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Abstract: Performance measurement is important for both external and internal parties in an 

organization or institution. One unique financial institution in Bali Province called the Village 

Credit Institution (LPD) is a financial institution that not only aims to maximize profits but 

also provides many benefits to the traditional village communities in Bali. Therefore, the 

sustainability of LPDs must be prioritized. Performance measurement for LPDs currently 

relies on conventional approaches. This study aims to assess the extent to which the 

performance of the Ketewel Traditional Village LPD aligns with the Balanced Scorecard 

framework. This is a descriptive quantitative study. The sample size consists of 100 customers 

(solvin) and 31 employees (census). Data collection was conducted using research instruments 

in the form of questionnaires and documentation. The collected data was then analyzed using 

the four perspectives of the Balanced Scorecard, and overall performance was measured using 

a rating scale technique. The overall performance of the Ketewel Traditional Village LPD had 

an average score of 46%, which can be categorized as fairly good. This study is expected to 

serve as input and evaluation material for LPDs throughout Bali to develop strategies to 

improve their performance, thereby providing a more comprehensive perspective on 

performance measurement. 
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Abstrak: Pengukuran kinerja merupakan hal yang penting bagi pihak eksternal maupun 

internal di suatu organisasi maupun lembaga. Salah satu Lembaga Keuangan di Provinsi Bali 

yang unik yang disebut Lembaga Perkreditan Desa (LPD) merupakan Lembaga Keuangan 

yang tidak hanya bertujuan untuk memaksimalkan profit, namun juga memberikan banyak 

manfaat bagi masyarakat Desa Adat di Bali. Oleh karenanya keberlangsungan hidup LPD perlu 

diperhatikan. Pengukuran kinerja LPD masih menggunakan pendekatan konvensional.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur seberapa jauh kinerja LPD Desa Adat Ketewel 

berbasis Balanced Scorecared. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif. 

Jumlah sampel yang digunakan yaitu 100 orang nasabah (solvin) dan 31 orang karyawan 

(census). Pengumpulan data dilakukan dengan instrument penelitian berupa kuesioner dan 

dokumentasi. Data yang dikumpulkan kemudian dianalisis dengan empat perspektif Balanced 

Scorecard dan Kinerja secara keseluruhan diukur dengan teknik rating scale. Kinerja LPD 
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Desa Adat Ketewel secara keseluruhan memiliki rata-rata skor sebesar 46% yang dapat 

dikategorikan cukup baik. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan 

sekaligus bahan evaluasi kepada LPD diseluruh Bali untuk mengembangkan strategi dalam 

meningkatkan kinerjanya agar dapat memberikan pandangan yang lebih komprehensif 

mengenai pengukuran kinerja. 

 

Kata Kunci: Kinerja, Kinerja Perusahaan, Balanced Scorecard 

 

 

PENDAHULUAN 
Kinerja didefinisikan sebagai gambaran dari tingkat keberhasilan seseorang maupun 

organisasi atau perusahaan secara keseluruhan dalam mencapai tujuannya (Syifatulloh & 

Hirawati, 2020). Kinerja sendiri dapat diukur dan digambarkan melalui berbagai ukuran 

(Hasibuan et al., 2022). Pengukuran kinerja merupakan suatu proses yang digunakan untuk 

menilai pencapaian organisasi, dimana menurut Megawaty et al., (2022) pengukuran kinerja 

bermanfaat untuk memastikan bahwa efisiensi dan efektivias kinerja perusahaan berjalan 

dengan maksimal. Perusahaan sering kali menggunakan pengukuran kinerja yang hanya 

berfokus terhadap ukuran keuangan (Fatima & Elbanna, 2020). Pengukuran terhadap kinerja 

keuangan hanya berfokus pada pencapaian perusahaan jangka pendek, keadaan tersebut 

cenderung mengabaikan pencapaian dan keberlangsungan hidup perusahaan secara jangka 

Panjang, sejalan dengan penelitian oleh Wang et al., (2022) bahwa dalam lingkungan bisnis 

saat ini, sulit bagi perusahaan untuk secara khusus hanya menggunakan informasi keuangan, 

karena informasi keuangan cenderung mengabaikan alasan perubahan tertentu yang 

berhubungan dengan aspek non-keuangan. Kinerja yang baik atau buruk tidak spenuhnya 

disebabkan oleh tinggi atau rendahnya profitabilitas perusahaan, baik atau tidaknya manajer 

dalam mengelola keuangan perusahaan, namun dapat disebabkan juga oleh tinggi atau 

rendahnya kepuasan nasabah (Telaumbanua et al., 2024), baik atau tidaknya hubungan 

karyawan, serta penggunaan fasilitas seperti teknologi (Andira Sari & Suryanawa, 2019). 

Provinsi Bali merupakan salah satu provinsi di negara Indonesia yang memiiki sumber 

daya melimpah (Yuendini et al., 2019). Menurut Kementrian Kesekretariatan Negara Republik 

Indonesia, (2025) Provinsi Bali memiiki destinasi wisata yang popular di kalangan dunia yang 

tentunya telah menjadi ikon wisata Indonesia yang memiliki berbagai keindahan alam 

khsusnya kekayaan budaya dan penduduknya yang ramah yang kemudian dapat memberikan 

kontribusi besar terhadap perekonomian negara Indonesia dalam lingkup nasional dan 

pertumbuhan industri pariwisata dunia dalam lingkup inernasional. Oleh karena itu, untuk 

menjaga dan memelihara keindahan budaya yang dimiliki serta menjaga pemerataan 

kesempatan berusaha bagi penduduk Bali, salah satu Lembaga Keuangan di Provinsi Bali yang 

unik yang disebut Lembaga Perkreditan Desa (LPD) yang berdiri dibawah naungan desa adat 

perlu untuk diperhatikan dan dipertahankan demi keberlangsungan hidupnya. Pasal 1 yang 

tertera pada Peraturan Daerah Provinsi Bali Nomor 3, (2017) tentang Lembaga Perkreditan 

Desa (LPD) menyatakan bahwa Lembaga Perkreditan Desa merupakan sebuah lembaga 

keuangan milik Desa Adat yang bertujuan untuk menjamin serta mewujudkan kesejahteraan 

masyarakat yang ada pada desa pakraman, baik secara ekonomi, sosial, maupun budaya. 

Pengukuran kinerja LPD sangat perlu untuk diperhatikan, karena LPD merupakan Lembaga 

Keuangan yang bertugas untuk menghimpun dan menyalurkan dana kepada warga desa adat 

yang kemudian menjadi faktor pendorong kemajuan dan kesejahteraan masyarakat desa serta 

berperan sebagai lembaga yang bertugas untuk memelihara dan mengembangkan budaya 

Indonesia khususnya di Provinsi Bali. LPD dalam pengukuran kinerjanya berdasarkan 

Peraturan Gubernur Bali No. 44, (2017) masih menggunakan pengukuran kinerja konvensiona 

atau tradisional yang hanya berfokus pada kinerja keuangan dan manajemen internal yang 
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mengacu pada metode CAMEL (Capital, Asset, Management, Earning, dan Liquidity). 

Lembaga Keuangan LPD tersebar luas di Provinsi Bali pada satu kota dan delapan 

Kabupaten. LPD di Kabupaten Gianyar memiliki perolehan laba tertinggi pada tahun 2020 

sebesar Rp. 85,496,103 dibandingkan dengan LPD di Kabupaten lainnya. Disamping itu, LPD 

di Kabupaten Gianyar juga memiliki penurunan terhadap perolehan laba tertinggi dari tahun 

2020-2023 mencapai -35%. Kinerja keuangan dapat diukur dengan memperhatikan rasio 

profitabilitas di suatu perusahaan (Chofifah & Parasetya, 2024). Oleh karena itu, penurunan 

terhadap tingkat laba akan berdampak terhadap kinerja keuangan LPD. Melihat penurunan 

terhadap tingkat profitabilitas pada LPD di Kabupaten Gianyar, berdampak pula pada LPD di 

Kecamatan Sukawati yang terletak di Kabupaten Gianyar. LPD di Kecamatan Sukawati 

memiliki tingkat LPD yang dikategorikan sehat dari tahun 2020-2023 mencapai 60%, namun 

LPD di Kecamatan Sukawati pula mengalami penurunan tingkat Kesehatan tertinggi 

dibandingkan dengan LPD di Kecamatan lainnya di Kabupaten Gianyar dengan persentase 

penurunan mencapai   -4%. Pentingnya tingkat Kesehatan yang kemudian berdampak terhadap 

kepercayaan serta loyalitas pelanggan menyebabkan LPD Desa Adat Ketewel yang merupakan 

LPD yang sangat berpotensi di Kecamatan Sukawati mengalami penurunan terhadap nasabah 

dan tingkat perolehan laba.   

Dengan memperhatikan kondisi bisnis yang mengalami ketidakpastian, pengukuran 

kinerja pada aspek keuangan dan manajemen internal seperti metode CAMEL yang telah 

diterapkan oleh LPD dinilai tidak cukup, karena menurut Tanaamah et al., (2019) bahwa proses 

evaluasi terhadapa kinerja organisasi harus dibantu dengan aspek non-keuangan seperti 

kepuasan pelanggan atau umpan balik dari pelanggan, proses internal, maupun kemampuan 

inovasi, dan upaya unuk meningkakan serta memaksimakan profesionalitas karyawan yang 

berkelanjutan (Messeghem et al., 2018). Sejalan dengan penelitian oleh Sindhu et al., (2024) 

bahwa kinerja non-keuangan memainkan peran penting dalam persepsi pemangku 

kepentingan. Oleh karena itu, Kaplan & Norton (1997) menciptakan sebuah sintesis baru untuk 

melengkapi kesenjangan dari pengukuran finansial, yaitu pengukuran kinerja berbasis 

Balanced Scorecard (Kaplan & Norton, 2000). Metode Balanced Scorecard merupakan sebuah 

sistem manajemen, pengukuran, penilaian, dan pengendalian secara komprehensif, cepat, dan 

tepat yang dalam pengukurannya memperhatikan aspek keuangan maupun non-keuangan 

(Mukhzarudfa & Putra, 2019), disamping itu menurut Syahputra et al., (2024) metode Balanced 

Scorecard bersifat fleksibel dan dapat disesuaikan dengan berbagai macam model bisnis atau 

organisasi. Pada penelitian Lesáková & Dubcová, (2016) menyatakan bahwa Balanced 

Scorecard juga dapat mendorong proses komunikasi internal dan eksternal yang efektif, serta 

bersifat fleksibel (Abdolmaleki et al., 2023). Menurut Esther Akinbowale et al., (2022) bahwa 

metode Balanced Scorecard dapat digunakan untuk mengontrol manajemen internal dan dapat 

digunakan untuk mengungkapkan potensi resiko sejak dini (Huber et al., 2025).  

Dengan adanya fenomena mengenai Lembaga Keuangan non-bank di Bali yaitu LPD 

khsusnya LPD di Desa Adat Ketewel yang dalam mengukur kinerjanya masih menggunakan 

pengukuran konvensional tradisional CAMEL yang hanya berfokus pada aspek keuangan dan 

manajemen internal, maka motivasi peneliti dalam penelitian ini adalah mengisi celah 

penelitian dengan mencari informasi dan mengukur seberapa baik kinerja Lembaga Perkreditan 

Desa di Desa Adat Ketewel, Kecamatan Sukawati dengan menggunakan empat perspektif 

Balanced Scorecard yaitu perspektif keuangan, persepktif pelanggan, perspektif proses bisnis 

internal, perspektif perkembangan dan pertumbuhan, serta teknik rating scale yang digunakan 

sebagai pengukuran terhadap kinerja keseluruhan. 

 

METODE 
Penelitian kuantitatif deskriptif ini bertujuan menggambarkan karakteristik dari sebuah 

populasi atau fenomena yang sedang terjadi. Oleh karena itu, penelitian ini tidak menguji 
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hipotesis, melainkan bermaksud untuk mengetahui penerapan pengukuran kinerja berbasis 

Balanced Scorecard dalam mengukur sejauh mana kinerja LPD Desa Adat Ketewel pada 

periode tahun 2020-2023. Pengukuran kinerja konvensional yang selama ini diterapkan oleh 

LPD yang hanya memperhatikan aspek keuangan dan manajemen internal dinilai tidak cukup. 

Oleh karena itu, penulis melakukan penelitian ini terhadap pihak internal dan eksternal LPD 

Desa Adat Ketewel dari tahun 2020-2023 dengan menggunakan empat perspektif Balanced 

Scorecard, yang meliputi perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis 

internal, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.  

Populasi penelitian ini terdiri dari populasi nasabah dan karyawan LPD Desa Adat 

Ketewel tahun 2023. Populasi nasabah sebanyak 1.464 dengan jumlah sampel yang digunakan 

yaitu 100 orang nasabah dengan metode penarikan Simple Random Sampling (solvin) dan 31 

orang karyawan dengan metode penarikan Sampling Total (census). Data yang diolah 

diperoleh dari kuesioner penelitian dengan skala likert empat jawaban untuk mengukur kinerja 

pada aspek non-keuangan dan dokumentasi terhadap laporan keuangan maupun laporan tingkat 

Kesehatan LPD Desa Adat Ketewel tahun 2020-2023. Selanjutnya, data yang telah 

terkumpulkan dianalisis dengan menggunakan empat perspektif Balanced Scorecard dan 

teknik rating scale unuk mengukur kinerja secara keseuruhan LPD Desa Adat Ketewel dengan 

14 Indikator yang telah ditentukan. Berikut merupakan 14 indikator yang digunakan untuk 

mengukur setiap perspektfi Balanced Scorecard. Berikut merupakan Teknik analisis yang 

digunakan untuk mengukur setiap perspektif dalam metode Balanced Scorecard. 

 
Tabel 1. Indikator Pengukuran dalam Perspektif Balanced Scorecard 

Variabel Indikator Pengukuran setiap Indikator Referensi 

Perspektif 

Keuangan 

Capital 
CAR= 

Modal Sendiri (Inti+Pelengkap)

ATMR
 ×100% 

(Sandini et al., 

2023);(Sawitri 

et al., 2021) 

;(Rosita et al., 

2024); 

(Suherawati, 

2021) 

Asset 
KAP= 

Aktiva Produktif yang diklasifikasikan

Aktiva Produktif
 ×100% 

Earning 
ROA= 

Laba Tahun Berjalan

Rata-rata Aktiva
 ×100% 

BOPO= 
Biaya Operasional 

Pendapatan Operasional
 ×100% 

Likuidity 
CR= 

Kas + Aktiva antar Bank 

Utang Lancar
 ×100% 

LDR= 
Pinjaman yang diberikan

Dana yag Diterima (Modal Inti)
 ×100% 

Perspektif 

Pelanggan 

Kepuasa 

Nasabah 

Kepuasan terhadap pelayanan 

(Sawitri et al., 

2021) ; (Dewi 

et al., 2024); 

(Pramanaswari, 

2021) 

Kepuasan terhadap informasi 

Kepuasan tehadp bunga/harga 

Kepuasan terhadap jasa 

Kepuasan terhadap penanganan komplain 

Retensi 

Pelanggan 
Retensi Pelanggan= 

Jumlah Pelanggan lama

Jumlah Pelanggan
 ×100% 

Akuisisi 

Pelanggan 
Akuisisi Pelanggan= 

Jumlah Pelanggan baru

Jumlah pelanggan
 ×100% 

Perspektif 

Proses 

Bisnis 

Internal 

Pelayanan 

Purna Jual 

Aktivitas penelitian dan pengembangan produk 
(Yuwono et al., 

2003); (Sawitri 

et al., 2021) ; 

(Putri & 

Penyesuain proses operasi dan teknologi baru 

Penyesuaian aktivitas operasi dengan efisiensi 

Pelaksanaan evalusasi dan perbaikan berkelanjutan 

Pelayanan purna jual terhadap keluhan nasabah 
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Peningkatan 

Kapasitas 

Infrastruktur 

Peningkatan Aset Tetap tahun 2020-2023 

Wirasedana, 

2023) 

Perspektif 

Pembelaja

ran dan 

pertumbu

han 

Kepuasan 

Karyawan 

Kepuasan terhadap penyediaan fasilitas  

(Sawitri et al., 

2021) ; (Dewi 

et al., 2024) 

Kepuasan terhadap program kompensasi  

Kepuasan terhadap kemudahaln mengakses informasi 

Kepuasan terhadap pelatihan dan pendidikan 

Kepuasan terhadap seminar peningkatan kualitas 

SDM 

Retensi 

Karyawan 
Retensi Karyawan= 

Jumlah Karyawan lama

Jumlah Karyawan
 ×100% 

Produktivitas 

Karyawan 
Produktivitas Karyawan= 

Laba Operasional 

Jumlah Karyawan
 ×100% 

 
Berikut merupakan indikator penilaian yang digunakan untuk menilai setiap indikator 

pada empat perspektif Pengukuran Kinerja dengan metode Balanced Scorecard  

 
Tabel. 2 Indikator Penilaian dalam Perspektif Balanced Scorecard 

Perspektif 

Balanced 

Scorecard  

Indikator 
Indikator 

Penilaian 
Keterangan Sumber  

Perspektif 

Keuangan 

CAR ≥12% Baik 

LPLPD 

Provinsi Bali 

(2024) 

10,5 % - <12% Cukup Baik 

<10,5% Kurang Baik 

KAP ≤ 7,85% Baik 

> 7,85% - 10,1% Cukup Baik 

> 10,1% Kurang Baik 

ROA ≥ 2,025% Baik 

1,65 - < 2,025% Cukup Baik 

< 1,65% Kurang Baik 

BOPO ≤ 79,75% Baik 

> 79,75 – 83,5% Cukup Baik 

> 83,5% Kurang Baik 

CR ≥ 12,15% Baik 

9,9 - < 12,15% Cukup Baik 

< 9,9 Kurang Baik 

LDR ≤ 94,75% Baik 

> 94,75 – 98,5% Cukup Baik 

> 98,5% Kurang Baik 

Perspektif 

Pelanggan 

Kepuasan 

Nasabah 

<60% Baik (Putri & 

Wirasedana, 

2023) ; 

(Sawitri et al., 

2021) ; (Dewi 

et al., 2024); 

(Pramanaswari, 

2021) 

>60% Kurang Baik 

Retensi 

Pelanggan 

Meningkat (+) Baik 

Menurun (-) Kurang Baik 

Akuisisi 

Pelanggan 

Meningkat (+) Baik 

Menurun (-) Kurang Baik 

Persepktif Proses 

Bisnis Internal 

Pelayanan 

Purna Jual 

<60% Baik (Putri & 

Wirasedana, 

2023) ; 

(Yuwono et al., 

2003); (Sawitri 

et al., 2021) 

>60% Kurang Baik 

Peningkatan 

Kapasitas 

Infrastruktur 

Meningkat (+) Baik 

Menurun (-) Kurang Baik 
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Perspektif 

Pertumbuhan dan 

Pembelajaran 

Kepuasan 

Karyawan 

<60% Baik (Putri & 

Wirasedana, 

2023) ; 

(Sawitri et al., 

2021) ; (Dewi 

et al., 2024) 

>60% Kurang Baik 

Retensi 

Karyawan 

Meningkat (+) Baik 

Menurun (-) Kurang Baik 

Produktivitas 

Karyawan 

Meningkat (+) Baik 

Menurun (-) Kurang Baik 

 
Berikut merupakan indikator penilaian yang digunakan untuk mengukur kinerja 

keseluruhan LPD Desa Adat Ketewel Tahun 2020-2023 dengan menggunakan empat 

perspektif Balanced Scorecard. 

 
Tabel 3. Indikator Penilaian Rating Scale 

Bobot Skor Predikat 

1 Baik 

0 Cukup Baik 

-1 Kurang Baik 

 
Setelah menentukan bobot skor setiap indicator, kemudian total bobot skor yang 

diperoleh dibagi dengan jumlah indicator. Hasil dari pembagian tersebut dinilai dengan 

indicator penilaian Skala kategori sebagai berikut. 

 
Tabel 4. Indikator Penilaian Kategori Rata-rata Skor 

Skala Kategori 

> 0,5 -1  Baik 

> 0 – 0,5 Cukup Baik 

(-1) - 0 Kurang Baik 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Demografis 
Karakteristik responden ditinjau secara garis besar yaitu dengan menggunakan 

beberapa variabel demografis yang digambarkan melalui variabel jenis kelamin, usia, 

pendidikan terakhir. Lama menjadi nasabah digunakan pada perspektif pelanggan, kemudian 

untuk aspek lama bekerja pada LPD di Desa Adat Ketewel digunakan pada perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan. Karakteristik pada penelitian ini akan menggambarkan profil 

responden karyawan dan nasabah pada LPD Desa Adat Ketewel yang ikut serta berpartisipasi 

dalam pengisian kuesioner penelitian pada perspektif proses bisnis internal dan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan.  

 
Tabel 5. Karakteristik Responden pada Perspektif Pelanggan, Perspektif Proses Bisnis Internal, 

dan Perspektif Pembelajaran dan pertumbuhan 

Karakteristik Responden 
Nasabah Karyawan 

Orang Persentase (%) Orang Persentase (%) 

Jenis Kelamin     

Laki-laki 52 52 17 55 

Perempuan 48 48 14 45 

Total 100 100 31 100 

Usia     

20-30 tahun 39 39 8 26 

31-40 tahun 32 32 11 35 

41-50 tahun 21 21 9 29 

>50 tahun 8 8 3 10 
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Total 100 100 31 100 

Pendidikan Terakhir     

SMA 39 39 20 65 

SMK 24 24 7 23 

S1 21 21 4 13 

Lainnya 16 16 0 0 

Total 100 100 31 100 

Lama Menjadi Nasabah / karyawan     

<5 tahun 31 31 3 10 

6 -10 tahun 29 29 7 22 

>10 tahun 40 40 21 68 

Total 100 100 31 100 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 
Tabel 5 menjelaskan bahwa karakteristik responden pada perspektif pelanggan dan 

perspektif proses bisnis internal dengan total responden sebanyak 100 nasabah yang 

didominasi oleh responden laki-laki yaitu sebanyak 52 orang dan 62 responden perempuan 

sebanyak 48 orang. Pada aspek usia didominasi oleh responden dengan rentan usia 20-30 tahun 

dan pada aspek Pendidikan jumlah responden dengan latar belakang Pendidikan SMA lebih 

mendominasi. Responden pada aspek lama pelanggan menjadi nasabah LPD didominasi oleh 

pelanggan yang menjadi nasabah >10 tahun. Sedangkan 31 responden karyawan pada 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan yang mendominasi adalah responden dengan jenis 

kelamin laki-laki yaitu sebanyak 17 orang dan jenis kelamin perempuan sebanyak 14 orang. 

Pada aspek usia responden dengan rentan usia 31-40 lebih mendominasi dan pada aspek 

Pendidikan responden yang memiliki latar belakang Pendidikan SMA lebih mendominasi dari 

latar belakang Pendidikan terakhir lainnya. Pada aspek lama bekerja sebagai karyawan pada 

LPD Desa Adat Ketewel didominasi oleh responden yang bekerja selama >10 tahun. 

 

Uji Instrumen Penelitian 
Istrumen penelitian di uji menggunakan Uji validitas dengan nilai Correlated Item total 

Correlation dengan tingkat signifikasi 0,3 dan Uji Reliabilitas dengan nilai Cronbac’ch Alpha 

dengan tingkat signifikasi 0,7. 

 
Tabel 6. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Insrumen Penelitian 
Correlated Item 

Total Correlation 

Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

Kepuasan Nasabah    

Kepuasan terhadap pelayanan 0.722  

 

 

0.784 

 

Valid dan Reliabel 

Kepuasan terhadap informasi 0.712 Valid dan Reliabel 

Kepuasan tehadp bunga/harga 0.719 Valid dan Reliabel 

Kepuasan terhadap jasa 0.712 Valid dan Reliabel 

Kepuasan terhadap penanganan komplain 0.805 Valid dan Reliabel 

Pelayanan Purna Jual    

Aktivitas penelitian dan pengembangan produk 0.864  

 

 

0.776 

Valid dan Reliabel 

Penyesuain proses operasi dan teknologi baru 0.784 Valid dan Reliabel 

Penyesuaian aktivitas operasi dengan efisiensi 0.722 Valid dan Reliabel 

Pelaksanaan evalusasi dan perbaikan berkelanjutan 0.562 Valid dan Reliabel 

Pelayanan purna jual terhadap keluhan nasabah 0.728 Valid dan Reliabel 

Kepuasan karyawan    

Kepuasan terhadap penyediaan fasilitas  0.898  

 

 

Valid dan Reliabel 

Kepuasan terhadap program kompensasi  0.757 Valid dan Reliabel 

Kepuasan terhadap akses informasi 0.708 Valid dan Reliabel 
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Kepuasan terhadap pelatihan dan pendidikan 0.754 0.827 Valid dan Reliabel 

Kepuasan terhadap peningkatan kualitas SDM 0.728 Valid dan Reliabel 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 
Tabel 6 yang menjelaskan mengenai rekapitulasi hasil uji validitas dan reliabilitas 

kuesioner kepuasan nasabah, pelayanan purna jual, dan kepuasan karyawan menyatakan bahwa 

seluruh intrumen pertanyaan yang digunakan adalah valid dan reliabel, karena dapat dilihat 

bahwa nilai dari Correlated Item-Total Colerration lebih besar dari atau sama dengan 0,30 dan 

niai Cronbach’s Alpha dari masing-masing data responden lebih besar dari 0,70. 

 

Perspektif Keuangan 
Perspekif keuangan diukur dengan menggunakan aspek keuangan pada metode 

tradisional CAEL yang meliputi Capital, Asset, Earning, dan Liquidity (CAEL) yang diperoleh 

dari Data mengenai Laporan Kesehatan LPD. 

 
Tabel 7.  Perspektif Keuangan pada LPD Desa Adat Ketewel 

Indikator CAEL 
Tahun 

Rata-Rata Keterangan 
2020 2021 2022 2023 

CAR  42.62 33.12 37.58 37.77 37.77 Baik 

KAP 0.47 1.09 2.5 0.66 1.18 Baik 

ROA 2.21 1.57 1.18 1.41 1.59 Kurang Baik 

BOPO 76.15 82.61 85.19 79.20 80.79 Cukup Baik 

CR 7.49 18.87 18.51 31.89 19.19 Baik 

LDR 48.03 49.45 50.34 37.23 46.26 Baik 
Sumber: LPD Desa Adat Ketewel (2024) 

 

1. CAR 

Rasio Kecukupan Modal yang diukur dengan CAR merupakan faktor penting bagi 

Lembaga Keuangan seperti perbankan (Damhal, 2024), termasuk Lembaga Non-Keuangan 

seperti LPD. Berdasarkan hasil CAR pada LPD di Desa Adat Ketewel periode tahun 2020-

2023 yang menyatakan bahwa rata-rata CAR pada LPD di Desa Adat Ketewel pada periode 

tahun 2020-2023 mencapai angka sebesar 37,77%. Oleh karena itu LPD di Desa Adat 

Ketewel memiliki tingkat kecukupan modal yang baik. Meskipun mengalami penuruanan 

pada periode tahun 2020-2022 namun rasio kecukupan modal LPD di Desa Adat Ketewel 

masih dapat dikategorikan baik karena rata-rata rasio yang diperoleh masih memenuhi 

kriteria penilaian yang ditetapkan oleh LPLPD Provinsi Bali Tahun 2024 dengan angka 

rasio CAR > 12% dikategorikan baik.  

2. KAP 

Aktiva produktif merupakan suatu bentuk penanaman dana yang dilakukan oleh 

lembaga keuangan bank (Sari et al., 2020). maupun non-bank baik dalam bentuk kredit, 

surat berharga, penempatan dana pada bank, lembaga keuangan non-bank, maupun 

perusahaan yang bertujuan untuk memperoleh penghasilan. Meskipun mengalami 

penurunan yang signifikan dari tahun 2020-2023, namun rata-rata rasio KAP pada LPD di 

Desa Adat Ketewel periode 2020-2023 masih memenuhi kriteria yang ditetapkan oleh 

LPLPD Provinsi Bali Tahun 2024 dengan kategori baik, yaitu dengan angka rasio KAP < 

7,85%. 

3. ROA 

Return on Asset (ROA) menggambarkan kemampuan perusahaan atau lembaga 

keuangan untuk menghasilakn keuntungan (Pratiwi et al., 2024) dan juga menunjukan 

efiesiensi sutau aset (Fadhillah et al., 2024). Fluktuasi terhadap ROA pada LPD di Desa 

Adat Ketewel periode 2020-2023 mengakibatkan rata-rata ROA berada di bawah standar 
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yang dikategorikan baik. Oleh karena itu, ROA pada LPD di Desa Adat Ketewel 

dikategorikan kurang baik karena angka rasio ROA < 1,65%. Disamping iu, Alhajjeah et 

al., (2025) menyatakan bahwa utang yang tidak lancar dapat memengaruhi penurunan 

terhadap rasio ROA. Penurunan terhadap ROA juga dpat disebabkan oleh meningkatnya 

rasio NPL pada LPD Desa Adat Ketewel dari tahun 2020-2022.  

4. BOPO 

BOPO merupakan rasio efisiensi yang digunakan untuk mengukur kemampuan 

manajemen di suatu perusahaan maupun lembaga keuangan dalam mengelola biaya 

operasionalnya (FH & Muniarty, 2023). Hasil yang diperoleh menunjukan bahwa rata-rata 

rasio BOPO di LPD Desa Adat Ketewel mencapai rasio 80,79%. Berdasarkan kriteria 

penilaian yang ditetapkan oleh LPLPD Provinsi Bali Tahun 2024, bahwa rasio BOPO yang 

dapat dikatakan baik ketika rasio BOPO ≤ 79,75%. Oleh karena itu rasio BOPO di LPD 

Desa Adat Ketewel dikatakan cukup baik, karena rata-rata yang diperoleh mencapai rasio 

80,79%. 

5. CR 

Current Ratio (CR) merupakan rasio yang digunakan untuk mengukur kemampuan 

aktiva lancar perusahaan dalam membayar keseluruhan kewajibannya yang telah jatuh 

tempo. Semakin tinggi CR akan menggambarkan semakin baik perusahaan dalam 

membayar kewajibannya terhadap nasabah maupun pihak lainnya. Perhitungan rata-rata 

yang diperoleh atas rasio lancar pada LPD Desa Adat Ketewel, yaitu sebesar 19,19% yang 

artinya current ratio dikategorikan baik, karena memenuhi kriteria penilaian yang diberikan 

oleh LPLPD Provinsi Bali tahun 2024 yaitu masih berada di angka persentase ≥ 12,5%. 

6. LDR 

Loan to deposit ratio (LDR) merupakan rasio yang digunakan untuk mengukur 

likuiditas suatu lembaga keuangan, dimana LDR juga merupakan rasio yang digunakan 

untuk menilai kemampuan bank maupun lembaga keuangan dalam mengembalikan 

penarikan dana dengan mengandalkan kredit yang diberikan kepada nasabahnya (Azzahra 

& Fadli, 2024). Dalam hal ini, jika rasio LDR semakin tinggi maka kredit yang disalurkan 

akan semakin besar, hal tersebut dapat memberikan keuntungan bagi pihak lembaga 

keuangan yaitu berupa bunga kredit. Penyaluran kredit yang rendah berdampak terhadap 

penurunan laba, hal tersebut juga dapat berdmpak terhadap kepercayaan nasabah dalam 

meminjam dana (Nadia et al., 2024), namun rasio LDR pada LPD di Desa Adat Ketewel 

masih dapat dikategorikan baik karena persentase LDR berada di angka 

 

Perspektif Pelanggan 

1. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan Nasabah diukur dengan memperhatikan pernyataan negatif dan pernyataan 

positif dari kuesioner penelitian. Pertanyaan negatif merupakan jawaban kuesioner yang 

memilih opsi tidak setuju dan sangat tidak setuju, sedangkan pernyataan negatif merupakan 

jawaban kuesioner yang memilih opsi setuju dan sangat setuju. 

 
Tabel 8. Kepuasan Nasabah pada LPD Desa Adat Ketewel 

Indikator Kepuasan Nasabah 
Pernyataan Responden 

Negatif Positive 

Kepuasan terhadap pelayanan 0 100 

Kepuasan terhadap informasi 1 99 

Kepuasan tehadp bunga/harga 10 90 

Kepuasan terhadap jasa 1 99 

Kepuasan terhadap penanganan komplain 9 91 

Rata-Rata 4.2 95.8 
Sumber: Data Diolah, (2025) 
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Tabel 8 menyatakan bahwa pernyataan positif pada kuesioner Kepuasan Pelanggan 

menyatakan lebih besar dibandingkan dengan pernyataan negatif, yaitu mencapai 95,8% 

(di atas 60%), indikator kepuasan nasabah dalam perspektif pelanggan pada LPD Desa 

Adat Ketewel digolongkan memiliki kualifikasi yang baik.  

 

2. Retensi Pelanggan 

Retensi Pelanggan diukur dengan memperhatikan jumlah pelanggan yang dapat 

dipertahankan oleh LPD Desa Adat Ketewel pada tahun 2020-2023 

 
Tabel 9. Retensi Pelanggan pada LPD Desa Adat Ketewel 

Tahun Pelanggan Lama Total Pelaggan Tingkat Pertumbuhan pelanggan (%) 

2020 1,662 1,559 93.80 

2021 1,559 1,676 107.50 

2022 1,676 1,606 95.82 

2023 1,606 1,464 91.16 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 

 Retensi Pelanggan pada LPD Desa Adat Ketewel mengalami penurunan pada tahun 

2020, namun pada tahun 2021 nasabah LPD mengalami peningkatan sebesar 7,50%, dan 

di tahun selanjutnya yaitu tahun 2021-2023 nasabah LPD Desa Adat Ketewel mengalami 

penurunan kembali. Penurunan yang lebih banyak dibandingkan peningkatan terhadap 

nasabah LPD menyebabkan jumlah nasabah pada tahun 2023 lebih sedikit dibandingkan 

tahun awal pada periode penelitian ini yaitu tahun 2020. Oleh karena itu, retensi pelanggan 

pada LPD Desa Adat Ketewel dapat dikualifikasikan cukup baik. 

 

3. Akuisisi Pelanggan 

Akuisisi pelanggan diukur dengan memperhatikan persentase pelanggan yang dapat 

ditarik oleh LPD Desa Adat Ketewel. 

 
Tabel 10. Akuisisi Pelanggan pada LPD Desa Adat Ketewel 

Tahun Pelanggan Baru Total Pelaggan Tingkat Pertumbuhan Nasabah (%) 

2020 -103 1,559 -6.20 

2021 117 1,676 7.50 

2022 -70 1,606 -4.18 

2023 -142 1,464 -8.84 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 

Nasabah yang dapat ditarik atau didapatkan oleh LPD selama tahun 2020-2023 

mengalami penurunan, namun hanya pada tahun 2021 saja mengalami peningkatan 

nasabah sebesar 7,50%. Penurunan yang semakin tinggi terhadap perolehan nasabah 

menyebabkan berkurangnya nasabah LPD Desa Adat Ketewel dari tahun 2020 2023 

dengan persentase total penurunan mencaipai 11,21%, oleh karena itu akuisisi nasabah 

pada LPD Desa Adat Ketewel dikategorikan dalam kualifikasi kurang baik. 

 

Perspektif Proses Bisnis Internal 

1. Pelayanan Purna Jual 

Pelayanan purna jual diukur dengan memperhatikan pernyataan negatif dan pernyataan 

positif dari kuesioner penelitian. Pertanyaan negatif merupakan jawaban kuesioner yang 

memilih opsi tidak setuju dan sangat tidak setuju, sedangkan pernyataan negatif merupakan 

jawaban kuesioner yang memilih opsi setuju dan sangat setuju. 

 

https://dinastirev.org/JMPIS


https://dinastirev.org/JMPIS                                                                                         Vol. 6, No. 5, Agustus 2025 

4080 | P a g e 

Tabel 11. Pelayanan Purna Jual pada LPD Desa Adat Ketewel 

Indikator Pelayanan Purna Jual 
Pernyataan Responden 

Negatif Positive 

Aktivitas penelitian dan pengembangan produk 0 100 

Penyesuain proses operasi dan teknologi baru 9.7 90.3 

penyesuaian aktivitas operasi dengan efisiensi 0 100 

pelaksanaan evalusasi dan perbaikan berkelanjutan 3.2 96.8 

pelayanan purna jual terhadap keluhan nasabah 16.1 83.9 

Rata-Rata 5.8 94.2 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 

Kuesioner Pelayanan Purna Jual diperoleh pernyataan positif lebih besar dibandingkan 

dengan pernyataan negatif, yaitu mencapai 94,2% (di atas 60%), indikator pelayanan purna 

jual dalam perspektif proses bisnis internal pada LPD Desa Adat Ketewel digolongkan 

memiliki kualifikasi yang baik. 

 

2. Peningkatan Infrastruktur 

Peningkatan infrastruktur diukur dengan memperhatikan peningkatan jumlah asset 

tetap dari tahun 2020-2023. 

 
Tabel 12. Peningkatan Infrastruktur pada LPD Desa Adat Ketewel 

Tahun Jumlah Aset Peningkatan/Penurunan Tingkat Pertumbuhan Aset Tetap 

2020 5,722,688 - - 

2021 5,722,688 - 00,00 

2022 5,736,988 14.200 00,25 

2023 5,758,368 21.380 00,37 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 

Peningkatan infrastruktur pada LPD Desa Adat Ketewel mengalami peningkatan pada 

tahun 2021-2023. Walaupun peningkatan terhadap aset tetap tidak terlalu tinggi, 

peningkatan infrastruktur LPD Desa Adat Ketewel dapat digolongkan memiliki kualifikasi 

peningkatan mutu pelayanan yang baik. 

 

Perspektif Pembelajaran dan Petumbuhan 

1. Kepuasan Karyawan 

Kepuasan Karyawan diukur dengan memperhatikan pernyataan negative dan 

pernyataan positif dari kuesioner penelitian. Pertanyaan negatif merupakan jawaban 

kuesioner yang memilih opsi tidak setuju dan sangat tidak setuju, sedangkan pernyataan 

negatif merupakan jawaban kuesioner yang memilih opsi setuju dan sangat setuju. 

 
Tabel 13. Kepuasan Karyawan pada LPD Desa Adat Ketewel 

Indikator Kepuasan Karyawan 
Pernyataan Responden 

Negatif Positive 

kepuasan terhadap penyediaan fasilitas  3.2 96.8 

kepuasan terhadap program kompensasi  3.2 96.8 

kepuasan terhadap kemudahaln mengakses informasi 3.2 96.8 

kepuasan terhadap pelatihan dan pendidikan 3.2 96.8 

kepuasan terhadap seminar peningkatan kualitas SDM 9.7 90.6 

Rata-rata 4.5 95.5 
Sumber: Data Diolah, (2025) 
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Pada kuesioner Kepuasan Karyawan dapat diketahui bahwa pernyataan positif lebih 

besar dibandingkan dengan pernyataan negatif, yaitu mencapai 95,5% (di atas 60%), 

indikator kepuasan karyawan dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan pada LPD 

Desa Adat Ketewel digolongkan memiliki kualifikasi yang baik. 

 

2. Retensi Karyawan 

Retensi karyawan diukur dengan memperhatikan jumlah karyawa yang dapat 

dipertahankan oleh LPD Desa Adat Ketewel pada tahun 2020-2023. 

 
Tabel 14. Retensi Karyawan pada LPD Desa Adat Ketewel 

Tahun Karyawan Lama Total Karyawan Tingkat Pertumbuhan Anggota Karyawan (%) 

2020 32 32 100 

2021 32 32 100 

2022 32 31 97 

2023 31 31 100 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 

 Retensi karyawan pada LPD Desa Adat Ketewel mengalami penurunan pada tahun 

2022, namun persentase karyawan yang dapat dipertahankan masih berada pada persentase 

yang cukup besar. Oleh karena itu, retensi pelanggan pada LPD Desa Adat Ketewel dapat 

dikualifikasikan cukup baik. 

 

3. Produktivitas Karyawan 

Produktifitas Karyawan diukur dengan membandingkan laba operasioal sebelum pajak 

dengan jumlah karyawan dari tahun 2020-2023. 

 
Tabel  15. Produktifvitas Karyawan pada LPD Desa Adat Ketewel 

Tahun Laba Op Sebelum Pajak Jumlah Karyawan Produktivitas Karyawan 

2020 3,479,501 32 108,734.41 

2021 2,432,278 32 76,008.69 

2022 1,714,617 31 55,310.23 

2023 2,602,720 31 83,958.71 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 

Produktivitas karyawan mengalami fluktuasi, dimana pada tahun 2021-2022 

produktivitas karyawan mengalami penurunan, namun pada tahun 2023 produktivitas 

karyawan mengalami peningkatan kembali. Walaupun peningkatan terhadap produktivitas 

karyawan pada LPD Desa Adat Ketewel tahun 2020-2023 mengalami fluktuasi dan 

peningkatan yang terjadi pada tahun 2023 tidak sebanding dengan produktivitas karyawan 

pada tahun sebelumnya yaitu tahun 2020, tetapi LPD Desa Adat Ketewel dapat 

digolongkan memiliki kualifikasi cukup baik. 

 

Kinerja Keseluruhan LPD Desa Adat Ketewel Tahun 2020-2023 
Setelah pengukuran terhadap masing-masing perspektif dari metode Balanced 

Scorecard diperoleh melalui teknik analisis data yang telah ditentukan, kemudian peneliti akan 

memberikan scor pada setiap indikator pengukuran pada setiap perspektif untuk mendapatkan 

hasil pengukuran kinerja LPD Desa Adat Ketewel tahun 2020-2023 secara keseluruhan dengan 

menggunakan metode Balanced Scorecard.  
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Tabel 16. Kinerja Keseluruhan pada LPD Desa Adat Ketewel dengan Teknik Ratinhg Scale 

Perspektif Balanced Scorecard Indikator Kriteria Skor 

Perspektif Keuangan CAR Baik 1 

KAP Baik 1 

ROA Kurang Baik -1 

BOPO Cukup Baik 0 

CR Baik 1 

LDR Baik 1 

Perspektif Pelanggan Kepuasan Pelanggan Baik 1 

Retensi Pelanggan Cukup Baik 0 

Akuisisi Pelanggan Kurang Baik -1 

Perspektif Proses Bisnis Internal Pelayanan Purna Jual Baik 1 

Peningkatan Infrastruktur Baik 1 

Perspektif Pertumbuhan dan Perkembangan Kepuasan Karyawan Baik 1 

Retensi Karyawan Cukup Baik 0 

Produktivitas Karyawan Cukup Baik 0 

Total 6 

Rata-rata Score 0,43 
Sumber: Data Diolah, (2025) 

 
Skor terhadap seluruh indikator dalam setiap perspektif Balanced Scorcard, kemudian 

dijumlahkan untuk menenetukan total skor, apakah kinerja keseluruhan LPD Desa Adat 

Ketewel dapat dikatakan Baik, Cukup Baik, atau Kurang Baik. Setelah menentukan total skor, 

kemudian total skor tersebut dibagi dengan jumlah indicator yang digunakan, sehingga 

diperoleh rata-rata skor sebesar 0,43%. Oleh karena itu, kinerja LPD Desa Adat Ketewel pada 

tahun 2020-2023 yang diukur menggunakan empat perspektif Balanced Scorecard 

dikategorikan cukup baik karena terletak diantara interval 0 sampai dengan 0,50. 

Pada tabel 13 indikator yang belum dapat dikualifikasikan baik adalah indicator ROA, 

BOPO, Retensi pelaggan, Akuisisi Pelanggan, Retensi Karyawan, dan Produktivitas karyawan. 

Indicator tersebut memmiliki keterkaitan antara yang satu dengan yang lainnya. Dimana 

menurut Rashid et al., (2020) Loyalitas pelanggan dinilai sebagai faktor utama untuk 

menghasilkan profitabilitas sebagai sumber keberlangsungan hidup perusahaan. Oleh karena 

itu, kapasitas pelanggan yang turun setiap tahunnya dapat berdampak terhadap profitabilitas 

lembaga keuangan. Disamping itu menurut Tae & Manek, (2021) ketika NLP atau kredit 

bermasalah mengalami peningkatan, maka akan menunjukan tingkat kerugian yang semakin 

besar, karena bank atau lembaga keuangan akan mengalokasikan tambahan dana untuk 

menutupi kerugian akibat dari terjadinya kredit macet, hal tersebut berdampak terhadap rasio 

BOPO yang semakin menurun setiap tahunnya. Kredit bermasalah juga menjadi salah satu 

faktor yang menyebabkan hilangnya kepercayaan nasabah terhadap lembaga keuangan 

(Wiriana, 2021).  

Kinerja keuangan dan non-keuangan yang saling berkaitan dan memberikan dampak 

antara yang satu dengan yang lainnya perlu untuk diperhatikan. Penerapan pengukuran kinerja 

dengan metode Balanced Scorecard menjadi solusi yang dapat diterapkan karena pada 

penelitian sebelumnya menyatakan bahwa metode Balanced Scorecard dapat mendorong 

proses komunikasi internal dan eksternal yang efektif (Lesáková & Dubcová, 2016), serta 

bersifat fleksibel (Abdolmaleki et al., 2023) dan dapat pula digunakan untuk mengontrol 

manajemen internal (Esther Akinbowale et al., 2022), kemudian dapat digunakan untuk 

mengungkapkan potensi resiko sejak dini  (Huber et al., 2025) seperti kerugian akibat kredit 

bermasalah atau kredit macet yang terjadi. 
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KESIMPULAN 
Hasil penelitian menunjukan bahwa perspektif keuangan yang ditinjau dari aspek 

capital, asset, dan likuiditiy dapat dikualifikasikan baik, namun aspek earning dikualifikasikan 

kurang baik. Perspektif pelanggan dilihat dari retensi pelanggan dikualifikasikan cukup baik 

dan kepuasan pelanggan dikualifikasikan baik, namun dari aspek akuisisi pelanggan 

dikualifikasikan kurang baik, Perspektif proses bisnis internal dikualifikasikan baik. Perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan dilihat dari retensi karyawan dan produktivitas karyawan 

adalah cukup baik, dan kepuasan karyawan dikualifikasikan baik. Analisis kinerja LPD Desa 

Adat Ketewel dengan menggunakan pengukuran kinerja berbasis Balanced Scorecard secara 

keseluruhan dapat dikategorikan cukup baik. Hasil yang telah diperoleh mengenai pengukuran 

kinerja pada LPD Desa Adat Ketewel dengan menggunakan empat perspektif pada metode 

pengukuran kinerja Balanced Scorecard, diharapkan dapat berkontribusi sebagai bahan 

evaluasi dan pertimbangan untuk mengimplementasikan pengukuran kinerja secara 

keseluruhan pada LPD Desa Adat Ketewel bahkan seluruh LPD di Provinsi Bali. 
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