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ABSTRACT

This study aims to assess
overall company performance using
the Balanced Scorecard at Ebizz
Hotel Jember. The concept of the
Balanced Scorecard performance
measurement is a concept that
actually provide a comprehensive
rerangka to translate vision into
strategic goals.

The unit of analysis used in
this study were Ebizz Hotel Jember.
In this study there are three
indicators which consists of several
research instruments are indicators

of customer satisfaction, employee

satisfaction and information system
capabilities.  Analysis of the
Balanced Scorecard performance
measurement by using the four
perspectives of the financial
perspective, customer perspective,
internal business process perspective
and learning and growth perspective.

The results of this study
indicate that the performance of
Ebizz Hotel Jember 2015, which was
measured using the Balanced
Scorecard approach that consists of
4 (four) financial perspectives
obtained scores of 42,5%, 7,0%
customer  perspective, internal
business process perspective 9,0%,
and learning and growth of 9,0% .
And the overall results of the four
perspectives to achieve a total score
of 67,5%, which then can be
concluded that the Ebizz Hotel
Jember 2015 categorized as a
company that has a pretty good
performance.
Keywords: Balanced scorecard,
Financial Perspective, Customer
Perspective, Internal ~ Business
Process Perspective, Learning and

Growth Perspective.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk
melakukan penilaian kinerja
perusahaan  secara  keseluruhan
dengan menggunakan Balanced
Scorecard pada Hotel Ebizz
Jember. Konsep Balanced Scorecard
adalah satu konsep pengukuran
Kinerja yang sebenarnya memberikan
rerangka komprehensif untuk
menjabarkan visi ke dalam sasaran-
sasaran strategik.

Unit analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Hotel
Ebizz Jember. Pada penelitian ini
terdapat tiga indikator yang terdiri
dari beberapa instrumen penelitian
yaitu indikator kepuasan pelanggan,
kepuasan karyawan dan kapabilitas
sistem informasi. Analisis
pengukuran Kkinerja dengan Balanced
Scorecard menggunakan 4 perspektif
yaitu perspektif finansial, perspektif
pelanggan, perspektif proses bisnis
internal, dan perspektif pertumbuhan
dan pembelajaran.

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa Kinerja Hotel

Ebizz  Jember. 2015 yang diukur

menggunakan pendekatan Balanced
Scorecard yang terdiri dari 4 (empat)
perspektif yaitu keuangan diperoleh
skor 42,5%, persepktif pelanggan
7,0%, perspektif proses bisnis
internal 9,0%, serta pembelajaran
dan pertumbuhan 9,0%. Dan hasil
secara keseluruhan dari 4 perspektif
mencapai total skor 67,5%, yang
kemudian dapat diambil kesimpulan
bahwa Hotel Ebizz Jember pada
tahun 2015 dikategorikan sebagai
perusahaan yang memiliki kinerja
baik.

Kata Kunci: Balanced scorecard,

Perspektif ~ Finansial,  Perspektif
Pelanggan, Perspektif Proses bisnis
Internal, Perspektif pembelajaran dan

Pertumbuhan.



PENDAHULUAN

Pertumbuhan ekonomi kota
jember yang semakin meningkat,
mempengaruhi  adanya perbaikan
diberbagai sektor . Termasuk sektor
pariwisata yang saat ini cukup
menarik wisatawan. Baik wisatawan
lokal maupun wisatawan asing. Para
wisatawan uang datang dari luar kota
jember ini sebagian besar berkunjung
tidak hanya dalam 1 hari saja,
ebagian besar menghabiskan akhir
pekan untuk mengunjungi tempat
wisatawan yang disuguhkan oleh
kota jember. Karena itulah
permintaan adanya fasilitas
penginapan juga meningkat di kota
jember.

Hotel eBizz adalah
akomodasi  penginapan  berbasis
Business Budget Hotel dengan
dilengkapi fasilitas business center
(printing,  warnet,  minimarket,
laundry, e-ticket, cafe, meeting
room). Dalam beberapa tahun
terakhir ini Hotel eBizz menagalami
penurunan Kkinerja karna tidak
sesuainya target pada pendapatan dan
mengalami  penurunan  Kinerja.
Dalam kondisi seperti ini dimana

pihak hotel harus menentukan tarif

harga kamar yang kompetitif dengan
hotel lain. Dalam situasi seperti ini
manajemen Hotel eBizz harus
mengatur  strategi agar tingkat
kunjungan tamu tetap  stabil.
Sebelum membuat strategi yang tepat
sasaran, manajemen harus
melakukan perbaikan Kkinerja yang
sudah berjalan  selama ini.
Pengukuran Kkinerja yang sebelumnya
hanya menggunakan aspek keuangan
dan  operasional, agar lebih
komprehensif digunakan pendekatan
baru yaitu Balanced Scorecad.
Berdasarkan konsep dan toeri-
teori yang telah dikemukakan diatas
maka dalam meninjau dan menilai
keberhasilan strategi perlu diketahui
Kinerja perusahaan dengan
menggunakan Balanced Scorecard.
Hotel Ebizz masih belum
menggunakan Balanced Scorecad,
melainkan hanya mengukur Kinerja
perusahaan dari aspek finansial saja,
maka dalam penelitian ini, peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian
tentang <  Analisis  Penilaian

Kinerja  Perusahaan  Dengan
Menggunakan Balanced Scorecard

Pada Hotel eBizz Jember”.



TINJAUAN PUSTAKA

Sistem Penilaian Kinerja
Pengertian Penilaian Kinerja

Kinerja adalah gambaran
mengenai tingkat pencapaian
pelaksanaan suatu kegiatan dalam
mewujudkan sasaran, tujuan, misi
dan visi organisasi yang tertuang
dalam Strategic Planning suatu

organisasi(www.indoskripsi.com)

Kinerja  merupakan
suatu istilah umum yang digunakan
untuk sebagian atau seluruh tindakan
atau aktivitas dari suatu organisasi
pada suatu  periode,  seiring
denganreferensi  pada  sejumlah
standar seperti biaya-biaya masa lalu
atau yang diproyeksikan,suatu dasar
efisiensi, pertanggung jawaban atau
akuntabilitas manajemen dan

semacamnya (Fauzi, 1995).

Penilaian Kinerja pada

dasarnya merupakan kegiatan
manusia dalam mencapai tujuan
Mulyadi (1997)

mendefinisikan  penilaian  kinerja

organisasi.

sebagai penentu secara periodik
efektivitas operasional

suatuorganisasi, bagian organisasi,

dan karyawan berdasarkan sasaran,
standar dan criteria yang telah
ditetapkan sebelumnya.

Menurut  Helfert  (dalam
Srimindarti, 2004) Kinerja
perusahaan adalah suatu tampilan
keadaan secara utuh atas perusahaan
selama periode waktu tertentu,
merupakan hasil atau prestasi yang
dipengaruhi oleh kegiatan
operasional ~ perusahaan  dalam
memanfaatkan sumberdaya-
sumberdaya yang dimiliki.Kinerja
merupakan suatu istilah secara umum
yang digunakan untuk sebagian atau
seluruh tindakan atau aktivitas dari
suatu organisasi pada suatu periode
dengan referensi pada sejumlah
standar seperti biaya-biaya masa lalu
atau yang diproyeksikan, dengan
dasar efisiensi, pertanggungjawaban
atau akuntabilitas manajemen dan
semacamnya (Srimindarti, 2004).

Balanced Scorecard

Menurut Mulyadi (2001:11)
Balanced Scorecard merupakan
Contemporary management  tool
yang digunakan untuk mendongkrak
kemampuan organisasi dalam

melipat gandakan kinerja keuangan.


http://www.indoskripsi.com/

Yuwono dkk (2006:8)
mendefinisikan balanced scorecard
sebagai suatu sistem manajemen,
pengukuran dan pengendalian yang
secara cepat, tepat dan komprehensif
dapat memberikan  pemahaman
kepada manajer tentang performance
bisnis.

Balanced scorecard adalah
suatu pendekatan untuk mengukur
Kinerja yang akan menilai kinerja
keuangan dan  Kkinerja  bukan
keuangan. Pemikiran dari Balanced
Scorecard adalah mengukur Kinerja
serta target perusahaan dari empat
sudut berbeda.

Namun secara umum Kaplan
dan Norton (2000:7) meringkas
pokok pemikiran dari balanced
scorecard sebagai berikut :
“Balanced scorecard tetap
mempertahankan berbagai ukuran
finasial tradisional. Tetapi ukuran
finansial hanya menjelaskan berbagai
peristiva masa lalu, yang cocok
untuk perusahaan industri dimana
investasi dalam kapabilitas jangka
panjang dan hubungan dengan
pelanggan bukanlah faktor penting
dalam mencapai keberhasilan. Tetapi

berbagai ukuran finansial tersebut

tidak memadai untuk menuntun dan
mengevaluasi perjalanan yang harus
dilalui perusahaan dalam
menciptakan nilai masa depan
melalui investasi yang ditanamkan
pada pelanggan, pemasok, pekerja,
proses, teknologi dan inovasi.

Dari uraian di atas, maka ciri-
ciri  sistem balanced scorecard
mengandung unsur-unsur  sebagai
berikut :

a. Merupakan suatu aspek dari
strategi perusahaan.

b. Menetapkan ukuran Kinerja
melalui mekanisme
komunikasi antar tingkatan
manajemen.

c. Mengevaluasi hasil Kinerja
secara terus menerus guna
perbaikan penilaian Kinerja

pada kesempatan selanjutnya.

Perspektif dalam Balanced

Scorecard

Adapun perspektif-perspektif yang
ada di dalam BSC adalah sebagai
berikut:



Perspektif Keuangan

BSC memakai tolak ukur
Kinerja keuangan seperti laba bersih
dan ROI, karena tolak ukur tersebut
secara umum digunakan dalam
perusahaan untuk mengetahui laba.
Tolak ukur keuangan saja tidak dapat
menggambarkan  penyebab  yang
menjadikan  perubahan kekayaan
yang diciptakan perusahaan atau
organisasi (Mulyadi dan Johny
Setyawan, 2000).

Balanced Scorecard adalah
suatu metode pengukuran Kinerja
yang di dalamnya ada keseimbangan
antara keuangan dan non-keuangan
untuk mengarahkan Kinerja
perusahaan terhadap keberhasilan.
BSC dapat menjelaskan lebih lanjut
tentang  pencapaian  visi  yang
berperan di dalam mewujudkan
pertambahan tersebut

(Mulyadi dan Johny Setyawan, 2000)

kekayaan

sebagai berikut:

1. Peningkatan customer yang puas
sehingga meningkatkan laba
(melalui peningkatan revenue).

2. Peningkatan produktivitas dan

komitmen karyawan sehingga

meningkatkan  laba  (melalui

peningkatan cost effectiveness).
3. Peningkatan kemampuan
perusahaan untuk menghasilkan
financial returns dengan
mengurangi modal yang
digunakan  atau  melakukan
investasi dalam proyek yang
menghasilkan return yang tinggi.

Di dalam Balanced
Scorecard, pengukuran finansial
mempunyai dua peranan penting, di
mana yang pertama adalah semua
perspektif tergantung pada
pengukuran finansial yang
menunjukkan  implementasi  dari
strategi yang sudah direncanakan dan
yang kedua adalah akan memberi
dorongan kepada 3 perspektif yang
lainnya tentang target yang harus
dicapai dalam mencapai tujuan
organisasi.

Menurut Kaplan dan Norton
(2000:42), siklus bisnis terbagi 3
tahap, yaitu: bertumbuh (growth),
bertahan  (sustain), dan menuai
(harvest), di mana setiap tahap dalam
siklus tersebut mempunyai tujuan
finansial yang berbeda. Growth
merupakan tahap awal dalam siklus

suatu  bisnis. Pada tahap ini



diharapkan suatu bisnis memiliki
produk baru yang dirasa sangat
potensial bagi bisnis tersebut.

Untuk itu, maka pada tahap
growth  perlu  dipertimbangkan
mengenai  sumber daya untuk
mengembangkan produk baru dan
meningkatkan layanan, membangun
serta mengembangkan fasilitas yang
menunjang produksi, investasi pada
sistem, infrastruktur dan jaringan
distribusi yang akan mendukung
terbentuknya hubungan kerja secara
menyeluruh dalam mengembangkan
hubungan yang baik dengan
pelanggan.  Secara  keseluruhan
tujuan finansial pada tahap ini adalah
mengukur persentase tingkat
pertumbuhan pendapatan, dan tingkat
pertumbuhan penjualan di pasar
sasaran.

Tahap selanjutnya adalah
sustain (bertahan), di mana pada
tahap ini  timbul  pertanyaan
mengenai akan ditariknya investasi
atau melakukan investasi kembali
dengan mempertimbangkan tingkat
pengembalian yang mereka
investasikan. Pada tahap ini tujuan

finansial yang hendak dicapai adalah

untuk  memperoleh  keuntungan.
Berikutnya suatu usaha akan
mengalami  suatu tahap  yang
dinamakan harvest (menuai), di
mana suatu organisasi atau badan
usaha  akan  berusaha  untuk
mempertahankan bisnisnya. Tujuan
finansial dari tahap ini adalah untuk
untuk meningkatkan aliran kas dan

mengurangi aliran dana.

Perspektif Pelanggan

Dalam perspektif pelanggan,
perusahaan perlu terlebih dahulu
menentukan segmen pasar dan
pelanggan yang menjadi target bagi
organisasi atau badan  usaha.
Selanjutnya, manajer harus
menentukan alat ukur yang terbaik
untuk mengukur Kinerja dari tiap unit
operasi dalam upaya mencapai target
finansialnya.  Selanjutnya apabila
suatu unit bisnis ingin mencapai
Kinerja keuangan yang superior
dalam jangka panjang, mereka harus
menciptakan dan menyajikan suatu
produk baru/jasa yang bernilai lebih
baik kepada pelanggan mereka
(Kaplan, dan Norton, 2000:55).

Produk dikatakan bernilai

apabila manfaat yang diterima



produk lebih tinggi daripada biaya
perolehan (bila kinerja produk
semakin mendekati atau bahkan
melebihi dari apa yang diharapkan

dan  dipersepsikan  pelanggan).
Perusahaan terbatas untuk
memuaskan  potential  customer
sehingga perlu melakukan

segmentasi pasar untuk melayani
dengan cara terbaik berdasarkan
kemampuan dan sumber daya yang
ada.Ada dua kelompok pengukuran
dalam perspektif pelanggan, yaitu:
1. Kelompok pengukuran
pelanggan utama

Kelompok pengukuran ini
digunakan untuk mengukur
bagaimana perusahaan memenubhi
kebutuhan pelanggan dalam
mencapai kepuasan,
mempertahankan, memperoleh, dan
merebut pangsa pasar yang telah
ditargetkan. Dalam kelompok
pengukuran inti, kita mengenal lima
tolak ukur, vyaitu: pangsa pasar,
akuisisi pelanggan (perolehan
pelanggan), retensi pelanggan
(pelanggan yang dipertahankan),
kepuasan pelanggan, dan

profitabilitas pelanggan.

2. Kelompok pengukuran nilai
pelanggan

Kelompok pengukuran ini
digunakan untuk mengetahui
bagaimana perusahaan mengukur
nilai pasar yang mereka kuasai dan
pasar yang potensial yang mungkin
bisa mereka masuki. Kelompok
pengukuran ini juga  dapat
menggambarkan pemacu  Kkinerja
yang menyangkut apa yang harus
disajikan perusahaan untuk mencapai
tingkat kepuasan, loyalitas, retensi,
dan akuisisi pelanggan yang tinggi.
Kelompok pengukuran nilai
pelanggan menggambarkan atribut
yang disajikan perusahaan dalam
produk/jasa yang dijual untuk
menciptakan loyalitas dan kepuasan
pelanggan.

Perspektif Proses Bisnis Internal

Perspektif ~ proses  bisnis
internal menampilkan proses Kritis
yang memungkinkan unit bisnis
untuk memberi value proposition
yang mampu menarik  dan
mempertahankan pelanggannya di
segmen pasar yang diinginkan dan
memuaskan harapan para pemegang
saham melalui financial retuns

(Simon, 1999). Tiap-tiap perusahaan



mempunyai  seperangkat  proses
penciptaan nilai yang unik bagi
pelanggannya. Secara umum, Kaplan
dan Norton (2000:83) membaginya
dalam tiga prinsip dasar, yaitu:

1. Proses inovasi.

Proses inovasi adalah  bagian
terpenting dalam keseluruhan proses
produksi. Tetapi ada juga perusahaan
yang menempatkan inovasi di luar
proses produksi. Di dalam proses
inovasi itu sendiri terdiri atas dua
komponen, yaitu: identifikasi
keinginan pelanggan, dan melakukan
proses perancangan produk yang
sesuai dengan keinginan pelanggan.
Bila hasil inovasi dari perusahaan
tidak sesuai dengan keinginan
pelanggan, maka produk tidak akan
mendapat tanggapan positif dari
pelanggan, sehingga tidak memberi
tambahan pendapatan bagi
perusahaan bahkan perusahaan harus
mengeluarkan biaya investasi pada

proses penelitian dan pengembangan.

2. Proses operasi.

Proses operasi menekankan kepada
penyampaian produk kepada
pelanggan secara efisien, dan tepat

waktu. Proses ini, berdasarkan fakta

menjadi fokus utama dari sistem
pengukuran kinerja sebagian besar
organisasi.

Perspektif =~ Pembelajaran  dan

Pertumbuhan

Perspektif ini menyediakan
infrastruktur bagi tercapainya ketiga
perspektif sebelumnya, dan untuk
menghasilkan  pertumbuhan  dan
perbaikan jangka panjang. Penting
bagi suatu badan usaha saat
melakukan investasi tidak hanya
pada peralatan untuk menghasilkan
produk/jasa, tetapi juga melakukan
investasi pada infrastruktur, yaitu:
sumber daya manusia, sistem dan
prosedur. Tolak ukur Kinerja
keuangan, pelanggan, dan proses
bisnis internal dapat mengungkapkan
kesenjangan yang besar antara
kemampuan yang ada dari manusia,
sistem, dan  prosedur. Untuk
memperkecil kesenjangan itu, maka
suatu badan usaha harus melakukan
investasi dalam bentuk reskilling
karyawan, yaitu:  meningkatkan
kemampuan sistem dan teknologi
informasi, serta menata ulang
prosedur yang ada. Perspektif

pembelajaran  dan  pertumbuhan



mencakup 2 kategori utama (Kaplan
dan Norton, 2000:110), yaitu:
1. Kapabilitas pekerja.

Kapabilitas pekerja adalah
merupakan bagian kontribusi pekerja
pada  perusahaan.  Sehubungan
dengan kapabilitas pekerja, ada 2 hal
yang harus diperhatikan oleh
manajemen:

a.  Kepuasan pekerja.
Kepuasan pekerja merupakan
prakondisi  untuk  meningkatkan
produktivitas, tanggungjawab,
kualitas, dan pelayanan kepada
konsumen. Unsur yang dapat diukur
dalam kepuasan pekerja adalah
keterlibatan pekerja dalam
mengambil keputusan, pengakuan,
akses untuk mendapatkan informasi,
dorongan untuk bekerja kreatif, dan
menggunakan inisiatif, serta
dukungan dari atasan.

a. Retensi pekerja.
Retensi pekerja adalah kemampuan
untuk  mempertahankan  pekerja
terbaik dalam perusahaan. Di mana
kita mengetahui pekerja merupakan
investasi  jangka panjang bagi
perusahaan. Jadi, keluamya seorang
pekerja yang bukan karena keinginan

perusahaan merupakan loss pada

intellectual capital dari perusahaan.
Retensi  pekerja diukur dengan

persentase turnover di perusahaan.

PENELITIAN TERDAHULU

Beberapa penelitian terdahulu
adalah penelitian Riza Yunita (2012)
yaitu penelitian yang mengkaji
tentang Analisis Penilaian Kinerja
Organisasi Dengan Menggunakan
Konsep Balanced Scorecad pada PT
Bank BTPN cabang Asembagus
Situbondo Penelitian kedua yaitu Adi
Irawan (2013) yang mengkaji tentang
Penerapan Metode Balanced
Scorecad Sebagai Metode
Pengukuran Kinerja (Studi Kasus
pada Puast Kesehatan Masyarakat
Maesan Bondowoso).  Penelitian
berikutnya adalah Bunga Putri
Pratiwi  (2014) vyang mengkaji
tentang Analisis Pengukuran Kinerja
Dengan Pendekatan Balanced
Scorecad Pada PT Perkebunan

Nusantara XI Unit Usaha Jatiroto.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitin
Penelitian ini merupakan penelitian

kualitatif dengan pendekatan studi
kasus. Menurut Bungin (2003),
dalam rumpun pendekatan kualitatif,
studi kasus atau katakanlah desain



penelitian studi kasus tidaklah kaku
sifatnya.

Jenis dan Sumber data
a. Data Primer

Data primer adalah data yang
diperoleh dari sumber pertama, misal
wawancara dan kuesioner. Dalam
penelitian ini data primer terutama
yang berkaitan dengan penilaian
Kinerja dari perspektif pelanggan
(kepuasan pelanggan), dan perspektif
pembelajaran  dan  pertumbuhan
(kepuasan karyawan dan kapabilitas
sistem informasi).
b.  Data Sekunder

Data sekunder adalah data
yang diolah lebih lanjut atau data
yang telah tersedia (ada). Dalam
penelitian  ini  terutama  yang
berhubungan dengan laporan
keuangan (neraca dan laporan laba
rugi) yang digunakan untuk melihat
kenerja keuangan. Data sekunder
juga diperlukan untuk memperoleh
data mengenai jumlah karyawan dan
pelanggan.

Teknik Pengumpulan data

Pengumpulan  data  yang
diperlukan dalam penelitian ini

menggunakan tiga metode, yaitu :

a. Metode survey,

Merupakan  metode  untuk
pengumpulan  data-data  primer.
Metode ini dilakukan dengan teknik
wawancara sehingga ada kontak
langsung antara peneliti dengan
subyek penelitian.

b.  Metode observasi,

Metode ini juga bertujuan
untuk mengumpulkan data primer
akan tetapi dengan cara pengamatan
prilaku subyek penelitian ~ sehingga
memerlukan komunikasi secara
langsung dengan subyek penelitian.
C. Kuisioner,

Adalah teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan cara
memberi  seperangkat pertanyaan
atau pernyataan tertulis kepada
karyawan dan konsumen Hotel eBizz
Jember.

Analisis Data

Perspektif Finansial
Perspektif Pelanggan

Perspektif Proses Bisnis Internal

> w0

Perspektif Pembelajaran dan

Kemajuan.



HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN
Gambaran Umum Hotel Ebizz

Hotel Ebizz Jember
merupakan salah satu perusahaan
yang bergerak dibidang perhotelan
yang berdiri sejak 13 September
2012. Bangunan seluas 2000m?
yang memiliki 2 lantai dimana2
lantai diantaranya digunakan untuk

kamar inap dan ruang
pertemuan,beralamat dijalan
karimata.

Hotel Ebizz memiliki 4 tipe
kamar yang bisa menjadi pilihan

untuk menginap ,diantaranya :

. Harga/
No | Tipe kamar Malam
Gold
1 Standart Rp. 420.000,-
o | Platinum Rp. 530.000,-
Superior
Shapire
3 Deluxe Rp. 675.000,-
Ebizz
4 Diamond Rp. 1.000.000,-
PEMBAHASAN

Berdasarkan total Skor secara
keselurahan yang diperoleh Hotel
Ebizz Jember berdasrkan Balanced
Scorecad sebagaimana tabel 4.10
diatas  adalah 67,5% dapat

dikategorikan dalam kriteria cukup

baik. Dengan kategori tersebut pada
periode yang akan datang
perlumempertahankan aspek yang
sudah baik dan meningkatkan aspek
lain yang belum optimal.  Skor
cukup baik pada tingkat kinerjaHotel
Ebizz  Jember  diperoleh  dari
persepektif keuangan yang mencapai
skor 42,5% dari skor maksimal 60%,
persepektif pelanggan yang
mencapai skor 7% dari skor
maksimal 10%, persepektif proses
bisnis internal yang mencapai skor
9% dari skor maksimal 10%.
Sedangkan dari persepektif
pembelajaran dan kemajuan
memperoleh skor 9% dari skor
maksimal 20%.

Persepektif keuangan

Pada persepektif keuangan
yang terdiri dari Return On Asset
(ROA) dan biaya Operasional dan
Pendapatan Operasional (BOPO)
Hotel Ebizz Jember memperoleh
total skor sebesar 42,5% dari skor
maksimal 60%. Terdiri dari Return
On Asset (ROA) sebesar 17,5% dan
Biaya operasional dan pendapatan

operasional sebesar 25%.



Persepektif Pelanggan

Pada perseepektif pelanggan
Hotel Ebizz Jember mendapatkan
skor 7% dari skor maksimal 10% .
Tingginya skor yang didapat tersebut
antara lain disebabkan oleh indikator
kepuasan pelanggan yang
memperoleh skor 4% dati skor
maksimal 4%. Hal ini menunjukkan
bahwa kinerja manajemen mampu
bekerja dengan baik dalam hal

memberi pelayanan yang baik pada

pelanggan.
Tingginya  skor indikator
kepuasan pelanggan  berdampak

positif ~ pada indikator  retensi
pelanggan yang mendapat skor 0%
dari skor maksimal 3% hal ini
menunjukkan  bahwa pelanggan
memilih tetap menggunakan jasa
Hotel Ebizz Jember tidak ada yang
beralih berlangganan keperusahaan
lain, bahkan jumlah pelanggan
cenderung bertambah.

Baiknya skor pada indikator
kepuasan pelanggan dan retensi
pelanggan  ternyata  berdampak
positif pada indikator  akuisisi
pelanggan haal ini ditunjukkan

denagn skor yang mencapai 3% dari

skor maaksimal 3%. Tingginya skor
akuisisi pelanggan menunjukkaan
perusahaan mampu mendapatkan
pelanggan baru .

Persepektif Proses Bisnis Internal

Skor pada  masing-masing
indikator  dari persepektif bisnis
internal adalah indikator
prosesninovasi memperoleh skor 4%
dari skor maksimal 5% dan untuk
indikator proses operassi
memperoleh skor 5 dari skor
maksimal 5%. Skor pada proses
inovasi mencapai 4% dikarenakan
70% rencana pada tahun 2014 masih
kurang memenuhi target pada tahun
2015.

Sedangkan pada proses operasi
terdapat data renncana anggaran
biaya dan pendapatan pada Hotel
Ebizz Jember untuk tahun 2015
dengan target sebesar Rp.
650.000.000,- sedangkan pendapatan
yang dicapai 500.000.000,- dengan
demikian skor untuk indikator proses
operasi 5%.

Persepektif Pembelajaran dan
Kemajuan

Pada persepektif pembelajaran

dan kemajuan Hotel Ebizz Jember

mendapat skor kurang baik. Skor



pada persepektif pembelajaran dan
kemajuan mencapai skor 9% dari
skor maksimal 20%.

Rendahnya skor persepektif
pembelajaran  dan  pertumbuhan
dipengaruhi oleh skor yang diperoleh
indikator kepuasan karyawan 9%
dari skor maksimal 15%, dan skor
yang diperoleh indikator retensi
karyawan 0% dari skor maksimal
5%. Hal ini menunjukkan bahwa
harus ada peningkatan pengetahuan
dan suasana kerja yang nyaman serta
hubungan baik antar sesama .
KESIMPULAN DAN SARAN

Kinerja Hotel Ebizz Jember 2015
yang diukur menggunakan
pendekatan Balanced Scorecad yang
terdiri dari 4 (Empat) persepektif
yaitu keuangan, pelanggan, proses
bisnis internal serta pembelajaran
dan kemajuan mencapai skor 67,5%
yang kemudian dapat diambil
kesimpulan bahwa Hotel Ebizz
Jember pada tahun 2015
dikategorikan sebagai perusahann
yang memiliki kinerja cukup baik.

Keterbatasan

Dalam penelitian ini terdapat

beberapa keterbatasan antara lain :

1. Terletak pada minimnya
informasi yang diberikan oleh Htel
Ebizz sehingga peneliti memperoleh
informasi-informasi  tersebut dari
media lain.

2. Sample yang diambil dalam
penelitian hanya 79 responden dari
pelanggan dan 21 responden dari
karyawan.

Saran

1. Hotel Ebizz Perlu
meningkatkan kepuasan sumber daya
manusia dengan adanya kewenangan
proporsional dengan tugas dan
tanggung jawab, adanya kesempatan
memperoleh kemajuan dalam Karier,
adanya penghargaan yang sesuai atas
prestasi dan adanya pelatihan bagi
karyawan agar dapat melaksanakn
tugas dan kewajibannya dengan baik
dan benar.

2. Hotel  Ebizz Jember
disarankan menggunakan pendekatan
Balaanced Scorecad untuk strategi
bisnisnya.

3. Perlunya dilakukan penelitian
laanjutan dengan menambah
banyaknya responden serta unit
analisis sebagai perbandingan untuk

mengetahui kinerjaa perusahaan.



