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ABSTRACT 

This research aims to meansure the performance of Sahid Hotel using the 

balanced scorecard method with four perspectives in balanced scorecard 

measurement. The four perspectives of balanced scorecard are financial 

perspective, customer perspective, internal business perspective, and learning and 

growth perspective. This research using data during two periods 2013-2014. The 

result of this research using balanced scorecard such as financial perspective, 

customer perspective, and learning and growth perspective show quite less, but to 

internal business show quite good. From four perspective of balanced scorecard 

method, over all performance of Sahid Hotel is less. 

 

Keywords: Performance, Balanced Scorecard. 

 

PENDAHULUAN 

Bisnis pariwisata di Indonesia mengalami banyak kemajuan yang cukup 

signifikan, begitu pula bisnis perhotelan yang menjadi pendukung utama 

kemajuan disektor pariwisata. Oleh sebab itu, para manager dari setiap hotel harus 

berfikir keras bagaimana caranya mempersiapkan strategi-strategi untuk dapat  

bersaing dengan hotel lain. Begitu pula yang terjadi di Lampung. Pengusaha 

perhotelan  juga perlu mengukur kinerja perusahaan mereka untuk mengetahui 

seberapa jauh efektivitas penerapan strategi tersebut apakah telah berjalan dengan 

efektif, efesien dan ekonomis untuk mencapai tujuan dari hotel yang dikelola.  
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Balanced Scorecard memberikan suatu kerangka kerja bagi pihak perusahaan 

untuk menerjemahkan misi dan strategi organisasi kedalam tujuan-tujuan dan 

ukuran-ukuran yang dapat dilihat dari empat perspektif yaitu perspektif keuangan,  

perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal dan perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan. Keempat perspektif ini menawarkan suatu 

keseimbangan antara tujuan jangka pendek dan jangka panjang yaitu hasil yang 

diinginkan, pemicu kerja dan tolak ukur kinerja, ( Kaplan dan Norton, 1993). 

Berdasarkan hasil rapat umum pemegang saham tanggal 28 Mei 2015, Hotel 

Sahid mengalami penurunan pendapatan hingga 6,91% pada periode 2013 ke 

2014, hal ini dikarnakan melambatnya pertumbuhan ekonomi, aturan baru 

pemerintah untuk mengurangi anggaran belanja di hotel dan kendala makro 

ekonomi yaitu gejolak pasar global yang menyebabkan melemahnya nilai tukar 

rupiah terhadap dolar AS. Tetapi, hal tersebut tidak membuat Hotel Sahid 

menurunkan kinerja perusahaanya. Kejadian ini membuat manajer Hotel Sahid 

berupaya tetap mempertahankan eksistensinya dalam dunia perhotelan dan tetap 

dapat bersaing dengan hotel yang lain.  Hotel Sahid selama ini masih melakukan 

pengukuran kinerja lebih terfokus pada kinerja keuangan. Oleh sebab itu, Hotel 

Sahid perlu menyeimbangkan penilaian kinerjanya dengan menggunakan metode 

balanced scorecard agar kinerja Hotel Sahid tidak terfokus dengan kinerja 

keuangan dan tujuan jangka pendeknya saja tapi juga memikirkan aspek kinerja 

non keuangan demi kelangsungan hidup hotel dinilai dari jangka panjangnya. 

Tinjauan Pustaka 

Konsep balanced scorecard selanjutnya akan disingkat BSC adalah pendekatan 

terhadap strategi manajemen yang dikembangkan oleh Robert Kaplan dan David 

Norton (Harvard Business School) pada awal tahun 1990 yang mengatakan bahwa 

balanced scorecard berasal dari dua kata yaitu balanced (berimbang) dan 

scorecard (kartu skor). Balanced (berimbang) berarti adanya keseimbangan antara 

kinerja keuangan dan non-keuangan, kinerja yang bersifat internal dan kinerja 

yang bersifat ekternal. Sedangkan scorecard (kartu skor) yaitu kartu yang 

digunakan untuk mencatat skor performance seseorang. Kartu skor juga dapat 

digunakan untuk merencanakan skor yang hendak diwujudkan oleh seseorang 

dimasa depan. Melalui kartu skor, skor yang hendak diwujudkan 

organisasi/individu dimasa depan dibandingkan dengan hasil kerja sesungguhnya. 

Hasil perbandingan ini akan digunakan untuk melakukan evaluasi atas kinerja 

organisasi/individu yang bersangkutan 



 16            JURNAL Akuntansi & Keuangan Volume 9, Nomor 2, September 2018 

Manfaat Balanced Scorecard bagi perusahaan menurut Kaplan dan Norton (2000) 

adalah sebagai berikut: 

1. Balanced Scorecard mengintegrasikan strategi dan visi perusahaan untuk 

mencapai tujuan jangka pendek dan jangka panjang. 

2. Balanced Scorecard memungkinkan manajer untuk melihat bisnis dalam 

perspektif keuangan dan non keuangan. 

Metode Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif, yang menggunakan metode studi 

kasus. Penelitian ini dilakukan di Hotel Sahid Bandar Lampung. Kinerja hotel 

yang dinilai adalah periode 2013-2014. Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data kuantitatif, dan data kualitatif. Sumber yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah primer dan sekunder. 

 

Definisi Operasional  Variabel 

1. Kinerja perspektif keuangan 

Menilai kinerja dari perspektif keuangan dilakukan dengan menggunakan 

tolak ukur berupa yaitu: 

a. Current Rasio,  

𝐶𝑢𝑟𝑟𝑒𝑛𝑡 𝑟𝑎𝑠𝑖𝑜 =
𝐴𝑘𝑡𝑖𝑣𝑎 𝐿𝑎𝑛𝑐𝑎𝑟

𝐻𝑢𝑡𝑎𝑛𝑔 𝐿𝑎𝑛𝑐𝑎𝑟
𝑥100% 

b. Return On Asset (ROA),  

𝑅𝑂𝐴 =  
𝐿𝑎𝑏𝑎 𝐵𝑒𝑟𝑠𝑖ℎ

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐴𝑠𝑠𝑒𝑡
 

c. Return on equity (ROE),  

𝑅𝑂𝐸 =
𝐿𝑎𝑏𝑎 𝐵𝑒𝑟𝑠𝑖ℎ

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑚𝑜𝑑𝑎𝑙
 

d. Gross Profit Margin Ratio,  

𝐺𝑃𝑀 =
𝐿𝑎𝑏𝑎 𝐾𝑜𝑡𝑜𝑟

𝑃𝑒𝑛𝑑𝑎𝑝𝑎𝑡𝑎𝑛 𝑈𝑠𝑎ℎ𝑎
 

e. Total hutang terhadap modal sendiri (DER),  

𝐷𝐸𝑅 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑢𝑡𝑎𝑛𝑔

𝑀𝑜𝑑𝑎𝑙
𝑥100% 

f. Total hutang terhadap total asset,  

𝐷𝐴𝑅 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 ℎ𝑢𝑡𝑎𝑛𝑔

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑎𝑠𝑠𝑒𝑡
𝑥 100% 

2. Kinerja Perspektif Pelanggan 

Menilai kinerja dari prespektif-prespektif pelanggan dalam penelitian ini 

penulis menggunakan dua alat ukur yaitu sebagai berikut: 
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a. Akuisisi Pelanggan 

Akuisisi pelanggan untuk mengetahui banyaknya jumlah konsumen baru 

dibandingkan jumlah total konsumen. Akuisisi pelanggan dinilai buruk 

apabila menurun, dinilai sedang apabila konstan dan dinilai baik apabila 

kemampuan akuisisi pelanggan mengalami peningkatan. 

b. Retensi pelanggan 

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑠𝑖 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛 𝑡𝑒𝑡𝑎𝑝

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑝𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛
𝑋100% 

 

3. Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal 

Teknik analisis yang digunakan dalam menilai kinerja dari perspektif proses 

bisnis internal ada dua yaitu:  

a. Proses Operasi Menggunakan Service Cycle Efficiency (SCE) 

Pengukuran Service Cycle Efficiency (SCE) hanya dibatasi pada 

pengukuran efektivitas waktu proses, dalam hal ini waktu dalam 

penyelesaian proses check in dan check out serta proses making bed . 

SCE adalah perbandingan antara waktu yang berkaitan dengan value 

added activity dalam transaksi check in atau check out dan making bed 

dengan waktu total untuk memposes check in atau check out (waktu yang 

berkaitan dengan value added activity dan non value added activity). 

Dengan menggunakan rumus : 

𝑆𝐶𝐸 =
𝑃𝑟𝑜𝑠𝑒𝑠𝑠𝑖𝑛𝑔 𝑇𝑖𝑚𝑒

𝑇𝑟𝑜𝑢𝑔ℎ𝑝𝑢𝑡 𝑇𝑖𝑚𝑒
 

Waktu bernilai tambah adalah waktu standar pemrosesan check in 

maupun check out. Throungput time terdiri dari pengisian formulir 

regristrasi, proses voucher, pemberian passport, dan input data untuk 

proses check in sedangkan untuk proses check out terdiri dari 

pengecekan tagihan ke masing-masing outlet, mengecek tagihan (bill), 

menerima pembayaran.  

b. Proses Inovasi 

Proses inovasi dinilai dengan mengidentifikasi keinginan pelanggan, dan 

melakukan proses perencananan produk yang sesuai dengan keinginan 

pelanggan.  

4. Kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 

Perspektif ini mengidentifikasikan struktur yang harus dibangun dalam 

menciptakan pertumbuhan dan peningkatan kinerja jangka panjang. 

Pengukuran dapat dilakukan dengan tiga cara yaitu: 
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a. Kepuasan Karyawan 

 Pengukuran tingkat kepuasan karyawan dilakukan dengan survey 

melalui kuesioner.  

b. Retensi Karyawan 

𝑅𝑒𝑡𝑒𝑛𝑠𝑖 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛 =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛 𝑦𝑔 𝑘𝑒𝑙𝑢𝑎𝑟

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛
 𝑋100% 

c. Produktivitas Karyawan 

𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑘𝑡𝑖𝑣𝑖𝑡𝑎𝑠 𝐾𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛 =
𝐿𝑎𝑏𝑎 𝐵𝑒𝑟𝑠𝑖ℎ

𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑎𝑟𝑦𝑎𝑤𝑎𝑛
 

Metode Analisis Data 

a. Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2006), Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner. 

b. Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2006), Uji Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan 

reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaaan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu kewaktu. 

Hasil dan Pembahasan 

1. Perspektif Keuangan 

Sasaran dari perspektif keuangan ini adalah untuk memenuhi harapan dari 

shareholder. Salah satunya adalah dengan cara memperbaiki kinerja operasi 

perusahaan tersebut, sehingga profit yang dihasilkan dapat meningkat. Adapun 

ukuran-ukuran yang digunakan sebagai berikut: 

No. Rasio Tahun 2013 Tahun 2014 

1 Current Ratio 390,5 % 310,3 % 

2 Return on Asset (ROA) 44,86 % 17,8 % 

3 Return on Equity (ROE) 71,86 % 28,77 % 

4 Gross Profit Margin Ratio 94,34 % 89,3 % 

5 Debt to Equity Ratio (DER) 60,1 % 61,63 % 

6 Debt to Asset Ratio 37,57 % 38,13 % 
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2. Perspektif Pelanggan 

a. Akuisisi Pelanggan 

Akuisisi Pelanggan tahun 2013-2014 

Keterangan 
2013 

(Orang) 

2014 

(Orang) 

Pelanggan Baru 287 226 

Total Pelanggan 1013 750 

Total (%) 28,33% 30,13% 

   (Data Diolah 2016) 

 

Dari tabel diatas diperoleh hasil akuisisi pelanggan pada tahun 2013 dan 

2014 mengalami peningkatan sebesar 1,8%. Hal ini menunjukan 

kemampuan akuisisi pelanggan dinilai baik, karena pada tahun 2013  dari 

total pelanggan sebanyak 1013 pelanggan, sebanyak 287 pelanggannya itu 

adalah pelanggan baru dan tahun 2014 dari total pelanggan sebanyak 750, 

sebanyak 226 pelanggannya itu adalah pelanggan baru. Walaupun dari segi 

total pelanggan mengalami penurunan tetapi dari segi akuisisinya 

mengalami kenaikan.                 

b. Retensi Pelanggan 

Tingkat Retensi Pelanggan/Tamu 

Periode 2013-2014 

 

Keterangan 2013 2014 

Pelanggan Tetap 726 524 

Total Pelanggan 1013 750 

% Retensi Pelanggan 71,67% 69,87% 

                   (Sumber :data diolah 2016) 

Dari tabel 4.6 diatas menunjukan bahwa kinerja pada Hotel Sahid 

tahun 2013-2014 mengalami penurunan jumlah tamu hal ini 

dikarenakan, akibat kebijakan pemerintahan baru Presiden Jokowi 

yang harus mengurangi anggaran belanja pegawai negeri dihotel dan 

akibat banyaknya pesaing baru dibidang perhotelan. Hal ini terbukti 

dari penurunan jumlah pelanggan/tamu pada tahun 2013-2014 yang 

menyebabkan retensi pelanggan dari tahun 2013-2014 mengalami 

penurunan. 
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3. Perspektif Bisnis Internal 

a. Proses Inovasi 

Hotel Sahid dalam menjalankan proses bisnisnya membutuhkan inovasi 

agar hotelnya dapat tetap menarik, dan dapat bertahan ditengah persaingan 

bisnis perhotelan seperti saat ini. Hotel sahid melakukan proses inovasi 

berupa penambahan-penambahan fasilitas baru seperti meja, kursi, tempat 

tidur dan panggung hiburan yang diletakan di taman bagian belakang 

hotel. Selain itu, untuk menjawab keinginan dari pelangganya Hotel Sahid 

juga melakukan renovasi kamar yang meliputi perbaikan fasilitas dan 

melakukan perubahan posisi kamar agar terlihat tidak monoton dan 

terkesan lebih baru suasananya. Hotel Sahid juga melakukan perencanaan 

untuk membangun kembali taman dibagian belakang hotel dan melakukan 

penambahan kamar hotel dengan fasilitas yang lebih lengkap demi 

memuaskan pelanggannya.  

b. Proses Operasi 

Service Cycle Efficiency (SCE) dan hanya dibatasi pada pengukuran 

efektivitas waktu prosesnya, dalam hal ini waktu yang dihitung berkaitan 

dengan proses Check in/Check Out dan Making Bed. 

Waktu rata-rata penyelesaian proses check in dan check out selama masa 

observasi yaitu tanggal 16-17 November 2015, didapatkan nilai SCE 

Check in dan Check out = 1. 

Waktu rata-rata penyelesaian proses penataan tempat tidur selama observasi 

16-17 November 2015, didapatkan nilai SCE Making Bed = 0,84. 

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 

a. Kepuasan Karyawan 

1. Uji Validitas Kepuasan Karyawan 

Sebanyak 18 item pertanyaan yang diuji  mempunyai r hitung > r 

tabel = 0,361 sehingga seluruh item pertanyaan dikatakan valid. 

2. Uji Realiabilitas Kepuasan Karyawan 

Nilai Cronbach Alphaa atas variabel kepuasan karyawan Hotel 

Sahid sebesar 0,897 sehingga dapat disimpulkan bahwa pernyataan 

dalam kuesioner ini realibilitasnya sangat tinggi. 

b. Retensi Karyawan 

Nilai retensi karyawan untuk tahun 2013 dan 2014 masing-masing 

sebesar 8,95% dan 12,3%. 

c. Produktivitas Karyawan 
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Nilai produktivitas karyawan untuk tahun 2013 dan 2014 masing-

masing sebesar 12.816.755 dan 5.126.094. yang menunjukan bahwa 

pada tahun 2013 untuk 1 orang karyawan dapat menyumbangkan atau 

menghasilkan Rp. 12. 816.755 dalam 1 tahun. Sedangkan untuk tahun 

2014 untuk 1 orang karyawan dapat menghasilkan Rp. 5.126.094 dalam 

1 tahun. 

Penilaian Dengan Menggunakan Balanced Scorecard 

Kinerja Hotel Sahid ini diukur dengan membandingkan kinerja dari tahun ke 

tahun. Penilaianya dilakukan dengan menggunakan ukuran interval. Ukuran 

interval digunakan untuk mengurutkan objek berdasarkan suatu atribut. Interval 

atau jarak yang sama pada skala interval dipandang dapat mewakili interval yang 

sama pada objek yang diukur. Jumlah item yang diukur adalah 15 item. 

Setelah dilakukan rata-rata keseluruhan perspektif, maka skor dominan yang 

diperoleh Hotel Sahid skor -1 ini berada pada interval kurang. Dengan demikian 

setelah menggunakan penilaian kinerja dengan tolok ukur balanced scorecard, 

kinerja Hotel Sahid Bandar Lampung dinyatakan kurang. 

 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari pengujian dan analisis yang ditinjau dari empat prespektif 

balanced scorecard maka dapat disimpulkan bahwa perspektif Hotel Sahid 

Bandar Lampung adalah kurang. Hal ini dapat dijelaskan dengan kinerja dari 

masing-masing perspektif, antara lain: 

1. Perspektif keuangan menggunkan alat ukur enam rasio keuangan yaitu 

Current Rasio, ROA, ROE,  gross profit margin, debt to equity ratio 

(DER), debt to asset ratio (DAR). Dilihat dari rasio-rasio tersebut dapat 

ditarik kesimpulan bahwa kinerja perspektif keuangan untuk tahun 2013-

2014 kurang atau tingkat pestasinya masih dibawah standar.  

2. Perspektif Pelanggan dinilai berdasarkan akuisisi dan retensi pelanggan 

diketahui bahwa kinerja Hotel Sahid untuk periode 2013-2014 

dikategorikan cukup atau tingkat prestasinya masih sesuai standar.  

3. Perspektif proses bisnis internal diukur dengan inovasi dan service cycyle 

efficiency. Dalam perspektif ini kinerja Hotel Sahid dikategorikan baik 

atau tingkat prestasinya diatas standar karena tidak ada aktivitas yang tidak  
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4. bernilai tambah, walaupun pada divisi housekeeping hasil SCE masih 

dibawah 1 yang diartikan bahwa ada aktivitas yang tidak bernilai tambah 

dan dinilai wajar oleh perusahaan karena terkadang saat melakukan proses 

making bed karyawan mengalami kesulitan tersendiri yang disebabkan 

oleh customer. Sedangkan untuk proses inovasinya Hotel Sahid telah 

banyak melakukan inovasi untuk memenuhi keinginan dari pelangganya. 

5. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dianalisis dengan indeks 

kepuasan karyawan, retensi karyawan dan produktivitas dalam perspektif 

ini dikategorikan kurang atau tingkat prestasi dibawah standar. 
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