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ABSTRAK

Kinerja perusahaan merupakan hal yang sangat penting dilakukan pada
perusahaan. Penilaian terhadap kinerja perusahaan dilakukan untuk mengetahui
tampilan atau output keadaan perusahaan secara utuh. Industri perhotelan pada
pelaksanaan proses bisnisnya melibatkan banyak aspek, membutuhkan penilaian
kinerja perusahaan secara menyeluruh. Balanced Scorecard dengan keempat
perspektif yang ada didalamnya, dapat memberikan gambaran kinerja perusahaan
pada indutri perhotelan secara mendetail. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kinerja perusahaan berdasarkan pendekatan Balanced Scorecard. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif deskriptif yaitu dengan menggambarkan data yang
diperoleh berdasarkan empat perspektif Balanced Scorecard. Data dikumpulkan
dengan teknik dokumentasi dan wawancara, dengan instrumen berupa kuesioner.
Penelitian ini melibatkan karyawan perusahaan untuk dijadikan responden
penelitian. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pendekatan balanced scorecard
dapat memberikan gambaran kinerja perusahaan secara komprehensif dan koheren.
Berdasarkan perspektif keuangan, yang diukur dengan rasio keuangan current
ratio, debt to total asset, ROA, ROE, dan net profit margin. Rasio keuangan debt
to total asset dan ROE Hotel BBB termasuk dalam kategori sehat, sedangkan rasio
keuangan current ratio, ROE, dan net profit margin berada pada kategori kurang
sehat. Perspektif pelanggan yang diukur berdasarkan tingkat retensi pelanggan dan
indeks kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan puas dengan pelayanan
yang diberikan. Perspektif proses bisnis internal dengan jumlah proses inovasi,
operasi, dan perjanjian dengan pihak ketiga menunjukkan hasil yang baik, yang
dapat dilihat dari meningkatnya jumlah pelanggan setiap tahunnya. Perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan berdasarkan tingkat retensi karyawan, pelatihan
karyawan, dan kepuasan karyawan menunjukkan bahwa karyawan puas dalam
bekerja di Hotel BBB. Berdasarkan keempat perspektif balanced scorecard, kinerja
Hotel BBB dapat dikategorikan baik.

Kata Kunci: Pengukuran Kinerja Perusahaan, Balanced Scorecard,
Perhotelan



PERFORMANCE ANALYSIS OF HOTEL BBB WITH THE BALANCED
SCORECARD APPROACH
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ABSTRACT

Assessing a company's performance is crucial for understanding its overall
state, influenced by operational activities and resource utilization. In the hospitality
industry, which involves various aspects in its business processes, a comprehensive
evaluation of company performance is essential. The Balanced Scorecard, with its
four perspectives, offers a detailed view of performance in the hotel industry. This
study aims to assess company performance using the Balanced Scorecard
approach. The research follows a descriptive quantitative method, describing data
obtained from the four Balanced Scorecard perspectives. Data collection involves
documentation and interviews, using questionnaires with company employees as
respondents. The results indicate that the Balanced Scorecard approach provides
a comprehensive and coherent overview of company performance. The results of
this study indicate that the balanced scorecard approach can provide a
comprehensive and coherent overview of a company's performance. From a
financial perspective, which is measured by financial ratios such as current ratio,
debt to total assets, return on assets (ROA), return on equity (ROE), and net profit
margin, Hotel BBB's debt to total assets ratio and ROE fall into the healthy
category, while the current ratio, ROE, and net profit margin are considered
unhealthy. The customer perspective, based on customer retention rates and
customer satisfaction indices, shows that customers are satisfied with the services
provided. The internal business process perspective, considering the number of
innovation processes, operations, and agreements with third parties, demonstrates
positive results, as evidenced by the increasing number of customers each year.
Finally, the learning and growth perspective, which assesses employee retention
rates, employee training, and employee satisfaction, indicates that employees are
content working at Hotel BBB. Overall, based on the four balanced scorecard
perspectives, Hotel BBB's performance can be categorized as good.

Keywords: Company Performance Measurement, Balanced Scorecard, Hospitality
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri perhotelan sebagai salah satu industri yang dijalankan dengan
mengutamakan service atau layanan kepada pelanggannya. Aset utama yang
harus dimiliki oleh perusahaan pada industry ini yaitu asset berupa Sumber
Daya Manusia yang berkualitas. Keberhasilan dan tujuan perusahaan dapat
dicapai dengan sumber daya yang mendukung organisasi dalam hal mencapai
visi, misi, dan tujuan organisasi. Pengukuran kinerja perusahaan dilakukan
untuk mengetahui seberapa jauh keefektifan dari sistem pengendalian, strategi,
dan kebijakan yang telah dijalankan oleh perusahaan dalam mencapai tujuan
dari perusahaan.

Menurut (Djo & Dharmadiaksa, 2019) pengukuran kinerja merupakan
salah satu bagian dari sistem pengendalian manajemen yang dilakukan untuk
mengetahui level keberhasilan suatu perusahaan, baik itu tujuan dalam jangka
pendek ataupun jangka panjang. Pengukuran kinerja memiliki peran yang
sangat penting dalam perusahaan, yaitu dapat digunakan sebagai proses
perencanaan, pengendalian, bahkan proses transaksional (Nisa, 2019). Kinerja
perusahaan dapat diukur meliputi proses kemajuan pekerjaan terhadap
pencapaian tujuan dan target yang telah ditentukan. Penilaian terhadap kinerja

perusahaan dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui tampilan atau output



keadaan perusahaan secara utuh yang dipengaruhi oleh kegiatan operasional
dengan memanfaatkan sumber daya yang dimiliki.

Kinerja perusahaan umumnya dinilai berdasarkan keberhasilan suatu
perusahaan dalam segi finansial, namun menurut (Mujiati et al., 2018)
pengukuran Kkinerja perusahaan yang dinilai berdasarkan aspek keuangan saja
dapat menyebabkan adanya perbedaan orientasi perusahaan yang cenderung
hanya fokus pada laba jangka pendek sehingga mengabaikan kelangsungan
hidup perusahaan dalam jangka panjang seperti mengabaikan aset yang tak
tampak (intangible assets) dan aset intelektual yaitu sumber daya manusia
perusahaan. Penilaian kinerja perusahaan apabila hanya berdasarkan aspek
keuangan memberikan keuntungan yaitu perusahaan dapat dengan cepat
mengetahui seberapa keuntungan yang sekaligus dapat menggambarkan
kondisi perusahaan.

Adanya pro dan kontra mengenai pengukuran Kinerja perusahaan
tersebut menjadikan kedua tokoh terkenal yaitu Robert S. Kaplan dan David P.
Norton meluncurkan teori balanced scorecard. Teori ini digunakan untuk
memaksimalkan pengukuran kinerja perusahaan agar lebih seimbang antara
aspek keuangan dan non keuangan.

Balanced scorecard dalam kondisi persaingan bisnis pada era ini, dapat
dijadikan sebagai sebuah sistem untuk mengendalikan perusahaan dalam
mentranslasikan visi, misi, dan tujuan perusahaan ke dalam bentuk kerangka
pengukuran strategis dalam masing-masing perspektif yang komprehensif

sehingga dapat meningkatkan kemampuan kerja perusahaan. (Alimudin et al.,



2019). Balanced Scorecard dirancang untuk memanfaatkan seluruh sumber
daya yang ada dalam perusahaan serta menekankan bahwa aspek keuangan dan
non keuangan bersamaan dapat menjadi sistem informasi yang digunakan oleh
karyawan di semua tingkatan dalam perusahaan.

Pengukuran kinerja yang dilakukan olen Hotel BBB saat ini masih
menggunakan pendekatan secara finansial yang hanya menargetkan tujuan
profitabilitas jangka pendek. Adanya perbedaan target penilaian Kinerja antara
Brand dan manajemen juga mempengaruhi aspek-aspek penilaian yang
dilakukan oleh Hotel BBB. Penilaian kinerja yang ditekankan oleh Brand lebih
condong ke kualitas sedangkan dari pihak manajemen lebih menekankan
kedalam aspek finansial. Namun, kedua aspek yang ditekankan pada Hotel
BBB untuk mengukur kinerja masih belum cukup akurat untuk menilai kinerja
Hotel.

Kinerja perusahaan pada Hotel BBB sebagai bisnis yang bergerak pada
layanan jasa dalam penilaian kinerja seharusnya tidak hanya menitikberatkan
pada seberapa banyak kamar yang dapat dijual, namun juga didasari oleh
aspek-aspek lainnya seperti layanan dan fasilitas yang terdapat di Hotel
tersebut, dan bagaimana sumber daya manusia yang ada mampu memberikan
pelayanan yang maksimal untuk tamu. Namun, saat ini Hotel BBB masih hanya
menitikberatkan pengukuran kinerja berdasarkan sisi finansial saja tanpa
memperhatikan sisi pendukung seperti tamu dan karyawan yang merupakan

faktor penting yang menjadi penggerak dalam proses bisnis perusahaan.



Hotel BBB akan lebih baik apabila dapat dievaluasi secara menyeluruh
dan maksimal dengan metode balanced scorecard untuk menyeimbangkan
penilaian kinerja baik dari sisi finansial dan non finansial. Balanced scorecard
yang terdiri dari empat aspek diharapkan dapat membantu perusahaan dalam
menjalankan proses bisnisnya secara efektif dan efisien serta memberikan
keyakinan adanya keseimbangan antara perspektif keuangan sebagai perspektif
terpenting yang kaitannya dengan laba perusahaan. Perspektif pelanggan yang
menilai segmentasi pasar dan respon pelanggan terhadap proses bisnis dan
pelayanan yang diberikan perusahaan. Perspektif bisnis internal yang dapat
memperlihatkan seberapa efektif sistem pengendalian atau kebijakan yang
telah dibuat sehingga dapat menghasilkan produk atau layanan yang baik dan
apakah sudah sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Perspektif pembelajaran
dan pertumbuhan yang bertumpu pada sumber daya manusia atau karyawan
perusahaan dalam motivasi peningkatan keahlian dan loyalitas karyawan
terhadap perusahaan. Empat perspektif yang mendetail dari Balanced
Scorecard ini menjadi gagasan yang digunakan untuk proses menyeimbangkan
penilaian kinerja perusahaan berdasarkan aspek keuangan dan non keuangan
yang dimiliki tidak hanya manajemen puncak, namun juga setiap individu di
setiap level perusahaan.

Melihat fenomena yang terjadi, maka peneliti merasa diperlukannya
implementasi Balanced Scorecard yang lebih kompleks dan menyeluruh
sehingga hasil pengukuran kinerja dapat menghasilkan penilaian yang akurat.

pada Hotel BBB. Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan



penelitian dengan judul “Analisis Kinerja Perusahaan dengan Pendekatan

Balanced Scorecard pada HOTEL BBB.”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah
penelitian ini adalah: Bagaimana kinerja perusahaan Hotel BBB setelah diukur

dengan pendekatan Balanced Scorecard?

C. Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini yaitu pada variabel kinerja

perusahaan yang diukur dengan pendekatan balanced scorecard.

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui kinerja perusahaan Hotel BBB setelah diukur
dengan pendekatan Balanced Scorecard.
2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Manfaat Teoritis
Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberi manfaat
sebagai tambahan studi literatur yang berkaitan dengan analisis
kinerja perusahaan dengan pendekatan balanced scorecard dan dapat

menjadi landasan atau perbandingan untuk penelitian selanjutnya



dengan adanya bukti empiris sebagai tambahan wawasan dan dasar

penelitian.

b. Manfaat Praktis

1)

2)

3)

Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan
dijadikan referensi tambahan untuk penelitian kedepannya
dengan topik yang serupa.
Bagi Perusahaan

Melalui penelitian ini, diharapkan hasil penelitiannya
dapat menjadi bahan pertimbangan dan masukan untuk lebih
memperhatikan aspek-aspek yang termasuk dalam Kkinerja
perusahaan.
Bagi pihak lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi

untuk menambah wawasan bagi berbagai pihak.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tujuan mengetahui kinerja
perusahaan HOTEL BBB setelah diukur dengan pendekatan Balanced
Scorecard. Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dan hasil pengujian yang
dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa Balanced Scorecard dapat
digunakan sebagai alat untuk mengukur kinerja perusahaan agar penilaian yang
dilakukan dapat bersifat lebih komprehensif dan koheren.

Berdasarkan perspektif keuangan, dengan perhitungan Current Ratio,
Debt to Total Asset Ratio, Return on Asset, Return on Equity, dan Net Profit
Margin menandakan kinerja perusahaan dari perspektif keuangan Hotel BBB
dapat dikatakan sehat. Perspektif pelanggan menunjukkan bahwa Hotel BBB
mampu mempertahankan pelangannya diukur dari tingkat retensi pelanggan
dan indeks kepuasan pelanggan berdasarkan data guest voice Hotel BBB.
Perspektif Proses Bisnis Internal berdasarkan banyaknya inovasi dan perjanjian
dengan pihak ketiga, Hotel BBB dapat dikatakan baik. Namun, dalam proses
pelayanan belum cukup baik dikarenakan waktu pelayanan check out masih
melebihi standar. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan menunjukkan
nilai yang baik, diukur berdasarkan tingkat retensi karyawan, tingkat pelatihan
dan kepuasan karyawan Hotel BBB yang diukur berdasarkan kuesioner

menunjukkan hasil yang baik.
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B. Implikasi
1. Teoritis

Hasil penelitian mengenai analisis kinerja perusahaan berdasarkan
metode balanced scorecard di Hotel BBB telah menunjukkan hasil yang
mendukung pengukuran kinerja pada Hotel BBB. Balanced scorecard
memberikan gambaran penilaian kinerja perusahaan secara koheren, yaitu
memberikan pemahaman mengenai hubungan sebab-akibat antara strategi
pada masing-masing perspektif pada balanced scorecard.

Tujuan dilakukannya proses bisnis pada Hotel BBB tentu saja
berorientasi pada keuntungan yang digambarkan berdasarkan perspektif
keuangan. Keuntungan ini akan dapat dicapai ketika perusahaan mampu
beradaptasi dengan trend pasar saat ini melalui perspektif proses bisnis
internal. Berkembangnya bidang usaha yang ditawarkan perusahaan
menandakan bahwa perusahaan mampu memenuhi permintaan pasar dan
memberikan pelayanan yang berkualitas, yang dibuktikan berdasarkan
perspektif pelanggan. Kepuasan pelanggan ini tentunya akan tercapai
apabila sumber daya manusia yang disini merupakan karyawan sebagai
roda penggerak jalannya bisnis juga diperhatikan, peningkatan kualitas
sumber daya manusia yaitu karyawan dalam memberikan pelayanan, juga
perusahaan harus memperhatikan kenyamanan serta kepuasan karyawan
selama bekerja yang diukur berdasarkan perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan.

2. Praktis
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Hotel BBB dalam penilaian kinerja perusahaannya selama ini masih
belum menerapkan penilaian berdasarkan keempat perspektif balanced
scorecard. Penelitian ini menunjukkan bahwa teori balanced scorecard
dapat diimplementasikan sebagai alat untuk dilakukannya pengukuran
kinerja perusahaan pada Hotel BBB yang terbukti dari berfluktuasinya
jumlah karyawan yang keluar setiap tahunnya dengan jumlah cenderung
tinggi. Perusahaan juga harus mengevaluasi dan memprioritaskan tingkat
pelatihan karyawan setiap tahunnya. Turunnya persentase tingkat
pelatihan karyawan setiap tahunnya yang disebabkan padatnya room
occupancy atau kesibukan pada Hotel, seharusnya perusahaan tetap
memperhatikan perspektif karyawan pada poin ini. Hotel BBB juga masih
melewatkan perspektif proses bisnis internal pada poin proses operasi,
dimana waktu proses check out masih melebihi standar yang telah
ditentukan. Melalui penilaian dengan teori balanced scorecard, maka akan

memberikan penilaian kinerja yang mendetail dan koheren.

C. Saran
Berdasarkan hasil dan simpulan penelitian yang telah dilakukan, adapun
beberapa saran yang dapat diberikan adalah:
1. Bagi Perusahaan
Pihak Hotel BBB perlu melakukan pengukuran kinerja dengan teori
balanced scorecard, menimbang dari beberapa kendala yang ada seperti:
Perlunya dilakukan evaluasi terhadap poin proses operasi pada perspektif

pembelajaran dan pertumbuhan dengan mengidentifikasi kelemahan dan
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kendala yang terjadi dalam pelaksanaannya, sehingga nantinya dapat
dirancang program perbaikan seperti memberikan training kepada
karyawan yang bertugas di bagian Front Office sebagai pihak yang
mengurus perihal check out tamu.

Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran di Hotel BBB pada poin
tingkat pelatihan karyawan yang menurun tiap tahunnya, hal ini perlu
dievaluasi dan ditindaklanjut seperti dengan memberikan penjelasan
mengenai pentingnya pelatihan atau training untuk karyawan,
melakukan penjadwalan training ulang sesuai dengan kebutuhan
karyawan. Hotel BBB juga dapat mengimplementasikan sistem
rewarding dengan memberikan insentif kepada karyawan yang
berpartisipasi aktif dalam melaksanakan pelatihan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti setiap perspektif
balanced scorecard dengan indikator dan sampel yang lebih representatif
untuk memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai kinerja

perusahaan berdasarkan keempat perspektif balanced scorecard.
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