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Abstrak  

The implementation of the Muamalat DIN Mobile Banking application in assessing banking 
performance using  the balanced scorecard approach. Thesis of the S1 Accounting Study Program, 
Department of Accounting, Faculty of Economics, Gorontalo State University. Under the guidance 
of Mrs. Dr. Niswatin, S.Pd, SE, MSA as supervisor 1 and Mr. Zulkifli Bokiu, SE. Ak, M.Si as 
supervisor II. 

This study aims to find out how Bank Muamalat KCP Limboto performs by measuring using  
the Balanced Scorecard  approach which has four perspectives, namely financial perspective, 
customer perspective, internal business perspective and learning and growth perspective. This study 
uses a Quantitative method. The data source used in this research is using primary data. This study 
used questionnaires distributed to customers and employees in sampling. The results of this study 
show that the performance of Bank Muamalat KCP Limboto is very good, this is shown by the results 
of the analysis of each perspective. The financial perspective shows an increase from year to year, 
the customer perspective refers to customer satisfaction with the mobile banking application, the 
internal business perspective and the growth and learning perspective also shows good results in 
the process of innovation, operations and services for employees 
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PENDAHULUAN  
Perbankan merupakan lembaga yang sangat penting bagi sistem perekonomian suatu 

negara dan sebagai alat pelaksanaan kebijakan moneter yang dilakukan oleh Bank Sentral (Imamah 
et al., 2021). Menurut Niswatin and Santoso, 2025) Perbankan syariah memiliki tantangan dalam 
melayani kebutuhan pembiayaan yang semakin kompleks, khususnya di sektor pertanian. Di sisi 
lain, bank syariah juga dihadapkan pada risiko pembiayaan yang sewaktu waktu dapat berdampak 
negatif terhadap peningkatan NPF. 

 Perkembangan teknologi digital telah membawa pengaruh terhadap dunia perbankan 
untuk mampu menyediakan layanan yang digital. Penyediaan layanan digital perbankan saat ini 
dianggap sebagai strategi yang wajib diadopsi oleh dunia perbankan dengan menawarkannya 
dalam berbagai kanal layanan (proprietary channel) seperti phone banking, sms banking, mobile 
banking, dan internet banking   (Putri et al., 2024) 

Dalam Penelitian Niswatin & La Ode Rasuli, 2021)kendala yang dihadapi dalam 
pengembangan ekonomi syariah di Gorontalo di antaranya adalah masih rendahnya pengetahuan 
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dan kesadaran masyarakatnya tentang ekonomi, bisnis, dan akuntansi Syariah. Sama halnya yang 
menjadi permasalahan penelitan ini bahwa di Gorontalo masih banyak yang belum mengetahui 
Bank Muamalat dan juga aplikasi mobile banking yang di miliki Bank Muamalat. 

Aplikasi Muamalat DIN idealnya mendorong peningkatan jumlah transaksi. Nasabah dapat 
dengan mudah melakukan berbagai transaksi seperti transfer, pembayaran tagihan, dan layanan 
lainnya melalui aplikasi. Peningkatan jumlah transaksi ini akan berkontribusi pada pendapatan 
bank melalui biaya transaksi dan meningkatkan loyalitas nasabah. Sama halnya dengan Penelitian 
Styarini & Riptiono (2020) yang mengatakan bahwa dimana menggunakan mobile banking menjadi 
lebih prkatis, efektif, dan sangat mempermudah nasabah untuk melakukan transaksi tanpa harus 
ke bank atau ATM, khususnya bagi nasabah yang memiliki kegiatan bisnis.                           

Pada Hal ini Bank Muamalat KCP Limboto harus mampu meningkatkan kualitas kinerja 
perusahaan secara terus menerus dan dapat mengembangkan bisnis perusahaan. Metode Balanced 
Scorecard (BSC) dibuat untuk menyeimbangkan pengukuran aspek keuangan dengan aspek non 
keuangan. Penerapan metode Balanced Scorecard pada suatu perusahaan dapat mengukur dengan 
tetap mempertimbangkan kepentingan masa yang akan datang terhadap unit bisnis yang dijalankan 
dengan penciptaan nilai saat ini. 

Balanced Scorecard merupakan salah satu solusi yang baik untuk mengukur kinerja, karena 
balanced scorecard mempunyai keistimewaan dalam hal cakupan pengukurannya yang 
komprehensif, yaitu mempertimbangkan kinerja pada 4 perspektig yaitu perspektif keuangan yang 
mencakup, perspektif pelanggan, perspektif bisnis internal serta perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran. Dalam perspektif keuangan mengalami peningkatan  setiap tahunnya terhadap 
keuangan perusahaan, Perspektif pelanggan dengan jumlah pelanggan menujukan peningkatan 
melalui penggunaan aplikasi mobile banking Muamalat DIN, Perspektif Bisnis Internal dan 
Perspektif Petumbuhan dan Pembelajaran mengeneai permasalahan karyawan mengenai aplikasi 
Muamalat DIN. 

Dalam penelitian Niswatin et al., 2017) mengatakan Salah satu momentum yang menandai 
munculnya ekonomi syariah (Islam) di Indonesia adalah dengan berdirinya Bank Muamalat 
Indonesia pada tahun 1992. Demikian pula di Gorontalo, dengan berdirinya Bank Muamalat pada 
tahun 2003 membuktikan keseriusan besar dari masyarakat Gorontalo untuk melakukan revitalisasi 
perekonomian berbasis syariah (Islam). 
 
METODOLOGI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja Bank Muamalat KCP Limboto yang 
dianalisis dengan menggunakan pengukuran kinerja berbasis Balanced Scorecard. Sumber 
informasi utama yaitu pada nasabah dan karyawan Bank Muamalat KCP Limboto. Proses 
pengumpulan data dilakukan dengan tiga metode, yaitu wawancara, kuesioner, dan observasi. 
Pengolahan data yang dilakukan menggunakan metode analisis deskriptif kuantitatif, yaitu 
mengolah data dengan lebih banyak mengumpulkan data berupa angka serta menguraikan secara 
menyeluruh sesuai dengan permasalahan yang sedang diteliti. 

Sampel dalam penelitian ini adalah responden yang mengisi kuesioner dengan menjawab 
pertanyaan-pertanyaan yang ada, yaitu nasabah dan karyawan. Pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan teknik Purposive Sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan 
menentukan responden berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. 
Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data keuangan dan non keuangan. Data 
nonkeuangan berupa jawaban responden dari pertanyaan-pertanyaan yang diberikan merupakan 
suatu hal yang terpenting dalam penelitian ini, karena data dikumpulkan melalui kuesioner. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Objek Penelitian 

Bank Muamalat Indonesia, sebagai salah satu pelopor perbankan syariah di Indonesia, salah 
satu unitnya adalah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Limboto yang berlokasi di Jl. Jend Sudirman 
Kelurahan Kayubulan Kecamatan Limboto Kabupaten Gorontalo.  

 
Hasil Analisis Kinerja Bank Muamalat KCP Limboto Menggunakan BSC. Hasil Analaisis 
Perspektif Keuangan 

Hasil analisis perspektif keuangan setelah dianalisis dengan rasio keuangan 
(ROA,NIM,TOTAL ASET) dapat dilihat pada tabel dibwah ini: 

 
Analisis Kinerja Perspektif Keuangan 
 

No Ratio Tahun 2021 Tahun 2022 Tahun 2023 Tahun 2024 
1. Net In Margin 946 Juta 1.516 Juta 2.125 Juta 5.450 Juta 
2. Return on Aset 1.11 % 2.37 % 2.93% 3.11 % 
3. Total Asset 42.282 Juta 44.091 Juta 113.345 Juta 87.733 Juta 

     Sumber: Bank Muamalat KCP Limboto 
 
Hasil Analisis Perspektif Pelanggan 

Dalam Perspektif pelanggan ini akan di coba diukur tingkat kepuasan pelanggan mengenai 
aplikasi mobile banking Muamalat DIN yang akan sangat berhubungan baik atau buruknya suatu 
kinerja perbankan tersebut. Dalam perhitungan analisisnya menggunakan skala likert, semakin 
tinggi tingkat kepuasan suatu pelanggan terhadap penggunaan aplikasi mobile banking Muamalat 
DIN maka akan semakin baik pula kinerja perbankan tersebut. Kepuasan tersebut diukur melalui 
kuesioner yang berjumlah 51 yang dibagikan kepada pelanggan atau nasabah Bank Muamalat 
KCP Limboto. 

Dari hasil pembagian kuesioner dari setiap pernyataan untuk masing masing indikator 
memiliki nilai rendah yang bernilai 200 untuk indikator keamanan dengan pernyataan bahwa 
mobile banking yang digunakan pelanggan atau nasabah lebih aman di bandinngkan dengan 
mobile banking bank lainnya, yang artinya pelanggan atau nasabah tidak setuju dengan 
pernyataan tersebut yang akhirnya memperoleh nilai rendah. Untuk indiaktor kepuasan bernilai 
206 yang artinya bahwa pilihan Pelanggan menggunakan aplikasi mobile banking Muamalat DIN 
bukan pilihan yang bijaksana. Dan untuk indikator kemudahan, bernilai 209 yang berarti bahwa 
pelanggan atau nasabah mengganggap fitur-fitur yang tersedia dalam mobile banking Muamalat 
DIN belum sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

 
Perspektif Bisnis Internal 

Dalam Perspektif Bisnis Internal ini akan di coba diukur tingkat Bisnis Internal mengenai 
aplikasi mobile banking Muamalat DIN yang akan sangat berhubungan baik atau buruknya suatu 
kinerja perbankan tersebut. Dalam perhitungan analisisnya menggunakan skala likert, semakin 
tinggi tingkat bisnis inernal suatu karyawan terhadap penggunaan aplikasi mobile banking 
Muamalat DIN maka akan semakin baik pula kinerja perbankan tersebut. Perspektif tersebut 
diukur melalui kuesioner yang berjumlah 10 yang dibagikan kepada karyawan Bank Muamalat 
KCP Limboto. 

Dari hasil pembagian kuesioner dari setiap pernyataan untuk masing masing indikator 
memiliki nilai rendah yang bernilai 45 yang berarti karyawan merasa bahwa proses operasional di 
Bank Muamalat belum berjalan dengan efisien dan karyawan belum sepenuhnya melakukan 
Research and development sebelum karyawan memasarkan produk kepada nasabah dan untuk 
indikator keamanan bernilai 41 yang berarti karyawan merasa aplikasi mobile banking Muamalat 
DIN belum sepenuhnya membantu meningkatkan antarunit atau antardivisi.  
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Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Dalam Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan ini akan di coba diukur tingkat 

Pembelajaran dan Pertumbuhan mengenai aplikasi mobile banking Muamalat DIN yang akan 
sangat berhubungan baik atau buruknya suatu kinerja perbankan tersebut. Dalam perhitungan 
analisisnya menggunakan skala likert, semakin tinggi tingkat Pembelajaran dan Pertumbuhan suatu 
karyawan terhadap penggunaan aplikasi mobile banking Muamalat DIN maka akan semakin baik 
pula kinerja perbankan tersebut. Perspektif tersebut diukur melalui kuesioner yang berjumlah 10 
yang dibagikan kepada karyawan Bank Muamalat KCP Limboto. 
           Dari hasil pembagian kuesioner dari setiap pernyataan untuk masing masing indikator 
memiliki nilai rendah yang bernilai 42 untuk indikator Kompetensi Digital & Penggunaan Teknologi 
yang berarti karyawan merasa aplikasi Muamalat DIN belum sepenuhnya membantu 
mengembangkan keterampilan digital yang relevan dan untuk indikator Efisien dan Efektifitas kerja 
bernilai 40 yang artinya karyawan. 
 
SIMPULAN 

Implementasi Aplikasi Mobile Banking Muamalat DIN dalam meningkatkan Kinerja 
Perbankan dalam Perspektif Keuangan, dengan hadirnya mobile banking Muamalat DIN berhasil 
meningkatkan efisiensi biaya operasional dan mempercepat transaksi perbankan. Hal ini 
berdampak positif pada pendapatan bank serta mengurangi biaya layanan tradisional. 
Implementasi Aplikasi Mobile Banking Muamalat DIN dalam meningkatkan Kinerja Perbankan 
dalam Perspektif Pelanggan atau Nasabah, Pengguna layanan mobile banking lebih merasa puas 
karena kemudahan akses, kenyamanan, dan waktu yang lebih efisien dalam melakukan transaksi. 
Hal ini meningkatkan loyalitas pelanggan dan memperluas jangkauan nasabah. Implementasi 
Aplikasi Mobile Banking Muamalat DIN dalam meningkatkan Kinerja Perbankan dalam Perspektif 
Bisnis Internal, Implementasi mobile banking mempercepat proses transaksi dan meminimalisir 
kesalahan manusia. Sistem yang lebih otomatis dan terintegrasi meningkatkan produktivitas serta 
mengurangi beban kerja pegawai bank. Implementasi Aplikasi Mobile Banking Muamalat DIN 
dalam meningkatkan Kinerja Perbankan dalam Pertumbuhan dan Pembelajaran, Investasi pada 
teknologi dan pelatihan karyawan memperkuat kapasitas bank untuk beradaptasi dengan 
perkembangan digital. Pengembangan layanan berbasis mobile banking juga membuka peluang 
inovasi produk dan layanan baru yang lebih sesuai dengan kebutuhan pasar. 
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