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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang  

Pengukuran kinerja perusahaan bertujuan untuk mengetahui sejauh  mana 

perkembangan perusahaan tersebut telah tercapai. Pengetahuan mengenai kondisi 

yang terjadi sekarang adalah dasar perusahaan untuk melakukan perbaikan dan 

melakukan langkah-langkah yang akan diambil pada tahap berikutnya. 

Keberhasilan perusahaan pada masa yang akan datang akan ditentukan oleh 

bagaimana investasi dan pengelolaan aset intelektual atau tak berwujud seperti 

kompetensi pekerja, loyalitas pelanggan dan pengendalian mutu, dari pada fokus 

pada bagaimana pengelolaan dan investasi pada aset fisik. Dalam melakukan 

investasi ini, keberhasilan dan kegagalan suatu perusahaan tidak dapat diukur 

dalam jangka pendek dengan model keuangan tradisional. 

Pengukuran kinerja perusahaan merupakan suatu alat manajemen yang 

penting. Di dalam menghadapi persaingan di pasar global, perusahaan harus selalu 

terpacu untuk meningkatkan kinerjanya secara terus menerus. Adanya suatu 

pengukuran, kondisi proses bisnis perusahaan dapat diketahui. Balance Scorecard 

(BSC) yang merupakan konsep pengukuran yang diturunkan langsung dari 

strategi bisnis perusahaan perlu terus dipantau, karena akan mengarahkan 

karyawan terhadap faktor-faktor sukses kunci untuk membangun kesuksesan 

perusahaan. Untuk mencapai keberhasilan ini,perusahaan harus termotivasi untuk 

melakukan perbaikan yang berkelanjutan baik terhadap hasil pengukuran kinerja 



 

maupun tolak ukur kinerja itu sendiri.Tolak ukur kinerja yang dimaksud adalah 

key performance dalam Balanced Scorecard (BSC). 

Balance Scorecard (BSC) adalah pendekatan terhadap strategi manajemen 

yang dikembangkan oleh Robert Kaplan and David Norton pada awal tahun 1990. 

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 jangka pendek dan kinerja jangka 

panjang, antara kinerja yang bersifat internal dan kinerja yang bersifat eksternal. 

Sedangkan scorecard (kartu skor) yaitu kartu yang digunakan untuk mencatat skor 

kinerja seseorang. Kartu skor juga dapat digunakan untuk merencanakan skor 

yang hendak diwujudkan oleh seseorang di masa depan. 

Mula-mula Balanced Scorecard digunakan untuk memperbaiki sistem 

pengukuran kinerja eksekutif. Awal penggunaannya kinerja eksekutif diukur 

hanya dari segi keuangan. Kemudian berkembang menjadi luas yaitu empat 

perspektif, yang kemudian digunakan untuk mengukur kinerja organisasi secara 

utuh. Empat perspektif tersebut yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal 

serta pembelajaran dan pertumbuhan. 

Hal lain yang terkait adalah retensi pekerja, dimana hal ini merupakan 

kemampuan untuk mempertahankan pekerja terbaik dalam perusahaan. Dimana 

kita mengetahui pekerja merupakan investasi jangka panjang bagi perusahaan. 

Jadi, keluarnya seorang pekerja yang bukan karena keinginan perusahaan 

merupakan loss pada intellectual capital dari perusahaan.Perlu dicermati pula 

produktivitas pekerja, ini merupakan hasil dari pengaruh keseluruhan dari 



 

peningkatan keahlian dan moral, inovasi, proses internal, dan kepuasan pelanggan. 

Tujuannya adalah untuk menghubungkan output yang dihasilkan oleh pekerja 

dengan jumlah pekerja yang seharusnya untuk menghasilkan output tersebut.. 

Balanced Scorecard adalah suatu mekanisme sistem manajemen yang 

mampu menerjemahkan visi dan strategi organisasi ke dalam tindakan nyata di 

lapangan. BSC adalah salah satu alat manajemen yang telah terbukti telah 

membantu banyak perusahaan dalam mengimplementasikan strategi bisnisnya. 

Bedasarkan Keputusan Menteri Parpostel No Km 94/HK103/MPPT 1987, 

pengertian hotel adalah salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian 

atau keseluruhan bagian untuk jasa pelayanan penginapan, penyedia makanan dan 

minuman serta jasa lainnya bagi masyarakat umum dikelola secara komersil. 

Menurut Endar Sri, 1996;8 pengertian Hotel adalah suatu bangunan yang 

dikelola secara komersil guna memberikan fasilitas penginapan kepada 

masyarakat umum dengan fasilitas antara lain jasa penginapan, pelayanan barang 

bawaan, pelayanan makanan dan minuman, penggunaan fasilitas perabot dan 

hiasan-hiasan yang ada di dalamnya serta jasa pencucian pakaian. Sedangkan, 

Menurut Lawson, 1976:27, pengertian hotel adalah sarana tempat tinggal umum 

untuk wisatawan dengan memberikan pelayanan jasa kamar, penyedia makanan 

dan minuman serta akomodasi dengan syarat pembayaran. 

Dari pengertian diatas maka pengertian atau definisi hotel secara umum 

adalah badan usaha akomodasi atau perusahaan yang menyediakan pelayanan bagi 

masyarakat dengan fasilitas jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman, 

jasa layanan kamar, serta jasa pencucian pakaian. Fasilitas ini diperuntukan bagi 



 

mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya 

menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel tersebut. 

Pada awalnya Hotel ini belum menggunakan konsep Balanced Scorecard 

dalam pengukuran kinerjanya, hotel ini hanya menggunakan konsep tradisonal 

untuk mengukur kinerjanya melalui laporan keuangan saja yang dilihat dari 

laporan laba rugi dan neracanya saja. 

Menurut saya, seorang manajer dalam usaha perhotelan harus mengetahui 

kondisi persaingan dengan cermat. Kenapa, karena kondisi sekarang ini hotel-

hotel baru banyak didirikan, dan juga hotel-hotel yang sudah lama didirikan pasti 

sudah semakin gencar dalam memperlihatkan keunggulannya masing-masing. 

Dalam mempertahankan kemampuan berangnya, sehingga manajer Hotel Hakmaz 

Taba Syariah Kota Lubuklinggau harus melakukan perbaikan terhadap penilaian 

kinerja terus menerus sejalan dengan visi dari Hotel hakmaz Taba Syariah ini. 

Tetapi untuk mewujudkan visi tersebut diperlukan kinerja strategi perencanaan 

yang matang, oleh karena itu dibutuhkan pengukuran kinerja perusahaan yang 

efektif seperti konsep Balanced Scorecard. 

Hotel memiliki beberapa karakteristik yang membuatnya berbeda dengan 

usaha lainnya seperti : 

 Hotel tergolong perusahaan yang padat modal serta padat karya yang 

artinya dalam pengelolaannya memerlukan modal usaha yang besar 

dengan tenaga pekerja yang banyak pula. 

 Pelanggan diperlakukan seperti raja dan pelanggan juga diperlakukan 

sebagai partner dalam usaha karena keuntungan yang didapat hotel sangat 



 

tergantung pada banyaknya pelanggan yang menggunakan fasilitas hotel 

tersebut. 

 Hotel berbeda dengan usaha lainnya dimana dalam beroperasi hotel 

berlangsung selama 24 jam sehari, tanpa adanya hari libur guna melayani 

pelanggan hotel dan masyarakat umum yang ingin menggunakan jasa 

hotel. 

 Sangat dipengaruhi oleh keadaan dan perubahan yang terjadi pada sektor 

ekonomi, politik, sosial, budaya, dan keamanan dimana hotel tersebut 

berada. 

Oleh karena itu untuk dapat menentukan kinerja, perusahaan dapat 

menerapkan Balanced Scorecard sebagai alat ukur berbasis strategis, seperti 

financial perpectice, internal proses business perspective, customer perspective, 

dan learning dan growth. Keunggulan penerapan Balanced Scorecard adalah 

untuk dapat memberikan ukuran yang dapat dijadikan sebagai dasar dalam 

perbaikan strategis. Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, menarik untuk 

diteliti sejauh mana tingkat keberhasilan kinerja suatu perusahaan dengan 

menggunakan konsep Balance Scorecard. Penulis merasa tertarik untuk menulis 

skripsi dengan judul:“ANALISIS PENGUKURAN KINERJA HOTEL 

HAKMAZ TABA SYARIAH KOTA LUBUKLINGGAU DENGAN 

KONSEP BALANCED SCORECARD “ 

 

 

 



 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, maka penelitian ini dapat 

menarik rumusan masalah utama dari penelitian yang akan dilakukan yaitu : 

Bagaimana tingkat kinerja perusahaan dalam penerapan metode Balanced 

Scorecard pada Hakmaz Taba Syariah  Hotel ( Kota Lubuk Linggau )? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah ingin mengetahui 

pengaruh metode Balanced Scorecard terhadap pengukuran kinerja perusahaan 

pada Hakmaz Taba Syariah Hotel ( Kota Lubuk Linggau ). 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan penulis dari penelitian ini yaitu : 

1. Manfaat bagi penulis 

Dari penelitian ini penulis mendapatkan manfaat berupa pengetahuan, 

penambahan wawasan dan pemahaman tentang pengunaan metode 

Balanced Scorecard pada perusahaan 

2. Manfaat bagi pembaca ( umum dan akademisi ) 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

khasanah ilmu pengetahuan serta dijadikan referensi dalam penelitian-

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan penerapan Balanced 

Scorecard pada organisasi. 



 

 

3. Manfaat bagi perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan atau bahan 

pertimbangan bagi para pengambil keputusan dalam menentukan 

pengukuran kinerja yang diharapkan oleh instansi/perusahaan. 
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