DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt et ii
BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI .....ooiiiiiiiiee e iii
LEMBAR PENGESAHAN........ooiieie ettt iv
SURAT PERNYATAAN KEBENARAN NILALI .....coooiiiieeieie e v
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .....cccooviiiicreeeece e Vi
ABSTRAK . ..ottt re e e enes vii
ABSTRACT .ot bbbttt bbb viii
KATA PENGANTAR ..ottt iX
DAFTAR IS ..ottt sttt st sbenre s Xi
DAFTAR TABEL ..ottt Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ot XV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar Belakang........ccoooiiiiiiiiiiieeee e 1
1.2  Rumusan Masalah ..........ccccoooiiiiiiiii e 8
1.3 TUjuan PeNEIItIAN.......ccoiiiiieie e 8
1.4 Batasan Penelitian ........ccccoiiiiiiiiiii e 8
1.5 Manfaat Penelitian........cccccoiiiiiiiiiicc e 8
1.6 Kontribusi Penelitian............cccevieiiiiiii i 9
1.7 Sistematika Penulisan...........cccooeiiiiiiieiiee e 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... 11
N I 14T - LU T =T USSP USRS 11
2.1 KINBIA ottt et ae s 11

2.2 Balanced SCOreCArd .........ccevveieiieieeie e e e e sae e nee s 16

2.3 Penelitian terdahulu ...........ccooooe e 28

2.4 Kerangka KOnSeptual...........cccoeiieiiiiiiic e 31
BAB 111 METODOLOGI PENELITIAN ..ottt 32
3 Metodologi Penelitian ...........cccoiiiiiiiiiiece e 32
3.1 Rancangan Penelitian..........cccooeieriiiiiiiiiiieee e 32

3.2 Teknik Pengumpulan Data............cccevviieiveieiiesiess e see e 33

3.3 Definisi Variabel dan Pengukuran ............cccccceeveveeveieiecse e 33

3.4 Lokasi Penelitian...........cceovieiiiiiii s 44

Xi



BAB IV ANALISIS HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN................ 45

4.1 Data Penelitian........cccooiiiiiiiiieiee e 45
4.1.1  Gambaran Umum Perusahaan...........ccccooeiiiiniinninicneniec e 45
4.1.2  Visi dan Misi Perusahaan...........ccccoovviiiienivninninseee e 50
4.1.3  StruKtur OrganiSaSi........ccecverueiieireriesiesieeseesie e ste e saesseeseeeneenns 53
4.1.4  Produk dan Layanan Perusahaan ............ccccceoveveevieeinesiesneniesnenns 54

4.2 PembDaN@SAN .......ooiiiiiiiie e 55
4.2.1  Perspektif Keuangan ..........ccccooeiieieiiesiesieee e 55
4.2.2  Perspektif Pelanggan.........ccccooiiiiiiiiiiiiineee s 62
4.2.3  Perspektif Bisnis dan Internal ...........ccccovveviviieiieviece e 68
4.2.4  Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran............ccccccoeevverennenne. 75

4.3 Interpretasi Hasil Analisis Data...........cccccoveiieiiii i 80
4.3.1  Penilaian Berdasarkan Rating Scale............c.ccoooviiiniiiiiinnn, 80

BAB V KESIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN .......ccccovvvvivarnnne. 86

5.1 KESIMPUIAN.....coiiiiicice e 86

5.2 KEterDataSAN .....c.ecviivieiiiieiieie e 86

5.3 SAIAN et 88

DAFTAR PUSTAKA .ottt 89
LAMPIRAN ..ottt a e e et e e e stesteenenreanaeneeneas 92

xii



