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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada bab-bab
sebelumnya tentang pengukuran kinerja dengan konsep Balanced

Scorecard pada PT Bank Central Asia, maka dapat ditarik simpulan

sebagai berikut:

1. Pada perspektif keuangan, rasio keuangan yang digunakan adalah ROI,
Profit Margin, dan Rasio Operasi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa PT Bank Central Asia Cabang Malang dari tahun 2008 hingga
tahun 2010 dapat menghasilkan laba perusahaan yang optimal.
Kinerja pada perspektif keuangan menunjukkan hasil yang cukup baik
bahkan terus mengalami perkembangan yang baik.

2. Pada perspektif konsumen, pencapaian market share pada PT Bank

Central Asia Cabang Malang terus mengalami peningkatan dari tahun
2008 s/d 2010 dengan mencapai nilai rata-rata sebesar 4,62%.
Dari hasil perhitungan kepuasan nasabah menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan nasabah mencapai hasil yang baik yaitu 50% responden
berpendapat sudah merasa puas, dan 33,33% responden berpendapat
sudah merasa sangat puas, kemudian 16,67% responden berpendapat
sudah merasa cukup puas dengan kinerja perusahaan. Hal tersebut
berarti produk dan pelayanan yang diberikan oleh pihak bank kepada
nasabahnya sudah cukup baik.

Untuk profitabilitas konsumen tahun 2010 mengalami penurunan
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yaitu dari 7,12% menjadi 6,62%. Hal ini menunjukkan bahwa laba
yang dihasilkan oleh perusahaan mengalami penurunan.

3. Pada perspektif proses bisnis internal, PT Bank Central Asia mulai

memperluas jaringan operasional dengan cara pengembangan berbagai
produk dan jasa yang ditawarkan. Hal ini bertujuan untuk
meningkatkan layanan purna jual dan memberikan tambahan manfaat
kepada para nasabah agar tetap mempunyai loyalitas terhadap PT
Bank Central Asia.
Untuk proses operasi PT. BCA Dinoyo Malang telah mampu
meningkatkan efisiensi dan efektifitas transaksi dari 7 menit pada
tahun 2008, kemudian 5 menit pada tahun 2009, hingga menjadi 3
menit pada tahun 2010.

4. Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, ketiga ukuran
hasilnya telah mengalami peningkatan baik itu produktivitas
karyawan, retensi karyawan, maupun kepuasan karyawan. Hal
tersebut membuktikan bahwa loyalitas karyawan pada bank cukup
baik, sehingga mampu meningkatkan pertumbuhan bank, karena
karyawan merupakan salah satu intangible assets yang mempunyai
peran penting dalam meningkatkan perkembangan sebuah perusahaan.

B. Saran
Dari simpulan yang telah diuraikan tersebut, ada beberapa hal yang
dapat dijadikan pertimbangan bagi pihak manajemen PT. BCA KCP

Dinoyo Malang antara lain:

1. Dalam kinerja keuangan, pihak manajemen harus dapat menekan biaya
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operasional sehingga dapat meningkatkan laba bersih. Salah satu
strategi penekanan biaya yaitu dengan menggunakan perencanaan
yang tepat dan pembatasan biaya yang dianggap kurang bermanfaat.

2. Untuk market share, pihak manajemen harus lebih meningkatkan
kualitas produk serta mutu pelayanan yang lebih baik kepada
nasabahnya.

3. Peningkatan mutu layanan purna jual juga harus diperhatikan oleh
pihak manajemen vyaitu dengan penanganan keluhan maupun
pengaduan nasabah yang dapat terselesaikan dengan baik, sehingga
pada akhirnya nasabah juga akan merasa puas dengan hasil
penyelesaian tersebut.

4. Pihak manajemen juga harus memperhatikan survey kepuasan
karyawan maupun nasabah, karena kedua faktor tersebut merupakan
faktor penting yang harus dipelihara guna kelangsungan dan
perkembangan bank. Kepuasan konsumen mempengaruhi penjualan
produk Bank. Kepuasan karyawan berpengaruh pada kinerja karyawan
dalam pelaksanaan tugas dan tanggung jawabnya. Oleh karena itu

kedua komponen tersebut harus dijaga sebaik-baiknya.
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