pengalokasian modal kerja Sangat 5 Sangat
6 | telah sesuai dengan yang Sesuai 5 4 3 1 Tidak
diharapkan. < » | Ssesuai




PERSPEKTIF PELANGGAN

Jawaban

Kantor Pusat Bandung

A

v

No Pertanyaan Opsi Kuesioner Opsi
Kepuasan Pelanggan
Anda merasa puas dengan
o Sangat

1 | pelayanan yang diberikan oleh | Sangat 4 3 2 Tidak
Bank BJB Kantor Pusat| Puas < » | Puas
Bandung.

Produk dan Jasa yang ditawarkan
olen Bank BJB Kantor Pusat Sangat
. Sangat .

2 | Bandung telah sesuai dengan Sesuai 4 3 2 Tidak
kebutuhan ~ Anda  sebagai < » | Sesuai
pelanggan.

Retensi Pelanggan
Informasi mengenai produk dan
jasa yang ditawarkan oleh Bank 4 3 2 Sangat
Sangat .

3 | BJB Kantor Pusat Bandung dapat Tidak
_ Mudah < >
diakses dengan mudah oleh Anda b > | Mudah
sebagai pelanggan.
Bank BJB Kantor Pusat Bandung
selalu menghargai loyalitas Anda 4 3 2 .

4 | sebagai elanggan  dengan | Selalu Tidak

gal pelangg 9 < » | Pernah
memberikan penawaran
Khusus.
Customer Relationship

Bank BJB Kantor Pusat Bandung

5 | selalu . menjaga | g1y 4 3 2 Tidak
hubungan baik dengan Anda < » | Pernah
selaku pelanggan.

Komplain dari pelanggan selalu | Selalu _
6 | ditanggapi oleh Bank BJB 4 3 2 Tidak
Pernah




PERSPEKTIF PROSES BISNIS INTERNAL

No Pertanyaan Opsi éa\é\g?gsgr Opsi
Inovasi
Perusahaan selalu  berinovasi 5 4 3 2 1
dalam mengembangkan produk Tidak
1 . . Selalu | < >
dan jasanya sesuai dengan target Pernah
pasar.
Perusahaan selalu melakukan
research  and  development Selalu > 4321 ]
2 | terlebih  dahulu sebelum < > Tidak
: Pernah
memasarkan produk/jasa kepada
pelanggan.
OperaSi =~ A [a) n 1
. 9 4 O Z 1
Proses operasional dalam < > Sangat
. Sangat < < .
3 | perusahaan telah sesuai dengan Sesuai Tldak_
target biaya, waktu, dan kualitas. Sesuai
5 4 3 21
Perusahaan selalu menyesuaikan P - Tidak
4 |proses  operasinya  dengan | Selalu Pernah
teknologi terbaru.
Layanan Purna Jual
54 3 2 1
Perusahaan selalu melakukan
5 |evaluasi dan perbaikan yang | sepaly | > Tidak
berkelanjutan untuk Pernah
meningkatkan kualitas pelayanan. E 4o o 4
Tersedianya layanan purna jual < > Sangat
. Sangat .
6 | untuk mengatasi keluhan . Tidak
Tersedia .
pelanggan. Tersedia




PERSPEKTIF PERTUMBUHAN DAN PEMBELAJARAN

pekerjaan.

. Jawaban .
No Pertanyaan Opsi Kuesioner Opsi
Kemampuan Pekerja
Seluruh karyawan di da_la}rTT 5 4 3 2 1 Sangat
1 | perusahaan memiliki | Sangat | _ > | Tidak
keterampilan yang kompeten | K<Ompeten Kompeten
pada bidang pekerjaannya.
Tersedianya fasilitas yang 5 4 3 2 1 Sangat
. . . Sangat P > ;
2 | menunjang pekerjaan bagi . < > Tidak
. Tersedia .
setiap karyawan. Tersedia
Kemampuan Sistem Informasi
Tersedlar_lya akses mt_engenal 5 4 3 2 1 Sangat
, informasi yang ada di dalam | Sangat | < - dgk
perusahaan  bagi  setiap | Tersedia Tersedia
karyawan.
Sistem perlindungan data di
A dalam perusahaan telah | Sangat 5 43 21 iﬁggﬁt
sesuai  dengan  standar | Sesuai < > Sesuai
perusahaan.
Budaya Organisasi
Perusahaan selalu
menyediakan program 5 4 3 2 1 .
. Tidak
5 | kompensasi untuk | Selalu < >
. Pernah
menunjang karyawan yang
berprestasi.
Perusahaan rutin
dak latihan kerj
mengadakan pela |_ an kerja 5 43 2 1 Sangat
6 untuk meningkatkan | Sangat | _ - Tidak
kemampuan karyawan Rutin h - Rlu t? N
dalam menyelesaikan




KINERJA MANAJEMEN

. Jawaban .
No Pertanyaan Opsi Kuesioner Opsi
Kinerja Berorientasi Pada Input
Kepribadian Pimpinan atau Karyawan
Sangat vt sangat
1 | Pimpinan mampu memotivasi bawahannya. g ) > Tidak
Mampu
Mampu
5 4 3 2 1 Sangat
- A . Sangat < > .
2 | Pimpinan memahami setiap pekerjaannya. . Tidak
Memahami .
Memahami
_ _ 5 4 3 2 1
3 Setiap karyawan selalu dituntut untuk dapat Selal < > Tidak
berpikir lebih inovatif. clald Pernah
Kinerja Berorientasi Pada Process
Sikap dan Perilaku Dalam Menyelesaikan Tanggung Jawab
5 4 3 21
Setiap  karyawan dalam  melakukan - . Tidak
4 i . . : Selalu < >
pekerjaannya selalu dikontrol dan diawasi Pernah
oleh pimpinannya.
5 4 3 2 1
5 - i Sangat ~ - Sangat
Pimpinan mampu menyelesaikan b g Tidak
. . Mampu
pekerjaannya dengan baik. Mampu
. Selalu
Karyawan selalu dituntut untuk dapat )
6 | menggunakan waktu bekerjanya dengan 5 43 21 Tidak
. . : Pernah
seefektif dan seefisien mungkin. < >
Kinerja Berorientasi Pada Output
Pencapaian Sasaran Kerja _ .
54 3 2 1
_ o Sanoat . - Sangat
7 | Setiap aktivitas mendukung perusahaan 9 < > Tidak
. Mendukung
untuk mencapai targetnya. Mendukung
8 Para karyawan selalu dituntut untuk dapat Selalu 5 4 3 2 1 Tidak
saling membantu agar perusahaan dapat < > Pernah
mencapai targetnya.
0 Pems:ahaan. .rl:Eendul:ung setiap karyawan Sangat 5 4 3 2 1 E:['aindiit
vang memiliki prestasi dalam melakukan | Mendukung | _ > | Mendukung

pekerjaannya.




Lampiran 4 Tabulasi Kuesioner

Tot. X1

27
25
25
28
25
22
29
30
24
30
30
28
26
27

25
29
25
25
23
22
30
27
23
26
25
24
25

24
30
27

27

30
26
27
30
30
23
30
27
21

24
28
27

X1.6

X1.5

Perspektif Keuangan (X1)

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43




30
24
30
29
26
28
23
27
29
30
26
29
28
26
26
26
22

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60

Perspektif Pelanggan (X2)

X2.3

Tot. X2

27

18
23
19
19
24
27
26
18
30
27

27

30
15
28
30
25
25
22
24
28
30
21

20
26

X2.6

X2.5

X2.4

X2.2

X2.1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25




24
22
30
30
27
29
27

30
29
27
26
23
30
27

25
19
17
30
28
27
27

27

29
27

28
26
27
27

27

29
27

28
26
27
18

26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38

39

40
41

42

43
44
45
46
47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60

Tot. X3

30
21

24
28
24
24

X3.6

X3.5

X3.4

X3.3

Perspektif Proses Bisnis Internal (X3)

X3.2

X3.1




30
30
24
24
30
30
24
26
21

29
24
23
24
24
30
27

24
22
25
24
24
29
30
28
27
30
25
30
28
25
22
30
26
22
22
21

27

30
28
30
27
27

26
23
29
30

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38
39

40
41

42

43
44
45

46
47

48
49

50
51

52




30
28
29
29
25
28
30
20

53
54
55
56
57

58

59
60

Tot. X4

29
19
24
28
24
24
30
30
21

22
25
30
24
23
24
28
27

24
24
22
30
24
24
25
24
24
24

27

30
30
25
30
25
30
28

X4.6

X4.5

X4.4

X4.3

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (X4)

X4.2

X4.1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35




29
26
30
26
23
24
25
23
30
25
30
26
25
26
25
25
30
30
28
30
28
25
29
28
17

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45
46
47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
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36
36
35

45

38
34
36
39
36
36
39
45

44
42

45

45

45

44
39
36
45

38
36
34
36
44
45

40

45

42

39
44
37
40

45

45

44
45

40

45

45

42

29

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60




Lampiran 5 Output Uji Validitas
Perspektif Keuangan (X1)

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 Total
X1.1 Pearson Correlation 1 ,509” ,387" ,351" ,310° ,136 577"
Sig. (2-tailed) 000 ,002| ,006| ,016| ,302| 000
N 60 60 60 60 60 60 60
X1.2  Pearson Correlation ,509” 1 ,582"| ,374" 254 4157 702"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,003 ,050 ,001 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X1.3  Pearson Correlation ,3877| 582" 1 ,523"| ,411"| ,578™| ,849"
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X1.4  Pearson Correlation 351" ,374™| 523" 1| ,369"| ,333"| ,729"
Sig. (2-tailed) ,006 ,003 ,000 ,004 ,009 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X1.5  Pearson Correlation ,310° 254 4117 ,369" 1| ,455™| ,656"
Sig. (2-tailed) ,016 ,050 ,001 ,004 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X1.6  Pearson Correlation 136 4157 578" ,333"| ,455" 11 ,706™
Sig. (2-tailed) ,302 ,001 ,000 ,009 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Total Pearson Correlation 5777 7027 | ,8497| ,729"| ,6567| ,706” 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Perspektif Pelanggan (X2)
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 Total
X2.1  Pearson Correlation 1] ,804"| ,689™| ,577"| ,585"| ,675"| ,868"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X2.2  Pearson Correlation ,804” 1| ,620"| ,514™| ,571"| ,664"| ,836"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60




X2.3  Pearson Correlation ,6897| ,620™ 1] ,489"| ,573"| ,6397| ,804"

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

N 60 60 60 60 60 60 60
X2.4  Pearson Correlation 5777 5147 | ,489” 1| ,723"| ,649"| ,786"

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

N 60 60 60 60 60 60 60
X2.5  Pearson Correlation 585" 571" | ,573"| 723" 1] ,668"| ,826™

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

N 60 60 60 60 60 60 60
X2.6  Pearson Correlation ,675"| 664" ,639"| ,649"| ,668" 1| ,867"

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

N 60 60 60 60 60 60 60
Total Pearson Correlation ,868"| ,836™| ,804"| ,786"| ,826"| ,867" 1

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

N 60 60 60 60 60 60 60
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Perspektif Proses Bisnis Internal (X3)

Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 Total

X3.1  Pearson Correlation 1| ,5617| ,4367| ,4117| ,508"| ,399"| ,663"

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,001 ,000 ,002 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60
X3.2  Pearson Correlation ,5617 11 ,6017| ,5817| ,5307| ,429"( ,770"

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

N 60 60 60 60 60 60 60
X3.3  Pearson Correlation 4367 6017 1 6677 ,551™| ,5317| 787"

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

N 60 60 60 60 60 60 60
X3.4  Pearson Correlation A117 | 5817 6677 1 8117 690" ,882"

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

N 60 60 60 60 60 60 60
X3.5  Pearson Correlation ,508"| ,530"| ,5517| 811" 1 ,746"| 868"

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

N 60 60 60 60 60 60 60
X3.6  Pearson Correlation ;399" 4297 5317 ,6907| 7467 1 ,8107

Sig. (2-tailed) ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000

N 60 60 60 60 60 60 60




Total  Pearson Correlation ,663™| ,770"| ,787"| ,882"| .,868"| ,810" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (X4)
Correlations
X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 Total
X4.1 Pearson Correlation 1 4327 5197 ,560"| ,538"| ,4747| 725"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X4.2  Pearson Correlation 432" 1 6057 4427 6817 6277 ,797"
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X4.3  Pearson Correlation 519" ,605™ 1 607" ,676™| ,545"| ,823"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X4.4  Pearson Correlation 5607 ,442"| ,607" 1 ,610"| ,554™| 785"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X4.5  Pearson Correlation 538" ,6817| ,6767| ,610” 1 581" ,857"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
X4.6  Pearson Correlation 4747 6277 ,5457| ,554™| 581" 1 , 798"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
Total Pearson Correlation 725" 797" ,823"| ,785"| ,857"| ,798" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Kinerja Manajemen (Y)
Correlations
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Total
Y.1 Pearson Correlation 1| 0467| 6777| 6727 | 8547 | 439" | 698" | 5467 | 628" 887"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60




Y.2

Pearson Correlation

946" 1| 633 | 673" | 867" | 4327| 699" | 5457 | 6327| 883"

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

N 60| 60| 60| 60| 60| 60l 60| 60| 60| 60

Y.3  Pearson Correlation |~ g77+| 533" 1| 6417| 679" | 628" | 5327| 633" | ,6797| 816"

Sig. (2-tailed) ,000| 000 000 000 ,000| ,000{ ,000| ,000| ,000

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

Y4 Pearson Correlation | 57| 673" | 641" 1| ;7757 476”| ;707"| 493"| 647"| 826"

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

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

Y.5  Pearson Correlation |~ g5y | 8g7"| 679"| 775" 1| 5217| ;7117 | 528~| ,6787| 904"

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

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

Y.6  Pearson Correlation | 439+| 437*| e28"| 476" | 521" 1| 5787| 533" | 5217| 672"

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

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

Y.7 Pearson Correlation | - agg~| 99| s5327| 707"| ,7117| 578" 1| 653" | 664" | 840"

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

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

Y.8  Pearson Correlation | 545| 545"| 633"| ,493"| 528"| ,533"| ,653" 1| 685" | 743"

Sig. (2-tailed) 000| 000 ,000[ ,000| ,000| ,000| ,000 ,000| 000

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

Y.9  Pearson Correlation | gog| g3~ | 679" | ,647"| 678" | ,5217| 6647 | 685" 1| 828"

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

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

Total  Pearson Correlation | gg7+| gg3| 816™| 826" | 904 | ,6727| ,840"| ,743"| 828" 1
Sig. (2-tailed) 000| 000 000 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| 000

N 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60| 60

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




Lampiran 6 Output Uji Reliabilitas

Perspektif Keuangan (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,794

6

Perspektif Pelanggan (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,910

6

Perspektif Proses Bisnis Internal (X3)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,883

6

Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan (X4)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
,886 6
Kinerja Manajemen (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

,941

9




Lampiran 7 Output Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 60
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation] 1.78095709
Most Extreme Differences Absolute 133
Positive 133
Negative -.091
Kolmogorov-Smirnov Z 1.033
Asymp. Sig. (2-tailed) .236
a. Test distribution is Normal.
Uji Multikolinearitas
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B | Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) =177 2,613 -,068 | ,946
Perspektif Keuangan ,281 ,136 ,160| 2,069 ,043 ,483| 2,068
Perspektif Pelanggan 275 ,076 ,238 | 3,626 | ,001 677 | 1,477
Perspektif Proses Bisnis
nternal ,553 ,146 ,380| 3,779 ,000 ,288| 3,471
Perspektif Pembelajaran dan
Pertumbuhan 427 ,136 ,294 3,142 ,003 ,333| 3,005

a. Dependent Variable: Kinerja Manajemen




Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t SiL
1 (Constant) 5,528 2,843 1,944 1,057
Perspektif Keuangan ,169 ,126 ,242 | 1,343,185
Perspektif Pelanggan -,006 ,058 -,013] -,1021,919
Perspektif Proses Bisnis -
-,270 141 -,464 ,062
Internal 1,908
Perspektif Pembelajaran dan
-,034 ,133 -,058 | -,2531,801
Pertumbuhan

a. Dependent Variable: Abs_RES

Lampiran 8 Output Analisis Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R

R Square

Adjusted R Square

Std. Error of the

Estimate

1 9172

,840

,828

1,84458

a. Predictors: (Constant), Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, Perspektif Pelanggan,

Perspektif Keuangan, Perspektif Proses Bisnis Internal



Lampiran 9 Output Uji t (Parsial) dan Uji F (Simultan)

Uji t (Parsial)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) =177 2,613 -,068 | ,946
Perspektif Keuangan ,281 ,136 ,160 | 2,069 |,043
Perspektif Pelanggan 275 ,076 ,238 | 3,626 | ,001
Perspektif Proses Bisnis Internal ,553 ,146 ,380 (3,779,000
Perspektif Pembelajaran dan
Pertumbuhan 427 ,136 ,294 13,142,003
a. Dependent Variable: Kinerja Manajemen
Uji F (Simultan)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 982,797 4 245,699 72,212 ,000°
Residual 187,137 55 3,402
Total 1169,933 59

a. Dependent Variable: Kinerja Manajemen

b. Predictors: (Constant), Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan, Perspektif Pelanggan,

Perspektif Keuangan, Perspektif Proses Bisnis Internal




Lampiran 10 Tabel r untuk df

Tabel r untuk df = 51 - 100

Tingkat signifikansi urtuk uji satu arah
=N 005| 0025| 001 o000s| o0.0005
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

i1 L5 .oz .01 .01

51 2284 02706 03184 (3504 4343
52| 0232 | 02681 | 03158 03477 {14354
55 2241 02656 031249 {h.3445 4317
54| 02221 02632 03102 03415 (.42 80
55 0.2201 (1260 03074 (3385 4144
5h (2181 (1.2586 .3045 ).3357 4210
57 ).2162 1. 2564 0.3022 ().3324 .41 Th
58 2144 012542 02997 {h.3301 4143
54 02126 0.2521 (.2972 3274 (4110
1] (2104 (12500 0.2945 {3244 407
61| 02001 02480 | 02935 0.3223 {1.404%
62 0.2075 012461 (.22 03194 (4014
63 | 02058 02441 02880 03173 {3948
(L] {h.2042 02423 (.2858 (3150 {h.3495%
[ (.2027 1. 240 (.24837 0.312% {).3493]
iy (2012 02387 02816 N {12) 3903
67 . 1997 (1.2364 0.2796 {).3081 (.38 Th
L] {1952 02352 02776 (1. 3060 {3850
[k (. 14964 (1.2335 0.2756 (). 3033 {).3823
70 14954 02314 02737 03017 03749
71 (. 1440 (.23 02718 (.2997 0.3773
72| 01927 02287 | 02700 [ 02977 0.3748
13 14914 02272 (.2682 {).24957 3724
74| 00901 02257 02664 [ 02938 0.3701
75 {1584 (12242 0.2647 (.24914 (.3674
Th (L1876 02227 (.2630 (). 2400 {).3655
17 . 1%64 02213 02613 2882 h.3633
TH {).1%852 (.21% 0.25%97 (). 2864 {).3611
T {1541 02185 0.2581 2847 (3584




Lampiran 11 Tabel Persentase Distribusi t

Titik Persentase Distribusi t (df = 41 - 80)

Q 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 020 0.40 0.050 0.02 0.010 0.002
41| 068052 | 130254 | 168288 | 201954 | 242080 | 270118 | 330127
42| 068038 | 130204 | 168195 | 201808 | 241847 | 269807 | 320595
43| 068024 | 130155 | 168107 | 20169 | 241625 | 269510 | 320089
44| 068011 | 130109 | 168023 | 201537 | 241413 | 269208 | 328607
45 | 067908 | 130085 | 167943 | 201410 | 241212 | 268058 | 328148
4| 067986 | 130023 | 167866 | 201200 | 241019 | 268701 | 327710
47| 067975 | 120882 | 167793 | 201174 | 240835 | 268456 | 327201
48| 067964 | 120844 | 167722 | 201083 | 240858 | 268220 | 326891
49| 067953 | 120007 | 167655 | 200958 | 240489 | 267995 | 326508
50 | 067943 | 120871 | 167501 | 200856 | 240327 | 267778 | 326141
51| 067933 | 120837 | 167528 | 200758 | 240172 | 267572 | 326780
52| 067924 | 120805 | 167469 | 200865 | 240022 | 267373 | 325451
53| 067915 | 120773 | 167412 | 200575 | 230879 | 267182 | 325127
54| 067906 | 120743 | 167356 | 200488 | 230741 | 266098 | 324815
55| 067898 | 120713 | 167303 | 200404 | 230608 | 266822 | 324515
56 | 067800 | 120885 | 167252 | 200324 | 230480 | 266651 | 324226
57| 067882 | 120858 | 167208 | 200247 | 230357 | 266487 | 323048
58| 067874 | 120632 | 167155 | 200172 | 230238 | 266328 | 323680
59| 067867 | 120807 | 167108 | 200100 | 239123 | 266176 | 323421
60 | 067860 | 120582 | 167065 | 200030 | 230012 | 266028 | 323171
61| 067853 | 120858 | 167022 | 190062 | 238005 | 265886 | 320030
62| 067847 | 12053 | 166980 | 199897 | 238801 | 265748 | 32269
63| 067840 | 120513 | 166040 | 190834 | 238701 | 265615 | 322474
64 | 067834 | 120492 | 166001 | 199773 | 238604 | 265485 | 322283
65| 067828 | 120471 | 166864 | 199714 | 238510 | 265360 | 320041
66 | 067823 | 120451 | 166827 | 190656 | 238410 | 265238 | 321837
67| 067817 | 120432 | 166792 | 190601 | 238330 | 265122 | 321830
68 | 067811 | 120413 | 166757 | 199547 | 238245 | 265008 | 321446
69 | 067806 | 120394 | 166724 | 190495 | 238161 | 264898 | 321260
70| 067801 | 120376 | 166691 | 190444 | 238081 | 264700 | 321079
7| 067796 | 120350 | 166660 | 199304 | 238002 | 264686 | 320803




Lampiran 12 Tabel Persentase Distribusi F

Titlk Persentase Distribusl F untuk Probabllita = 0,05

df untuk
penyebut
(N2)

df untuk pembilang (N1)

il

11

12

13

14

15

46
a7
48
43
50
5
52
53

55
56
L1
58
58
&0
1
62
63

B5
-1
&7
68
64
1o
M
12
13
T4
75
76
7

4.05
4.05
4.04
4.04
4.03
4.03
4.03
4.02
4.02
4.02
4.0
4.0
4.0
4.00
4.00
4.00
4.00
398
300
300
390
398
398
308
398
398
a7
a7
a7
a7
aar
a7

3.20
320
318
318
3.18
318
318
317
T
316
316
316
316
315
3.15
315
315
314
314
314
314
313
313
313
313
313
312
312
312
312
312
112

281
280
280
279
279
279
278
278
278
277
277
277
276
276
276
276
275
275
275
275
274
274
274
274
274
27
27
27
27
271
272
277

257
257
257
256
256
255
255
255
254
254
254
253
253
2353
253
252
252
252
252
251
251
251
251
250
250
250
250
250
250
2489
248
744

242
241
24
240
240
240
23
231
218
23
23
238
237
23
237
237
236
236
236
236
235
235
235
235
235
24
24
214
214
24
233
733

2.30
230
229
229
229
228
228
228
227
227
227
226
226
226
225
225
225
225
2.4
2.4
24
224
224
223
22
22
223
223
222
222
222
272

222
21
21
220
220
220
2148
2148
218
218
218
218
217
217
217
2.16
2.16
216
2.16
215
215
215
215
215
214
214
214
214
214
213
213
713

215
214
214
213
213
213
212
212
212
m
mnm
m
210
210
210
208
208
20
208
208
208
208
208
208
207
207
207
207
207
206
206
bl i

208
208
208
208
207
207
207
206
2.06
2.06
205
2058
2058
204
2.04
204
203
203
2.03
2.03
203
202
202
202
202
2M
2M
2
2
2M
2M
210

204
204
203
203
203
202
202
201
201
201
200
200
200
200
1.99
1.99
1.99
1.08
1.08
1.08
1.08
1.08
187
187
187
187
1.08
1.08
1.08
1.06
1.06
106

2.00
2.00
1.89
1.89
1.89
1.58
1.58
187
1.97
1.97
1.96
1.98
1.98
1.96
1.85
1.85
1.85
184
184
184
184
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
182
182
182
182
182
142

147
1.56
1.96
1.96
1.85
1.85
184
184
194
193
193
143
142
192
152
18
18
1.8
19
1.80
1.80
1.80
1.80
1.80
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
18R

1.04
183
183
183
182
182
1.9
1.9
1.9
1.90
1.90
1.80
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.88
187
187
187
187
1.88
1.88
1.88
1.88
1.88
1.85
1.85
1.85
185

191
191
1.80
1.80
1.89
1.89
1.89
1.88
1.88
1.88
1.87
1.87
1.87
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.85
1.84
184
184
1.84
1.84
1.83
1.83
1.83
1.83
1.83
182
1R2?

1.88
1.88
1.88
1.88
187
187
1.86
1.86
1.86
1.85
1.85
1.85
1.84
1.84
1.84
1.83
1.83
1.83
1.83
1.82
1.82
1.82
1.82
181
181
181
181
1.81
1.80
1.80
1.80
180
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