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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada BPR Werdhi Sedana dari tahun 2015 - 2017. Populasi seluruh
karyawan dan nasabah BPR Werdhi Sedana. Sampel untuk karyawan diperoleh sejumlah 41
dan sampel untuk nasabah yang digunakan adalah 99 nasabah tabungan, 87 nasabah deposito
dan 96 nasabah kredit. Teknik yang digunakan untuk mengambil sampel adalah simple
random sampling. Teknik analisis data yang digunakan yakni perspektif — perspektif pada
Balanced Scorecard. Perspektif keuangan mendapat hasil yang dikategorikan baik. Perspektif
pelanggan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang menghasilkan angka baik serta
didukung peningkatan jumlah pelanggan. Perspektif bisnis internal menggunakan kapasitas
infrastruktur yang mengalami penurunan dan pada pertumbuhan inovasi, BPR sudah mampu
meningkatkan inovasi pada tahun 2018. Kemudian, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan
menunjukkan peningkatan produktifitas karyawan dan kepuasan karyawan.

Kata Kunci: Penilaian kinerja, balance scorecard.

ABSTRACT

This research was conducted at BPR Werdhi Sedana from 2015 - 2017. The population is all
employees and customers of BPR Werdhi Sedana. The sample for employees was 41 and the
samples for customers used were 99 savings customers, 87 deposit customers and 96 credit
customers. The technique used to take samples is simple random sampling.. The data analysis
technique used is perspective on the Balanced Scorecard. The financial perspective got
results that are categorized as good. The customer perspective can increase customer
satisfaction that produces good numbers and is supported by an increase in the number of
customers. The internal business perspective uses infrastructure capacity which has
decreased and on innovation growth, BPR has been able to increase innovation in 2018.
Then, the learning and growth perspective shows an increase in employee productivity and
employee satisfaction.

Keywords: Performance assessment, balance scorecard.

PENDAHULUAN

Munculnya era pasar bebas membawa dampak persaingan bisnis yang semakin
ketat. Dalam hal ini semua perusahaan di Bali dituntut untuk bisa tetap bertahan
dengan menyiapkan pengukuran kinerja yang harus selaras dengan visi dan misi

perusahaan itu sendiri. Teknik yang tepat digunakan untuk mengukur Kinerja
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perusahaan adalah konsep Balanced Scorecard. Dimana pengertian Balanced
Scorecard (BSC) memberikan gambaran tidak adanya tumpeng tindih dalam
target yang ingin dicapai saat ini maupun di masa mendatang terkait bidang
keuangan maupun non-keuangan, atau dapat dikatakan dibutuhkan keseimbangan
antar semua bagian perusahaan (Sony, 2007). BSC adalah alat yang memadai
untuk memilih serangkaian indikator dan tujuan yang seimbang yang
mencerminkan visi strategisorganisasi, membantu organisasi untuk memenuhi
harapan  pemangku  kepentingan  mereka, untuk  mengartikulasikan
danmengomunikasikan tujuan strategis dan untuk mengevaluasi implementasinya,
mengubah misi dantujuan strategis menjadi tindakan, memungkinkan anggota
untuk berkomunikasi satu sama lain dan merasakan kontribusi mereka(Quesado,
et al.,, 2018). Tujuan untuk mengadopsi BSC atau variasinya adalah untuk
menangkap data tentang apa yang telah terjadi dan untuk mengukurfaktor-faktor
yang mendorong pertumbuhan yang menguntungkan (Ridwan, et al., 2013).

Perusahaan Daerah (PD) BPR Werdhi Sedana merupakan milik Pemerintah
Kabupaten Gianyar. PD. BPR Werdhi Sedana merupakan badan usaha yang
pelaksanaannya berada dibawah pengawasan, pengelolaan dan pembinaan
kabupaten Gianyar, dan meupakan satu-satunya BPR milik kabupaten Gianyar.
BPR Werdhi Sedana juga ditunjuk secara khusus oleh perbekel se-Kabupaten
Gianyar sebagai pemegang Rekening Kas Desa (RKD).

Nilai lebih yang diciptakan bank diantara para nasabah dilakukan guna
menunjukkan Kkinerja terbaik yang dapat diberikan oleh bank tersebut. Menurut

Dave & Dave, (2012) untuk mencipatakan nilai jual yang tinggi bagi bank kepada
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masyarakat, dapat dilakukan dengan beberapa cara seperti meningkatkan jumlah
nasabah bank, memberikan solusi atau saran atau permasalahan yang dihadapi
nasabah, dan mampu memberikan pelayanan yang berbeda dibandingan dengan
yang lainnya. Hal yang tak kalah penting bagi sebuah bank adalah memiliki
nasabah yang memiliki sifat loyal terhadap perusahaan kita yang dapat dicapai
dengan cara berikut peningkatan dalam hal kualitas, baik itu kualitas pelayanan,
kualitas produk, kualitas biaya manfaat, dan hal-hal lain terkait perbankan yang
terus mengalami perkembangan mengikuti era modernisasi (Istiglal, 2016).

Tepat jika dikatakan bahwa konsumen atau pembeli adalah raja. Kita
membutuhkan mereka agar operasional perusahaan tetap bisa berjalan. Hal ini
membutuhkan pelayanan yang terbaik yang harus diberikan agar konsumen mau
dan menetap untuk menggunakan jasa kita dengan menggunakan strategi dan
kinerja yang menitikberatkan pada kepuasan nasabah (Tahaka, 2011). Jadi setiap
perbankan harus mampu memberikan pelayanan yang baik kepada setiap
konsumennya agar konsumen tidak berpindah ke tempat lain, selain itu perlunya
pelayanan yang baik agar citra perbankan itu sendiri baik dimata masyarakat
sehingga mampu menarik lebih banyak konsumen.

BPR Werdhi Sedana merupakan salah satu Bank Perkreditan Rakyat yang
belum pernah mengukur kinerja menerapkan BSC padahal BSC sangat diperlukan
sebagai suatu penilaian kinerja yang nantinya diharapkan mampu mengevaluasi
segala aspek pada perusahaan. Selain itu penerapan BSC sebagai alat ukur dalam
kinerja BPR Werdhi Sedana diharapkan mampu mengukur kekurangan yang

terjadi baik dari segi keuangan dan non keuangan, internal maupun eksternal,
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sehingga dapat dilakukan koreksi secepat mungkin untuk menjadi lebih baik lagi
di masa yang akan datang.

BPR Werdhi Sedana merupakan BPR yang dipercaya langsung oleh
kabupaten gianyar untuk memajukan perekonomian gianyar. Oleh karena itu
diperlukan kinerja yang baik agar BPR Werdhi Sedana mampu memberikan
pelayanan atau jasa sesuai dengan yang diharapkan oleh Pemerintah Gianyar.
BPR Werdhi Sedana merupakan satu-satunya BPR milik pemerintah di
Kabupaten Gianyar, untuk tetap menjaga eksistensinya di Kabupaten Gianyar,
diperlukan suatu kinerja yang mampu bersaing dengan BPR lainnya. Oleh sebab
itu diperlukan pengukuran Kinerja yang tepat untuk memberikan arahan terhadap
kinerja BPR Werdhi Sedana ke masa mendatang.

Dalam era modern sekarang ini, organisasi perbankan dihadapkan pada
fokus tujuan untuk merancang strategi perencanaan, pengorganisasian, serta
evaluasi kinerja yang maksimal agar memiliki nilai jual tinggi (Pratiwi, 2015).
Kinerja menjadi salah satu ukuran efektif untuk mengukur prospek suatu
perusahaan dari segi finansial maupun dari segi pelayanannya. Kinerja sejak dulu
menjadi hal yang patut diberikan perhatian lebih bagi seluruh pelaku bisnis, dan
wajib untuk terus ditingkatkan. Kinerja mengacu pada bagaimana perusahaan
memberikan pelayanan dan menjamin keberlangsungannya masa mendatang.
Kinerja digunakan dalam mengukur kemajuan organisasi dalam mencapai target
kinerja periode sebelumnya, hal ini dilakukan untuk mengetahui target mana yang

telah dicapai dan yang masih perlu dilakukan usaha untuk mencapainya. Dengan
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mengukur suatu Kinerja, manajer dapat mengetahui apakah tingkat efesiensi dan
efektifitas perusahaan sudah sesuai dengan apa yang diinginkan perusahaan.

Balanced Scorecard membantu dalam pengkomunikasian rencana bisnis
dari manajer tingkat atas hingga sampai kepada para bawahan, sebab teknik
tersebut merupakan cara/sistem yang sama bagi setiap anggota organisasi
(Gunawan, 2009). Balanced Scorecard dapat dijadikan sebagai alat yang berperan
dalam melakukan kontrol kinerja finansial perusahaan pada umumnya (Modell,
2004). BPR sendiri merupakan salah satu organisasi perbankan yang memiliki
tujuan untuk melayani keuangan masyarakat. Tak mengherankan jika kesukseskan
BPR dilihat dari bagaimana organisasi tersebut dalam pelayanan yang diberikan
kepada nasabah.

Penelitian yang berkaitan dengan implementasi balanced scorecard juga
pernah dilakukan oleh Hardiyanto, dkk., (2005) menguji Perancangan Dan
Pembuatan Sistem Informasi Pengukuran Kinerja Pemasaran Dengan Metode
Balanced Scorecard Studi Kasus PT. Semen Gresik. Penelitian lain dilakukan
oleh Nor (2012) menguji tentang Penerapan Balanced Scorecard pada Pemerintah
Daerah. Tujuan perusahaan menggunakan Balanced Scorecardpada dasarnya
adalah untuk mempertahankan keberlangsungan organisasi di masa mendatang
mengingat banyaknya pesaing yang bertumbuh (Aulia & Andri, 2012).

Kinerja merupakan deskripsi terkait dengan tercapai atau tidaknya suatu
program dalam melaksanakan kegiatan atau aktivitas dengan tujuan untuk
mencapai target organisasi yang telah ditetapkan sebelumnya dalam proses

perencanaan. Penilaian Kkinerja merupakan suatu tahapan dalam memberikan
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penilai terkait tingkat pelayanan yang diberikan oleh karyawan dalam
mengerjakan tugas dan kewajibannya, yang pada akhirnya akan dijelaskan kepada
para karyawan tersebut. Dessler (2004) dalam bukunya “Manajemen Sumber
Daya Manusia” mengatakan penilaian kinerja dilakukan dengan memberikan
perbandingan antara kinerja nyata dari para karyawan dengan standar maupun
aturan yang telah ditetapkan perusahaan sebelumnya. Bank yang baik adalah bank
yang mampu melaksanakan kewajibannya dengan lancar, memiliki keuangan
yang sehat, dan mampu menarik kepercayaan masyarakat untuk menggunakan
jasa mereka. Penumbuhan kepercayaan masyarakat dilakukan dengan membuat
suatu ukuran kinerja demi memperoleh jawaban atas kinerja bank, kurang, masih
perlu di tingkatkan, atau sudah benar-benar sehat, sehingga hal ini nantinya dapat
menjadi bahan evaluasi perusahaan perbankan untuk mengatasi kekurangan yang
ada. Kinerja diartikan sebagai hasil atau tujuan yang telah diperoleh atas usaha
dalam memberdayakan sumber yang dimiliki perusahaan (Lizwaril, 2015).
Definisi Balanced Scorecard dinyatakan oleh Kaplan & Norton (1996) yaitu
suatu cara atau konsep yang memberikan penjelasan mengenai visi, misi
perusahaan ke dalam sebuah ukuran khusus yang mejadi sebuah rancangan
pengukuran sistem dan strategi manajemen.Pengertian Balanced Scorecard adalah
kartu skor yang bermanfaat dalam proses penilaian kinerja baik dalam bidang
finansial maupun di luar itu untuk operasi perusahaan saat ini dan di masa
mendatang (Rangkuti, 2014). Teknik ini tidak hanya digunakan bagi perusahaan
profit, melainkan juga dapat dimanfaatkan oleh perusahaan non-profit (Haeruddin,

2018). BSC menggunakan langkah-langkah keuangan untuk menentukan kinerja
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organisasi berdasarkan dimensi dan indikator penting. Ini termasuk: hubungan
pelanggan, kompetensi inti, dan kemampuan organisasi (Fadhl Al-Hosaini &
Sofian, 2015). Sebagai alat manajemen, BSC membantu organisasi untuk
menerjemahkan misi dan strategi mereka menjadi tujuan dan langkah nyata, dan
juga menyeimbangkantindakan antara eksternal (keuangan - untuk pemegang
saham dan pelanggan) dan tindakan internal (proses internal dan inovasi dan
pembelajaran) (Stephen, et al.,2017).

Balanced scorecard dirancang sebagai hasil dari kebutuhan untuk
memasukkan variabel non finansial untuk diukurkinerja suatu organisasi.
Balanced scorecard mengubah rencana strategis organisasi dari dokumen yang
menarik tetapi pasif ke dalam perintah berbaris untuk organisasi setiap hari
(Malgwi & Dahiru, 2014). Penerapan Balanced Scorecard memberikan
keseimbangan antara berbagai perspektif yang akan memungkinkan organisasi
untuk mengembangkan semua kapasitas organisasinya secara setara. Premis dasar
dari hasil kartu seimbang untuk organisasi tidak membahayakan peluang masa
depan mereka untuk bertindak, jika perspektif keuangan ditekankan untuk
kepentingan  perspektif  strategis (Stefanovska &  Soklevski, 2014).
BSC adalah alat yang diperlukan dalam desain dan pencapaian tujuan- kunci
manajemen berkelanjutan dan pengendalian keputusan(Chitu, et al., 2014).BSC
harus mendesain peran bagaimana memahami pesan di antara setiap level secara
efektif (Kopecka, 2015). Saluran komunikasi antarpribadi juga memainkan

peranan penting dalam keberhasilan implementasidari BSC. Kepala setiap
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unit/departemen menjelaskan kepada stafnya tentang bagaimana BSC
itudiimplementasikan (Zin, Sulaiman, et al., 2013).

Balanced Scorecard mengembangkan empat perspektif, diantaranya (1)
perspektif pelanggan, (2) perspektif keuangan, (3) perspektif proses bisnis
internal, dan (4) perspektif pembelajaran, dan pertumbuhan.Setiap perspektif
menentukan tujuan strategis yang dapat memberikan keunggulan kompetitif bagi
perusahaan. Tujuan strategis didorong oleh nilai-nilai inti, visi dan misi (Szoka,
2012). Keempat perspektif bertujuan untuk deskripsi lengkap tentang apa yang
perlu Anda ketahui tentang bisnis. Pertama, ada dimensi waktu dari bawah ke
atas. Keuntungan saat ini, dll. Sebagian besar mungkin merupakan konsekuensi
dari apa yang duludilakukan kuartal terakhir atau tahun lalu; jika keterampilan
baru ditambahkan sekarang, itu akan berdampak pada efisiensi dan keuangan
tahun depan (Chavan, 2015). Keberhasilan implementasi BSC membutuhkan
motivasi yang tinggikaryawan sehubungan dengan inisiatif serta tata kelola yang
baikmanajemen dan praktik (Ayoup, et al., 2010).

Perpektif pelanggan menitikberatkan pada kepuasan pelanggan atas
pelayanan yang Kita berikan. Pelanggan merupakan sekelompok masyarakat yang
membutuhkan jasa layanan atau konsumen sebuah produk. Lasdi (2002)
menyatakan perspektif pelanggan memiliki 2 kelompok. Kelompok pertama yaitu
kelompok pengukuran inti konsumen dengan beberapa hal sebagai tolok ukur
yaitu pangsa pasar, retensi pelanggan, akuisisi pelanggan, tingkat kepuasan
pelanggan, dan tingkat profitabilitas pelanggan. Kelompok kedua disebut sebagai

kelompok pengukuran nilai konsumen yang memiliki tolok ukur sebagai berikut,
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atribut produk/jasa, hubungan pelanggan, image dan reputasi perusahaan beserta
produk—produknya dimata para pelanggan dan masyarakat konsumen.

Ukuran keuangan sampai saat ini masih menjadi ukuran yang utama bagi
konsumen dalam menilai sebuah perusahaan. Untuk itulah Balanced Scorecard
tetap mempergunakan keuangan sebagai perspektif dalam pengukuran kinerja,
sebab keuangan menjadi hal yang paling mudah digunakan untuk menilai
keberlangsungan sebuah perusahaan di masa mendatang (Kaplan & Norton,
1996). Pengguna Balanced Scorecard harus mengingat hal ini; alat ini bukan resep
untuk sukses tetapi sarana yang dengannya bisnis dapat menilai arahnya,
menyusun strategi, dan mendefinisikannya (Shadbolt, 2017). Perspektif keuangan
di sisi lain mengukur penting terutama bagi organisasi yang berorientasi
keuntungan terutama bagi pemegang saham dan investor (Ondieki, 2017). Proses
bisnis internal dalam teknik Balanced Scorecard memiliki beberapa hal pokok,
yaitu proses inovasi untuk menciptakan berbagai produk baru, proses operasional
dengan tujuan meningkatkan kualitas dan menghemat waktu pembuatan produk,
dan proses pelayanan yang dilihat dari pelayanan yang diberikan serta waktu
dalam memberikan layanan tersebut.Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan
memiliki tugas untuk menyediakan sarana dan prasarana yang bertujuan untuk
mencapai perspektif pelanggan, keuangan, dan bisnis internasional. Dengan
adanya infrastruktur yang memadai, diharapkan ketiga perspektif yang lain juga
mampu dicapai dengan baik.

Bisnis perbankan memiliki kewajiban dalam menghimpun dana masyarakat

kemudian menyalurkannya kembali pada masyarakat. Dalam kata lain, perbankan
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merupakan perusahaan jasa yang memberikan pelayanan dalam hal keuangan
pada masyarakat. Untuk itu, menjamin pelayanan yang terbaik bagi masyarakat
adalah tugas utama organisasi perbankan. Dalam kaitannya sebagai organisasi
bank, BPR Werdhi Sedana juga memiliki kewajiban utama dalam pemberian kualitas
layanan terbaik kepada nasabah.Lima indikator pengukuran kinerja pokok yang
setidaknya harus dimiliki perusahaan, diantaranya spesifik, dapat diukur, dapat
dicapai, relevan, dan memiliki target waktu. Selain kesehatan finansial, sebuah
perusahaan juga harus memiliki sumber daya modal, manusia, dan infrastruktur
yang memadai, oleh karena itu sangat penting bagi perusahaan untuk

menginvestasikan asetnya demi meningkatkan hal tersebut (Sarjono, dkk., 2010).

METODE PENELITIAN
Pendekatan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini dengan pokok
permasalahan yang dijelaskan secara deskriptif.

BPR Werdhi Sedana merupakan lokasi yang digunakan dalam penelitian ini,
dengan menggunakan objek pelaksanakaan Balanced Scorecarduntuk
memberikan penilaian terhadap kinerja bank.

Perspektif keungan menggunakan rasio keuangan untuk mengukur
Kinerjanya, antara lain Return on Asset (ROA), Beban Operasional terhadap
Pendapatan Operasional (BOPO), Loan to Deposit Ratio (LDR). Variabel tingkat
kepuasan pelanggan terhadap layanan bank diukur menggunakan skala likert.
Adapun lima indikator yang digunakan, vyaitu Reliability (Keandalan),

Responsiveness (Cepat Tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati), dan

528



ISSN: 2302-8556
E-Jurnal Akuntansi
Vol.28.1.Juli (2019): 519-541

Tangible (Kasat Mata). Selain menggunakan kuesioner, perspektif pelanggan juga
diukur dengan retensi pelanggan untuk memperoleh hasil apakah jumlah
pelanggan mengalami peningkatan atau tidak. Dalam perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan variabel tingkat kepuasan dan motivasi karyawan akan diukur
dengan skala Likert. Terdapat dua indikator yang digunakan, yaitu Atribut

Kepuasan dan Atribut Motivasi Karyawan.

BPR Werdhi Sedana

A

\ 4
Kinerja Perusahaan

\4
Pengukuran Kinerja Perusahaan
dengan Teknik Balanced Scorecard

v

[ I I |
Perspektif Perspektif Perspektif Perspektif
Keuangan Pelanggan Proses Bisnis Pembelajaran

Internal dan
Pertumbuhan
[ [
A\ 4
Analisis Data
A\ 4
Kesimpulan

Gambar 1. Desain Penelitian
Sumber: Data diolah, 2018

Penelitian ini menggunakan karyawan BPR Werdhi Sedana dan seluruh
nasabah sebagai populasinya. Jumlah karyawan adalah 41 orang, dan nasabah
berjumlah 14.205 orang, yang terdiri dari 11.265 nasabah tabungan, 655 nasabah
deposito dan 2285 nasabah kredit. Sampel ditentukan dengan menggunakan teknik

non-probability sampling yaitu pemilihan sampel acak sederhana (simple random
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sampling).Untuk menentukan secara tepat jumlah sampel yang digunakan, peneliti
menggunakan Rumus Slovin sebagai berikut:

N
TR QN g2y T (1)
Keterangan :

n = Ukuran Sampel
N = Ukuran Populasi

e = Tingkat kesalahan (tingkat kesalahan yang ditetapkan adalah 10% atau

0,1)

Berdasarkan rumus (1), sampel nasabah diperoleh sebagai berikut:
_ 11.265 — 99
1+ (11.265.(0,1%) orans

Jadi jumlah sampel untuk nasabah tabungan BPR Werdhi Sedana adalah

99 orang. Berdasarkan rumus (1), sampel nasabah dapat dihitung sebagai

berikut:

B 655 e
1+ (655.(0,12)) _ o/ °rane

Jadi jumlah sampel untuk nasabah deposito BPR Werdhi Sedana adalah 87

orang. Berdasarkan rumus (1), sampel nasabah dapat dihitung sebagai berikut:

B 2.285 o6
~ 1+ (2285.(0,12)) > °rane

Jadi jJumlah sampel untuk nasabah kredit BPR Werdhi Sedana adalah 96

orang.

Laba Bersih
Total Aset

Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik Balanced

Scorecarddengan empat perspektif. Perspektif keuangan menggunakan rasio
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keungan, yaitu pertama, dengan Return on Assets (ROA, diterangkan dalam rumus

2.
Tabel 1.
Predikat Kesehatan Berdasarkan ROA

No Rasio ROA Predikat

1 ROA > 1,5% Sangat Sehat

2 1,25% <ROA < 1,5% Sehat

3 0,5% <ROA <1,25% Cukup Sehat

4 0% <ROA <0,5% Kurang Sehat

5 ROA < 0% Tidak Sehat

Sumber :www.bi.go.id (2015)
Kedua, dilakukan dengan Beban Operasional terhadap Pendapatan

Operasional (BOPO)

| Biaya Operasional
tPendapatan Operasional

Menurut Bank Indonesia (2011) standar terbaik BOPO adalah kurang atau sama
dengan 83%.

Ketiga, dengan Loan to Deposit Ratio (LDR) dengan rumus sebagai berikut.

Total kredit yang diberikan

0
| Total dana pihak ketiga 00U (4)
Tabel 2.
Predikat Kesehatan Berdasarkan D
No Rasio LDR Predikat

1 50% < LDR <75% Sangat Sehat
2 75% < LDR <85% Sehat
3 0 85% <LDR < 100% Cukup Sehat
4 100% < LDR < 120% Kurang Sehat
5 LDR > 120% Tidak Sehat

Sumber : www.bi.go.id (2015)

Perspektif pelanggan diukur dengan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
melalui penyebaran kuesioner, retensi pelanggan yang diketahui dengan

menggunakan rumus:
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Jumlah Pelanggan tahun berjalan

}Retensi Pelanggan

jumlah Pelanggan Tahun lalu

Perspektif bisnis internal diukur dengan Kapasitas Infrastruktur melalui
tingkat pertumbuhan jumlah asset per tahun, dan Pertumbuhan Tingkat Inovasi
dengan membagi jumlah produk baru dengan produk yang tersedia dikalikan
dengan 100%.

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memfokuskan perhatian pada
sumber daya manusia di organisasi, seperti meningkatkan kemampuan, keahlian,
dan loyalitas karyawan (Riyana, 2017). Perspektif ini diukur dengan menilai
kinerja karyawan melalui penyebaran kuesioner dan tingkat produktivitas

karyawan dengan rumus.

Laba bersih sebelum pajak X

Jumlah Karyawan

HASIL DAN PEMBAHASAN

BPR Werdhi terletak di Jalan Ngurah Rai No 71 Gianyar, Bali. BPR Werdhi
Sedana sama seperti oganisasi perbankan lainnya yang bergerak di bidang
pelayanan kepada masyarakat.

Kuesioner sebanyak 282 buah telah disebarkan kepada nasabah BPR
Werdhi Sedana dan telah terisi semua, begitupula sebanyak 41 buah yang disebar
kepada seluruh karyawan.

Untuk memenuhi syarat validitas, maka butir pertanyaan harus memiliki
Correlated Item — Total Correlation > 0,30 agar bisa lulus uji validitas. Uji

validitas menunjukkan bahwa data bersifat valid.
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Tabel 3.
Hasil Uji Validitas
Variabel Keterangan

Nasabah Tabungan Reliabel

Nasabah Deposito Reliabel

Nasabah Kredit Reliabel

Responden Perspektif Pembelajaran dan Reliabel

Pertumbuhan

Sumber: Data diolah, 2018

Nilai Cronbach Alpha > 0,60 digunakan sebagai dasar dalam menentukan

reliabilitas instrument penelitian.

Tabel 4.
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Cronbach’s Keterangan
Alpha
Nasabah Tabungan 0,768 Reliabel
Nasabah Deposito 0,726 Reliabel
Nasabah Kredit 0,716 Reliabel
Responden Perspektif Pembelajaran dan 0,795 Reliabel

Pertumbuhan

Sumber: Data diolah, 2018

Analisis dari segi perspektif keuangan dengan pengukuran rasio keuangan

berikut.
Tabel 6.
Return On Assets pada BPR Werdhi Sedana
(Dalam Ribuan Rupiah)
2015 2016 2017
Laba Bersih 2.407.696 2.095.902 3.375.003
Total Aktiva 75.842.006 80.444.347 103.029.889
ROA 3,17 % 2,60 % 3,27 %
Rata — Rata 3,01 %

Sumber : Data diolah, 2018

Kinerja BPR Werdhi Sedana dari tahun 2015 sampai 2017 masih tergolong
baik karena berada di atas angka 1,5%, baik dari masing-masing tahun maupun

rata-rata tiga tahu tersebut.
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Tabel 7.
Beban Operasional terhadap Pendapatan Operasional pada BPR Werdhi
Sedana
(Dalam Ribuan Rupiah)
2015 2016 2017
Biaya Operasional 5.519.652 6.081.794 6.289.331
Pendapatan 8.823.427 9.019.317 11.347.627
Operasional
BOPO 62,56 % 67,43 % 55,42 %
Rata — rata 61,80 %

Sumber : Data diolah, 2018

Rasio BOPO di atas memperlihatkan bahwa kinerja BPR Werdhi Sedana
adalah baik karena besarannya kurang dari 83%.

Tabel 8.

Rasio Loan to Deposit Ratio terhadap Pendapatan Operasional pada BPR
Werdhi Sedana
(Dalam Ribuan Rupiah)

2015 2016 2017
Total kredit yang 48.305.055 50.750.481 56.867.804
diberikan
Total dana pihak ketiga 57.943.202 61.944.496 82.081.379
LDR 83,37 % 81,92 % 69,28 %
Rata - rata 78,19 %

Sumber : Data diolah, 2018

Bank Indonesia menyatakan bahwa kinerja perbankan yang dikatakan baik
menurut rasio LDR berada antara 75% sampai dengan 85%. Hal ini menunjukkan
bahwa kinerja BPR Werdhi Sedana baik menurut rasio LDR.

Analisis dari perspektif pelanggan berdasarkan kepuasan pelanggan

ditunjukkan dalam tabel berikut.
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Tabel 9.
Pernyataan Nasabah pada Perspektif Pelanggan BPR Werdhi Sedana
Kepuasan Pelanggan

Positif Negatif

Nasabah Tabungan 95,55% 4,45%
Nasabah Deposito 92,30% 7,70%
Nasabah Kredit 93,96% 6,04%

Sumber : Data diolah, 2018
Tabel 8 menunjukkan bahwa nasabah merespon pelayanan BPR Werdhi

Sedana dengan baik, semua golongan nasabah menganggap bahwa bank telah
memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar dansesuai dengan keinginan
nasabah.

Retensi pelanggan merupakan segala cara atau kegiatan yang dilakukan oleh
sebuah organisasi demi menjaga hubungan dan komunikasi yang baik dengan para

pelanggannya.

. __ Jumlah Pelanggan tahun berjalan 0
’Reten51 Pelanggan = umIah Pelanggan Tahunlala 100%.....cccvvireiieeceeee (7
‘_ 14205 o
- 10982

= 129,35%

Dapat disimpulkan, dilihat dari retensi pelanggan BPR Werdhi Sedana
memiliki peningkatan jumlah pelanggan, dimana hal ini menunjukkan
pertumbuhan dari sebuah organisasi.

Analisis kinerja BPR Werdhi Sedana dilihat dari perspektif bisnis internal
sebagai berikut, yakni dari segi kapasitas infrastruktur melalui pengukuran jumlah

asset.
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Tabel 10.
Peningkatan atau Penurunan Jumlah Aset Tetap BPR Werdhi Sedana tahun
2015 - 2017
(dalam ribuan rupiah)
Jumlah Aset Tetap Peningkatan Penurunan
(%)
2015 783.177 -
2016 950.608 21,38
2017 714.271 -24,83

Sumber : Data diolah, 2018

Penurunan jumlah asset dari BPR Werdhi Sedana menunjukkan bahwa

organisasi tersebut mengalami penurunan mutu pelayanan pada pelanggan.

Tabel 11.
Tingkat Pertumbuhan Inovasi pada BPR Werdhi Sedana
Tahun Jumlah Produk Baru Jumlah Produk yang Ada
2015 0 6
2016 0 6
2017 0 6
2018 1 7

Sumber : Data diolah, 2018

Tabel 11 menunjukkan pengukuran tingkat pertumbuhan inovasi.
Peningkatan produk pada tahun 2018 memperlihatkan bahwa memberikan
pelayanan yang baik melalui penambahan jumlah produk yang baru. Hal ini
berarti bahwa pada perspektif bisnis internal BPR Werdhi Sedana masih perlu
meningkatkan dalam hal kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah.

Pengukuran terakhir vyaitu melalui perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan, yang pertama dengan mengukur tingkat produktivitas karyawan,

sebagai berikut.

536



ISSN: 2302-8556
E-Jurnal Akuntansi
Vol.28.1.Juli (2019): 519-541

Tabel 12.
Hasil Perhitungan Tingkat Produktivitas Karyawan
(dalam ribuan rupiah)

Laba Bersih Karyawan Total
Keseluruhan
2015 3.084.695 35 88.134,14
2016 2.750.709 39 70.531,00
2017 4.523.436 41 110.327,71

Sumber :Data diolah, 2018

Pada tahun 2016 BPR Werdhi Sedana sempat mengalami penurunan
produktivitas karyawan, namun hal ini nampaknya mampu diatasi terlihat dari
perkembangan yang cepat di tahun berikutnya yang telah mengalami peningkatan
dalam hal produktivitas karyawan.

Diukur dari tingkat kepuasan karyawan, kinerja BPR Werdhi Sedana adalah
baik. Hal ini dikarenakan sebanyak 94,88% responden cenderung memberikan
jawaban positif pada kuesioner. Hal ini memberikan kesimpulan bahwa kinerja
BPR Werdhi Sedana dapat dikatakan baik dan sehat, sehingga nasabah dapat

menjamin keamanan dari dana yang disimpan.

SIMPULAN

Kinerja BPR Werdhi Sedana secara keseluruhan tergolong baik. Teknik Balanced
Scorecard melalui empat perspektif menunjukkan bahwa kinerja BPR ini sudah
sesuai dengan standar dari Bank Indonesia. Perspektif keuangan, diukur melalui
rasio ROA, BOPO, dan LDR menunjukkan angka yang baik dan memperlihatkan
bahwa bank dalam kondisi sehat. Perspektif pelanggan yang diukur dengan
kuesioner dan persentase retensi pelanggan juga menunjukkan angka yang baik.

Dari perspekstif bisnis internal secara keseluruhan sudah tergolong baik, namun
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masih perlu ditingkatkan dalam hal mutu pelayanan yang masih kurang, yang
terlihat dari penurunan jumlah asset tetap. Perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan juga memberikan hasil yang baik. Demi meningkatkan mutu
pelayanan BPR Werdhi Sedana dapat menyediakan layanan ATM maupun mobile

banking bagi para nasabah untuk mempermudah nasabah melakukan transaksi.
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