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 kinerja 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.
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