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Laporan Perkembangan Laba Rugi Selama 4 Tahun Terakhir
(1999 - 2002 ) dalam Ribuan Rupiah

Uraian

PENDAPATAN
-Pendapatan pembiayaan
konsumen
-Pendapatan Sewa Guna
Usaha
-Jasa Giro
-Laba Penjualan
AktivaTetap
-Bunga Deposito
-Penadapatan Bea Balik
Nama
-Realisasi atas penjualan
penyewaan di tangguhkan
- lain— lain

Jumlah Pendapatan

BEBAN

- Bunga pinjaman ,Provisi
dan Administrasi Kredit
- Beban Umum dan
Administrasi

- Beban Usaha

Jumilah beban

LABA { RUGI) sebelum
Pajak

PAJAK PENGHASILAN
- Kini
- Tangguhan

Jumlah Beban Pajak

LABA ( RUGI ) Bersih

TAHUN

1999

23.226.016.230 30.470.712.434 [52.008.424.011 81.577.022.444
587.178.852 | 310.116.566 ] i

129.140.645 | 240.259.6578 191.830.987 | 283.914.928

) 197.353.226 ) )

4.082.576.952 | 33.311.849 303.330.713 |  106.001.165

15.749.542 |  28.129.025 35.483.185 |  33.596.263

210.003

30.240.754 | 354.107.802 377.943.278 | 112.730.644

28.079.902.975 [31.633.990.500 | 52.917.012.174 B2.113.475.447

26.375.820.181

3.477.100.207

8.044.080.179

6.217.533.459

32.493.593.886

13.052.393.862

50.453.411.421

19.878.218.267

29.852.920.388

24.261.613.638

45.545.987.748

70.331.630.328

(1.773.017.413)

7.732.376.922

570.327.900

7.371.024.426

1.266.309.200
1.142.786.232

11.781.845.119

2.351.725.700
1.688.281.583

570.327.900

2.409.095.432

4.035.007.283

(1.733.017.413)

6.802.049.022

4.961.928.994

7.746.837.836

Sumber PT. Armada Finance




Data Kinerja Pembiayaan Tahun 1999 - 2002

Tahun | Jumlah Nasabah | Jumlab Pembiayaan | Pendapatan Membiayaan
1999 3,716 464,520,324,600 23,226,016,230
2000 4,875 609,414,248,680 30,470,712,434
2001 8,321 1,040,168,480,220 52,008,424,011
2002 13,052 1,631,540,448 880 81.577.022 444




DAFTAR KUESIONER
PERSEPSI NASABAH TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
DI PT ARMADA FINANCE MAGELANG

Nama
>ekerjaan :
{eterangan :
5 = Sangat baik
4 = Baik
3 = Biasa
2 = Jelek
1 = Sangat jelek
NO DIMENSI SKOR

Reliability (komitmen dan kesungguhan melayani}
1 |Bagaimana rutinitas dan kecepatan penyampaian
pelayanan di PT Armada Finance

2 |Bagaimana ketepatan petugas dalam mengelola
transaksi anda

3 |Bagaimana kecepatan petugas dalam mengelola
transaksi anda

4 |Bagaimana kesungguhan petugas dalam melayani
anda termasuk penyampaian nota transaksi

5 |Bagaimana kesungguhan petugas dalam menepati
apa yang telah dijanjikan.

6 |Bagaimana perhatian petugas selama melayani

7 |Bagaimana penilaian saudara mengenai fasilitas
di PT Armada Finance

8 |Bagaimana kesiapan fasilitas pelayanan yang
disediakan PT Armada Finance

Competence (ketrampilan dan penguasaan tugas
pekerjaan untuk melayani)

9 |Bagaimana ketrampilan petugas dalam melayani Anda
10 |Bagaimana kecepatan antrian di depan (fron/ office )
datam melayani anda.




NO

DIMENSI

SKOR_

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

Bagaimana petugas perusahaan dalam menyampaikan dan
menjelaskan keunggulan produk perusahaan

Bagaimana kesediaan petugas perusahaan mendengarkan
dan memahami pertanyaan anda.

Bagaimana bobot/kualitas petugas perusahaan menjawab
pertanvaan anda

Bagaimana pengetahuan petugas perusahaan secara umum
menurut penilaian dan kesan anda.

Credibility (tindakan dan penampilan yang dapat
dipercaya dalam pelayanan)

Bagaimana kesesuaian antara promosi perusahaan
dibandingkan dengan pelayanan di kantor

Bagaimana ketulusan petugas perusahaan meminta maaf
kepada nda yang merasa kurang terlayani.

Bagaimana suasana keamanan dan kemudahan parkir
pada kantor PT Armada Finance

Bagaimana penampilan gedung kantor PT Armada Finance
dibandingkan perusahaan lain.

Bagaimana kenyamanan penampilan ruang layanan
(interior) PT Armada Finance Magelang

Responsiveness (sikap tanggap dan peduli dalam
memberikan pelayanan)

Bagaimana perhatian dan kesediaan petugas perusahaan
melayani anda

Bagaimana petugas perusahaan menyediakan sarana
layanan (formulir, ballpoint,dsb) di meja formulir.
Bagaimana sikap dan kesigapan petugas perusahaan saat
anda memerlukan informasi dan penjelasan.

Bagaimana sikap tanggap petugas perusahaan terhadap
anda bila kebetulan anda menemui masalah

Bagaimana kelembutan dan keakraban petugas perusahaan
pada saat menerima telepon.

Bagaimana kecepatan respon saluran telepon saat anda
menghubungi PT Armada Finance Magelang

“» IBagaimana perhatian dan pelayanan petugas perusahaan

apabila anda mengajukan komplain dan kritik.




NO

DIMENSI

SKOR

27

28

30

31

32

33

34
35

36

37
38

39
40

4]

42

43

Courtesy (sikap ramah daii penampilan sebagai

petugas layanan)

Bagaimana keramahan dan keakraban pimpinan perusahaan
saat bertemu anda.

Bagaimana keramahan memberi sapaan petugas perusahaan
saat bertemu anda.

Bagaimana ekspresi senyum keramahan pada wajaft
petugas perusahaan saat melayani anda.

Bagaimana penampilan dan cara berpakaian petugas
perusahaan secara umum,

Bagaimana sikap bersahabat yang ditunjukkan oleh

petugas perusahaan

Accesibility (kemudahan untuk menemui dan
menghubungi)

Bagaimana penilaian kemudahan anda untuk menemui
pimpinan perusahaan

Bagaimana jam pelayanan yang disediakan oleh perusahaan
Bagaimana kemudahan memperoleh informasi dari

petugas perusahaan

Bagaimana penilaian anda mengenai cara petugas perusahaan|
dalam memberikan panduan.

Bagaimana kecukupan jumlah teller yang tersedia
Bagaimana kecepatan pelayanan petugas perusahaan
pada saat jam-jam sibuk.

Bagaimana kemudahan menuju lokasi kantor perusahaan
Bagaimana kemudahan memperoleh tempat parkir di
kantor perusahaan

Understanding (upaya untuk mengenali nasabah dan
masalahnya)

Bagaimana kesediaan petugas perusahaan memahami
kesulitan anda dalam hal keuangan.

Bagaimana kesediaan petugas perusahaan untuk mengerti
keinginan anda

Bagaimana kesediaan petugas perusahaan membantu

anda mengatasi kesulitan masalah perbankan.




NO

DIMENSI

SKOR

45

46

47

48

49

50

51

Bagaimana kesediaan petugas perusahaan mengenal dan
memberi sapaan dengan menyebut nama anda.

Communication (kemampuan menyempaikan pesan/
informasi)

Bagaimana cara petugas bank perusahaan menyempaikan/
menerangkan produk dan jasa.

Bagaimana petugas perusahaan menginformasikan
perubahan ketentuan bank (bunga,waktu kurs,dil)
Bagaimana kesediaan petugas perusahaan memberikan
informasi mengenai resiko yang akan terjadi.
Bagaimana kemampuan petugas perusahaan berbicara
dengan bahasa yang mudah anda pahami.

Seberapa besar kepuasan yang anda rasakan selama
petugas perusahaan melayani anda *)

Bagaimana penilaian anda mengenai pelayanan yang
telah disajikan perusahaan. *)

Bagaimana keinginan anda merekomendasikan
pelayanan perusahaan kepada rekan anda **)

Catatan :
* 5 = Sangat Puas
4 = Puas
3 = Cukup Puas
2 = Kecewa

**)

1 = Sangat Kecewa

5 = Sangat Ingin

4 = Ingin

3 = Cukup Ingin

2 = Kecewa

1 = Sangat Kecewa




DAFTAR KUESIONER
TENTANG KEPUASAN PEGAWAI (PEMBELAJARAN & PERTUMBUHAN)
DI PT ARMADA FINANCE MAGELANG

ma
'P
atan

esioner ini untuk mengukur tingkat kepuasan Saudara (SP=Sangat Puas, P=Puas, B=Biasa,
=Tidak Puas, dan STP=Sangat Tidak Puas) untuk masing-masing item berikut ini :

4] Pernyataan Sp P B TP

3 4 3 2

Keterlibatan Saudara dalam pengambilan keputusan

Penghargaan karena telah melakukan pekerjaan dengan
batk.

Akses yang memadai kepada informasi untuk melaksana
kan pekerjaan dengan baik.

Dorongan aktif untukbekerja kreatif dan menggunakan
inisiatif,

Dukungan dari rekan sekerja dan unit lain untuk melak-
sanakan pekerjaan sebaik mungkin.

Tingkat kepuasan Saudara secara keseluruhan terhadap
PT Armada Finance Magelang




DAFTAR KUESIONER
TENTANG PERSPEKTIF PROSES BISNIS INTERNAL
DI PT ARMADA FINANCE MAGELANG

na
atan

ssioner ini untuk mengukur tingkat persetujuan Saudara (SS=Sangat Setuju, S=Setuju, RR=Rag
=Tidak Setuju, dan STS=Sangat Tidak Setuju), untuk masing-masing item befikut ini :

atan

' Pernyataan SS S RR | TS
5 4 3 2

Kebijakan dan prosedur operasional telah dipahami dan
dilaksanakan dengan baik.

Fasilitas, peralatan dan mesin-mesin yang ada sangat
mendukung kelancaran pelaksanaan tugas sehari-hari.
Unit-unit yang ada telah saling bekerjasama untuk
kelancaran proses operasional

Tidak terdapat operasional yang tumpah tindih.

Datam memberikan pelayanan kepada nasabah, pegawat
jarang melakukan kesalahan

Dalam menjalankan pekerjaan lain, pegawai jarang
melakukan kesalahan,

Pegawai telah memberikan pelayanan kepada nasabah
sesuai dengan standar waktu yang telah ditentukan.
Dalam menjalankan pekerjaan lain, pegawai dapat
menyelesaikan sesuai dengan standar waktu yang telah
ditentukan.

Sistem informasi yang digunakan untuk proses operasio-
nal user friendly. ,

Sistem informasi ini secara terus menerus ditingkatkan
kualitas dan kemudahan pemakaiannya.

Semakin banyak mengadakan kerjasama dengan pihak
ketiga (seperti Telkom, Depag, dii), akan semakin
mempercepat waktu proses dan mengurangi tingkat
kesalahan dalam memberikan pelayanan.

' {Bank BNI telah memberikan garansi terhadap kemungki-
nan kekeliruan/kesalahan petayanan yang berpotensi
menimbulkan kerugian finansial bagi nasabah.
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RERKAPTUE ASTHIASHE, KUESIONEL
PERSPER TTE PELANGOAN

SUDB DIMENST RESPONDEN HATA RATA
EEO ] 1170 IR 1197 120 )
RELIABILETY
1 A a1 i 4 2 L
P 4 4 3} 4 q 1AL
3 4 4 4 5 5 39
q 4 | 1 5 5 392
5 -+ 1 4 d 3 38
& 4 3 4 4 4 383
7 4 4 4 5 4 1,78
X dq 4 3 5 4 Ly
3484
COMPETENRCE
9 4 ) 3 5 4 3.08
10 4 3 3 4 4 3,77
i1 4 3 3 5 4 3.88
12 4 4 3 4 4 3.93
13 4 4 3 5 9 3.93
14 4 4 3 5 4 017
3,23
CREDIBILITY
15 4 3 3 5 3 3,77
16 4 3 2 4 k] 3,65
17 4 4 4 5 3 3,74
13 4 3 3 5 3 0,15
19 4 3 4 4 4 3,95
3.05
RESPONSIVENESS :
20 4 4 3 5 3 3,92
21 4 4 4 4 2 1.85
22 4 4 4 5 4 3.74
23 4 3 4 4 4 383
24 2 4 3 5 4 015
25 2 3 3 4 2 3188
26 4 4 3 5 3 3,92
333
COURTESY
27 4 4 4 5 5 3.92
28 5 3 4 5 4 3.98
29 5 3 3 4 5 017
30 4 3 2 4 4 3,34
31 5 4 4 5 4 3,90
32 5 3 4 4 5 3,85
3,28
ACCESIBILITY
33 3 4 4 4 5 277
34 4 4 4 4 4 3.92
35 4 3 4 5 4 3,78
36 3 3 3 4 4 0,14
37 3 3 3 5 3 3,82
38 3 3 3 5 3 3,89
39 3 5 4 4 3 3,92
410 3 5 3 5 3 3,86
339
UNDERSTANDING
41 5 4 3 5 5 381
42 4 3 3 4 5 184
43 5 1 3 5 5 1,93
44 4 3 2 4 5 388
3.86
COMMUNUCATION
45 3 3 3 5 3 0.14
46 3 3 2 5 4 0,14
47 4 3 2 5 El 0,15
48 4 3 3 5 4 016
49 4 3 3 1 5 016
50 4 3 3 k| A 016
51 3 3 3 5 1 (I )
0,15
Rala-rata Keseluruhon RN
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AUTOBODY MANUFACTURING

& New Armada

PT. MEKAR ARMADA JAYA )

Magelang, 12 Januari 2004

No  :049%/HR/NAG/PKL//04

Hal  :Persetujuan Pelaksanaan Penelitian
Lamp :-
Kepada Yth

Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Islam Yogyakarta
Drs. Suwarsono Muhammad, MA
Di Yogyakarta

Dengan hormat,

Sehubungan telah dilakukannya konsultasi awal dan ijin dari manajemen PT Armada Finance
Nomor 004/SDM/AF//2004 terhadap proposal penelitian dengan judul “Evaluasi Kinerja
Manajemen Dengan Menggunakan Konsep Balanced Scorecard (Studi kasus pada PT Armada
Finance Magelang),” di PT. Armada Finance atas,

Nama : Anik Retnowati
NIM : D8 312572
Asal PT/Jur : Universitas Islam Indonesia/ Akutansi

Maka dengan ini kami sampaikan bahwa mahasiswa tersebut dapat melaksanakan Penelitian
mulai tanggal 12 Januari s/d 31 Maret 2004 di PT Armada Finance Magelang. Sebagaimana
peraturan yang ada maka Mahasiswa tersebut diwajibkan menyerahkan hasil laporan Tugas
Akhir di akhir pelaksanaannya. Untuk Conract Person selanjutnya kepada Ibu Dewi Firastri
(Manager SDM PT Armada Finance) '

Demikian surat permohonan ini kami sampaikan. Atas perhatian dan kerjasamanya kami
ucapkan terima kasih.

Hormat saya

s
bu Dewi Firastri (Manager SDM PT Armada Finance)

1 Kendornsas gisng Amssn dim Nossmsn

ASTORY L MGvien. BomDOrg S06gang Ko 1RO BOX 160 MQeang 55172, X0 Tengon naenees
ToiD, (62-293) 363591, 364371, 385211 - For. {62-293) J6Iw0s
oD . AND IAWWW. NewimMOICCO I - 8Ol | MOENewoimoda Co d
X Tonon Abang 1t 104, Jotarta Pusat 10150 leip [62:217 3440816 1901536, IBSEAIS Fax 142 21| 3861834, 3861835 e mal e WO e e Rala R
HBoeeor Moy Bice CR 3o TA A LT N KedDo Goony »meano thoed g |07 TS 2ih 2LBATIET, 4ERATIBY FaX (67711 2514279
HORLEQO0 NO VTS Sashayo o262 TelD 182-31] 5037906 Fou 16200 SD)CATY
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