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KATA PENGANTAR 

 

 Persaingan dalam dunia perbankan saat ini kian ketat, tidak terkecuali bagi 

bank yang berstatus BUMN. Hal ini justru menjadi satu tantangan yang besar bagi 

bank yang berstatus BUMN dan telah menjadi perusahaan go public seperti PT. 

Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk. dalam menjalankan bisnisnya, karena 

harus selalu memberikan laporan mengenai perkembangan terkini perusahaan 

kepada para stakehoders baik itu pemegang saham, nasabah, pemerintah, serta 

para pegawai.  

 Dibutuhkan suatu sistem pengukuran kinerja yang menyeluruh dan 

komprehensif bagi BNI untuk mengetahui bagaimana kinerja organisasinya. 

Karena pengukuran kinerja BNI yang ada saat ini hanya meliputi aspek finansial 

dan aspek pegawai. Dan belum meliputi aspek pelanggan, dimana aspek 

pelanggan merupakan aspek penting bagi perusahaan jasa untuk meraih loyalitas 

pelanggan dan akan berpengaruh pada keberhasilan suatu perusahaan dalam 

menjalankan bisnisnya. Untuk itu penulis melakukan penelitian guna mengukur 

kinerja organisasi BNI yaitu BNI kantor cabang utama UI Depok dengan 

menggunakan sistem pengukuran kinerja yang komprehensif dan menyeluruh 

yaitu Balanced Scorecard. Balanced scorecard merupakan sistem pengukuran 

kinerja yang meliputi empat perspektif kinerja yaitu finansial, pelanggan, bisnis 

internal, dan pertumbuhan dan pembelajaran (pegawai).  

 Pemilihan site penelitian di BNI kantor cabang utama UI Depok untuk 

diukur kinerja organisasinya adalah dengan pertimbangan bahwa pada kantor 

cabanglah organisasi BNI yang amat besar ini akan dapat berhadapan langsung 

dengan para pelanggannya yaitu mereka yang menjadi nasabah BNI untuk 

melayani segala kebutuhan akan transaksi perbankan yang telah dipercayakan 

kepada BNI. Sehingga pengukuran akan aspek pelanggan akan lebih berfokus 

langsung kepada nasabah dari kantor cabang utama BNI UI Depok dan hasil 

pengukuran mampu menjadi refleksi akan penilaian dari nasabah BNI itu sendiri. 

Dan dengan dukungan dari pengukuran tiga kinerja lainnya (finansial, bisnis 

internal, dan pertumbuhan dan pembelajaran) penulis berharap pengukuran 

terhadap kinerja organisasi yang dilakukan dapat menjadi masukan bagi BNI UI 
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Depok dalam menjalankan organisasinya sebagai sebuah kantor cabang utama dan 

dalam pencapaian target corporate plan BNI 2008 yaitu mewujudkan visi menjadi 

bank yang unggul dalam layanan. 

 Upaya yang telah penulis lakukan ini pun tidak terlepas dari rahmat yang 

diberikan Allah SWT, sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian ini. Selain 
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6. Orang tua penulis, Drs. Manhal dan Ismarlia Dewi, atas segala do’a dan 

dukungan yang telah diberikan serta waktu yang diluangkan (untuk Mikail 
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