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MOTTO :

Tetaplah Berusaha Meslfeipuw Kita dalam
Batasan...

“If You Lock Your Self Away in a Room,
Then Nothing Would Happen To You,
But...

That’s Just Not Our Way,

Which is Why We Find Our Selves in All
Kinds of Shit”.



KupersembahRan karya Recil tnt,
Untuk, Ayah dan Bundaku
Yang welafal namaku dalam setiop
doanya...
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RINGKASAN

Yunita Laksmi Utari, 2014,Penerapan Analisis Balanced Scorecard
Untuk Mengukur Kinerja Perusahaan (Studi Kasus padaKAHA Tours and
Travel Surabaya Tahun 2010-2012) Pembimbing I: Dr. Dra. Siti Ragil
Handayani, M.Si, Pembimbing II: Nila Firdausi NuauM.Si, Ph.D, 115Hal+ xvi.

KAHA Tours and Travel Surabaya sebagai perusahaan yang bergerak di
sector pariwisata membutuhkan alat pengukuran jeingang memperhatikan
hasil jangka pendek dan jangka panjang perusalesdapat pada salah satu alat
pengukuran kinerjabalanced scorecard. Penelitian ini bertujuan untuk
mendeskripsikan kinerja KAHATours and Travel Surabaya jika diukur
menggunakabalanced scorecard.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitiaadalah jenis penelitian
deskriptif, analisis kuantitatif dengan pendekeatami kasus. Fokus penelitian ini
yaitu: 1) Perspektif Keuangan: a. Rasio Likuiditeesdiri dari: rasio lancer dan
rasio kas, b. Rasio Aktivitas mencakup PerputaratalTAset (TATO), c. Rasio
Profitabilitas, terdiri dari: imbalan investasi (R@an imbalan kepada pemegang
saham (ROE); 2) Perspektif Pelanggan: a. Pangsa,RasRetensi Pelanggan, c.
Akuisisi Pelanggan, d. Kepuasan Pelanggan; 3) Bkti§Proses Bisnis Internal:
a. Proses Inovasi, b. Proses Pelayanan Purnaséuta, menggunakan tolak ukur
total penjualan dari tahun 2010 sampai dengan takQi?2; 4) Perspektif
Pembelajaran dan Pertumbuhan: a. Retensi Karyavean kd Produktivitas
Karyawan.

Hasil penelitian pada KAHA ours and Travel Surabaya menunjukkan pada
perspektif keuangan, rasio likuiditas menunjukkdai rover liquid, sedangkan
rasio aktivitas dan profitabilitas menunjukkan nifeang kurang baik namun
tingkat ROI sangat baik karena mengalami peningkatasil pengukuran kinerja
pada perspektif pelanggan berdasarkan tolak ukensepelanggan dan akuisisi
pelanggan menunjukkan nilai yang fluktuatif, sedamgberdasarkan tolak ukur
pangsa pasar dan kepuasan pelanggan menunjukkagarih sangat baik karena
semakin luas penyebaran KAHA di Indonesia sertalghnpelanggan yang
mengeluh menurun tiap tahunnya. Pada perspekseprbisnis internal penjualan
menunjukkan nilai yang fluktuatif karena tingkabpelan yang naik turun. Hasil
pengukuran perspektif pembelajaran dan pertumbutiaerja KAHA Tours and
Travel Surabaya berdasarkan tolak ukur retensi karyawam produktivitas
karyawan menunjukkan hasil yang fluktuatif bahwaalki stabil karyawan pada
tahun 2010 sampai dengan tahun 2012.

KAHA Tours and Travel Surabaya sebaiknya menerapkan mehatienced
scorecard sebagai alat untuk mengukur kinerja perusahaan dgaaroleh
pengukuran kinerja yang komprehensif untuk semuapeé&tif keuangan non
keuangan (pelanggan, proses bisnis internal, perthan dan pembelajaran).

Kata kunci: Balanced Scorecard, Kinerja Perusahaan
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SUMMARY

Yunita Laksmi Utari, 2014Analysis Application of Balanced Scorecard
To Measure Company’s Performance (Case Study at KAA Tours and
Travel Surabaya in 2010 - 2012)Advisor I: Dr. Dra. Siti Ragil Handayani,
M.Si, Advisor II: Nila Firdausi Nuzula, M.Si, Ph.215pages + xvi.

KAHA Tours and Travel Surabaya as a company thatasiin the sector of
tourism needs a sort equipment or tool in ordenéasure performance that is not
only keep a look on the short term result but aisiive long term of the company,
all of this are indicated on one of the measureipment called balanced
scorecard. This research to describe performanc€AbiA Tours and Travel
Surabaya if it is measured by balanced scorecard.

Method of this research that was used is descept@search, analysis of
guantitative with an approach of case study. Thaudoof this research was
divided into four parts, such as: 1) Perspectivdiradncial includes: a. Ratio of
Liquidity, that includes: current ratio and cashiaab. Ratio of Activity that
includes Total Asset Turn Over/ TATO, c. Ratio abfralibility that includes
Return On Investment/ ROl and Return On Equity/ RQE Perspective of
Customer that include: a. Market Share, b. Customeé&ntion, c. Customer
acquisition, d. Customer Satisfaction; 3) InterBaisiness Process Perspective
include: a. Process of Innovation, b. Sales Seioeesses, as well as a point of
reference for the total sales from 2010 until 204®;Learning and Growth
Perspective include: a. Employee Retention andripl&ee Productivity.

The results of research on the KAHA Tours and Tir&ueabaya shows the
financial perspective, liquidity ratio shows thdua of over liquid, whereas the
activity and profitability ratios showed valuesle$s good but the level of ROI is
very good because it has increased every year. rébelts of performance
measurements based on the customer's perspectigbrbark customer retention
and acquisition of customers showed a fluctuatiafye, while the benchmark
based on market share and customer satisfactionsstwo excellent value because
of the wide spread of KAHA in Indonesia as weltlas number of customers who
complained decreased each year. In perspectiveerial business processes of
sales showed a fluctuating value due to the lefvsales that go up and down. The
results of measurements of learning and growthpeets/e, the performance
KAHA Tours and Travel Surabaya based on benchmamil@yee retention and
employee productivity showed fluctuating resuitshows no stability employees
in 2010-2012.

KAHA Tours and Travel Surabaya should apply theabedd scorecard
method as a tool to measure the performance ofdh®wany in order to obtain a
comprehensive performance measurement for all d¢ahnnon-financial
perspective (customer, internal business procegsasth and learning).

Key Words: Balanced Scorecard, Company Performance
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan perekonomian di Indonesia saat inipcyesat meliputi
berbagai bidang, seperti bidang komunikasi, telgiparalaba dan sebagainya.
Bidang-bidang tersebut tidak lepas dari kebutuhdopghmanusia yang semakin
kompleks, tidak terkecuali bisnis di bidang usaharalaba. Bisnis di bidang
waralaba khususny@avel agentseolah menjadi kebutuhan primer saat ini. Oleh
karena tingkat mobilitas manusia yang semakinéadbatasTravel agenmenjadi
salah satu pilihan untuk mendukung kelancaran isk$iv manusia dalam
bepergian kemana saja tujuan mereka.

Menurut pengamatMarketing & Service Quality Kurniawan dalam
artikelnya menyebutkan bahwa “Saat ini bisnis waratour & travel memang
sedang naik daun hal ini terbukti dengan banyakayearan waralaba di bidang
ini seperti seringnya menemukan penawaran waratalva& travel baik di media
cetak maupun melalui SMS dhandphon& Prospek bisnis ini dapat
menguntungkan bagi jangka panjang, karena semumy oremerlukan jasa ini
mulai dari kelas ekonomi bawah hingga menengah atas khususnya pada
musim liburan bisnistour & travel biasanya akan jauh lebih baik karena
permintaan yang semakin meningkat.

Tour & travel merupakan suatu perusahaan jasa pelayanan yaagamiel

setiap individu maupun kelompok dalam melakukanvaés perjalanan luar



ataupun dalam negeri. Manfaat dari adanya usalna& travel juga dirasakan
oleh masyarakat menengah ke bawah semisal dalanbefidiket kereta maupun
pesawat akan lebih mudah. Tersebarnya usalma& travel disamping itu juga
dapat memberikan dampak positif bagieller, banyak referensi perjalanan yang
bisa dipelajari sebelumnya agar liburan berjalacda. Kualitagour and traveldi
Indonesia pun bermacam-macam, jadi ketika akan moamakan perjalanan
dengantravel agenttertentu perhatikan dulu citra dan reputasinyanBi usaha
tour & travel ini juga membuat tempat-tempat pariwisata di Irefiem maupun
luar negeri yang selama ini belum diketahui menjadienal sehingga memicu
seseorang untuk melakukan perjalanan. Banyak kegatuyang didapat dari hal
tersebut salah satunya yaitu menambah perekonommasyarakat disekitar
tempat pariwisata.

Perkembangan bisni®ur & travel di Indonesia membuat peningkatan
penawaran bisnigavel agentdengan konsep waralaba juga ikut berperan dalam
perkembangan bisnigavel agent Travel agenttidak hanya melakukan tiket
penerbangan saja melainkan penawaran tiketwisata dengan harga terjangkau
disesuaikan dengan kebutuhan mereka. Biasang@el agent melakukan
kerjasama dengan maskapai penerbangan dan hottldmbik penawaran paket
wisatanya baik domestik maupun internasional. Miga| adaravel agentyang
khusus menyediakan paket perjalanan ibadah sdpgrtdan umroh, ada pula
bagi yang ingin berwisata ke daerah-daerah ekss#serti Lombok, Bali,
Sulawesi, Raja Ampat, dan daerah lainnya atau yang khusus menawarkan

berwisata belanja ke Singapura, Thailand, dan HomgkHanya saja, maraknya



usaha ini tidak diikuti dengan peningkatan kualitagerja khususnya dalam hal
pelayanantravel agentpadahal pelayanan menjadi pemicu untidvel agent
dapat bertahan.

Menurut Kurniawan dalam artikelnya menyebutkan hkahwaktor
pelayanan dianggap paling penting agastomermau menggunakan jasa yang
ditawarkan. Kurniawan juga mengataka8efvice Excellencenutlak dijalankan
agar travel agent mampu bersaing untuk merebut hatistomer Service
Excellenceini tidak hanya sebatas memberikan senyum yang tdan salam
yang hangat, tetapi harus mampu memberikan sokgadacustome” Travel
agentdapat menjadi bisnis jasa yang maju karena bertypapga nama baikavel
agent sendiri di mata para pelanggannya. Atas dasardiimarapkan kinerja
karyawan yang terlibat langsung dengan pelanggamsaemiliki pengetahuan
yang baik mengenai produk yang ditawarkan dan nid@rkgahlian handal dalam
berkomunikasi. Semua karyawan juga harus memiiikndset sama tentang
customer service

Budaya yang baik dan sopan dalam pelayanan ji#ahsterbentuk maka
pelayanan kepada pelanggan pasti akan memuaskangg apabila pelanggan
sudah puas akibat dampak kinerja karyawan tersgddatm melayani pelanggan
secara otomatis akan masuk ke dalam kelompok pgdansetia perusahaan. Hal
tersebut yang kemudian akan menjadikan pemicugelgnggan untuk menyebar
berita kepada lainnya yang selanjutnya berdampak bagi perusahaan.
Perkembangan bisnisavel agentjuga mau tidak mau harus didukung dengan

infrastruktur yang berbasiskan teknologi informatinpa adanya dukungan



tersebut kinerja dalam melakukan pelayanan trayehtakurang berjalan dengan
maksimal. Dukungan dari adanya teknologi informaskatravel agentmampu
memberikan kinerja dalam pelayanan terhadap konsutergan baik, cepat dan
tepat.

Hal tersebut menjadi tantangan bagi perusahaan & travel untuk
mengukur kinerjanya tidak hanya dalam aspek keuangdainkan non keuangan
juga perlu sebagai wujud penilaian baik buruknyaugghaan tersebut dalam
kegiatan bisnis. Pengukuran kinerja merupakan fagémting bagi perusahaan
bisnis, karena dapat berfungsi sebagai evaluasiil hksgiatan dan
pertanggungjawaban dari masing-masing divisi urgelanjutnya dibandingkan
dengan tolak ukur yang telah ditetapkan. Penergeagukuran kinerja tersebut
juga perlu dilakukan khususnya pada salah satusphaartravel agentKAHA
Tours and TraveSurabaya.

KAHA adalah perusahaan yang bergerak di sektoiwata yang
dikenal sebagaiwholesaler nomor satu di Indonesia, didukung dengan
jaringannya yang menyebar diseluruh Indonesia mlé@a KAHA sebagai
partner terbaik untuk pemasaran hotel dan kebutpkgalanan lainnya. Saat ini
KAHA terus meningkatkan pelayanan dan mengembangkamgannya hingga
ke mancanegara (http://kaha.co.id). Sehingga KAHAm®rlukan suatu alat
pengukuran kinerja yang tidak hanya memperhatikasil hangka pendek
melainkan jangka panjang perusahaan kedepannyaetana itu terdapat pada

salah satu alat pengukuran kinerja yaBafance Scorecard”.



Menurut Mulyadi 2001 (dalam Syariati 2009:8planced scorecard
adalah alat ukur strategi secara komprehensif depgéa manajemen strategis.
Sedangkan menurut Suhendra 2004 (dalam Syaria8:20@nenyatakan bahwa
balanced scorecardidak hanya mengukur finansial masa lalu namuragaib
pendorong kinerja masa depan, pendorong kinerglet mencakup perspektif
pelanggan, proses bisnis internal, dan pembelaj@eaambuhan yang kemudian
diturunkan jadi proses penerjemah strategi perasabddaksanakan secara benar
ke dalam berbagai tujuan dan ukuran yang nyatalé®arkan uraian diatas maka
dalam bukunya Syariati (2009:9) menarik kesimpuddahwabalanced scorecard
adalah sebuah alat ukur kinerja perusahaan yangerd)ri dari perspektif
finanasial dan nonfinansial, b) diturunkan daratgi dan visi perusahaan, c)
terdiri dari sasaran jangka pendek dan jangka pgnjd) terdiri dari indikator-
indikator masa lalu dan masa depan, serta e) itelatir perspektif kinerja internal
dan eksternal.

Penerapan metodgalanced Scorecardapat digunakan sebagai alat ukur
kinerja yang didalamnya terdapat pengukuran janggadek maupun jangka
panjang meliputi perspektif keuangan, perspektitipggan, perspektif proses
bisnis internal serta perspektif perumbuhan danbedearan yang kemudian
diterjemahkan dan akhirnya menghasilkan sebuahubemnan kinerja yang dapat
menjelaskan kinerja perusahaan di masa depan. Wetenjelasan singkat
tentang balanced scorecarddiatas maka peneliti ingin menganalisis kinerja
KAHA Tours and TraveBurabaya menggunakan keempat perspektif yang ada

dalambalanced scorecard.



Berdasarkan latar belakang dan uraian diatas, pekeliti tertarik untuk
mengambil judul‘Penerapan Analisis Balanced Scorecard untuk Mengukur
Kinerja Perusahaan” (Studi Pada KAHA Tours & Travel Surabaya).

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikamasliamaka peneliti

menetapkan pokok permasalahan dalam penelitiaadalah:

“Bagaimana kinerja KAHA Tours & Travel Surabaya jika diukur

menggunakabalanced scorecargeriode tahun 2010-2012 ?’
C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapks@ rtujuan dari

penelitian ini adalah sebagi berikut:

“Untuk mengetahui kinerja KAHATours & TravelSurabaya jika diukur

menggunakabalanced scorecargeriode tahun 2010-2012".
D. Kontribusi Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaak bdalam aspek
akademis maupun aspek praktis.
1. Aspek Akademis
a. Bagi peneliti, untuk memperluas pengetahuan dan asaw bagi
peneliti sendiri serta menerapkan teori-teori yatidapat selama
perkuliahan ke dalam realita yang ada di lapanddmsusnya
berkaitan dengan penerapan pengukuran Kkinerja meaggn

balanced scorecard.



b. Bagi pihak lain, hasil penelitan dapat digunakagbagai bahan
perbandingan dan informasi bagi mahasiswa lain yangin
mengadakan penelitian selanjutnya di bidang yamgaspada masa
akan datang.

2. Aspek Praktis
Bagi KAHA Tours & Travel Surabaya, hasil penelitian ini dapat
digunakan sebagai bahan informasi tambahan khuausngngenai
peneraparbalanced scorecarderhadap peningkatan kinerja perusahaan,
atau dapat dijadikan landasan serta bahan pertgabamntuk mengambil
kebijakan berkaitan dengan masalah tersebut di alkesadatang.
E. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan dalam penelitian sesuaiadepgdoman yang
diberikan oleh Fakultas llmu Administrasi Univeasit Brawijaya Malang,
yakni sebagai berikut:

BAB | : PENDAHULUAN

Bab ini menyajikan uraian tentang latar belakarguslinnya penelitian

ini, permasalahan yang akan dipecahkan berkaitagagejudul penelitian.

Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian, kongiibpeneliti yang

diperoleh dari hasil penelitian, serta sistemgpi&mbahasan.

BAB I : KAJIAN PUSTAKA

Bab ini menjelaskan beberapa hasil skripsi pen@riahulu, dan teori-

teori yang berhubungan dengan topik yang dibahasndaenelitian.



Teori-teori yang dibahas dalam penelitian ini matiipteori mengenai
kinerja perusahaan déalanced scorecard

BAB lli : METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai metode yang digundliedaim penelitian
meliputi jenis penelitian, fokus penelitian, loka&nelitian, sumber data,
teknik pengumpulan data, instrumen penelitianasanglisis data.

BAB IV : PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan pengolahan dan analisis data) ydiperoleh selama
penelitian kemudian diinterpretasikan.

BAB V : PENUTUP

Bab ini menyajikan kesimpulan diperoleh dari hasiklisis data yang
telah dilakukan serta memberikan saran yang relevdengan

permasalahan yang dibahas.



BAB |1

KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu
Metode balanced scorecardmerupakan metode yang pengukurannya
melibatkan lebih dari satu aspek diantaranya yagpek finansial dan aspek
nonfinansial. Sebagai bahan perbandingan yang atidatas beberapa penelitian
yang telah dilakukan sebelumnya sehingga muncudapesan dan perbedaan
tentang hasil temuan mengebalanced scorecardebagai berikut:
1. Venda Arsenita Laksmita (2011)
Pada jurnal penelitian ini menganalisis pengukukarerja PT. Bank
Jateng Semarang dengan menggunakmianced scorecardyaitu
berdasarkan empat perspektif: perspektif keuangarspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis internal, dan perspek&mipelajaran dan
pertumbuhan. Penelitian ini menggunakan metodeissmaualitatif dan
metode deskriptif, serta menggunakan kuesioner yhsgparkan untuk
karyawan dan nasabah masing-masing 100 respondesil Hdari
penelitian ini pada perspektif keuangan menunjukkahwa PT. Bank
Jateng Semarang selama kurun waktu 2005-2009 rksiangan
mengalami peningkatan jadi dinyatakan baik meski@smn LDR buruk.
Perspektif pelanggan menunjukkan bahwa produk dgayanan yang
diberikan kepada nasabah dikatakan cukup baikpPkti§ proses bisnis

internal yaitu selama kurun waktu lima tahun teutghbhak bank belum
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mampu meningkatkan efisiensi, efektivitas, sertatef@an proses
transaksi yang dilakukan. Pada perspektif pembelajdan pertumbuhan
ada peningkatan pelatihan karyawan yang betujudmkumeningkatkan
kompetensi karyawan sehingga dapat meningkatkandugtivitas
karyawan lebih baik.

. Aswirah (2012)

Pada jurnal penelitian ini menghitung pengukurarefa perusahaan PT.
Semen Tonasa (Persero) Pangkep berdasarkan nietiogeed scorecard
periode 2009-2011 yang mencakup empat perspektiti y@erspektif
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif prosssisbinternal, dan
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Metodelisenayang
digunakan yaitu metode deskriptif dengan jenis [igare kuantitatif.
Hasil analisis yang telah dilakukan menunjukkan wmhkinerja
perusahaan pada perspektif keuangan mengalamiyemuselama tahun
2009-2011, skor pada tahun 2009 sebesar 46, tabilth 44,5, dan tahun
2011 sebesar 38,5, sedangkan pada perspektif gelangroses bisnis
internal serta pertumbuhan dan pembelajaran sudalpdaik.

. Ita fauzia Lestari (2011)

Pada penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan chenganalisis
kinerja perusahaan PT. Gatra Mapan Pakis Malangguerakan metode
balanced scorecardperiode tahun 2008-2010. Fokus penelitian yaitu
empat perspektibalanced scorecardliantaranya perspektif keuangan,

perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis rmale perspektif
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pembelajaran dan pertumbuhan. Metode penelitiag gégunakan adalah
deskriptif studi kasus. Analisis data yang dilakukdengan melakukan
pengukuran atas tolak ukur padialanced scorecardyaitu perspektif
keuangan, perspektif pelanggan, perspektif prosesisb internal,
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Hasillpeamepada PT. Gatra
Mapan Pakis Malang menunjukkan pada perspektif rgam rasio
likuiditas dan rasio solvabilitas menunjukkan nkarang baik, sedangkan
rasio aktivitas dan profitabilitas menunjukkan nikang baik. Hasil
pengukuran kinerja pada perspektif pelanggan barkias tolak ukur
pangsa pasar, akuisisi pelanggan, retensi pelangimm profitabilitas
pelanggan dapat dikatakan baik, sedangkan berdasarélak ukur
kepuasan pelanggan menunjukkan nilai kurang baikenea jumlah
pelanggan yang mengeluh semakin meningkat. Peisgekses bisnis
internal produksi meningkat, tetapi efisiensi psogeoduksi mengalami
naik turun. Perspekif pembelajaran dan pertumbubendasarkan tolak
ukur kepuasan karyawan, retensi karyawan, dan ftifites karyawan

menunjukkan hasil yang fluktuatif.
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B. Balanced Scorecard
1. Sejarah Balanced Scorecard

Menurut Naresh (2012:14) mengemukakan bahwa pakdan td990,
Kaplan dan Norton memimpin suatu studi terhadapiteseKlO perusahaan
termasuk CIGNA, Apple Computer, dan Hewlett Pack&tddi tersebut bermula
dari alasan untuk mencari kesadaran yang tumbuhtada para pemimpin
perusahaan mengenai ketidakcukupan konsep keuadgkm menentukan
kinerja. Sebagai upaya kaji ulang tersebut, Kaglan Norton menerima suatu
presentasi dari Analog Devices yaitu orang yang udiamn menjadi wakil
presiden direktur dari perbaikan kualitas dan pkaditas Art Shneiderman yang
kemudian menjelaskan kepada kelompok studi tersddmgaimana Analog
Devices telah berhasil menggunakan apa yang disgdbusebagai “sebuah
scorecardperusahaan” guna memonitori kinerjan@orecardersebut termasuk
ukuran kinerja yang berhubungan dengan waktu pemayir konsumen, kualitas,
waktu siklus untuk proses manufaktur, dan efektss/iari pengembangan produk
baru, serta juga ukuran keuangan.

Selanjutnya kelompok studi tersebut mempertimbamgkandekatan
Analog sebagai awal yang menjanjikan untuk suatiesi pengukuran seimbang
yang baru dan mengadopsi istilah scorecard. Hasilmtas dasar program
penelitian tersebut maka Kaplan dan Norton memftasikan generafalanced

Scorecardyang pertama.
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2. Konsep Balanced Scorecard

Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor gangat penting bagi
perusahaan, dan ukuran yang umum dipakai saaamighmemfokuskan di sisi
keuangan saja. Melalui penelitian selama satu takumadap 12 perusahaan,
Kaplan dan Norton mencoba melakukan pendekatan yaeggukur Kkinerja
perusahaan dengan menyeimbangkan empat perspaiif gerspektif keuangan,
pelanggan, proses bisnis internal, serta pertumtbdaa pembelajaran.

Balanced Scorecardnenekankan bahwa pengukuran finansial dan non
finansial harus menjadi bagian dari sistem infoin@®)i pekerja di semua lini
(Kaplan dan Norton, 2000:93). Melalo@lanced scorecarthemungkinkan untuk
mengukur apa yang telah diinvestasikan dalam pebgegan sumber daya
manusia, sistem dan prosedur demi perbaikan kirtérfaasa mendatang serta
menilai apa yang telah dibina dalamangible assetseperti merek dan loyalitas
pelanggan.

Pengukuran kinerja organisasi dengan menggunb&tnced scorecard
bukan berarti menggantikan pengukuran kinerja s¢radal yaitu dari segi
keuangan, namun dengan menambah beberapa pedrsiaddan melihat kinerja
suatu perusahaan yaitu tiga perspektif |&alanced Scorecardapat digunakan
pula sebagai kerangka pengukuran kinerja perusalyaag profit oriented
maupun non profit oriented Adapun pola pemikiran yang mendasar dari

Balanced Scorecardapat diilustrasikan seperti pada gambar 1 dibamiah
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ROCE
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Pelanggan Loyalitas
Pelanggan
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Penyerahan
Tepat WakitL
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Mutu Waktu Siklus
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| |
Pertumbuhan dan Pembelajaran |

Keahlian
Pekerij:

Proses Bisnis Internal

Gambar 1 Pola Pemikiran yang mendasari Balanced Scorecard
(Sumber: Kaplan dan Norton, 2000:28)

Dari gambar di atas maka dapat dijelaskan (Kap&nhorton, 2000: 27-
28) bahwa ROCHReturn On Capital Employeeherupakan pengukuran yang
digunakan dalam perspektif keuangan. Faktor pemdou&uran ini dapat berupa
pembelian ulang dan penjualan kepada pelanggan lgaitg luas dari yang ada
saat ini sebagai hasil dari tingginya loyalitasapgbgan. Loyalitas pelanggan
(perspektif pelanggan) diharapkan dapat menjadgqem kuat terhadap ROCE.
Cara perusahaan memperoleh pelanggan yang loyal yaelalui analisa
pelanggan saat penyerahan produk/ jasa tepat wakig dinilai sangat tinggi
oleh pelanggan. Oleh sebab itu, usaha perusahaak meningkatkan ketepatan
waktu penyerahan produk/ jasa yang diharapkan dapaighasilkan kinerja

finansial yang lebih tinggi. Dengan demikian loyadi pelanggan dan penyerahan
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produk/ jasa tepat waktu dimasukkan dalam perdpeékanggan dalarhalanced
scorecard.

Proses ini kemudian berlanjut dengan proses hist@mal apa yang harus
dikuasai perusahaan guna menghasilkan kinerjaiefékituk mencapai tujuan
ini, perusahaan perlu mengupayakan tercapainyawgikius yang pendek dalam
berbagai proses operasi dan proses internal bertmggi. Selanjutnya cara
meningkatkan mutu dan mengurangi waktu siklus yaiungan melatih dan
meningkatkan keahlian para pekerja pada perspegéftumbuhan dan
pembelajaran. Dengan demikiabalanced scorecarddapat memberikan
framework yaitu untuk mengkomunikasikan pada seluruh pekesjgang apa
yang menjadikan penentu sukses pada saat ini dsa yaag akan datang.

3. Pengertian Balanced Scorecard

Menurut Purwati (2013:323palanced scorecarderdiri dari dua kata
yaitu balancedartinya berimbang dascorecardartinya kartu skor pekerjaan atau
kartu prestasi kerja orang atau organisasi. Kantstpsi kerja ini dalam bentuk
angka-angka keuangan atau disebut juga sebagaiakikeuangan dan dapat
dijadikan bahan utama untuk membuat rencana keagardeparBalancedyang
artinya berimbang dapat dijelaskan bahwa kinemgamisasi harus diukur dari sisi
kinerja keuangan dan kinerja non-keuangan yangpuoiglipelanggan, proses
bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbhuhan

Balanced Scorecardherupakan alat ukur yang menyeimbangkan empat
perspektif yaitu perspektif keuangan suatu analisierja perusahaan yang

berupa data-data keuangan perusahaan seperti napoga laba, neraca dan
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laporan perubahan modal. Perspektif pelanggan rakamp analisis yang
berpedoman pada segmen pelanggan dan segmen paaaa ¢erusahaan akan
beroperasi. Perspektif proses bisnis internal nekap analisis yang berkaitan
dengan internal penting yang dimiliki perusahaamgyanencakupfeedback

(umpan balik) perusahaan kepada konsumen terdirip@ses operasi, inovasi,
dan proses pelayanan purna jual. Keempat yaitupekti§ pertumbuhan dan
pembelajaran mengenai analisis tentang kemampuarmusgi@an dalam
manganalisis pertubumbuhan jangka panjang.

Menurut Kaplan dan Norton (2000:Berlanced scorecaranelengkapi
ukuran finansial kinerja masa lalu dengan ukurandpeong (drivers) kinerja
masa depan. Tujuan dan ukuran memandang kinerjasgi@an dari empat
perspektif yaitu finansial, pelanggan, proses bisnternal, serta pertumbuhan
dan pembelajaran.

Dengan demikianpalanced scorecardnerupakan sistem manajemen,
pengukuran dan pengendalian yang tepat dan kompsiéhdapat memberikan
pemahaman kepada manajer tentgegformancebisnis. Pengukuran kinerja
melihat unit bisnis dari empat perspektif yaitu gpektif finansial, pelanggan,
proses bisnis internal dalam perusahaan serta frgsrtumbuhan dan
pembelajaran. Melalui hubungan sebab akifmuse and effect)perspektif
keuangan yang menjadikan tolak ukur utama dengafaskan oleh tolak ukur

pada tiga perspektif lainnya sebagai pendarong
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4, Manfaat dan Kelebihan Balanced Scorecard

Peneraparbalanced scorecardni memberikan berbagai manfaat yang

dapat diraih perusahaan. Menurut Horngren (2008ri€)gemukakan beberapa

manfaat darbalanced scorecardjaitu:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

g)

Mengklarifikasi dan menghasilkan konsep mengematesgi.
Mengkomunikasikan strategi tersebut ke seluruhgadraan.
Menyelaraskan berbagai tujuan departemen (divasi)mtibadi dengan
strategi perusahaan.

Mengkaitkan berbagai tujuan strategis dengan sagargka panjang
dan anggaran tahunan.

Mengidentifikasi dan menyelaraskan berbagai infsidari strategi
tersebut.

Melaksanakarreview kinerja secara berkala untuk mempelajari dan
meningkatkan strategi.

Mendapatkan umpan balik yang dibutuhkan untuk méaygore dan
memperbaiki strategi.

Manfaat terbesar bagi perusahaan yang bisa diaddnl balanced

scorecardyaitu dapat digunakan sebagai alat untuk menehkarastrategi bisnis

dan sebagai alat untuk melakukan gebrakan perubahamna perusahaan.

Menurut Mulyadi (2009:14-15)balanced scorecardsebagai unsur

penilaian kinerja juga memiliki kelebihan dibandiag dengan yang lain,

kelebihan tersebut diantaranya:

1)

2)

Komprehensif

Dimana balanced scorecardmemperluas perspektif yang dicakup
dalam perencanaannya, dari yang sebelumya hanya pedpektif
keuangan, namun padzalanced scorecardni meluas hingga tiga
perspektif yaitu: pelanggan, proses bisnis intersaita pembelajaran
pertumbuhan. Perluasan perspektif itu menghasilkemfaat lebih
untuk kinerja keuangan dan berjangka panjang skpat membantu
perusahaan untuk memasuki lingkungan bisnis y&buig laas.

Koheren

Balanced Scorecardni mewajibkan untuk membangun hubungan
sebab akibafcausal relationship)dalam perencanaan strategi. Jadi,
setiap sasaran strategi yang ditetapkan dalam gidispon keuangan
harus memiliki hubungan sebab akibat dengan sasaemngan baik
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secara langsung maupun tidak langsung. Sistem gaeraan strategi
akan memotivasi untuk bertanggungjawab dalam mestategi yang
bermanfaat untuk menghasilkan kinerja keungan.

3) Seimbang
Dimana keseimbangan sasaran strategi yang dihasiagat penting
untuk menghasilkan kinerja keungan berjangka panjan

5. Aspek-aspek yang diukur dalam Balanced Scorecard
a) Perspektif Keuangan

Dalambalanced scorecargyerspektif keuangan menjadi pokok utama
karena keuangan merupakan suatu kunci penting kégiatan ekonomi yang
terjadi dan disebabkan oleh keputusan serta timda@nomi yang diambil.
Pengukuran kinerja keuangan menunjukkan apakamgemaan, penerapan dan
pelaksanaan dari strategi dapat memberikan pernbayjkang mendasar bagi
keuntungan perusahaan atau tidak. Perbaikan-parbaiki secara khusus
berhubungan dengan keuntungan yang terukur balkeberk GrossQOperating
Income ROCE (Return On Capital Employgédahkan EVA(Economic Value
Added)dengan demikian tujuan dan ukuran keuangan merpgitan yaitu:

a. Menentukan kinerja keuangan yang diharapkan datesfi, dan
b. Menjadi sasaran akhir dari tujuan dan ukuran pé&tggainnya.

Sasaran keuangan bisa sangat berbeda di tiapitlap kehidupan bisnis
(Business Life Cycle)Xaplan dan Norton (2000:45) mengidentifikasi sebuah
strategi bisnis yang berkaitan dengan perspektiikgan, diantaranya adalah:

a) Tahap Pertumbuhg@&rowth)
Tahap pertumbuhan ini merupakan tahap awal daltissikehidupan
perusahaan. Pada tahap ini perusahaan menghagitkduk dan jasa
yang memiliki potensi pertumbuhan. Dengan demikiamtuk
memanfaatkan potensi ini, perusahaan harus medibagtkmber daya
yang cukup banyak guna mengembangkan dan menirsgkhtcbagai
produk dan jasa baru, membangun dan memperludsafagiroduksi,
membangun kemampuan operasi, menanamkan inveatasi distem
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infrastruktur dan jaringan distribusi yang akan ohekung terciptanya
hubungan global dan memelihara serta mengembangkhaongan
yang erat dengan pelanggan. Perusahaan dalam pettammungkin
beroperasi dengan arus kas negatif dan pengemlmabdal investasi
yang rendah (apakah untuk investasi dalam aktikéb&awujud atau
untuk berbagai keperluan internal). Investasi yditgat untuk masa
depan pada umumnya mengkonsumsi uang kas yangdabyak dari
yang dapat dihasilkan saat ini oleh produk jasa gatanggan
perusahaan yang masih terbatas. Tujuan finansiaraeeseluruhan
dalam tahap pertumbuhan adalah presentase tingkatinuhan
penjualan di berbagai pasar sasaran, kelompok ggdan dan
wilayah.

b) Tahap Bertaha(Sustain)
Merupakan suatu tahap dimana perusahaan masih ikietaya tarik
bagi penanaman investasi serta investasi modal gakgp tinggi.
Dalam keadaan yang seperti ini perusahaan dihamapkampu
mempertahankan pangsa pasar yang dimiliki dan @&ebartahap
tumbuh dari tahun ke tahun. Proyek investasi alednih|diarahkan
untuk mengatasi berbagai kendala misalnya perluapasitas dan
peningkatan aktivitas perbaikan yang berkelanjuthbandingkan
dengan investasi yang memberikan pengembalian maoeata
pertumbuhan jangka panjang seperti yang dilakukadaptahap
pertumbuhan. Adapun alat ukur yang digunakan dapatupa
pendapatan operasional, besarnya laba kotor, RRdturn On
Invesment) tingkat pengembalian modal dan besarnya nilai téamba
ekonomi (EVA).

c) Tahap PenuaiafiHarvest)
Merupakan suatu tahap kedewasaan dalam siklus pdupsahaan
dimana pada tahap ini perusahaan ingin “menuaitstasi yang
dibuat pada dua tahap sebelumnya. Perusahaan tldgk
membutuhkan investasi yang besar melainkan cukupgaite
pemeliharaan peralatan dan kapabilitas, bukan gmatu ataupun
pembangunan berbagai kapabilitas baru. setiap broyestasi harus
memiliki periode pengembalian investasi yang défiman singkat.
Tujuan utama dalam tahap ini adalah menghasilkas kas kembali
menjadi tujuan finansial yang secara keseluruhamlahdarus kas
operasi (sebelum depresiasi) serta penghemataragaeérkebutuhan
modal kerja.

Dengan demikian, tujuan finansial disetiap tahap&ea. Tujuan finansial
dalam tahap pertumbuhan menekankan pada pertumip#rgoalan di pasar
baru, kepada pelanggan baru dan dihasilkan dadugrgasa baru, dengan tetap

mempertahankan tingkat pengeluaran guna mengeméargkduk dan proses,
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sistem, pekerja, penetapan saluran pemasaran, eflgonafan. Tujuan finansial
pada tahap bertahan berfokus pada ukuran finatraidisional seperti: ROCE,
laba operasi, dan margin kotor.

b) Perspektif Pelanggan

Dalam perspektif pelanggabalanced scorecardhelihat aspek pelanggan
yang merupakan peranan penting dalam kehidupan sgieaan. Sebuah
perusahaan yang tumbuh dalam persaingan tidak ralkiagkin bisasurvivejika
tidak didukung oleh pelanggan. Loyalitas tolak ukglanggan terlebih dulu
dilakukan dengan pemetaan terhadap segmen pasgngatinya menjadi target
atau sasaran. Apa yang menjadi keinginan dan kiantpara pelanggan menjadi
hal penting dalam perspektif ini.

Menurut Kaplan dan Norton (2000:59) ada empat pewmgun dalam
perspektif pelanggaftustomer perspectivggitu:

1) Pangsa pasdmarket share)mengukur seberapa besar pasar yang
telah dicapai untuk dilayani perusahaan dan bepgbaang pasar
yang masih dapat dicapai.

2) Kesetiaan pelanggacustomer retention)mengukur kemampuan
perusahaan mempertahankan atau memelihara cusyamgrtelah
ada dilihat dari pelanggan tutup per tahunnya.

3) Akuisisi pelanggan, mengukur banyaknya jumlah pgdan baru
atau jumlah penjualan kepada pelanggan baru diesegang ada.

4) Tingkat kepuasan pelanggaftustomer satisfaction)mengukur
kemampuan perusahaan dalam memuaskan kebutuhaggsaia

5) Profitabilitas pelanggan (customer profitability), mengukur

kemampuan layanan kepadastomeratau segmen pasar tertentu
dalam menghasilkan laba.
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Untuk lebih jelasnya tentang perspektif pelanggkohsumen dalam

konsep Balanced Scorecard dapat dilihat pada gatbar

Pangsa Pasar

Pangsa Pasar Retensi Profitabilitas
— Pelanggan J< Pelanggan

Kepuasan
Pelanggan

Gambar 2 Per spektif Pelanggan dalam K onsep Balanced Scorecard
Sumber: Kaplan dan Norton (2000:60)

Persepsi pelanggan pada perusaliaan& travel terkait secara langsung
dengan kepuasan pat@urist/ customematas kualitas pelayanan yang diberikan.
Pelayanan yang diberikan selama ini apakah mampmberkan jaminan
kepuasan sehingga perlu dilakukan pengukuran ataspgktif pelanggan
tersebut.

c) Perspektif Proses Bisnis Internal

Perspektif proses bisnis internal lebih menekankada penciptaan
inovasi baru yang lebih berkualitas sampai produkebut siap disebarkan pada
pelanggan. Proses bisnis internal tidak lepas garspektif keuangan dan
perspektif pelanggan. Guna menerapkan perspektisegr bisnis internal,

perusahaan harus lebih dulu melihat keuangan geasa dan kemauan
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pelanggan. Jadi, ketiga perspektif ini membentuktaiayang berhubungan.

Menurut Kaplan dan Norton (2000:84) di dalam pek&p@roses bisnis internal

ada tiga tahap yang harus dilakukan dimana ketibapan tersebut antara lain

sebagai berikut:

a)

b)

Tahap inovasi atau penciptaan produk baru

Pada tahap ini perusahaan bekerja keras untuk mekea penelitian
dan pengembangan produk baru sehingga terciptaiforgahg benar-
benar sesuai dengan keingimarstomerUntuk mengukur kinerja pada
tahap ini dipusatkan pada tiga indikator yaitu hascara teknis,
keuntungan penjualan, dan penilaian keberhasilarsinganasing
individu proyek.

Tahap operasi

Pada tahap ini mencerminkan aktivitas yang dilakuki@h perusahaan
mulai dari penerimaan order dacustomer,pembuatan produk/jasa
sampai dengan pengiriman kepada pelanggan. Tahggemgukuran
kinerjanya dapat dilakukan dengan tiga cara yaitalitas, biaya, dan
waktu.

Tahap purna jual

Pada tahap ini perusahaan berusaha untuk membenkanfaat
tambahan terhadap pelanggan yang telah mengguradcmiuk/jasa
yang dihasilkan oleh perusahaan. Hal ini dilaku&gar paracustomer
mempunyai loyalitas terhadap perusahaan. Tolak wkang biasa
digunakan oleh perusahaan pada tahap ini adalgkatirefisiensi per
pelayanan purna jual, jangka waktu penyelesaiasefisihan, dan
kadar limbah berbau yang dihasilkan perusahaara padisahaan tour
& travel, kinerja perspektif proses bisnis interrdiketahui dengan
melakukan analisis atas upaya perusahaan untuk emiab dukungan
dalam menciptakan kepuasan pelang@anrist) melalui peningkatan
sarana dan prasarana travel.

Untuk lebih jelasnya tentang perspektif proses ibisnternal dalam

konsep Balanced Scorecard dapat dilihat pada gaBnthianawah ini:
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Proses Inova5| Proses Operasi Proses aayan

Ketahui Kebutuhan

kebutuhal Kenali pas Ciptakan Bangun Layanan Pelanggan
pelanggan produk/jasa roduk/ jasa Memasarkal Pelanggan terpuaskan

Gambar 3 Per spektif Proses Bisnis Internal dalam
K onsep Balanced Scorecard
(Sumber: Kaplan dan Norton, 2000:84)

d) Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Pada perspektif ini perusahaan berusaha mengendrangkuan dan
ukuran yang mendorong pertumbuhan dan pembelajatatu perusahaan.
Tujuan dari perspektif ini adalah menyediakan iimaktur dengan tujuan ketiga
perspektif lainnya dapat terwujud, sehingga akl@rakan dapat tercapai tujuan
perusahaan. Tujuan dari perspektif ini merupakaktofa pendorong dari
dihasilkannya kinerja yang baik pada perspektifakgan, pelanggaftustomer),
dan proses bisnis internal. Perspektif ini terddjgst faktor penting yang harus
diperhatikan yaitu kemampuan karyawan; kemampuateri informasi; serta
motivasi, pemberdayaan dan keselarasan. (Sy&tif:15)

Pada sekarang ini peran karyawan terhadap perusahangalami
pergeseran karena karyawan tidak lagi dipekerjadegara fisik tetapi sudah
diganti dengan sistem yang lebih canggih. Oleh riar#u, perusahaan harus
memberikan pelatihan kembali kepada karyawan sghirgkan menciptakan

kreatifitasnya yang dapat digunakan untuk mencégaan perusahaan. Dalam
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menentukan tujuan dan ukuran yang berkaitan dekgarampuan karyawan ada
tiga hal yang perlu dipertimbangkan oleh manajen(éaplan dan Norton,
2000:112), yaitu:

a) Kepuasan Karyawan
Kepuasan karyawan ini dipandang sangat pentingnkakaryawan
yang puas merupakan prakondisi meningkatnya prodias,
tanggungjawab, kualitas, danstomer servicelleh karena itu, pihak
manajer harus mengamati sedini mungkin terhadapudszm
karyawan. demi mengetahui tingkat kepuasan karyateasebut,
pihak manajer dapat melakukan survei yang dilaksamasecara
rutin.

b) Retensi karyawan
Retensi karyawan merupakan kemampuan perusahaaok unt
mempertahankan karyawan potensial yang dimilikupghaan untuk
tetap loyal terhadap perusahaan. Tujuan dari riekangawan adalah
untuk mempertahankan karyawan yang dianggap betdsiajang
dimiliki oleh perusahaan selama mungkin, karenaydsan yang
berkualitas tersebut merupakan harta tidak tangjpa&ngible asset)
dan tak ternilai bagi perusahaan. Jadi, jika adeyakean yang
berkualitas keluar dari perusahaan atas kehendadirsemaka hal
tersebut merupakan kerugian modal bagi perusahaan.

c) Produktivitas karyawan
Produktivitas karyawan adalah suatu ukuran hasilimpde
keseluruhan usaha peningkatan modal dan keahliegrjpeinovasi,
proses internal, serta kepuasan customer. Tujuanagalah
membandingkan keluaran yang dihasilkan oleh karpawangan
jumlah karyawan yang dibutuhkan untuk menghasilgeaduk/jasa
tersebut. Ukuran vyang sering digunakan untuk memguk
produktivitas pekerja adalah pendapatan per pekefjpabila
dikaitkan dengan kondisi perusahaanrs & travel maka perspektif
pertumbuhan dan pembelajaran ini dapat diketahtiiugeya-upaya
yang dilakukan oleh perusahaan dalam meningkatkafiegionalitas
pelayanan melalui penempatan karyawan secara tefmt
memberikan pelatihan kepada karyawan sesuai derimmkat
kebutuhan perusahaan.

Untuk lebih jelasnya tentang perspektif pertumbudan pembelajaran

dalam konsepalanced scorecarthi dapat dilihat pada gambar 4.
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Ukuran Inti
Hasil

Produktivitas Retensi
Pekerja Pekerja

| Kepuasan |

Pekerja

[ \
Kompetensi Infrastruktur Iklim untuk
Staff Teknologi bertindak

Gambar 4 Per spektif Pertumbuhan dan Pembelajaran
dalam konsep Balanced Scorecard
(Sumber: Kaplan dan Norton, 2000:112)

C. Kinerja Perusahaan
1. Pengertian Kinerja

Kata kinerja(performance)dalam konteks tugas, sama dengan prestasi
kerja, para ahli banyak memberikan definisi tentdmgerja secara umum.
Dibawah ini akan disajikan beberapa diantaranya.

Menurut Hasibuan (2003:94) menyatakan bahwa “Kiéprestasi keja)
adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseoramgndaielaksanakan tugas-tugas
yang dibebankan kepadanya yang didasarkan atagdyeua pengalaman, dan
kesungguhan serta waktu.

Pengertian kinerjgperformance)lainnya menurut Drucker (2002:134)
adalah “Tingkat prestasi atau hasil nyata yang pdicakadang-kadang

dipergunakan untuk memperoleh suatu hasil positif”.
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Kinerja juga didefinisikan sebagai keberhasilan speel dalam
mewujudkan sasaran strategik di empat perspelgifiakgancustomer,proses,
serta pembelajaran dan pertumbuhan (Mulyadi, 2@375:3

Dari berbagai pengertian diatas, maka dapat diteegimpulan bahwa
pada dasarnya kinerja menekankan dari apa yangiltéma oleh fungsi-fungsi
suatu pekerjaan atau dari apa yang kelioatput). Bila disimak lebih lanjut
sesuatu yang terjadi dalam sebuah pekerjaan diatajaadalah suatu proses yang
mengolahinput menjadioutput (hasil kerja). Penggunaan indikator kunci untuk
mengukur hasil kinerja individu, bersumber dari dsiRfungsi yang
diterjemahkan dalam kegiatan atau tindakan berkasdandasan standart yang
jelas dan tertulis. Mengingat kinerja mengandungngonen kompetensi dan
produktivitas, maka hasil kinerja sangat tergantyragla tingkat kemampuan
individu dalam pencapaiannya.

2. Tujuan Pengukuran Kinerja

Tujuan dari pengukuran kinerja yaitu untuk memdaivaaryawan dalam
proses pencapaiannya tujuan organisasi serta mieinaaituan perilaku yang telah
ditetapkan sebelumnya, agar membuahkan hasil dalaki&an yang diinginkan
(Mulyadi, 2001:420).

Menurut Yuwono,dkk (2008:29) manfaat dari suatugodmran Kinerja
yang baik adalah sebagai berikut:

a) Meningkatkan prestasi kerja staf, baik secara iddivnaupun kelompok.

Peningkatan prestasi kerja perorangan pada gijfemkan mendorong

kinerja staf.

b) Merangsang minat dalam pengembangan pribadi dengamnngkatkan
kinerja melalui prestasi pribadi.
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c) Memberikan kesempatan kepada staf untuk mencapssgennya tentang
pekerjaan guna terbukanya jalur komunikasi dua arstara pemimpin
dan staf.

3. Pengertian Pengukuran Kinerja Perusahaan
Para ahli menyimpulkan bahwa persaingan dunia isaat ini semakin

ketat, tingkat persaingan, perubahan dari ketidstigga mewarnai kehidupan
lingkungan bisnis. Lingkungan bisnis berubah secamat sehingga dunia bisnis
membutuhkan seperangkat cara untuk tetapivedan berkembang. Oleh karena
itu, dunia bisnis berusaha keras untuk mempero&mdgulan yang kompetitif
dalam mencapai keunggulan tersebut yaitu dengan getenmui kondisi
perusahaan tersebut serta untuk mengetahui habtergakni dengan mengukur
tingkat kinerja perusahaannya. (www.tabloidbo.gom

Menurut Siswanto (2002:231) pengukuran Kinerja adauatu kegiatan
yang dilakukan manajemen penilaian untuk menilagka karyawan dengan cara
membandingkan kinerja atas uraian dari suatu pedkerjdalam satu periode
tertentu.

Sistem pengukuran kinerja merupakan mekanisme iarbdingkungan
suatu perusahaan agar berhasil dalam meneraplaegstperusahaan. Penilaian
kinerja perusahaan harus dilakukan secara teraturtefus menerus agar dapat
terciptanya pengembangan perusahaan.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pengukimerja adalah
tindakan pengukuran yang dilakukan terhadap berkadaiitas yang ada pada

perusahaan. Hasil pengukuran tersebut kemudiamaligun sebagaieedback

yang akan memberikan informasi mengenai hasil genaa dari pelaksanaan
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suatu rencana dan titik dimana perusahaan memarlpkayesuaian terhadap
aktivitas perencanaan dan pengendalian.
4. Persyaratan Sistem Pengukuran Kinerja
Menurut Yuwono,dkk (2003:38) bahwa pengukuran kingang efektif
harus mempunyai syarat-syarat sebagai berikut:

a) Didasarkan pada masing-masing aktivitas dan kaiakkeorganisasi itu
sendiri sesuai dengan perspektif pelanggan.

b) Evaluasi atas berbagai aktivitas menggunakan ukukaran kinerja yang
valid.

c) Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yamgmpengaruhi
pelanggan, sehingga menghasilkan penilaian yangiamensif.

Memberikanfeedbackuntuk membantu seluruh personel perusahaan untuk
mengenali masalah-masalah yang nantinya kemungkidamerbaikan.
5. Manfaat Pengukuran Kinerja Perusahaan
Menurut Yuwono, dkk (2003:29) manfaat dari sisteengukuran kinerja
yang baik adalah sebagai berikut:

a) Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan gghiakan membawa
perusahaan lebih dekat pada pelanggannya dan memsdéuauh orang
dalam perusahaan untuk terlibat dalam upaya pearbkepuasan kepada
pelanggan.

b) Memotivasi pegawai untuk melakukan pelayanan selimgaa dari mata
rantai pelanggan dan pemasok internal.

c) Mengidentifikasi berbagai pemborosan sekaligus ey upaya-upaya
pengurangan terhadap pemborosan tersebut.

d) Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya niegiim jelas menjadi
lebih konkrit sehingga mempercepat proses pemlivalagarganisasi.

Selanjutnya, membangun konsep untuk melakukan spatwbahan

dengan membefreward” atas perilaku yang diharapkan tersebut.
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Pemetaan Pendlitian Terdahulu

No Nama Judul Penélitian Alat Analisis Metode Hasi| Penelitian
terdahulu Penelitian
1 | VendaArsenita Anadlisis Metode analisis kualitatif dan | Deskriptif dan | Kinerja PT. Bank Jateng
Laksmita Pengukuran Kinerja | metode deskriptif, serta Kualitatif Cabang Utama Semarang jika
Perusahaan dengan | menggunakan kuesioner yang diukur menggunakan metode
M etode Balanced disebarkan untuk karyawan balanced scorecard dari segi
Scorecard (Studi dan nasabah masing-masing keuangan dan pelanggan
Kasus Pada PT. 100 responden sudah dikatakan baik namun
Bank Jateng segi proses bisnisinternal dan
Cabang Utama pertumbuhan pembel ajaran
Semarang) masih kurang. Hasil ini
diharapkan dapat
menyel esaikan masalah
kerugian finansial perusahaan.
2 | Aswirah Penerapan Metode deskriptif jenis Deskriptif dan | Pengukuran kinerja pada PT.
Balanced penelitian kuantitatif melalui Kuantitatif Semen Tonasa (Persero)
Scorecard Sebagal | empat perspektif yaitu Pangkep berdasarkan metode




Alat Ukur Kinerja

perspektif keuangan, perspektif

balanced scorecard

Perusahaan (Studi pelanggan, perspektif proses dinyatakan baik hal ini

Pada PT. Semen bisnisinternal, dan perspektif menunjukkan bahwa

Tonasa (Persero) pembelgjaran dan perusahaan telah berorientasi

Pangkep) pertumbuhan. jangka panjang dan
perusahaan menginvestasikan
dana yang dimiliki untuk masa
depan perusahaan yang lebih
baik.

Itafauzia L estari Penerapan Metode | Metode deskriptif pendekatan | Deskriptif Kinerja PT. Gatra Mapan
Balanced studi kasus dengan melakukan | Studi Kasus Pakis Maang menunjukkan

Scorecard untuk
Mengukur Kinerja
Perusahaan (Studi
Pada PT. Gatra
Mapan Pakis
Malang)

tolak ukur pada empat
perspektif balanced scorecard
yaitu perspektif keuangan,
perspektif pelanggan,
perspektif proses bisnis
internal, dan perspektif
pembelgaran dan
pertumbuhan.

hasil yang fluktuatif. Hal ini
ditunjukkan dengan naik
turunnya peningkatan kinerja
dari masing-masing perspektif.




BAB II1
METODE PENELITIAN

Metode penelitian dapat menentukan berhasil atdakriya suatu
penelitian. Istilah dari metode penelitian terditas dua suku kata, yaitu kata
metode dan penelitian. Menurut bahasa, metodegsdrantikan dengan cara atau
langkah-langkah strategis yang dipersiapkan untekakukan suatu pekerjaan,
sementara itu jika dipahami dari asal kata bahasgris, yakni method
mempunyai pengertian yag lebih khusus, yaitu caregytepat dan cepat dalam
mengerjakan sesuatu. Sedangkan, pengertian daligmenadalah suatu kegiatan
terstruktur dan sistematis untuk mengungkapkamaamemukan fenomena sosial
di lingkungan. Adapun pengertian penelitian men&ugiyono (2010:3) adalah:

“Suatu proses pengumpulan dan analisis data yalaku#an secara

sistematis, untuk mencapai tujuan-tujuan terterRengumpulan dan

analisis data dilakukan baik secara ilmiah, berdif@antitatif maupun
kualitatif, eksperimental maupun non eksperimenitagraktif, maupun
non interaktif.”

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkandatetode penelitian
adalah suatu cara atau kegiatan yang didasarkaa gdaiplin ilmu dalam
pengumpulan, pengolahan, penyajian dan pengamalisiata untuk mengetahui
suatu permasalahan dalam rangka pengembangan éngefahuan atau untuk
membuat suatu keputusan dalam rangka pemecahatamasa

A. Jenis Penéelitian
Berdasarkan uraian latar belakang dan perumusaalahagang hendak

diteliti, maka penelitian ini diklasifikasikan meggnakan jenis penelitian

deskriptif, analisis kuantitatif dengan pendekatamli kasus.

31
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Penelitian ini untuk mendeskripsikan atau menggakavefenomena atau
fakta tentang penerapapalance scorecard sebagai alat pengukuran kinerja
perusahaan yang menggambarkan secara rinci temapgt perspektif pada
balanced scorecard yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggamsgektif
proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaian pertumbuhan karyawan.
Alasan peneliti menggunakan metode deskriptif meangmda latar belakang dan
rumusan masalah yaitu melakukan pengukuran secaraat dan sistematis
terhadap peristiwva tertentu dengan cara menafsirki@ta yang dapat
dikumpulkan.

Analisis kuantitatif adalah mempergunakan data andg&ngan sebagai
klasifikasi dalam bentuk presentase, frekuensaj nilta-rata dan angka (Marzuki,
2008:11). Penelitian deskriptif berfokus pada pesgn sistematis tentang fakta
yang diperoleh saat penelitian dilakukan. Penelitdaskriptif ini dipilih dengan
alasan bahwa penelitian ini hanya mendeskripsikanialvel tanpa perlu
melakukan pengujian hipotesis dari data yang dipbro

B. Fokus Penelitian

Fokus penelitian bertujuan untuk membantu memberizatasan pada
pelaksanaan penelitian agar peneliti tidak menyigpdari perumusan masalah
dan dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkaimgggh obyek yang diteliti
tidak terlalu luas. Suatu penelitian tidak dapaisdihkan dari fokus, karena pada
dasarnya fokus adalah masalah (Moleong, 2001:23&am hal ini penelitian
dilakukan pada pengukuran kinerja keuangan perasalfAHA Tours and

Travel Surabaya periode tahun 2010-2012. Berdasarkannutaiar belakang,
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perumusan masalah, tujuan, kajian pustaka, dan dmefoenelitian yang

digunakan maka fokus penelitian dibagi atas:

1)

2)

3)

Perspektif Keuangan
Menurut Umar (2002:88) pengukuran yang digunakaandgperspektif
keuangan meliputi:
a. Rasio likuiditas terdiri dari:
1. Rasio lanca(Current Ratio),
2. Rasio kagCash Ratio).
b. Rasio Aktivitas terdiri dari:
1. Perputaran Total AseT¢tal Asset Turn Over/ TATO).
c. Rasio Profitabilitas terdiri dari:
1. Imbalan InvestasiReturn On Invesment (ROI),
2. Imbalan Kepada Pemegang Sah&etlrn On Equity (ROE).
Perspektif Pelanggan
Menurut Kaplan dan Norton (2000:59) pengukuran gyaligunakan
dalam perspektif pelanggan meliputi:
a. Pangsa pasdmarket share),

b. Retensi pelanggaftustomer retention),

(9]

. Akuisisi pelanggarfcustomer acquisition), dan

d. Kepuasan pelanggdoustomer satisfaction).

Perspektif Proses Bisnis Internal

Menurut Horngren (2008:6) pengukuran yang digunakalam perspektif

proses bisnis internal meliputi:
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a. Proses Inovasi, dan

b. Proses Pelayanan Purna Jual.

4) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Menurut Umar (2002::128) pengukuran yang digunat@am perspektif

pembelajaran dan pertumbuhan meliputi:

a. Retensi karyawa(Employee Retention), dan

b. Produktivitas karyawan (Employee Productivity).

C. Lokas Pendlitian

Lokasi penelitian merupakan tempat dilaksanakannyenelitian.
Penelitian ini dilakukan di perusahaatour & travel KAHA Surabaya Jawa
Timur. Lokasi penelitian beralamat di Jalan KH. Mymr 119 Surabaya pada
bagian akuntansi dan keuangan, bagian manajemepesutaya manusia, bagian
sekretariat dan umum, serta bagian pemasaran tiarggan.

Perusahaantour & travel KAHA Surabaya dipilih menjadi lokasi
penelitian karena merupakan salah satu perusatwaan& travel terbesar di
Indonesia dimana pelaksanaan operasionalnya adatak menyediakan fasilitas
pelayanartour bagi seluruh lapisan masyarakat yang ingin berlidwrsusnya.
Semakin pesat dan majunya perkembangan masyarakatethpat pariwisata
sekarang ini tentu saja membutuhkan permintaan kialitas pelayanan terbaik
jasatour & travel yang efektif. Hal inilah yang menjadi dorongan &da
perusahaatour & travel KAHA Group untuk lebih meningkatkan kinerjanya di
berbagai aspek perusahaan, serta memerlukan evialuaga perusahaan secara

intensif dan menyeluruh agar mampu menjadi perasaiiang unggul.
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D. Sumber Data

Sumber data pada penelitian ini adalah Perusah@aan& Travel KAHA
Surabaya pada bagian Niaga, bagian Keuangan, b&giarber Daya Manusia
(SDM), dan bagiaMarketing. Sumber data terdiri dari sumber data primer dan
sumber data sekunder. Data primer merupakan sumidr penelitian yang
diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidakalm perantara). Data primer
dalam penelitian ini berasal dari hasil wawancaepakla berbagai elemen
personil dalam setiap unit kerja KAHAours and Travel Surabaya, serta
pengamatan terhadap penerapan Balanced ScoredéAHd# Tours and Travel
Surabaya.

Sedangkan data sekunder merupakan sumber dataitipanelang
diperoleh secara tidak langsung melalui media paranPeneliti memperoleh
data sekunder dari dokumen dan arsip-arsip di @grarbaik data internal berupa
surat keputusan serta laporan keuangan, maupune#tatarnal seperti jurnal,
majalah, file-file di internet dan lain-lain yangiaitan dengan hal yang diteliti
oleh peneliti antara lain:

a) Sejarah perusahadiours and Travel KAHA Surabaya.

b) Struktur organisasi perusahaan.

c) Ruang lingkup perusahaan dan jasa yang ditawarkan.

d) Data pelanggan, dan karyawan dari tahun 2010-2012.

e) Data laporan keuangan yang terdiri dari neraca ldporan rugi laba

periode tahun 2010-2012.
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E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan prosedur yangnsidis dan
standar untuk memperoleh data yang diperlukan kutiueknik yang digunakan
oleh peneliti adalah:
1) Wawancara
Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yameraleh secara
langsung dengan memberikan pertanyaan lisan kep#unak penelitian.
Dalam hal ini peneliti mengumpulkan data primer ahel tatap muka
secara langsung kepada subyek penelitian. Hasil aweava ini
selanjutnya dicatat oleh peneliti sebagai data lgEme Subyek dari
wawancara ini adalah kepala bagidepartmen yang terkait dengan
balanced scorecard.
2) Dokumentasi
Data sekunder pada penelitian bisnis biasanya agferdari perusahaan
lalu diteliti atau data yang dipublikasikan untukum. Untuk mendukung
kelengkapan dan kevalidan data yang diperoleh,ljiememerlukan data
pendukung. Dalam penelitian ini dokumentasi damupehaan sangat
diperlukan dalam menunjang penelitian yang dapat
dipertanggungjawabkan.
F. Analisis Data
Analisis data merupakan tahapan yang kritis daleoegs penelitian bisnis
dan ekonomi, dimana tujuan utamanya menyediakarorm#si untuk

memecahkan masalah (Kuncoro, 2009:185). Analidis ylang digunakan dalam
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penelitian ini adalah bersifat deskriptif. Penaliti ini bertujuan untuk
menggambarkan dan menganalisis pengukuran kinerjzsphaan KAHATours
and Travel Surabaya dengan penerapan balanced scorecardisi®nphda
masing-masing perspekbflanced scorecard, yaitu:
1) Perspektif Keuangan

Melakukan analisis tentang kinerja perusahaan jditirdari perspektif

keuangan dengan menggunakan tolak ukur berdasatkansan yang

telah ditetapkan yakni sebagai berikut:

1. Rasio Likuiditas

a) Rasio Lancar

. AktivalL
Current Ratio=——————_x 100%
Hutang Lancar

Sumber: Umar, 2002:89

b) Rasio Kas

, Kas+Efek
Cash Ratio =—~2s*Efek
Hutang Lancar

x100%

Sumber: Umar, 2002:89

2. Rasio Aktivitas

Perputaran Total AseT¢tal Asset Turn Over/TATO)

Penjualan
Total Aktiva

TATO= x 100%

Sumber: Umar, 2002:89

3. Rasio Profitabilitas

a) Imbalan InvestasReturn On Invesment (ROI)

Net Profit After Taxes (Laba bersih sesudah pajak
ROl = A ( P ¥ 100%

Total Assets (Total Aktiva)

Sumber:Lukman Syamsuddin, Drs, MA,2007:61
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b) Imbalan Kepada Pemegang SahRatiirn On Equity (ROE)

NetProfitAfterTax(Laba bersih sesudah pajak
fitAfterTax( P2 +100%

ROE =
StockholderEquity(Modal Sendiri)

Sumber: Lukman Syamsudin, Drs, MA, 2007:61

2) Perspektif Pelanggan

Melakukan analisis tentang kinerja perusahaan jaitirdari perspektif

pelanggan, menggunakan beberapa tolak ukur yaitu:

a. Pangsa Pas@Market Share)
Kinerja perusahaan pada tolak ukur pangsa pasarcemamkan
proporsi bisnis dalam suatu area bisnis tertentog ydiungkapkan
dalam bentuk uang dan jumlatustomer. Dalam hal ini peneliti
berdasarkan data perusahaan KAHA melihat sebeniaggbngsa pasar
KAHA yang ditunjukkan dengan penyebaran jaringan HRA di
Indonesia.

b. Retensi PelanggaiCustomer Retention)

. Pelanggan Tahun (n) x100%

Retensi PelangganZ g i\l

Sumber: Budi W. Soetjipto, 1997:22

c. Akuisisi PelanggaffCustomer Acquisition)

AP = ZPelanggan (n)-FPelanggan Tahun (n-1) 4 450,

Y Pelanggan Tahun (n—1)

Sumber: Suryana, 2006:8
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d. Kepuasan Pelanggd@ustomer Satisfaction)

Jumlah Keluhan Pelanggan

x100%

Number of Complaint =
Jumlah Pelanggan

Sumber: Tunggal, 2001:11

3) Perspektif Proses Bisnis Internal
Analisis tentang kinerja perusahaan berdasarkaspektif proses bisnis
internal menggunakan beberapa tolak ukur yaitu:
a. Proses inovasi, merupakan bagian penting yang nuaakba
balanced scorecard dengan alat ukur prestasi yang tradisional.
KAHA Group melakukan aktivitas yang lebih inovasituk dapat
mencapai penjualan maksimal yang merupakan targafa k
perusahaan.
b. Proses Pelayanan Purna Jual
4) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

a. Retensi Karyawark(nployee Retention)

Jumlahkaryawankeluar per tahun

x100%

Retensi Karyawan y Jumlah rata—rata karyawan per tahun

Sumber: Umar, 2002:128)

b. Produktivitas Karyawa(Employee Productivity)

Produktivitas Karyawan =—-cnuaian

Jumlah Karyawan

Sumber: Umar, 2002:128)



BAB IV

HASIL ANALISISDAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Perusahaan
1. Sgarah Singkat Perusahaan

PT. KAHA Tours and Travel merupakan lanjutan usaha yang digeluti oleh
Bapak H. Muhammad Aldjufrie, dimana PT. Karya Hamap(KAHA) ini
sebelumnya hanya sebuah perusahaan keluarga yargerdie dibidang
peternakan. Peternakan ini mencakup penjualan gajung dan kuda serta
ekspedisi hewan yang didatangkan dari pulau Sumadaram, Kupang, Bali,
Sulawesi serta import dari negara Australia dan Mewaland. Pada saat ini PT.
KAHA Tours and Travel sudah bergerak di bidang Pariwisata khususnya
perjalanan wisatgtour) dan reservasi hotel. Bapak H. Muhammad Aldjufrie
sendiri adalahpioneer atau pendiri sekaligus pemilik PT. KAHAours and
Travel tersebut, sebelum PT. KAHAours and Travel terbentuk beliau juga
sempat menggeluti usaha jasa Telekomunikasi atsa ldlisebut Wartel (Warung
Telekomunikasi), namun saat yang bersamaan pukub®kelayani jasa penjualan
tiket angkutan baik darat maupun laut.

Setelah beberapa tahun usaha wartel berjalan, gietan pendapatan
begitu terlihat pada waktu itu sehingga untuk mgkatkan kualitas pelayanan
berdirilah Biro Perjalanan Wisata pertama kali yahgnya berkecimpung
dibidangticket selling danpackage tour tepatnya 10 November 1992 dengan akte

notaris Soetjipto,SH nomor: 129 oleh H. Muhammadju#tie selaku pemilik

40
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perusahaan. Hal tersebut menjadi pengaruh pentihgk umenjaga kredibilitas
dan modal kepercayaan kepada pelanggan, maka PHAKPours and Travel
memperoleh izin usaha langsung dari Direktur JeamlddPariwisata RI
KEP.No0.35/BPUIII/93 tanggal 17 Maret 1993.

PT.KAHA Tours and Travel juga tercatat sebagai anggota ASITA
(Association of the Indonesia Travel Agencies), yaitu Asosiasi Biro Perjalanan
Umum di Indonesia dengan nomer induk organisagb/XlIl/DPP/93 tanggal 09
Maret 1993 se-Jawa Timur beserta cabang-cabandrigagenai hal tersebut,
banyak keuntungan yang didapat setelah bergabunggade organisasi,
diantaranya dapat terhindar dari persaingan kettstraa sesama biro perjalanan
umum, dan dapat dengan mudah bekerjasama untukmpéaggan daerah wisata
maupun usaha-usaha lain didunia pariwisata. Kegatuhain adalah perusahaan
dapat membuat penawaran terhadap pihak-pihak diksra perjalanan wisata.

PT.KAHA Tours and Travel terus berkembang, dan pada tahun 1994
mengalami perkembangan pesat hingga sekarang rkierbéberapa cabang
diseluruh Indonesia. PT. KAHA Groupours and Travel, sekarang ini juga
bergerak dibidang EOE{ent Organizing) dan MICE Meeting, Incentive,
Convention dan exhibition). Khusus dibidang Reservasi Hotel, PT.KAHA
merupakan salah satu perusahan yang bergerak nijoréservasi hotel terbesar
di Indonesia. Hal ini dikarenakan PT. KAHAotel Reservation memiliki cabang
hampir di seluruh Indonesia. Kepopuleran dan omgetig melimpah dari
perusahaan ini, banyak hotel-hotel yang memilikingm kerjasama dan

memberikan kepercayaan kepada PT. KAHAurs and Travel ini dengan
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kemudahan dalam kegiatan memesan kamar, dengaikdiive/aFree Sale serta
Alotment kamar yang dapat mempermudah PT. KAMéurs and Travel dalam
proses penjualan kamar tiap harinya. Disamping faplaeusaha jasa yang disebut
diatas KAHA juga bekerja dibidang MICHEMVeeting Incentive Conevention
Exhibition) yang kantornya terletak di Jakarta, sedangkanKBAHA Surabaya
berlokasi di jalan KHM. Mansyur No.119-121 Surabhayalp. (031) 3536
000/3555 2659, fax. (031) 3524 357 merupakan kapisat dari cabang-
cabangnya diseluruh Indonesia yang hanya melagaai pemesanan hotel dan
tiket.

2. Ruang Lingkup KAHA Tours & Travel Surabaya

KAHA Tours and Travel Surabaya merupakan Badan Usaha berbentuk PT
(Perseroan Terbatas) dan bergerak dibidang jassuBg@sa yang ditawarkan PT.
KAHA Tours and Travel Surabaya berupa penjualan tiket pesawat domestik,
Pelni, Tiket Kereta Api, Transportasi pengirimanrdrg, dan voucher hotel
seluruh Indonesia.

PT. KAHA Tours and Travel sudah tercatat sebagai anggota IATA
(Association of the Indonesian Tours and Travel ges) yang merupakan
wadah dari seluruh travel. Akan tetapi, PT. KAHAurs and Travel Surabaya
lebih mengutamakarnHotel Reservation Department dikarenakan omset yang
dihasilkan sangat menggiurkan. PT. KAHAurs and Travel memiliki kerjasama
hampir seluruh hotel berbintang yang ada di Indenetengan kelas-kelas

berbeda. Namun, PT. KAHATours and Travel juga bekerjasama dengan
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beberapaAirlines diantaranya: Garuda Indonesia, Citilink, MandalgefFi Air,

Sriwijaya, Lion Air, Batavia.

3. Reservas Tiket Pesawat

Sistem pemesana tiket pesawat dilakukan denganr& yGtu secara

langsung(walking guest) dan tidak langsungvia telephone). Berikut ini adalah

langkah-langkah dalam pelaksanaan reservasi tiktiteo

a. Menerima Pemesanan Tiket Reservasi

Pada kegiatan ini karyawan sebagai petugas res@ams mampu

memahami bagaimana caranya melakukan reservasi siesigan standart

operasional perusahaan seperti:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

9)

Greeting (mengucapkan salam) kepada tamu
Menyebutkan nama perusahaan

Menyebutkan nama petugas yang sedang bertugas
Menanyakan ada yang bisa dibantu oleh petugas/esser
Menanyakan kemana kota tujuan

Menanyakan tanggal keberangkatan

Menanyakan berapa jumlah penumpang

Menanyakan jam keberangkatan

Memberikan informasi atau harga yang sesuai dereggrvasi

10)Jika tamu menyatakan setuju pada informasi yangeritdn,

selanjutnya petugas melakukan reser{asoking)

11)Memberikan informasi mengentime limit dari tiket tersebut kepada

tamu untukRe-confirm kembali
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12)Petugas reservasi harus membacakan ulang reseysag telah
dilakukan untuk memastikan kembali.
Berikut ini adalah contoh dari langkah-langkah dataelakukan reservasi
pada setiap sisterirlines:
“RESERVASI/ PEMESANAN SRIWIJAYA AIR”
» Melihatseat availability, AY (rute)(tanggal&bulan)
Mis: AYSUBDPSO08SEP
* Mengambilseat, SD(segment)(class)(jumlah pax)
Mis: SD1Y1
» Memasukkan nama penumpang, NM1 (nama)(Mr/Mrs/Ms)
Mis: NM1BUDI/SANTOSOMR
* Memasukkan nomor telephone penumpang, CTP/(non#ox)/P
Mis: CTP/081331568954/PAX
* Memasukkan nama dan nomor telepon perusahaan,
CTT/SUB(nomor)(nama perusahaan)(nama petugas)
Mis: CTT/SUB0315485500/KAHA TRV/CO SARI
» Melihat kembali reservasi, *R

«  Membatalkan atau membersihkan kembali, 1G

“RESERVASI/ PEMESANAN GARUDA AIRLINES”
* Refresh, |
* Melihat seat availibility, A(tanggal&bulan)(rute)/GA
Mis: A260KTSUBJKT/GA

* Mengambil seat, N (jumlah penumpafuiass)(segment)



45

Mis: N1Y3
* Melihat harga sesuai dengan rute, FIDF(kota as#B(tujuan)
Mis: FIDF SUBJKT
* Memasukkan nama penumpang -(nama)(Mr/Mrs/Ms)
Mis: -ANDI/GUNAWANMR
* Memasukkan nomor telepon penumpang, 9(kota asamgnPAX
Mis: 9SUB-0314567894 PAX
* Memasukkan nama dan nomor perusahaan, 9(kota(asafpr)(nama
perusahaan)(nama petugas)
Mis: 9SUB-0315485500 KAHA TRV CO SARI
» Memasukkan inisial nama petugas
Mis: 6SR
* Melihat reservasi kembali, *R
* Melihat kodebooking, ER
* Melihattime limited, IR
b. Memberikan Informasi Pembayaran
Apabila calon penumpang yang melakukan reservagatsumengamobil
keputusan, bahwa calon penumpang setuju dengawvassgang telah dilakukan,
selanjutnya petugas harus menjelaskan tiket haapatdiissoed apabila calon
penumpang sudah melakukan pembayaran. Jika calmrmpang meminta tiket
untuk segera dissoed tetapi tamu belum melakukan pembayaran, maka petug
mempunyai hak untuk tidak mencetak atsspedtiket dan itu merupakan salah

satu keputusan perusahaan. Keputusan itu diambdabarkan pengalaman
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sebelumnya banyak calon penumpang yang melakulsenvesi tiket, sementara
tiket sudah dssoedoleh karyawan bagian ticketing tetapi pada akhirtgau
tersebut membatalkan reservasinya. Hal tersebwgfaiah merugikan karyawan
reservasi dan yang menanggung resiko dari kejamliaadalah karyawan sendiri.
Karyawan tidak boleh menyuruh tamu untuk menggantikerugian atas
pembatalan tiket yang telah dilakukan, karena Imag@aapun posisinya tamu
adalah tamu. Pada perusahaan yang bergerak dibjdaagtamu merupakan
peranan penting bagi perusahaan.
PT. KAHA Tours and Travel memiliki 4 cara dalam melakukan
pembayaran, yaitu:
1) Tunai(cash)
Jenis pembayaran seperti ini biasanya dilakukam déenu yang
datang sendiri dalam melakukan reservasi.
2) Menggunakan Kartu Debftlebit card)
Jenis pembayaran seperti ini juga dilakukan olehutyang datang
melakukan reservasi sendiri, kemudian melakukan bpgaran
menggunakan kartu debit. Jenis ini merupakan ssdain kemudahan
yang diberikan kepada pembeli, sistem pembayaranmydah dan
lebih cepat.
3) Menggunakan Kartu Kred{tredit card)
Jenis pembayaran yang menggunakan kartu krediegmga sama

dengan kartu debit. Hanya saja, apabila dalam mktakpembayaran
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lewat kartu kredit dikenakan biaya tambahan seb8%ardari total
harga yang harus dibayar.
4) Melalui E-Banking/ Transfer
Jenis pembayaran seperti ini dilakukan oleh tamuogymelakukan
reservasvia telephone. Pembayaran jenis ini banyak digunakan oleh
tamu yang berada diluar kota.
Contoh:
Tiket Lion Air rute sub-dps tanggal 02 Januari 2Qdukul 09.15
diposisi harga Rp 273.000/pax. Transfer ke nom&enmg BCA
1900.145.353 atau Mandiri 140.000.161.6169 atas analiiM.
Aldjufrie. Pembayaran ini kami tunggu 30 menit dsekarang. Jika
anda telat melakukan pembayaran ma@okingan anda akan
tercancel secara otomatis.
c. Membuatinvoice
Setelah tamu melakukan pembayaran, maka petugas haembuat
invoice sebagai tanda bukti telh melakukan pembayarargaHygaing tertera pada
invoice harus sesuai dengan harga tiket, petugas tidaat daplebihkan harga
(mark up) yang tidak sesuai dengan rute yang dipilih tamwuRgan invoice
harus dicantumkan nama penumpang, rute keberamgkataggal keberangkatan,
kode pesawat, kelas yang sesuai dengan reservasiatiga yang sesuai dengan

harga tiket sebenarnya.
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d. Mencetak(issoed) Tiket
PT. KAHA Tours and Travel memiliki 2 jenis tiket, yaitue-ticket dan
manual tiket.E-ticket dicetak melalui mesin pencetak sedangkan market! di
issoed oleh petugas reservasi sendiri. Pada pengiskam, tnanual tiket lebih
rumit dan kesalahan banyak terjadi dalam pengisiket manual. Ketelitian
sangat dibutuhkan oleh penulis dalassoed tiket manual. Mulai dari nhama
penumpang, rute, kelas, tanggal kode penerbanganhdega. Jenise-ticked
issoednya lebih mudah, petugas hanya tinggal menyetgsenvasi yang dibuat
secara otomatis tiket dicetak melalui mesin cépalnter). Isi darie-ticked lebih
mudah dipahami oleh penumpang, keseluruhan reseevestak secara jelas.
4. Reservas Hotel
Pemesanan biasanya datang melalui via telepon, lat@sung(face to
face), dan Sub-Agent yang masih memilikplafon (deposit) akan membooking
langsung ke perusahaan melalui telepon tanpa liatang ke perusahaan, sama
halnya dengarcostumer retail (perorangan) yang dapat datang lansgung atau
memesan via telepon dengan nomor telepon 031-383®06ting) untuk kantor
pusat Surabaya. Staff reservasi akan mencarikaa letel yang diinginkan
customer untuk kemudian dhooking dengan tanggal dan waktu yang sudah
ditentukan olehcustomer. Dibawah ini dijelaskan mengenai tahapan reservasi
hotel yang dilakukan oleh petugas:
a. Pemesanan Kamar ke Hotel
Setelah datazustomer dan hotel yang diinginkan sudah dimasukkan ke

sistem reservasi, staff kemudian akan menghubuogil lyang sudah disetujui
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untuk dibooking dahulu sebelum pemberitahuan seflayg kepadacustomer.
Karena sistem reservasi pada PT. KAHBurs and Travel secaraonline, staff

bisa langsung menemukan hotel yang diinginkastomer dengan cepat, karena
data-data hotel yang mempunyai kerjasama sudadrdegraida sistem. Semua info
tentang hotel juga tertera pada sistem, akan t@tapiditemukan infofree sale

pada kamar hotel yang dituju, staff reservasi tigatu menbooking lagi ke hotel
yang dituju tersebut-ree sale adalah kesepakatan antara perusahaan dan hotel
dalam pemberiaallotment kamar tanpa harus menghubungi pihak hotel terlebih
dahulu. Oleh karena itu, pada pelaksanaannya petig# reservasi tidak perlu
menghubungi pihak hotel jika ada informage sale padabookingan.

Pemesanan kamar pada hotel-hotel yang ada di #@atlapat sedikit
perbedaan yaitu pemesanan harus dilakukan denganneangirimReservation
Form (status OK)fully book (kamar penuh), atamaiting list (menunggu).

b. Memberikan Informasi Lanjutan KepaQastomer

Setelah bookingan hotel pada sistem sudah mendapair dari pihak
hotel, maka staff reservasi akan bertugas untuk beekan informasi lanjutan
kepadacustomer atas bookingan kamarnya. Jika status bookingaal soidah
Confirmed (0ok), staff langsung menghuburmistomer yang telah memesan untuk
menginformasikan status hotel dan proses pembaygmarPada PT. KAHA
Tours and Travel ada 3 cara pembayaran yaitu bisa melalui pembaytarami,
menggunakan kartu deb@debit card), atau menggunakan kartu kre(titedit

card) dengan biaya tambahan 3386 surcharge).
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Pembayaran tunai bisa dilakukan dengan datanguaggse perusahaan
atau dengan cara transfer BCA nomor rekening 1880989 atas nama HM.
Aldjufrie. Adapun contoh bentuk informasi yang éza& pada BCABanking

Online sebagai berikut:

HOTEL TUNJUNGAN PLAZA, SURABAYA
12-17 DES 2012, AN. VALINA NADIRA
RP 1.275.000,00

BCA TRANSFER. HM. ALDJUFRIE 1900.756.999

Sumber: KAHA Grouprours & Travel Surabaya, 2014
c. MenerbitkanVoucher Hotel

Penerbitan voucher baru bisa dilakukan jika sudah adanya tanda
pembayaran darcustomer. Untuk customer retail cara pembayarannya seperti
yang sudah dipaparkan diatas, tetapi untuktomer Sub-Agent tidak perlu
melakukan pembayaran lagi jikplafon ke perusahaan masih tersedia,
pembayaran dari pemesanan kamar hotel akan dipatanglafon yang masih
ada.Plafon adalah kebijakan yang diberikan kepdild-Agent yang berpotensi
dan berprospek dari perusahaan berupa depositoalkbentuk membantu
penjualan Sub-Agent tersebut. Apabilaplafon pada Sub-Agent sudah habis,
perusahaan akan memberikannya lagi setelah adawagyaran atas deposito
yang dipakaiSub-Agent sebelumnya. Setelah diselesaikannya pembay&ubn,
Agent baru bisa meminta lagi plafon ke perusahaan agsa elakukan

pemesanan lagi.
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Voucher yang sudah diterbitkanustomer dapat langsung membawanya
jika customer melakukan pembayaran langsung ke perusahaan, costdmer
via telepon voucher bisa dax ke nomer yang ditujukan atau permohonan
pengantaran melalui kurir. Untuk tanda bukti padgehvoucher yang sudah jadi
juga difaxkan ke hotel yang dipesan untuk memastikastomer dapat masuk

pada wakticheck-in.
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5. Job Description Pimpinan dan Karyawan KAHA Tours & Travel
Surabaya
Presiden Direktur (Direktur Utama)

a. Pimpinan tertinggi dalam perusahaan.

=7

Membuat program kerja jangka pendek & jangka panarusahaan.

c. Membawahi beberag#lding company.

o

. Bertanggungjawab terhadap rapat pemegang sahasapean.
Direktur Operation & Marketing

a. Bertanggungjawab terhadap kelancaran usaha.

O

. Bertanggungjawab terhadap kelancaran pembayaraajikew terhadap
hotel, tiketing.
c. Bertanggungjawab terhadap operasional keuangasaieaan.
d. Menjalankan kebijakan-kebijakan presiden direktur.
e. Bertanggungjawab terhadap presiden direktur.
Direktur Finance & Human Resources Devel opment

a. Bertanggungjawab terhadap keuangan perusahaan.

(o

. Bertanggungjawab terhadap sumber daya manusiaagandi perusahaan.
c. Menjalankan kebijakan-kebijakan presiden direktur.
d. Bertanggungjawab terhadap presiden direktur.

General Manager
a. Pimpinan suatu divisi dalam perusahaan.

b. Membuat kebijakan-kebijakananagement.
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c. Menjalankan kebijakan-kebijakan management yaradntdisetujui oleh
presiden direktur.

d. Bertanggungjawab sepenuhnya kepada presiden direktu

Manager Sistem Informasi & Teknologi

a. Pimpinan suatu divisi dalam perusahaan mengen#m#p.

b. Mengatur sistem onine reservasi tiket dan hot¢hsaelakukan
pengembangan-pengembangan modul sistem online serta
bertanggungjawab terhadap lancarnya operasionetsisnline secara
keseluruhan.

c. Bertanggungjawab kepada direkaperation & marketing.

d. Membawahtechnical support & devel opment system.

Technical Support

a. Melakukan instalasi jaringan komputsEunter & agen.

b. Melakukan perawatan secara berkala terhadap hazdwwanter.

c. Melakukan perawatan secara berkala terhadfyware counter& agen.

Development System
a. Mendesign & mencoding modul sistem online.
b. Membuat pengembangan modul sistem online.
Finance Control

a. Melakukan pencatatan, pemeriksaan terhadap sehasihpenjualan tiket
danvoucher hotel.

b. Menyiapkan pembayaran transfer dan tunai untukn@eian tiket dan

hotel.
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Membawahi bagiaaccountung dan administrasi.

Accounting

a.

b.

C.

d.

Memeriksa laporan penjualan dan melakubdmcking untuk pelunasan.
Membuat laporan pelunasan-pelunasan untuk tikehdgei ke masing-
masing tempat.

Melakukan pembayaran setoran pelunasan ke mastapdiotel.

Bertanggungjawab langsung kepada direknance.

Administrasi

a.

Memeriksa laporan hasil penjualan sales masingsgaeunter secara
tunai, kartu kredit, ataupun transfer.

Melakukanblocking plafon/ limit rupiah atau hari untuk sales, agen dan
corporate.

Menerima uang hasil penjualan dari masing-masahgs counter.
Menerima laporan bukti setor bank hasil penjualkam mhasing-masing
sales.

Menerima pembayaran dari agen baik tunai maupusfea

Menerima pembayaran daorporate baik tunai maupun transfer.
Melakukan blocking-pelunasan masing-masalgs counter, agen,

corporate.

. Menyusun laporan neraca biaya bulanan.

Menerima dan mencatat registrasi agerporate.

Bertanggungjawab langsung kepada Direkiumnance.
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Manager HRO(Human Resour ces Devel opment)

a. Merencanakan dan mengembangkan kebijakan dan gistegeloaan
SDM perusahaan.

b. Mengkoordinasi dan mengontrol pelaksanaan fungsapaen SDM
perusahaan guna meningkatkan kinerja SDM dalam apantarget
perusahaan.

Marketing

a. Suatu bagian yang mempunyai tugas dan tanggungjamtak mencari
peluang bisnis yang baru berkaitan dengan penjuii@ndan voucher
hotel.

b. Membuat/meyusun strategi pemasaran yang baik.

c. Bertanggungjawab sepenuhnya kepada general manager.

d. Membawahi bagian development.

e. Melakukan pendekatan dan membina hubungan secatialkaengan
pihak terkait.

Contracting

a. Suatu bagian yang melakukan tugas membuat lapairga pokok
penjualan (HPP) dan harga penjualan yang dimasultiam sistem
online maupun sistem manual.

b. Melakukan cek pasar harga jual tiket dan hotel ya@iladkukan oleh
competitor.

c. Mencari informasi dan membuka peluang kontrak demgaskapai

penerbangan dan hotel-hotel baru.
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Bertanggungjawab sepenuhnya kepada general madagelirektur

operation & marketing.

Suatu bagian yang melakukan monitoring penjualanuadan ritel,
wholesaler, corporate, dan international.

Bertanggungjawab terhadap naik turunnya produksupdan tiket dan
voucher hotel.

Bertanggungjawab sepenuhnya kepgeteeral manager.
Bertanggungjawab terhadap pencapaian target usalatuirsaluran-
saluran penjualan.

Membawahisalesritel, wholesaler, corporate, dan international.

Penjualan tiket dan voucher hotel baik dalam negadpun luar negeri.
Penjualan tiket dan vouher hotel secara tumedit card-transfer.
Melakukanbooking/ reservasi tiket dan hotel yang telah dipesan oleh
customer.

Membuat laporan penjualan hariaaily report sales dan disertai bukti

setoran bank.

. Bertanggungjawab kepada supervisornya yaitu terhagiwilayaheast

area danwest area.



58

Wholesaler
a. Bagian penjualan yang melayani ke beberapa traesitaintuk
pemesanan tiket dan kamar hotel baik secara maraugbun secara
sistem online ke KAHA.
b. Sistem pembayaran bisa tunai ataupun transfer.
c. Diberikan plafon/ limit hari maupun rupiah.
Corporate
a. Bagian yang terdiri dari beberapa perusahaan yaigkokan pemesanan
tiket dan kamar hotel baik via telepon-faximileK@&HA.
b. Sistem pembayarannya bisa tunai ataupun transfer.
c. Diberikan plafon/ limit hari maupun rupiah.
International
Bagian penjualan yang hanya melayani tiket danl4hateel di luar negeri.
6. FaslitasKantor KAHA Tours and Travel Surabaya
Fasilitas kantor atau peralatan kantor adalah fagemting yang harus
diperhatikan dalam menjalankan sebuah perusahaem&dengan peralatan atau
fasilitas yang memadai akan sangat memperlancaerjpak kantor selama
peralatan yang karyawan gunakan dapat terus dirdavatliservice dengan baik.
Fasilitas-fasilitas kantor yang disediakan perugahantuk menunjang kinerja

karyawan KAHATours and Travel Surabaya adalah sebagai berikut:
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Tabel 2
Fasilitas Kantor KAHA Toursand Travel Surabaya
Tahun 2014

No. Fadlitas Jumlah

1 Computer 26 Unit

2 Laptop 3 Unit

3 LCD Computer 2 Unit
4 Telepon 18 Unit

5 Mesin Faximile 3 Unit
6 Air Conditioer 9 Unit

7 Lampu 15 Unit

8 Internet Banking Computer 4 Unit
9 Printer 4 Unit
10 Reservation Counter Desk 4 Unit
11 Mineral Water Dispenser 1 Unit
12 Mesin Pencetak Voucher Hotel 2 Unit
13 Kalkulator 10 Unit
14 Rak Brosu-Brosul 2 Unit

15 Brankas 1 Unit

16 Ruang Tam 2 Unit

Sumber: KAHATours & Travel Surabaya, 2014
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B. Penyajian Data
1. Data Keuangan
Data keuangan yang diperlukan adalah laporan kewangAHA
Tours & Travel Surabaya pada tahun 2010 sampai dengan tahun 201@ y
merupakan unsur dari hasil penelitian. Berikut pgiay data keuangan dari
KAHA Tours & Travel Surabaya:
a. Rasio Likuiditas

1) Rasio LancafCurrent Ratio)

Tahun 2010 :

Jumlah Aktiva Lancar = Rp 789.303.519
Jumlah Kewajiban Lancar = Rp 137.540.705
Tahun 2011:

Jumlah Aktiva Lancar = Rp 929.263.035
Jumlah Kewajiban Lancar = Rp 128.269.325
Tahun 2012:

Jumlah Aktiva Lancar = Rp 1.158.672.608
Jumlah Kewajiban Lancar =Rp 69.588.706

2) Rasio KagCash Ratio)
Tahun 2010:
Kas =Rp 8.395.172
Efek = Rp 98.712.808
Kas + Efek = Rp 107.107.980

Hutang Lancar = Rp 137.540.705



Tahun 2011:

Kas =Rp 97.029.445

Efek = Rp 121.680.036

Kas + Efek = Rp 218.709.481

Hutang Lancar = Rp 128.269.325

Tahun 2012:

Kas =Rp 62.530.852

Efek = Rp 126.286.828

Kas + Efek = Rp 188.817.680

Hutang Lancar = Rp 69.588.706
b. Rasio Aktivitas

1) Perputaran Total AseTgtal Asset Turn Over/ TATO)

Tahun 2010:

Penjualan bersih = Rp 3.958.206.515

Jumlah aktiva =Rp 885.314.244

Tahun 2011:

Penjualan bersih = Rp 3.806.792.989

Jumlah aktiva =Rp 1.014.723.817

Tahun 2012:

Penjualan bersin = Rp 4.320.832.570

Jumlah aktiva = Rp 1.233.583.390

61
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c. Rasio Profitabilitas

1)

2)

Imbalan investasiReturn On Invesment (ROI)

Tahun 2010:

NPAT (Net Profit After Tax) = Rp 173.613.936
Total Assets (Jumlah Aktiva) = Rp 885.314.244
Tahun 2011:

NPAT (Net Profit After Tax) =Rp 229.409.573
Total Assets (Jumlah Aktiva) =Rp 1.014.723.817
Tahun 2012:

NPAT (Net Profit After Tax) = Rp 307.540.192
Total Assets (Jumlah Aktiva) = Rp 1.233.583.390

Imbalan Kepada Pemegang Sah&eilrn On Equity (ROE)

Tahun 2010:

NPAT (Net Profit After Tax) = Rp 173.613.936
Modal Sendiri = Rp 609.813.003
Tahun 2011:

NPAT (Net Profit After Tax) = Rp 229.409.573
Modal Sendiri = Rp 839.222.567
Tahun 2012:

NPAT (Net Profit After Tax) = Rp 307.540.192

Modal Sendiri = Rp 1.146.762.768
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2. Data Pelanggan
Pelanggan KAHATours & Travel Surabaya terdiri dari mitra KAHA
diseluruh Indonesia sesuai dengan keberadaan S5®rkeabang darcounter
penjualan. Berikut ini akan disajikan pada Tabejutlah pelanggan KAHA

Tours & Travel Surabaya dari tahun 2009 sampai dengan tahun 2012.

Tabel 3
KAHA Tours& Travel Surabaya
Data Pelanggan
Tahun 2009-2012
Tahun Jumlah Pelanggan Per Tahun

(orang)

200¢ 119:

201c 205(C
2011 3700
2012 4640

Sumber: KAHATours & Travel Surabaya, 2014

Pada data pelanggan ini dimulai dari tahun 206§da 2012, dimana data
tahun 2009 diperlukan untuk mengetahui tingkatngtpelanggan dan akuisisi
pelanggan di tahun 2010.

3. Data Karyawan

Karyawan dari KAHATours & Travel Surabaya dari awal tahun 2010

hingga akhir tahun 2012 dapat dilihat dari tabeikiog ini:
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Tabel 4
KAHA Tours& Travel Surabaya
Data Karyawan
Tahun 2010-2012

Jumlah
K aryawan Jumlah Karyawan
Tahun Awal Tahun + - Akhir Tahun
(orang) (orang)
2010 25 1 2 24
2011 24 6 3 27
2012 27 4 1 28

Sumber: KAHATours & Travel Surabaya, 2014

Melihat tabel 4 diatas dapat diketahui bahwa junkahyawan berbeda
tiap tahunnya. Karyawan tersebut terdiri mulai daagian manager, audit,
supervisor, keuangaticketing, reservasi hotel, kasir, dan dinas luar (kurir).

C. Hasll Analisis Data
1. Per spektif Keuangan

Pada perspektif ini analisis tentang kinerja pdraaa ditinjau dengan
menggunakan tolak ukur berdasarkan rumusan yarah tditetapkan yakni
sebagai berikut:

a. Rasio Likuiditas

Rasio likuiditas menunjukkan kemampuan perusahadokumembayar
semua kewajiban atau hutang jangka pendek sadt jetapo dengan aktiva
lancar yang tersedia. Perhitungan rasio likuididitakukan dengan cara
menghitung nilacurrent ratio dancash ratio, secara rinci masing-masing sebagai

berikut:
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1) Rasio Lanca(Current Ratio)
Current Ratio (CR), merupakan perbandingan antara aktiva lameagan
hutang lancar, kemudian hasilnya dikalikan 10@4rrent ratio secara sistematis

dihitung dengan rumus sebagai berikut:

Aktiva Lancar

Current Ratio=——x 100%

Hutang Lancar

Sumber: Umar (2002:89)

Tahun 2010 %%x 100% = 573,87%
Tahun 2011 222283935 4 100% = 724,46%
128.269.325

1.158.672.608

Tahun 2012 = x 100% = 1.665,02%
69.588.706

Berdasarkan hasil perhitung&urrent Ratio (CR) pada KAHA Group
Tour & Travel Surabaya tahun 2010 sampai 2012 secara lengkap diapjikan
pada Tabel 5 dibawah ini:
Tabel 5

Hasil Analisis Current Ratio (CR)
KAHA Tours and Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tahun | Hasil Perhitungan | Peningkatan/Penurunan
201(C 573,8% -
2011 724,46Y 150,5%
2012 1.665,02% 940,56%

Sumber: Data Diolah, 2014
Berdasarkan Tabel 5 dapat diketahui baburaent ratio KAHA Tours &
Travel Surabaya selama tahun 2010 sampai 2012 ya#n liquid. Hal ini
dibuktikan dari nilaicurrent ratio KAHA Tours & Travel Surabaya pada tahun
2012 yang mengalami peningkatan mencapai 940,56ing§katan di tahun

2012 mencapai 789,97% dari tahun sebelumnya. Peaating tersebut disebabkan
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oleh kenaikan saldo kas dan bank, piutang usaha,pd#ang lain-lain pada
neraca keuangan KAHAours & Travel Surabaya. Berdasarkan uraian tersebut,
dapat disimpulkan bahweurrent ratio pada KAHA Tours & Travel Surabaya
dari tahun 2010 sampai tahun 2012 terjeelr liquid karena kas dan piutang
sebagai komponen aktiva lancar terlalu besar jumyiah berarti diduga
penggunaan kas dalam operasional kurang efisiereal@kas yang menganggur.

2) Rasio Kas Cash Ratio)

Cash ratio menunjukkan kemampuan perusahaan dalam membayay ut
yang segera harus dilunasi dengan aktiva lancag lmd dalam hal ini adalah
kas. Adapun secara lengkap hasil perhituncgsh ratio pada KAHA Tours &

Travel Surabaya tahun 2010 sampai 2012 dapat diuraiksagaeberikut:

. Kas+Efek
Cash RatIOZ—f
Hutang Lancar

x100%

Sumber: Umar (2002:89)

Tahun 2010 %x 100% = 77,87%

Tahun 2011 %x 100% = 170,50%

Tahun 2012 222217580 1009% = 271.33%
69.588.706

Berdasarkan hasil perhitungeash ratio pada KAHA Tours & Travel
Surabaya tahun 2010 sampai 2012 secara lengkap disppkan pada Tabel 6

sebagai berikut:
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Tabel 6
Hasil Analisis Cash Ratio
KAHA Toursand Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tahun | Hasil Perhitungan | Peningkatan/Penurunan
2010 77,87% -
2011 170,50% 92,63%
2012 271,33% 100,83%

Sumber: Data Diolah, 2014
Berdasarkan tabel 6 dapat diketahui bahwa selamadpepenelitian

peningkatan atas pencapaiaash ratio menunjukkan yaitu pada tahun 2011
terjadi peningkatan sebesar 92,63% dan tahun 204@gatami peningkatan
sebesar 100,83%. Peningkateash ratio tersebut di tahun 2012 mengalami
kenaikan yaitu sebesar 8,2%. Hal ini menunjukkaangd peningkatan atas
penggunaan aktiva lancar yaitu kas yang dimililehoKAHA Tours & Travel
Surabaya dalam melakukan pembiayaan jangka pen@elsghaan Dapat
disimpulkan bahwa pada tahun tersebut kondisi perusahaan mengalami
peningkatan efektivitas yaitu kemampuan perusattzdam menggunakan kas
sebagaimana untuk memenuhi kewajiban lancarnya.
b. Rasio Aktivitas

Rasio aktivitas menunjukkan efisiensi dan efekdivipengelolaan seluruh
aktiva dalam operasional perusahaan. Ukuran inolikaisio aktivitas dilakukan
dengan cara menghitung nilfiotal Asset Turn Over (TATO), secara rinci
masing-masing sebagai berikut:

1) Perputaran Total AseT¢tal Asset Turn Over/ TATO)
Merupakan rasio yang menunjukkan kemampuan dang yaranam

dalam keseluruhan asset berputar dalam suatu petgoténtu atau kemampuan
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perusahaan dalam mengelolah sumber dana dalam astlkgh pendapatan
(revenue). Hasil perhitungan perputaran Total AsEatal Asset Turn Over/TATO)
pada KAHA GroupTour & Travel Surabaya tahun 2010 sampai 2012 secara

lengkap dapat diuraikan sebagai berikut:

Penjualan
Total Aktiva

TATO = x 1 kali

Sumber: Umar (2002:89)

Tahun 2010 %x 1 kali = 4,470 kali
Tahun 2011 2226792989 ¢ 4 ali = 3,751 kali

1.014.723.817

4.320.832.570

Tahun 2012 = x 1 kali = 3,50 kali
1.233.583.390

Hasil perhitungan perputaran Total Asdbtél Asset Turn Over/TATO)
pada KAHA GroupTour & Travel Surabaya tahun 2010 sampai 2012 secara
lengkap dapat disajikan pada Tabel 7.

Tabel 7

Hasl Analiss Total Aset (Total Asset Turn Over/ TATO)
KAHA Tours and Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tahun | Hasil Perhitungan | Peningkatan/Penurunan
201 4,470 kal -
2011 3,751 kali (0,719 kali)
2012 3,50 kali (0,251 kali)

Sumber: Data Diolah, 2014
Rasio ini pada dasarnya sama dengan rasio perputaed aktiva, TATO
menghitung efektivitas penggunaan total aktiva malenghasilkan laba yang
maksimal dari hasil penjualan. Tahun 2010 dihasilkKATO sebesar 4,470 kali
sedangkan tahun 2011 dihasilkan 3,751 kali. Tetdg@esmurunan efektivitas

penggunaan aktiva sebanyak 0,719 kali. SelanjufigdO di tahun 2012
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dihasilkan sebesar 3,50 kali terdapat penurundietas penggunaan aktiva lagi
sebesar 0,251 kali. Dapat disimpulkan pada tahull 2tingga 2012 terjadi
penurunan efektivitas lagi sebanyak 0,468 kali. kel menunjukkan bahwa
selama periode tahun 2010 sampai 2012 terus merteriegdi penurunan
kemampuan KAHATours & Travel Surabaya untuk menggunakan total aktiva
baik total aktiva lancar dan aktiva tetap yang tlkhnguna meningkatkan total
penjualan.
c. Rasio Profitabilitas

Rasio profitabilitas menunjukkan kemampuan perusahadalam
memperoleh laba atau profit dibandingkan dengaal taktiva maupun modal
sendiri yang digunakan untuk memperoleh laba tetseBerhitungan rasio
profitabilitas dilakukan dengan cara menghitungirieturn On Invesment (ROI)
dan Return On Equity (ROE). Secara rinci masing-masing indikator rasio
profitabilitas sebagai berikut:

1) Imbalan InvestasReturn On Invesment (ROI)

Hasil analisis Return on Invesment (ROI) menunjukkan kemampuan
perusahaan menghasilkan laba dari aset yang diganalkdapun hasil
perhitungan rasidreturn On Invesment (ROI) secara lengkap dapat diuraikan

sebagai berikut:

Net Profit After Taxes (Laba bersih sesudah pajak
ROl = fit Af ( ! paj )x100%
Total Assets (Total Aktiva)

Sumber: Syamsuddin (2007:61)

Tahun 2010 :;;:g%x 100% = 19,61%

_229.409.573
1.014.723.817

Tahun 2011 x100% = 22,61%



Tahun 2012

_307.540.192
1.233.583.390

x 100% = 24,93%
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Hasil perhitungarReturn On Invesment (ROI) secara lengkap dapat

disajikan pada Tabel 8 dibawah ini:

Tabel 8

Hasil Analisis Return On I nvesment (ROI)
KAHA Toursand Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tahun | Hasll Perhitungan | Peningkatan/Penurunan
2010 19,61% -
2011 22,61% 3,00%
2012 24,93% 2,32%

Sumber: Data Diolah, 2014

Hasil analisisReturn On Invesmnet (ROI), mengukur perbandingan antara

laba yang tersedia bagi para pemegang saham bémgard total aktiva yang

dimiliki oleh perusahaan. Rasio ROl mencerminkam&epuan perusahaan

KAHA Tours & Travel Surabaya dalam menggunakan total investasi yang

dimiliki dalam upaya untuk mendapatkan laba bep@husahaan. Hasil analisis

menunjukkan, tahun 2011 terjadi peningkatan seb8€% dan tahun 2012

mengalami peningkatan kembali sebesar 2,32%. Plaaiisng tersebut naik

sebanyak 0,68% yang menunjukkan bahwa adanya petérngy kemampuan

KAHA Tours & Travel Surabaya dalam menghasilkan laba bersih dari &gt

yang dimiliki oleh perusahaan. Sehingga dapat g¢isikan bahwa KAHATours

& Travel Surabaya semakin baik per tahunnya karena mengpknmngkatan

produktivitas dalam mengolah investasi guna menigeidaba.

2) Imbalan Kepada Pemegang Sah&etlrn On Equity (ROE)

Hasil analisisReturn On Equity (ROE) menunjukkan tingkat penghasilan

bersih yang diperoleh oleh pemilik modal atau makam suatu pengukuran dari
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penghasilanificome) yang tersedia bagi pemilik perusahaan atas myatay di
investikan dalam perusahaan. Hasil perhitungetmrn On Equity (ROE), yaitu
rasio digunakan untuk mengukur kemampuan perusatelam memperoleh laba
yang tersedia bagi para pemegang saham perusabeeara lengkap dapat

diuraikan sebagai berikut:

Net Profit After Tax(Laba bersih sesudah pajak
fit Af ( paj )x100%

ROE =
Stockholder Equity(Modal Sendiri)

Sumber: Syamsuddin, (2007:61)

173.613.936

Tahun 2010 222613936 . 1009 = 28,47%
609.813.003

Tahun 2011 222209373« 1009 = 27,34%
839.222.567

_307.540.192
1.146.762.768

Tahun 2012 x100% = 26,81%

Hasil perhitungarireturn On Equity (ROE) secara lengkap dapat disajikan
pada Tabel dibawah ini:
Tabel 9

Hasil Analisis Return On Equity (ROE)
KAHA Tours and Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tahun | Hasil Perhitungan | Peningkatan/Penurunan
201(C 28,47% -
2011 27,54% (1,13%)
2012 26,82% (0,52%)

Sumber: Data Diolah, 2014
Berdasarkan Tabel 9 maka dapat diketahui hasilsssReturn On Equity
(ROE), digunakan untuk mengukur kemampuan ekuitas modal sendiri dalam
menghasilkan keuntungan atau laba bersih. Haslishanenunjukkan, tahun
2011 terjadi penurunan sebesar 1,13% dan tahun B@f®jalami penurunan

kembali sebesar 0,52%. Perusahaan mengalami pemurafektivitas ROE
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sebanyak 0,61% dari hasil analisis tersebut. Peaunrdersebut terjadi karena
adanya penurunan kemampuan KAHFours & Travel Surabaya dalam
menghasilkan laba bersih dari modal sendiri yangiltii oleh perusahaan.
Kondisi ini menunjukkan bahwa selama tiga tahunoger penelitian perusahaan
belum mampu memaksimalkan penggunaan modal seyatig dimiliki oleh

perusahaaan dalam menghasilkan keuntungan ataubkisén yang diperoleh

perusahaan.

2. Per spektif Pelanggan

Melakukan analisis tentang kinerja perusahaan jditirdari perspektif
pelanggan, menggunakan beberapa tolak ukur yaitu:
a. Pangsa Pas#éMarket Share)

Kinerja perusahaan pada tolak ukur pangsa pasacemamkan proporsi
bisnis dalam suatu area bisnis tertentu yang dapigkn dalam bentuk uang,
jumlahcustomer, atau unit volume yang terjual. Dalam penelitiainpangsa pasar
(Market Share) dari perusahaan KAHAours and Travel Surabaya yaitu pangsa
pasar domestik dan internasional dapat ditunjuldesda tabel dibawah ini.

Tabel 10

Pangsa Pasar ber dasarkan Daerah Pemasaran
KAHA Toursand Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Pangsa Tahun Tahun Tahun
Pasar 2010 2011 2012
Pasal 70% 70% 75%
Domestik
Pasal 30% 30% 25%
Internasional

Sumber: KAHATours and Travel Surabaya, 2014
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Pada pasar domestik KAHA meningkatkan pangsa pgesarguna
memudahkan pelanggannya untuk menggunakan jasa KAHA ini terbukti
bahwa KAHA memiliki jaringan yang menyebar di sehlurindonesia yaitu
pembukaan kantor-kantor cabang dibeberapa kotagghimenjadikan KAHA
sebagai partner terbaik untuk pemasaran hotel daatikhan perjalanan lainnya.
Untuk pangsa pasar internasional KAHA berupayastengningkatkan pelayanan
dan mengembangkan jaringannya hingga ke mancandgagan harapan KAHA
akan dapat memenuhi semua kebutuhan perjalanannioiagdu, grup, korporasi,
dan juga para agen. (www.kaha.co.id)

b. Retensi Pelanggd@ustomer Retention)

Retensi pelanggan diukur berdasarkan usaha pearsahampertahankan
atau memelihara hubungan yang berkelanjutan depglamggan. Ukuran retensi
pelanggan dapat diketahui dengan menghitung sebebapyak perusahaan
berhasil mempertahankan pelanggan dan meningkajkemiah pelanggan.

Perhitungan retensi pelanggan secara matematiamhiengan rumus:

O Pelanggan Tahun (n)

Retensi Pelanggan x 100%

Y: Pelanggan Tahun (n—1)

Sumber: Budi W. Soetjipto, 1997:22

Hasil analisis retensi pelanggan dapat diuraikatagabel dibawah ini yaitu

sebagai berikut:
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Tabel 11
Hasil Analisis Retensi Pelanggan
KAHA Toursand Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tahun Jumlah Pelanggan tahun | Pelanggan %
(n) tahun (n-1)
2010 2.050 1.193 171,83%
2011 3.700 2.050 180,48%
2012 4.640 3.700 125,40%

Sumber: Data Diolah, 2014

Berdasarkan Tabel 11 menunjukkan retensi pelangg@aurstomer
retention) mengalami fluktuasi dari tahun 2010 sampai tahud22@Retensi
pelanggan tahun 2011 sebesar 180,48% lebih tirggtahun 2010 dan 2012, ini
menunjukkan bahwa terdapat kenaikan 1650 pelanggag nilainya 180,48%
pada tahun 2011. Terjadi peningkatan sebanyak 8,65%hun tersebut yang
berarti adanya kenaikan produktivitas perusahadandanemenuhi sejumlah
pembelian ulang sehingga naiknya prosentase retpefanggan. Namun
penurunan justru terjadi di tahun 2012 yaitu seb&ny5,08% yang disebabkan
karena pertumbuhan jumlah kenaikan pelanggan t@bada hingga tahun 2012
hanya meningkat sebanyak 940 pelanggan. Pertumbkieaaikan jumlah
pelanggan tahun 2010 sebanyak 71,83%, sementara 281 sebanyak 80,48%,
dan tahun 2012 sebanyak 25,40%. Berdasarkan fsabtgr dapat disimpulkan
bahwa terjadi penurunan kemampuan KAH@urs and Travel Surabayadalam
mempertahankan pelanggan.

b. Akuisisi PelanggaiiCustomer Acquisition)

P = Y Pelanggan (n)—Y Pelanggan Tahun (n—1)

A x100%

Y Pelanggan Tahun (n—-1)

Sumber: Suryana, 2006:8
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Akuisisi Pelanggan(Customer Acquisition) merupakan bentuk atau
kemampuan perusahaan untuk mendapatkan pelangganhaail perhitungan
Akuisisi Pelanggar(Customer Acquisition) dapat disajikan pada tabel dibawah
ini:

Tabel 12

Hasil Analisis Akuisisi Pelanggan (Customer Acquisition)
KAHA Toursand Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tahun Jumlah Pelanggan tahun | Pelanggan %
(n) tahun (n-1)
2010 2.050 1.193 71,83%
2011 3.700 2.050 80,48%
2012 4.640 3.700 25,40%

Sumber: Data Diolah, 2014

Hasil analisis berdasarkan Tabel 12 dapat diketdlahwa pada tahun
2010 hingga tahun 2011 terjadi peningkatan nilaiigiki pelanggan sebanyak
8,65%. Tahun 2012 terjadi penurunan atas akuislainggan yang nilainya paling
kecil yaitu mencapai 25,40%. Penurunan ini tergebanyak 55,08% dari tahun
sebelumnya dan itu merupakan penurunan terbanyalndisi seperti ini
menunjukkan bahwa usaha KAHATours and Travel Surabaya dalam
menghasilkan penjualan tiket daoucher hotel terhadap pelanggan baru di tahun
2012 kembali menurun. Sehingga perusahaan harupder untuk mendapatkan
jumlah pelanggan secara maksimal guna memberikaminga kepuasan
pelanggan serta memaksimalkan potensi para karyadgalam bekerja
diperusahaan misalnya dengan melakukan upaya peEmassemaksimal

mungkin.
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d. Kepuasan Pelanggd@ustomer Satisfaction)

: lah Keluhan Pel
Number of Complaint = JuPaly B M TP ELIR AR Q0T

Jumlah Pelanggan

Sumebr: Tunggal, 2001:11

Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan dari konsatas kualitas
pelayanan yang diberikan kepada konsumen kepuas@suien dapat diketahui
dengan melakukan perbandingan antara jumlah kelaaanjumlah pelangan
yang menggunakan jasa perusahaan. Hasil analisisuasan Pelanggan
(Customer Satisfaction) dapat disajikan pada Tabel 13.

Tabel 13

Hasil Analisis Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
KAHA Tours and Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Jumlah Number of
Tahun | Jumlah Keluhan Pelanggan Comlplaint
(NOC)
201( 44 2.05( 2,146
2011 47 3.700 1,270%
2012 51 4.640 1,099%

Sumber: Data Diolah, 2014

Hasil analisis berdasarkan Tabel 13 dapat diketabainwa terjadi
penurunan atadlumber of Complaint tiap tahunnyaTahun 2010 hingga 2011
terjadi penurunan NOC sebanyak 0,876%, sedangkiamain 2012 NOC kembali
mengalami penurunan sebanyak 0,171%. Kondisi innungikkan bahwa
semakin baiknya kualitas pelayanan yang diberik#&HK Tours and Travel
Surabayakepada pelanggan sehingga jumlah komplain yangngiaékan oleh
pelanggan menunjukkan adanya penurunan. Karena ksenigcil NOC
perusahaan maka semakin baik kualitas pelayananggghmampu memberikan

kepuasan terhadap pelanggan KAHA. Penurunan tergaipu mengindikasikan
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adanya jaminan dari perusahaan dalam memberikaygein kepada pelanggan.

Dapat disimpulkan bahwa meski jumlah keluhan tiapubnya naik namun

perusahaan dapat terus memperluas pangsa pasaggseldapat meningkatkan

jumlah pelanggan yang baik tiap tahunnya.

3. Perspektif ProsesBisnis I nternal

Analisis tentang kinerja perusahaan berdasarkaspektif proses bisnis
internal menggunakan beberapa tolak ukur yaitu:
a. Proses inovasi
Proses inovasi dilakukan dengan cara menciptakadugr jasa, dan
proses yang akan memenuhi kebutuhan pelanggan dr¢orn2008:6). KAHA

Tours & Travel Surabaya melakukan peningkatan pelayanan dan péagegan

jaringannya hingga ke macanegara dengan harapanAK@&pat memenuhi

semua kebutuhan perjalanan bagi individu. Bentuktieinovasi yang dilakukan
oleh perusahaan yaitu antara lain:

Tahun 2010 : Perusahaan memiliki program baru yaianya travel penjemputan
KAHA yang berpusat pada titik tertentu yaitu di dda Surabaya,
dan tidak memfokuskan penawaran jasa terhadap knoelayanan
ini. Travel penjemputan tersebut bukan sepertielrdain yang
menampung banyak penumpang dengan tujuan yang daerbe
melainkan travel penjemputan tersebut bisa befaiiysi sebagai
taksi yang mau mengantarkan pelanggannya kemaa taian

mereka namun dalam lingkup masih di Pulau Jawa.
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KAHATours and Travel tetap mempertahankan kenyamanan
pelanggan dalam menggunakan layanan travel penjampang
telah diciptakan namun KAHA menambah jumlah molahy
awalnya berjumlah hanya 8 di tahun 2011 menjadimidbil
dengan peremajaan setiap bulannya dan umur eko@ohakun.
Bentuk inovasi lain yang ditawarkan di tahun 20bd yaitu
KAHA membuka kantor cabang lagi yang menjadi duaaog di
daerah Juanda tepatnya di Bandara Juanda Surabaya P
Kedatangan Domestik dan Pintu Kedatangan Internakidial
itu berfungsi untuk melayani pelanggan agar lebiludam
memperoleh produk jasa yang ditawarkan sepertt pesawat,
kereta api, dan voucher hotel karena letak kardogystrategis.
KAHA juga menawarkan gebrakan promosi atas peajual
produknya pada hari besar tertentu misalnya yditisis di bulan
Agustus menyambut Hari Kemerdekaan ada potongakoris
sebesar Rp 17.000 untuk setiap pembelian tiket \amcher
hotel.

KAHA melakukan inovasi kembali yaitendan memperbanyak
kerjasama dengan berbagai hotel bintang di Indanessalnya
Hotel Mutiara di Yogyakarta maupun Internasionalmde
menaikkan pasar domestik maupun internasional natatap

dengan pembagian kelas-kelas tertentu.
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Beberapa bentuk inovasi tersebut bertujuan untukimeeikan jaminan atas
kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitasdrevgarkan.
b. Proses Pelayanan Purna Jual
Proses pelayanan purna jual ini menyediakan laydaandukungan bagi
pelanggan setelah menjual sebuah produk atau fgadren, 2008:6). Adapun
bentuk proses pelayanan purna jual yang diberikgpadta pelanggan KAHA
yaitu meliputi:

1) KAHA access membership, merupakan program keanggotaan sebagai
upaya identifikasi serta apresiasi terhadap lsbustomer KAHA
Tours & Travel dalam hal transaksi reservasi hotel dengan manfaat
keuntungan tambahan fasilitas maupun layanan lairsgperti:Point
Reward Program, gratis menginap hotel berbintarigrequent Benefit
Program, gratis voucher belanja\ccess Prize serta promo program
merchant-merchant yang turut serta berpartisipasi.

2) KAHA Tours & Travel Surabaya selalu memberikan info kepada
customer apabila terdapat promo tentang tiéelines yaitu dengan
cara menelpon pelanggan yang sudah sering mengguijeda KAHA.

3) KAHA Tours and Travel Surabaya memberikan bonus-bonus tertentu
terhadap pelanggan yang telah membeli tiket dauocher hotel
misalnya yaitu dalam rangka menyambut bulan sutiadhan setiap
pelanggan yang memesan tiket dancher hotel melalui KAHA akan
diberi merchandise berupa sarung dan mukenah, pada bulan-bulan biasa

KAHA biasanya memberikamerchandise berupa kalender. Hal itu
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untuk mempertahankan pelanggan yang telah memkafaggsa
KAHA dan berharap dapat menarik minta pelanggan faelaluilip
service.

4. Per spektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Tolak ukur pengukuran Kkinerja perusahaan berdasargarspektif
pembelajaran dan pertumbuhan karyawan yaitu sebagéut:

a. Retensi KaryawanEmployee Retention)

Retensi karyawan merupakan kemampuan perusahaaruk unt
mempertahankan karyawan potensial yang dimilikupahaan untuk tetap loyal
terhadap perusahaan. Tujuan dari retensi karyadalala untuk mempertahankan
karyawan yang dianggap berkualitas yang dimilikiugahaan selama mungkin.
Semakin tinggi tingkat prosentasenya, semakin gerarjadi pergantian

karyawan. Cara menghitung retensi karyawan dap&udidengan rumus:

. umlah karyawan keluar per tahun
Retensi Karyawan = 4 y x100%
Jumlah rata—rata karyawan per tahun

Jumlah rata-rata karyawan per tahun:

Jumlah karyawan awal tahun + jumlah karyawan akhir tahun
2

Sumber: Umar, 2002:128

Berdasarkan hasil penelitian maka hasil anafestisnsi karyawan dapat

diuraikan sebagai berikut:



KAHA Toursand Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Tabel 14

Hasil Analisis Retensi Karyawan
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Jumlah Jumlah Jumlah Retensi
Tahun | Karyawan + - Karyawan Rata-Rata Karyawan
Awal Tahun Akhir Tahun Karyawan
201( 25 1 2 24 25 8%
2011 24 6 3 27 26 11,53%
2012 27 4 1 28 28 3,57%

Sumber: Data Diolah, 2014

Berdasarkan Tabel 14 dapat diketahui bahwa fzda 2010 dihasilkan

retensi karyawan sebesar 8%, sementara tahun 2@htampai 11,53%. Jadi,

mengalami peningkatan retensi karyawan sebesar¥s3,8Bebabkan karena

meningkatnya jumlah karyawan yang keluar yaitu tigang. Selanjutnya hasil

retensi karyawan tahun 2012 sebesar 3,57%, habdmarti terjadi penurunan

sebesar 7,96%, kondisi ini menunjukkan bahwa tihgleaputaran karyawan di

KAHA Tours and Travel Surabaya sangat kecil yang berarti KAHA mampu

mempertahankan para karyawan yang bekerja di jeaasa

Sebagaimana yang disampaikan oleh Pak Husin s@&akektur Finance &

Human Resources Development KAHA Tours & Travel Surabaya yang

mengatakan bahwa:

“Turn offer karyawan di KAHA sangat kecil bahkan bisa tidaka guer

tahunnya karena tidak ada batasan umur sepertivagégaegeri dan
karyawan yang keluar tersebut biasanya mengikatinguistri yang pindah
untuk bekerja ditempat lain”. (Hasil wawancara p#algggal 26 Juni 2014
16.36 WIB di KAHA Tours & Travel Surabaya).

Karena tingkat perputaran karyawan yang kecil eflupahaan KAHATours

and Travel Surabaya berarti perusahaan tidak berusaha mdmgawan baru
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yang memiliki potensi untuk meningkatkan penjual&eamakin kecil tingkat
retensi karyawan ini maka semakin buruk kualitasigghaan tersebut.
b.Produktivitas Karyawa(Employee Productivity)

Produktivitas karyawan(employee productivity) menunjukkan tingkat
kapabilitas atau kemampuan karyawan dalam menghaspenjualan. Semakin
tinggi nilai perbandingan antara jumlah penjualaanghn jumlah karyawan
menunjukkan produktivitas karyawgemployee productivity) perusahaan yang

semakin baik. Produktivitas karyawan dihitung denganus sebagai berikut:

Produktivitas Karyawan = Penjualan

Jumlah Karyawan

Produktivitas karyawan tahun 201(5(—‘:’—3'952;}-$'515 = 164.925.271,5
Produktivitas karyawan tahun 201 F=2222% = 140,992 332,9

Produktivitas karyawan tahun 2012225257 = 154 315.448,9

Tolak ukur produktivitas karyawan menunjukkan tiagkkapabilitas
karyawan untuk menghasilkan produk pada suatu pkaas. Rekapitulasi
perhitungan produktivitas karyawan secara rinajdan dalam Tabel 15.

Tabel 15

Hasil Analisis Produktivitas Karyawan
KAHA Toursand Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Jumlah Produktivitas
Tahun Penjualan (Rp) Karyawan Karyawan

(Orang) (Rp)
201 3.958.206.51 24 164.925.271,
2011 3.806.792.98 27 140.992.332,
2012 4.320.832.57 28 154.315.448,

Sumber: Data Diolah, 2014
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Hasil analisis produktivitas karyawan KAHFours and Travel Surabaya
berdasarkan Tabel 15 di atas tahun 2010 produksikiairyawan yang dihasilkan
sebesar Rp 164.925.271,5 sementara tahun 2011 &P924332,9. Terdapat
penurunan produktivitas sebesar Rp 23.932.938,§ gaebabkan karena terjadi
peningkatan pada retensi karyawan di tahun 201llanfsénya produktivitas
karyawan tahun 2012 adalah 154.315.448,9 ataupatrdeenaikan sebesar Rp
13.323.116 dari tahun sebelumnya disebabkan kaiegkat retensi karyawan
yang semakin kecil dari tahun-tahun sebelumnyad&arkan hasil analisis diatas
dapat disimpulkan bahwa produktivitas karyawan memudisebabkan oleh
peningkatan jumlah karyawan sedangkan jumlah pemugang tidak terlalu
tinggi.

D. Interpretas Data

Melihat hasil analisis data yang telah dilakukaatas maka didapatkan

hasil rekapitulasi data dan keputusan dari hasdlisia pengukuran kinerja

berdasarkan metodialanced scorecard dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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1. Perspektif Keuangan

Analisis terhadap perspektif keuangan menggunatdak ukur meliputi:
rasio keuangan meliputi rasio likuiditasurent ratio dan cash ratio), rasio
aktivitas (Total Asset Turn Over/ TATO), rasio profitabilitas Return on
Invesment (ROI) danReturn on Equity (ROE)).

Berdasarkan rekapitulasi tabel 16, rasio likuiditeenunjukkan yaitu nilai
current assets hasilngwer liquid hal ini karena mulai tahun 2010 sampai tahun
2012 ratio menunjukkan hasil yang terlalu tinggn geeningkatan pesat terjadi di
tahun 2012. Peningkatan tersebut dipengaruhi alefiaph aktiva lancar yang
meningkat pesat menjadi Rp 1.158.672.608 semepiarah kewajiban lancar
perusahaan yang semakin berkurang menjadi Rp 69@&88Sementara hasil dari
cash ratio menunjukkan hasil yangver liquid pula karena perusahaan memiliki
kas yang tersedia dan disimpan di bank dapat memdewajiban lancar yang
semakin berkurang tiap tahunnya. Rasio aktivitasungikkan nilai kurang baik
karena dari tahun 2010 sampai dengan tahun 2002, Total Asset Turn Over
mengalami penurunan terus yang awalnya tahun 20i@d 2011 sebesar 0,719
kali namun di tahun 2012 menurun lagi sebesar Ok2Bil Tingkat penurunan
TATO ini berarti perusahaan belum menunjukkan penggn aktiva perusahaan
yang baik dalam menghasilkan jumlah penjualan. Sgdmn, nilai rasio
profitabilitas yaitu ROE menunjukkan hasil yang &uwy baik menunjukkan
bahwa kemampuan perusahaan dalam memperoleh laim tgasedia bagi

pemegang saham mulai tahun 2010 hingga tahun 2@hgatami penurunan dan
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belum maksimal. Sementara, nilai ROl menunjukkasilhgang sangat baik

karena mulai tahun 2010 hingga tahun 2012 mengafsningkatan, hal ini

menunjukkan bahwa kinerja perusahaan baik karenanR@upakan salah satu
alat untuk mengukur sampai sejauh mana tingkathietae perusahaan dalam
jangka panjang dari sisi keuangannya dan semaigugitrasio ini, semakin baik

keadaan suatu perusahaan. (Syamsuddin, 2011:63)

Disimpulkan bahwa pengukuran kinerja perusahaan KAFburs &
Travel Surabaya berdasarkan perspektif keuangan, pad iddaiiditas
menunjukkan hasil yangver liquid karena tingginya aktiva lancar yang belum
dikelola secara efektif karena terlalu banyak kasgymenganggur dan disimpan
di bank sementara kewajiban lancarnya mengeciltihpnnya. Sementara untuk
pengukuran rasio aktivitas menunjukkan adanya pevam perputaran asset dan
penjualan, sedangkan rasio profitabilitas menurgokkasil yang baik karena
perusahaan mampu mengembalikan atas investasigfahgdilakukan.

2. Perspektif Pelanggan

Berdasarkan Tabel 16 pada rekapitulasi perspektdlanggan,
menunjukkan adanya kenaikan jumlah pelanggan dartnt 2010 hingga tahun
2012. Pangsa pasar KAH&ours & Travel Surabaya menunjukkan hasil yang
baik hal itu dibuktikan denganperluasan jaringars@learan perusahaan KAHA
Tours and Travel di Indonesia serta ditunjukkan dengan kenaikanlgbm
pelanggan tiap tahunnya mulai tahun 2010 hingga22®etensi pelanggan
KAHA Tours & Travel Surabaya pada tahun 2010 hingga tahun 2012

menunjukkan hasil yang fluktuatif karenakurang @enga perluasan pangsa
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pasar dalam menarik pelanggan baru sehingga kenpikdah pelanggan belum
mencukupi tiap tahunnya. Akuisisi pelanggan jugangaéami hasil yang
fluktuatif selama tahun 2010 hingga tahun 2012rianunjukkan kurang dapatnya
perusahaan dalam meningkatkan jumlah pelanggan balama tiga tahun
tersebut. Namun, pada hasil pengukuran nilai kepuaglanggan KAHATours
& Travel Surabaya selama tahun 2010 hingga 2012 mengalamingkatan
karenaNumber of Complaint (NOC) mengalami penurunan selama tiga tahun.

Dapat disimpulkan bahwa perluasan pangsa pasar didigikan belum
dapat menaikkan jumlah pelanggan baru KAHA halditunjukkan dari hasil
retensi pelanggan, dan akuisisi pelanggan darisppaan KAHATours & Travel
Surabaya menunjukkan hasil yang fluktuatif. Kuraysgkemampuan perusahaan
dalam menarik pelanggan baru yaitu dengan cara meengsikan namanya atau
brand ke masyarakat luas. Hal ini menjadi tantangan pé@asn untuk
meningkatkan lebih banyak lagi pelanggan baru ttdyunnya, karena pelanggan
merupakan unsur penting yang menjadi sumber petafapaerusahaan.
Sementara mengenai kepuasan pelanggan perusahddA Kéurs & Travel
Surabaya mengalami peningkatan karena NOG@mber of Complaint) selama
tiga tahun menunjukkan hasil yang kecil. SemakimrilklOC (Number of
Complaint), maka kepuasan pelanggan akan mengalami penimgkata

3. Perspektif Proses Bisnis Internal

Tingkat penjualan sangat penting untuk perusahaarenk untuk

mengetahui seberapa baik bisnis dapat berjalarapiakah produk atau jasa yang

dihasilkan sudah sesuai dengan spesifikasi pelanggaHA Tours & Travel
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Surabaya menggunakan Standar Operasional Prose@®P)( dalam
meningkatkan kualitas dan pelayanan demi tercapaiimgkat penjualan serta
untuk mengetahui bagaimana hasil yang sudah diakugerusahaan tiap
tahunnya. Berdasarkan Tabel 15 dan uraian padpgieifsproses bisnis internal,
penjualan KAHATours & Travel Surabaya selama tahun 2010 hingga tahun 2012
mengalami hasil yang fluktuatif. Peningkatan pelgnadi tahun 2012 dapat
dilihat dari hasil kecilnya pelanggan yangmplaint selama tiga tahun, karena
tanggap dan cepat karyawan dalam melayani pelarggyaa kualitas pelayanan
yang dilakukan karyawan perusahaan dalam melayetmaps pelanggan yang
datang ke kantor KAHA.

Disimpulkan bahwa jumlah penjualan sudah sangt kziena dari tahun
2011 hingga tahun 2012 mengalami peningkatan yasgrtdi peningkatan
jumlah pelanggan, hanya saja KAHFours & Travel Surabaya harus lebih
mempromosikan lagi akan narbeand perusahaan agar lebih dapat meningkatkan
jumlah pelanggan baru tiap tahunnya dan itu sapegating demi tetap majunya
perusahaan di masa akan datang. Kualitas pelayaaagat penting untuk
meningkatkan jumlah penjualan tiket pesawat, keegta dan hotel di KAHA
Tours & Travel Surabaya.

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Ditinjau dari perspektif pembelajaran dan pertundsyhKAHA Tours &
Travel Surabaya menggunakan dua tolak ukur yaitu ret&asyawan dan
produktivitas karyawan. Suatu perusahaan tidak demahan dan mengalami

kemajuan bila para karyawannya sendiri tidak mempurkesadaran dalam
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bekerja. Karyawan berhubungan dengan perusahaansé&aryawan tidak akan
memberikan hasil kerja yang baik apabila perusalidak memberikan pelatihan
dan pengembangan karyawan. Berdasarkan Tabel 1S5emein rekapitulasi
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan dengak tdtar retensi karyawan
dan produktivitas karyawan menunjukkan hasil ydogtfiatif pada setiap tolak
ukurnya. Retensi karyawan secara keseluruhan seiigadahun menunjukkan
hasil yang fluktuatif karend.abour Turn Over (LTO) pada KAHA Tours &
Travel Surabaya yang sangat rendah ditunjukkan pada ThBekementara
produktivitas karyawan juga fluktuatif hal ini disbkan karena jumlah
peningkatan karyawan per tahunnya belum mampu mlaikan jumlah
penjualan yang menjadi target perusahaan.

Disimpulkan bahwa pada perspektif pembelajaran ganumbuhan
KAHA Tours & Travel Surabaya menunjukkan hasil yang baik karena terjad
peningkatan produktivitas karyawan dari tahun 20ihfga tahun 2012 meskipun
ada penurunan di tahun 2010 hingga 2011 namun draélut masih bisa
ditingkatkan di tahun 2012. Adanya peningkatan etens karena penjualan
meningkat yang awalnya di tahun 2011 sebesar Rp63.82.989 menjadi Rp
4.320.832.570 di tahun 2012. Oleh karena itu megemi pergerakan
produktivitas karyawan tiap tahunnya.

E. Temuan Umum
Bagian ini membahas tentang temuan umum terkaitbpBasan hasil

analisis berdasarkan perspektif keuangan, per$peanggan, perspektif proses
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bisnis internal, serta perspektif pembelajaranmiEtumbuhan secara keseluruhan
disajikan pada poin-poin berikut:

1) Kinerja KAHA Tours & Travel Surabaya hingga akhir tahun 2012 dilihat
dari perspektif keuangan yang merupakan fokuskdsmpat perspektif di
bawahnya masih kurang memaksimalkan pencapaianuglanj yang
merupakan target perusahaan. Hal ini dibuktikan imdairangnya
pencapaian ROHyarket share, retensi pelanggan, dan akuisisi pelanggan
belum mampu meningkatkan penjualan perusahaan.inHalisebabkan
jumlah penjualan yang tidak stabil selama tiga makipengaruhi oleh
tingkat turnover karyawan yang kecil belum mampu menarik pelanggan
secara maksimal sehingga penjualan mendapatkahyaag fluktuatif.
Selanjutnya, secara umum kinerja perusahaan dildzat perspekiif
pelanggan dapat dikatakan masih kurang baik. Hatlisebabkan poin
terpenting dalam perspektif ini yaitu jumlah pelgag belum mampu
ditingkatkan secara stabil selama tiga tahun sehirjgmlah penjualan
belum dapat meningkat maksimal tiap tahunnya. lKé&sthbilan jumlah
pelanggan ini karena KAHA belum mampu menarik mpelanggan baru
dengan cara mempromosikan nama perusah@an & travel ke
masyarakat luas. Penilaian kinerja melalui persppkises bisnis internal
dapat dikatakan baik karena perusahaan telah mapgkpn pelayanan
sebaik mungkin misalnya: memberikganishment terhadap karyawan
yang melanggarule yang telah ditetapkan perusahaan, serta pelayanan

yang dilakukan KAHA berbeda dengan perusahtam & travel lain
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yaitu misalnya: karyawan memberikan salam dan senyguhadap setiap
pelanggan yang datang keunter KAHA kemudian melayani permintaan
pelanggan dengan cepat dan tanggap sehingga messdudigian minat
pelanggan yang dapat mendongkrak penjualan persahienilaian
kinerja melalui perspektif pembelajaran dan pertuna@m dapat dikatakan
baik karena perusahaan meningkatkan usahanya din tabrakhir
meskipunturnover karyawan perusahaan sangat kecil. Hal ini dibaktik
dengan semakin meningkatnya karyawan tiap tahundga dapat
meningkatkan jumlah penjualan di tahun terakhirireggda profitabilitas
bagi perusahaan meningkat.

Hasil nilai balanced scorecard dari masing-masing perspektif pada KAHA
Tours & Travel Surabaya menunjukkan hasil yang fluktuatif seldiga
tahun, dengan komposisi yang telah dijelaskan palel. Dari data ini
berarti dapat diinterpretasikan bahwa kinerja peksppembelajaran dan
pertumbuhan masih belum mampu secara maksimal dakmpengaruhi
proses bisnis internal perusahaan terutama di ta®@hl. Hal ini
ditunjukkan dengan kinerja perspektif pertumbuhan pembelajaran dari
unsur jumlah karyawan meningkat namun belum bisanaksimalkan
tingkat penjualan. Namun demikian dengan kiner@s@s bisnis internal
yang sekarang perusahaan mampu memuaskan pelamgigampun hanya
sedikit diikuti dengan peningkatan untuk kinerjanafnsial. Fakta ini

merupakan dampak dari kurang gencarnya promosi naemasahaan
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untuk menarik pangsa pasar yang mengakibatkan glatsn jumlah

penjualan tidak maksimal sehingga mempengaruhitpbdlitas.
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Tabel 16

Rekapitulasi Pengukuran Kinerja dengan Metode Balanced Scorecard

KAHA Tours & Travel Surabaya Tahun 2010-2012

Per spektif
Keuangan

Ukuran

Satuan

Tahun

2010

2011

2012

Hasll

K eterangan

Current
Ratio

%

573,87

724,46
(Peningkatan
150,59)

1.665,02

940,56)

(Peningkatan

Liquid

Current ratio mengalami peningkatan
drastis di tahun 2012 hal itu
dikarenakan jumlah aktiva lancer
meningkat menjadi Rp 1.158.672.608
sedangkan kewajiban lancer
perusahaan sangat rendahhanya Rp
69.588.706. Hal ini artinya untuk
tahun 2010 adalah setiap Rp 1 hutang
lancer dijamin oleh aktivalancer Rp
5,738 begitu pula untuk tahun
berikutnya.

Cash Ratio

%

77,87

170,50
(Peningkatan
92,63)

271,33

100,83)

(Peningkatan

Over
Liquid

Cash ratio mengalami peningkatan
tigp tahunnya hal ini karena
perusahaan memiliki kas yang
tersedia dan disimpan di bank dapat
membayar kewajiban lancer
perusahaan. Kewajiban lancer
perusahaan semakin menurun tiap
tahunnya (dapat dilihat di neraca).

TATO

Kali

4,470

3,751
(Penurunan
0,719)

3,50

(Penurunan

0,251)

Kurang
Baik

Rasio sebesar 4,470 di tahun 2010
berarti bahwa penjualan yang
dihasilkan hanya sebesar 4,470 dari
total aktiva. TATO mengaami
penurunan di tahun 2011 sebanyak
0,719 kemudian menurun lagi di
tahun 2012 sebanyak 0,251. Hal ini




dikatakan kurang baik karena
semakin tinggi ratio TATO berarti
semakin efisien penggunaan
keseluruhan aktiva di dalam
menghasilkan penjualan.
(Syamsuddin, 2011:43)

Rasio sebesar 19,61% berarti bahwa
penghasilan bersih yang diperoleh
adalah sebesar 19,61% dari total
aktiva. ROl mengalami peningkatan

ROI % 19,61 22,61 24,93 Sangat selama tiga tahun tersebut dikatakan
(Peningkatan | (Peningkatan Baik sangat baik karena semakin tinggi
3) ) rasio ini, semakin baik keadaan suatu
perusahaan. (Syamsuddin, 2011:63)
Rasio sebesar 28,47% di tahun 2010
menunjukkan bahwa tingkat return
yang diperoleh pemilik perusahaan
atas modal yang diinvestasikan
adalah sebesar 28,47%. ROE
ROE % 28,47 27,34 26,82 Kurang mengalami penurunan selamatiga
(Peilulr;)nan (Peglg;)nan Baik tahun dikatakan kurang baik karena

semakin tinggi return atau
penghasilan yang diperoleh semakin
baik kedudukan pemilik perusahaan.
(Syamsuddin, 2011:64)




Per spektif
Pelanggan

Ukuran

Satuan

Tahun

2010

2011

2012

Hasll

K eterangan

Retens
Pelanggan

%

171,83

180,48
(Peningkatan
8,65)

125,40
(Penurunan
55,08)

Fluktuatif

Perusahaan mengalami peningkatan
sebesar 8,65 di tahun 2011 hal ini
karena peningkatan pelanggan di
tahun 2011 duakali lipat dari tahun
sebelumnya dibandingkan dari tahun
2009 ketahun 2010. Penurunan
retensi pelanggan menunjukkan
kurang dapat mempertahankan
pelanggan lama dan meningkatkan
pelanggan lebih banyak tiap
tahunnya.

Akuisisi
Pelanggan

%

71,83

80,48
(Peningkatan
8,65)

25,40
(Penurunan
55,08)

Fluktuatif

Perusahaan mengalami peningkatan
di tahun 2011 hal ini disebabkan
karenaterjadi kenaikan pelanggan
yang cukup drastis di tahun 2011
yaitu sebanyak 3700 pelanggan.
Sedangkan, di tahun 2012 terjadi
penurunan cukup banyak pula
disebabkan pelanggan yang
meningkat hanya sebanyak 940
pelanggan dari tahun sebelumnyaini
menunjukkan kurang dapat
meningkatkan jumlah pelanggan
baru.

Kepuasan
Pelanggan

%

2,146

1,270
(Penurunan
876)

1,099

(Penurunanl71)

Sangat
Bak

NOC mengalami penurunan selama
tigatahun hal ini menunjukkan
kepuasan pelanggan mengal ami
peningkatan.




Per spektif
Proses Bisnis
Internal

Ukuran

Satuan

Tahun

2010

2011

2012

Hasl

Keterangan

Tingkat
Penjualan

Rp

3.958.206.
515

3.806.792.989
(Penurunan
151.413.526)

4.320.832.570
(Peningkatan
514.039.581)

Fluktuatif

Tingkat penjualan mengalami
penurunan di tahun 2011 hal
ini disebabkan karenajumlah
karyawan yang bertambah
tiap tahunnya belum mampu
meningkatkan penjualan di
tahun 2011. Sedangkan terjadi
peningkatan penjuaan di
tahun 2012 yang dipengaruhi
oleh factor penambahan
karyawan tahun 2012.

Per spektif
Pembelajaran
dan
Pertumbuhan

Retens
Karyawan

%

11,53
(Peningkatan3,53)

3,57
(Penurunan 7,96)

Fluktuatif

L TO mengalami peningkatan
di tahun 2011 hal ini karena
jumlah karyawan yang
meningkat sebanyak 3 orang
dari tahun sebelumnyadan
penambahan karyawan tahun
2011 merupakan tertinggi
sebanyak 6 orang. Sedangkan,
penurunan drastic retensi
karyawan di tahun 2012
terjadi karenajumlah
penambahan karyawan dari
tahun sebelumnya hanya 1
orang dari tahun sebelumnya.

Produktivitas karyawan
menurun di tahun 2011
disebabkan karena tingkat
kenaikan karyawan tahun




Produktivi
tas
Karyawan

Rp

164.925.2
71,5

140.992.332,9
(Penurunan
23.932.938,6)

154.315.448,9
(Peningkatan
13.323.116)

Fluktuatif

2011 sebanyak 3 orang belum
mampu meningkatkan jumlah
penjualan di tahun 2011.
Sedangkan di tahun 2012
penambahan jumlah
karyawan sebanyak 1 orang
ternyata dapat meningkatkan
jumlah penjualan di tahun
tersebut.

Sumber: Data Diolah, 2014




BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Penerapan konsep balanced scorecard sebagai alat pengukuran kinerja
perusahaan dapat memberikan informasi mengena kinerja bisnis dari perusahaan
KAHA Tours & Travel Surabaya, dimana pengukurannya tidak hanya didasarkan
Kinerja pada aspek keuangan melainkan juga mempertimbangkan kinerja aspek-aspek
non keuangan seperti pelanggan, proses bisnis internal maupun pembelgaran dan
pertumbuhan karyawan di dalam perusahaan. Berdasarkan analisis pengukuran
kinerja metode balanced scorecard yang telah dilakukan pada KAHA Tours & Travel
Surabaya, maka didapatkan beberapa hasil dari penelitian antaralain:

1. Hasil pengukuran kinerja pada KAHA Tours & Travel Surabaya ditinjau dari
perspektif keuangan pada rasio likuiditas menunjukkan hasil yang over liquid
karena banyak jumlah kas dan kas yang disimpan di bank yang menganggur
pada aktiva lancar sedangkan kewagjiban lancar yang dipenuhi perusahaan
semakin berkurang. Sedangkan untuk rasio aktivitas menunjukkan bahwa
adanya penurunan kemampuan perusahaan dalam menggunakan total aktiva
baik total aktiva lancar dan aktiva tetap yang dimiliki perusahaan dalam
rangka untuk meningkatkan jumlah penjualan. Sementara rasio profitabilitas
yaitu ROE menunjukkan nilai kurang baik karena perbandingan jumlah modal
sendiri dengan laba bersih sesudah pajak peningkatan tiap tahunnya sangat

kecil ditunjukkan pertumbuhannya di tahun 2010 hingga tahun 2012. Namun
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ROI menunjukkan nilai yang sangat baik karena adanya peningkatan atas
kemampuan perusahaan dalam menghasilkan laba bersih dari total asset yang
dimiliki oleh perusahaan.

. Hasil pengukuran kinerja pada KAHA Tours and Travel Surabaya ditinjau
dari perspektif pelanggan berdasarkan tolak ukur pangsa pasar, retens
pelanggan, dan akuisisi pelanggan dari tahun 2010 hingga tahun 2012
menunjukkan hasil yang fluktuatif karena perusahaan belum mampu
memaksimalkan perluasan pasar guna menarik pelanggan baru sehingga
pencapaian peningkatan jumlah pelanggan belum mencukupi tiap tahunnya.
Namun kepuasan pelanggan KAHA Tours and Travel Surabaya menunjukkan
hasil yang sangat baik karena kecilnya jumlah keluhan pelanggan yang
disampaikan ke perusahaan tigp tahunnya. Keluhan pelanggan tersebut
dikirim pelanggan melaui comment via email, oleh karenanya sedikit
pelanggan yang mengirim comment tiap tahunnya.

. Hasil pengukuran kinerja pada KAHA Tours and Travel Surabaya ditinjau
dari perspektif proses bisnis internal dikatakan fluktuatif, hal ini dapat dilihat
dengan menurun dan meningkatnya penjualan dari tahun 2010 hingga tahun
2012. Hal itu berarti jasa yang ditawarkan perusahaan KAHA Tours and
Travel Surabaya belum mampu memaksimalkan persaingan terhadap
perusahaan lain dan menarik minat masyarakat sehingga dapat meningkatkan

penjualan perusahaan tiap tahunnya.



97

4. Hasil pengukuran kinerja pada KAHA Tours and Travel Surabaya ditinjau
dari perspektif pembelgjaran dan pertumbuhan berdasarkan tolak ukur retensi
karyawan dan produktivitas karyawan menunjukkan hasil yang fluktuatif, ini
menunjukkan bahwa naiknya karyawan per tahunnya belum mampu
memaksimalkan jumlah penjualan perusahaan.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, maka saran yang dapat

diberikan dan direkomendasikan oleh peneliti sebagai bahan pertimbangan bagi
KAHA Toursand Travel Surabaya adalah sebagai berikut:

1. PT. KAHA Tours and Travel Surabaya sebaiknya menerapkan metode
balanced scorecard sebagai alat untuk mengukur Kinerja perusahaan agar
diperoleh pengukuran kinerja yang komprhensif untuk semua perspektif
keuangan maupun non keuangan (pelanggan, proses bisnis internal,
pertumbuhan dan pembel gjaran).

2. Pada perspektif keuangan KAHA Tours and Travel Surabaya sebaiknya
perusahaan mampu mengolah aktiva lancar yang ada agar kas tidak
menganggur terlalu banyak yaitu dengan mengalokasikan pembelian aktiva
tetap agar dana yang ada tidak mengendap pada aktivalancar.

3. Pada perspektif pelanggan KAHA Tours and Travel Surabaya sebaiknya lebih
memperhatikan usaha untuk menarik minat pelanggan baru, hal itu dapat
mempengaruhi  peningkatkan customer lebih banyak tiap tahunnya karena

pelanggan merupakan sumber pendapatan bagi perusahaan sehingga kepuasan
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karyawan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap pembelian produk
jasa perusahaan.

Pada perspektif bisnis interna KAHA Tours and Travel Surabaya sebaiknya
tetap menjaga nama baik perusahaan dan terus mengembangkan penjualan
tiket dan hotel hingga ke taraf internasional.

. Kinerja perspektif pembelgjaran dan pertumbuhan pada KAHA Tours and
Travel Surabaya sebaiknya dengan memberikan pelatihan dan pengembangan
kepada semua karyawan, meningkatkan penguasaan informasi mengenai tiket
dan hotel-hotel yang menjalin kerjasama dengan KAHA Tours and Travel

Surabaya, serta greeting attitude agar sedikit dibenahi.
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PEDOMAN WAWANCARA

Dengan ini menyatakan bahwa
1. Nama : Yunita Laksmi Utari
2. Judul Skrips : Penerapan Analisis Balanced Scorecard Untuk Mengukur

Kinerja Perusahaan

Ingin mengajukan permohonan wawancara, sehubungan dengan penelitian yang

sedang saya kerjakan guna memenuhi data penelitian.

Berikut ini beberapa pertanyaan yang akan saya gjukan adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana metode yang digunakan KAHA Tours & Travel Surabaya
dalam menghitung profitabilitas?

2. Apakah strategi yang digunakan KAHA Tours & Travel Surabaya dalam
menawarkan keunikan produk jasanya dibanding dengan perusahaan tour
& travel lain?

3. Bagaimana cara KAHA Tours & Travel Surabaya dalam meningkatkan
pelanggan per tahunnya?

4. Apakah terdapat program pelatihan untuk karyawan baru dan lama pada
KAHA Tours & Travel Surabaya?

5. Bagaimanaturnover karyawan tiap tahunnya pada KAHA Tours & Travel
Surabaya?

6. Apasgaproduk jasayang ditawarkan KAHA Tours & Travel Surabaya?

102



103

ye qn-A103150daJ VAVIIMYYS (@




ye qn-A103150daJ VAVIIMYYS (@



105

ye qn-A103150daJ VAVIIMYYS (@




106

ye qn-A103150daJ VAVIIMYYS (@




107

ye qn-A103150daJ VAVIIMYYS (@




108

ye qn-A103150daJ VAVIIMYYS (@




109

Bunumpuey AQ PaNSS! Ji PEA JOU JSYPNOA SIY | Y
ZZLEGG6 MY "PIUPENE 3 ISNW 1910Y WOY SIPEW) B (2104 DY) LOY BIEP INO XOOUD SABP £ JOYB BQEPUNGI JON €

LTI e

NOJNOD SHOLIANY 'L

CZLEGSH MV ION



110

LIAzEY L3y diCHLS

‘ B _
oty
siny

1e38ue) ueyBuuao Smun pRERFeE] D
efuinyuaq elay ey eped urywiamip gy _ |

HE @200 17 03 v

ICCATE OA TIC HE =
- @ TVSY¥IZ ¥ NG IND NYIOITS Sav)
A | LIGTHD LIATAH TVILOL | 2R s wpo
eioL
yung yueg 42quny; J0WON
224D D SSAUPPY P ¥V 3O [ [jng LeLpe tep S LIRD BHiny

v IETHY 0N

dy yspD reuny, i

ISBT60G0

WIYOL UDDWIYDIH O LUSIg




111

S3VS S13N01L

IvioL

‘VAVavans

VWIN3L VaONYL

NIHON MU L% YO 1w P2 23S
SENNTAYOONMIT N3 ) OIS NwE,

NIT N ARSI
N ey

]

S3014d Tveay

LHOIN u_Odw_wm!Dz
LNO XO3HD - NI ¥O3HD

S301AY3S
?

NOOY 30 3dAL

"I1310H

057015 8°N

Y3HONOA T1310H 3DI0AN]

* 'HLA YQvd3y

preseyex sAgseyey
125 0€SE - £c¢ pese [Leo) 29 -+

13474 * LSO * WOMIIA® L506sH i ~ 13L0K * T3NML " sanCL

—_— L
NOILYAYISIY 12L0H
—_——

!

i
it

. ¥3HINOA
IAVN 4

I
|

lew-3 -

i

Z Iy
& il




112

u.m@:.fcu—_mo&m\_

"UBRRAISI(]

i UTRN 131 7g3
) yepunlog

ednaag

LIEp B} [RRL

s

VINTWAL VANV

g
upyl

VAVIIMYE ¢




113

“iesnduciueseAuioy yajo inlnjasap iu) veuoyowuad ejigede rAuBuen

uenqwebuad jees eyey sebnjad eped ueNllequayip epgede upjeins g
‘eAuseyonon ypne diis uep

1104 1ep punjas uebuesoay jeins idwep sniey UBUOYOWISY g

12104 uep j AFoayo Bue) yejeyas
By ITEP UgeET yepn epqede jengip jedep 'jup ueuoyowssd jeng C|
: ueBueiajey
Bueis) ewepn Buria) ewep
(=) ( 7)
6L — Y¥INOLSND
e B U
-'000°02 dy - n._m : aNN43d ONVN
9L 7 T ¢ 191/A8 AINSI HOA
SR WOOY 3dAL
dewey T tweenw T ANN43Y1d ONVL
181 : LNO /NI Ivsivdia
T BL 1NO / NI ¥03HD
- iy e NWYL YWYN
T UTRwes 1310H
. H¥3IHONOA "ON
aNN43¥ NVNOHOWY3d VAINIL VANVL Lvdans

NOJNOD SHMAWOLEND “L NOILVAHZS 35 13100 qxdx




114

TIAVYL ¥ SYNOL WHOS NOILVAYISIY

3ON3A333Y 3DI0ANI Y04 GINVA LON S1 WHOS NOILVAYISIY SIHL

SAYVOIY 1S538 ® SMVHL

s R R R e e S 4 T s S WS . SUMYNTY

3L OL Xv4 Ag NOILVWYIINOOD ¥NOA ANd=Y mw{wﬂ

..... = WOOY 30 IdAL

....... L - WOOY TVLOL
........ s & - 1HOIN 30 ¥38WNN
,,,,,,,, e e s - 1NO/ NI 31va
ALMVNOILYN

Petesiiieteeianirieseeseeananaatansnaniacarinneias Sebsanatann JAVN 1S3N9

* 3WHIINOD % M004 3Sv3ld

- NOILYWHIINOD T13L0H

EEN] = - WoXH
: 31vG ? 30Vd - B il
ON O1 X¥4 - oL

WdO4 NOILVAY3IS3d

13474 * 1504 * AONTIL® LYO4SNYYL * TILOK * 13AVHL * S¥NOL

\‘
13AVHL ® SHNOL @

|

|
il
2 ly,

= Il




Nama
NIM

JenisKelamin

CURRICULUM VITAE

: Yunita Laksmi Utari
:105030201111092

: Perempuan

Tempat/Tanggal Lahir : Sumenep, 17 Juni 1992
Alamat : Pondok Sedati Asri GC.11 Sidoarjo
Agama : Islam
No. Hp : 081937944419
Email : yunitalaksmi@gmail.com
Pendidikan:
L Pendidikan
Tahun Tahun
1998 |-| 2004 SD Negeri Pulungan
2004 |-| 2007 SMP Negeri 2 Sidoarjo
2007 |-| 2010 SMA Hang Tuah 2 Sidoarjo
2010 |-| 2014 Universitas Brawijaya Malang
Magang:

Dinas Pendapatan Daerah (DISPENDA) Kota Batu selama 30 hari masa kerja.
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Yang hertanda tangan dibawah ini menerangkan, bahwa :

Nama : Yunita Laksmi Utari

Fakultas
Judul Materi

SURAT KETERANGAN
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;% == & TouRs & TRAVEL

*JI K.H.M, MANSYUR NO. 118 - 121

SURABAYA 60162 - INDONESIA

= Telp. : +62.31.3536 000 -7
« Fax. :+62.31.3524 357
- Email : kahasby@kaha.co.id

* limu Administrasi Bisnis Universitas Brawijaya Malang

: Penerapan Analisis Balance Score Card Untuk Mengukur Kinerja Perusahaan
KAHA Tours & Travel Surabaya

Telah selesai melakukan peneliian sehubungan dengan menyelesaikan tugas akhir kuliahnya di

Perusahaan Kami KAHA Tours & Travel Surabaya dengan baik.

Demikian surat keterangan ini dibuat agar dapat digunakan sebagaimana mestinya.

Surabaya, 12 Agustus 2014

Hormat kami,

KAHA TOURS & TRAVEL
SURABAYA

Finance & HIRD Director




KAHA Group Tours& Travel Surabaya

Neraca Per 31 Desember Tahun 2010

(Daam Rupiah)
AKTIVA PASSIVA
Aktiva Lancar Kewajiban Lancar
Kas 8.395.172 | Hutang Usaha 67.620.057
Bank 98.712.808 | Hutang Uang Muka 30.027.361
Jaminan 299.413.232 | Hutang Biaya 5.686.855
Piutang: Hutang Lain-lain 34.206.432
Usaha 191.502.245 | Jumlah Kewajiban Lancar ~ 137.540.705
Lain-lain 143.915.486
Biaya dibayar dimuka 47.364.519 Kewajiban Lain-lain
Jumlah Aktiva L ancar 789.303.519 | Hutang Direksi 137.960.536
Jumlah kewajiban lain-lain  137.960.536
Aktiva Tetap
Harga Perolehan 464.698.000 | Modal Sendiri
Akumulasi Penyusutan (433.048.006) | Modal disetor 100.000.000
Nilai Buku 31.649.994 | Labaditahan 336.199.067
Laba tahun berjalan 176.613.936
Aktiva Lain-lain Jumlah Modal Sendiri 609.813.003
Aktivalain-lain 64.360.788
Jumlah aktiva lain-lain 64.360.788
Jumlah Kewajiban dan
Jumlah Aktiva 885.314.244 Ekuitas 885.314.244

Sumber: KAHA Tours & Travel Surabaya, 2014




KAHA Group Tours& Travel Surabaya
Laporan Laba/Rugi
Per 31 Desember 2010

(Daam Rupiah)

Penjualan bersih 3.958.206.515
Harga Pokok Penjualan (3.614.733.764)
Laba Kotor 343.472.751
Biaya Operasiona

Biaya penjualan 114.597.415

Biaya Adiministrasi dan Umum _681.929.554
Juml ah biaya operasional (796.526.969)
Laba Operasi (453.054.218)
Pendapatan dan beban lain-lain

Pendapatan lain-lain 633.012.654

Beban lain-lain 6.344.500
Jumlah pendapatan dan beban lain-lain 626.668.154
LABA BERSIH 173.613.936

Sumber: KAHA Tours & Travel Surabaya, 2014




KAHA Group Tours& Travel Surabaya

Neraca Per 31 Desember Tahun 2011

(Daam Rupiah)
AKTIVA PASSIVA
Aktiva Lancar Kewajiban Lancar
Kas 97.029.445 | Hutang Usaha 46.747.444
Bank 121.680.036 | Hutang Uang Muka 21.180.584
Jaminan 249.547.708 | Hutang Biaya 29.844.256
Piutang: Hutang Lain-lain 30.497.041
Usaha 196.231.374 | Jumlah Kewajiban Lancar ~ 128.269.325
Lain-lain 220.373.998
Biaya dibayar dimuka 44.400.474 Kewajiban Lain-lain
Jumlah Aktiva L ancar 929.263.035 | Hutang Direksi 47.231.916
Jumlah kewajiban lain-lain  47.231.916
Aktiva Tetap
Harga Perolehan 464.698.000 | Modal Sendiri
Akumulasi Penyusutan (443.048.006) | Modal disetor 100.000.000
Nilai Buku 21.099.994 | Labaditahan 509.813.003
Laba tahun berjalan 229.409.573
Aktiva Lain-lain Jumlah Modal Sendiri 839.222.576
Aktivalain-lain 64.360.788
Jumlah aktiva lain-lain 64.360.788
Jumlah Kewajiban dan
Jumlah Aktiva 1.014.723.817 | Ekuitas 1.014.723.817

Sumber: KAHA Tours & Travel Surabaya, 2014




KAHA Group Tours& Travel Surabaya

Laporan Laba/Rugi
Per 31 Desember 2011

(Daam Rupiah)

Penjualan bersih 3.806.792.989
Harga Pokok Penjualan (3.359.176.301)
Laba Kotor 447.616.688
Biaya Operasiona

Biaya penjualan 118.428.762

Biaya Adiministrasi dan Umum _820.499.572
Jumlah biaya operasional (938.928.334)
Laba Operasi (491.311.646)
Pendapatan dan beban lain-lain

Pendapatan lain-lain 721.392.219

Beban lain-lain (671.000)
Jumlah pendapatan dan beban lain-lain 720.721.219
LABA BERSIH 229.409.573

Sumber: KAHA Tours & Travel Surabaya, 2014




KAHA Group Tours& Travel Surabaya

Neraca Per 31 Desember Tahun 2012

(Daam Rupiah)
AKTIVA PASSIVA
Aktiva Lancar Kewajiban Lancar
Kas 62.530.852 | Hutang Usaha 35.741.269
Bank 126.286.828 | Hutang Uang Muka 16.593.373
Jaminan 217.371.745 | Hutang Biaya 7.895.064
Piutang: Hutang Lain-lain 9.359.000
Usaha 305.590.145 | Jumlah Kewajiban Lancar  69.588.706
Lain-lain 310.275.334
Biaya dibayar dimuka 136.617.704 Kewajiban Lain-lain
Jumlah Aktiva L ancar 1.158.672.608 Hutang Direksi 17.231.916
Jumlah kewajiban lain-lain  17.231.916
Aktiva Tetap
Harga Perolehan 464.698.000 | Modal Sendiri
Akumulasi Penyusutan (454.148.006) | Modal disetor 100.000.000
Nilai Buku 10.549.994 | Labaditahan 739.222.576
Laba tahun berjalan 309.540.192
Aktiva Lain-lain Jumlah Modal Sendiri 1.146.762.768
Aktivalain-lain 64.360.788
Jumlah aktiva lain-lain 64.360.788
Jumlah Kewajiban dan
Jumlah Aktiva 1.233.583.390 Ekuitas 1.233.583.390

Sumber: KAHA Tours & Travel Surabaya, 2014




KAHA Group Tours& Travel Surabaya
Laporan Laba/Rugi
Per 31 Desember 2012

(Daam Rupiah)

Penjualan bersih 4.320.832.570
Harga Pokok Penjualan (3.623.524.603)
L aba Kotor 697.307.967
Biaya Operasiona

Biaya penjualan 147.221.045

Biaya Adiministras dan Umum 1.042.617.069
Jumlah biaya operasional (1.189.838.114)
Laba Operasi (492.530.147)
Pendapatan dan beban lain-lain

Pendapatan lain-lain 802.564.739

Beban lain-lain (2.494.400)
Jumlah pendapatan dan beban lain-lain 800.070.339
LABA BERSIH 307.540.192

Sumber: KAHA Tours & Travel Surabaya, 2014




