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ABSTRAK 

 
Di era modern saat ini jumlah permintaan akan rumah tinggal di kota kota besar 

semakin berkurang karena melonjaknya harga tanah yang mengakibatkan hunian dalam 

bentuk apartemen semakin populer. Tingginya permintaan akan tempat tinggal, menggeser 

trend rumah tinggal menjadi apartemen. Apartemen di zaman sekarang ini juga memiliki 

berbagai macam bentuk, salah satunya adalah serviced apartment. Serviced apartment 

menjadi solusi bagi kebanyakan orang yang memiliki tingkat mobilitas tinggi dan minim 

waktu dalam mengurus tempat tinggal, sebab kegiatan seperti maintenance dan urusan 

rumah tangga diurus oleh pihak manajemen. Mansion28 adalah perusahaan yang bergerak di 

bidang hospitality, dan menyediakan serviced apartment. Untuk menjadi perusahaan yang 

memiliki keunggulan kompetitif Mansion28 perlu mengukur kinerja secara komprehensif. 

Pengukuran kinerja perusahaan bertujuan untuk mendapatkan kondisi yang tepat tentang 

perusahaan, sehingga mengetahui seberapa jauh strategi-strategi yang diterapkan manajemen 

itu berhasil. Namun,terlalu banyak manajer yang mendapatkan ukuran kinerja dari penerapan 

strategi hanya melalui ukuran keuangan tanpa memperhatikan betapa pentingnya ukuran non 

keuangan menjadi indikator keberhasilan penerapan strategi 

Oleh karena itu, Balanced Scorecard sangat diperlukan sebagai alat bantu 

manajemen yang dapat mengukur kinerja perusahaan secara keuangan dan non keuangan. 

Balance Scorecard memiliki empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, perspektif 

pelanggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 

Setiap perspektif tersebut akan dibentuk sasaran strategis yang saling berhubungan dan 

menghasilkan ukuran-ukuran yang berkesinambungan. Seluruh sasaran strategis yang 

dibentuk berguna untuk mencapai outcomes yang ingin dicapai perusahaan. Perusahaan 

dapat mengurangi atau menambah perspektif yang ada sesuai dengan keadaan perusahaan 

untuk mencapai yang diinginkan perusahaan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif analitis, metode ini 

dilakukan dengan mengumpulkan data yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti 

untuk kemudian dianalisis sehingga dapat terlihat jelas gambaran mengenai objek yang 

diteliti dan menarik kesimpulan atas masalah-masalah yang dihadapi. Penulis menggunakan 

data primer dan data sekunder sebagai landasan teori dalam menganalisis permasalahan yang 

terjadi. Penulis juga melakukan observasi, wawancara, dan dokumentasi data dalam 

penelitian yang dijalani. 

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa Mansion28 belum memiliki 

pengukuran kinerja yang dapat menjelaskan kondisi perusahaan, dan hanya menggunakan 

ukuran keuangan saja. Mansion28 sebenarnya sudah mengetahui bahwa ukuran non 

keuangan juga penting. Namun semua ukuran tersebut tidak menjadi kerangka dalam 

manajemen Mansion28 dalam pengukuran kinerja perusahaan , disebabkan kesadaran akan 

pentingnya ukuran non keuangan bukan prioritas Mansion28, sehingga ukuran-ukuran 

tersebut hanya menjadi awareness saja. Penulis mengusulkan untuk menerapkan Balance 

Scorecard kedalam perusahaan. Lewat berbagai perspektif yang ada didalam Balance 

Scorecard akan dibentuk sasaran strategis dan menghasilkan ukuran-ukuran yang 

berkesinambungan dan memiliki hubungan sebab akibat. Realisasi dari ukuran-ukuran 

tersebut akan  dibandingkan dengan target yang sudah ditetapkan oleh perusahaan, hasil 

evaluasi setiap ukuran yang ditetapkan perusahaan akan menjadi umpan balik bagi 

manajemen untuk kinerja perusahaan dalam satu periode, sehingga  Mansion28 dapat 

mengukur kinerja secara komprehensif, mengambil keputusan dengan lebih baik, dan 

menjalankan inisiatif lain jika inisiatif yang sekarang diterapkan tidak berjalan dengan 

efektif. Dari tingkat Top Management hingga level operasional harus berkomitmen dalam 

mengaplikasikan Balance Scorecard, karena dibutuhkan waktu yang lama dan berkelanjutan, 

namun besar manfaatnya bagi perusahaan dalam menciptakan keunggulan kompetitif. 

Kata kunci : Balance Scorecard, serviced apartment 
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ABSTRACT 

In today modern era the number of landed house in big cities are greatly decreased, 

it is caused by the high price of landed house,  making residential in the form of apartments 

more popular. The great demand for residency replace the trend of landed house into 

apartments. Apartments comes in many form, one of them are serviced apartment. Serviced 

apartment become the solution for high mobility people and have no time for taking care of 

their residence, because the management will take care of it. Mansion28 enter a filed of 

hospitality and provide serviced apartment. To achieve competitive advantage Mansion28 

needs to measure their performance comprehensively. Performance measurement intended to 

achieve the perfect condition for company, so they knew how far their strategy that 

management applied works. However, so many managers only measures performance 

financially and ignore how important non financial performance measurement to become the 

indicator for applied strategy. 

Since then, Balance Scorecard are needed as a tool for helping the management to 

measure company performance financially and non financially. Balance Scorecard have four 

perspectives, consisted of financial perspective, customer perspective, internal business 

process perspective and learning and growth perspective. Every perspective will shape 

strategic aim that interconnected and creating measurement that interrelated. All strategic 

aim that created are useful to achieve the outcomes that company hope for. Company can 

add or remove some perspective to achieve what they want. 

The research method that being used were analytical description, this method 

applied by collecting data that have connection with problem that were investigated, so it can 

be analyzed and give clearer picture for the object that were inspected and draw a conclusion 

from it. Researcher use primary data and secondary data for theoritical basis to analyze the 

problem. Researcher also do some observation, interview, and documentation data for this 

research. 

Based on the research result, it is known that Mansion28 not yet implement 

performance measure that described the company condition, and only use financial 

perspective only. Mansion28 actually knows that non financial measurement also important. 

However all of that measurement were non included in Mansion28’s management 

framework because the awareness of non financial measurement were not prioritized by 

Mansion28. Researcher advise the company to implement Balance Scorecard. Under the 

Balance Scorecard perspectives, company can make strategic aim and form some 

measurements that interelated with one and another. Realization from these measurement 

will be compared with the target that company sets, the result will be evaluated and works as 

feedback for management to valuates company performance under one period so that 

company can measure performance comprehensively, make a better decision and run some 

initiatives, if the initiative that being ran right now are not effective. From top level 

management to operational level have to commit in applying Balance Scorecard, because it 

takes a lot of time and run continiously, however it has a lot of benefits in helping the 

company to create competitive advantage. 
Keywords: Balance Scorecard, service apartment 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Di era modern saat ini jumlah landed house di kota kota besar semakin berkurang 

,karena melonjaknya harga tanah yang mengakibatkan hunian dalam bentuk 

apartemen semakin populer. Semakin berkurangnya jumlah landed house di 

Indonesia khususnya di DKI Jakarta disebabkan oleh semakin pesatnya tingkat 

pertumbuhan penduduk. Tingginya permintaan akan tempat tinggal ,menggeser trend 

landed house menjadi apartemen. Banyak orang memilih untuk tinggal di apartemen 

karena bentuk dan sifatnya yang lebih praktis. Memiliki biaya maintenance yang 

cenderung lebih rendah di banding landed house ,apartemen juga menyediakan 

sarana dan prasarana yang tidak semua dapat di temukan di landed house. Selain itu 

pembangunan apartemen juga memberikan solusi terhadap kurangnya lahan landed 

house.  Masyarakat dan Pemerintah saat ini merasa perlu adanya pembangunan 

apartemen dan rumah susun untuk mengatasi masalah kelangkaan lahan untuk 

tempat tinggal, khususnya di DKI Jakarta. 

 Tingginya tingkat pertumbuhan penduduk yang tidak di imbangi 

dengan pengembangan daerah baru mengakibatkan kelangkaan akan lahan yang 

semakin parah. Kebutuhan akan lahan yang semakin meningkat membuat pemerintah 

kewalahan dalam mengelola tata kota. Apartemen dan rumah susun menjadi solusi 

cerdas dalam menangani masalah ini, karena dapat menampung jumlah penduduk 

yang lebih banyak jika di bandingkan dengan landed house. 

Tingginya jumlah aktivitas dan minimnya waktu untuk mengurus 

landed house menjadi salah satu alasan trend apartemen sebagai tempat tinggal 

meningkat. Apartemen di zaman sekarang ini juga memiliki berbagai macam bentuk, 

salah satunya adalah serviced apartment . serviced apartment menjadi solusi bagi 

kebanyakan orang yang memiliki tingkat mobilitas tinggi dan minim waktu dalam 

mengurus tempat tinggal, sebab kegiatan seperti maintenance dan urusan rumah 

tangga di urus oleh pihak manajemen. Melihat sifat serviced apartment yang begitu 
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praktis , dan sangat cocok khususnya di DKI Jakarta ,menyebabkan trend dari 

serviced apartment berkembang pesat. 

Mansion Group adalah perusahaan keluarga yang bergerak di bidang 

hospitality, Mansion Group  membangun dan mengelola serviced apartment yang 

bernama Mansion28 . Mansion group mempunyai peran sebagai developer dan juga 

pihak manajemen dari Mansion28, berkapasitas 34 unit , Mansion28 merupakan 

salah satu pionir di Industrinya.Persaingan dengan industri sejenis dengan produk 

yang sama dan produk pengganti menjadi tantangan yang di hadapi oleh Mansion28. 

Oleh sebab itu , Mansion28perlu memastikan strategi yang telah ditentukan dapat 

dikomunikasikan dan di terapkan dari top manajemen sampai staf operasional.  

Untuk menjadi perusahaan yang dapat memberikan competitve 

advantage , perusahaan harus beroperasi dengan efektif dan efisien. Tidak hanya 

memperhatikan ukuran keuangan , ukuran non keuanganpun harus di perhatikan, 

seperti internal bisnis , hubungan dengan pelanggan ,juga learning and growth. Sifat 

manusia yang selektif dalam memilih produk dan jasa menuntut perusahaan untuk 

selalu menjaga kualitas produk dan jasa yang ditawarkan agar dapat terus bersaing. 

Mengingat Mansion28 belum memiliki ukuran keberhasilan kinerja 

dari sisi non keuangan, Kaplan dan Norton telah memperkenalkan suatu pengukuran 

kinerja perusahaan dengan menggunakan Balance Scorecard . Balance Scorecard 

berusaha menerjemahkan misi dan strategi perusahaan ke dalam tujuan-tujuan dan 

pengukuran yang digolongkan menjadi empat perspektif, yaitu perspektif keuangan, 

perspektif pelanggan, perspektif internal bisnis dan perspektif pembelajaran dan 

pertumbuhan. 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas ,penulis mengidentifikasi 

masalah-masalah sebagai berikut : 

 

a. Apa visi, misi, dan strategi Mansion28? 

b. Bagaimana keadaan Mansion28 sebelum diterapkan Balance Scorecard ? 

c. Bagaimana penerapan Balance Scorecard dapat membantu manajemen 

Mansion28? 

d. Bagaimana hasil evaluasi penerapan Balance Scorecard pada Mansion28?  
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1.3. Tujuan Penelitian 

 

Sesuai dengan Identifikasi Masalah di atas , Penelitian bertujuan 

untuk: 

 

a. Untuk mengetahui visi, misi,tujuan dan strategi Mansion28 

b. Mengetahui keadaan Mansion2 

c. Memahami dan mengevaluasi kontribusi usulan Balance Scorecard dalam 

mengukur kinerja Mansion28 

d. Mengetahui keadaan perusahaan setelah diterapkan Balance Scorecard  

1.4. Kegunaan Penelitian  

Sesuai dengan Identifikasi Masalah di atas , Penelitian yang dilakukan 

bermanfaat : 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian yang di lakukan , diharapkan dapat menjadi sumber 

informasi yang baik dan membantu dalam pembentukan Balance 

Scorecard sebagai alat ukur kinerja perusahaan. Hal ini dapat membantu 

perusahaan dalam mengukur kinerja baik keuangan dan nonkeuangan 

berdasarkan strategi perusahaan dengan efektif dan efisien. 

 

2. Bagi Penulis 

Proses penelitian ini berguna untuk membuka wawasan penulis dan 

menambah pengalaman bagi penulis,  dalam menerapkan teori-teori yang 

ada di buku, khususnya tentang Balance Scorecard, yang pernah 

dipelajari semasa menempuh studi di Fakultas Ekonomi Universitas 

Parahyangan, program studi Akuntansi. 
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3. Bagi Pembaca 

Hasil dari penelitian ini dapat membantu membuka wawasan dan 

menambah pengalaman , juga sebagai bahan referensi dalam melakukan 

penelitian selanjutnya, khususnya mengenai teori dari Balance Scorecard. 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Dalam praktiknya Mansion28 perlu mengetahui kinerja yang 

dihasilkan agar dapat mengetahui posisi dan kondisi yang tepat tentang perusahaan, 

sehingga perusahaan dapat mengetahui apakah strategi yang di pilih sudah berjalan 

dengan efektif dan efisien agar tericipta keunggulan kompetitif. Namun pada 

kenyataannya banyak perusahaan yang mengukur keberhasilan perusahaan hanya 

dari ukuran keuangan saja, dan mengabaikan pentingnya ukuran nonkeuangan. 

Walaupun ukuran keuangan dapat menggambarkan keadaan perusahaan namun 

hanya dalam jangka waktu pendek dan penjelasan berbagai peristiwa di masa 

lampau.  

Kaplan & Norton dalam bukunya yang berjudul The Balance 

Scorecard : Translating strategy into action memperkenalkan metode dalam 

penilaian kinerja bernama Balance Scorecard. Balance Scorecard dapat membantu 

perusahaan dalam mengetahui posisi dan kondisi yang tepat tentang perusahaannya 

agar dapat melakukan pengukuran dan kontrol terhadap apa yang telah di terapkan 

oleh perusahaan selama ini. Balance Scorecard diharapkan mampu untuk 

mengkomunikasikan visi dan misi yang hendak dicapai oleh perusahaan tidak hanya 

dari sisi keuangan saja ,namun juga dari sisi nonkeuangan . 

Dalam mengukur kinerja perusahaan penerapan Balance Scorecard 

menggabungkan aspek nonkeuangan dan keuangan, Balance Scorecard 

menterjemahkan misi dan strategi perusahaan ke dalam empat perspektif , yaitu 

perspektif keuangan, perspektif pelanggan , perspektif proses internal bisnis serta 

perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Hasil dari ukuran-ukuran tersebut akan 

menimbulkan hubungan sebab-akibat menjadi hubungan yang berkesinambungan. 

Menurut pendapat Robert S.Kaplan dan Anthony A.Atkinson dalam 

bukunya yang berjudul Advance Management Accounting (1998:371), perspektif 

pembelajaran dan pertumbuhan menekankan pada bagaimana perusahaan dapat 

menciptakan kepuasan karyawan , sistem ,dan prosedur perusahaan yang lebih baik 
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sehingga berujung pada meningkatnya produktivitas , dengan meningkatnya kualitas 

kinerja tersebut para eksekutif perusahaan juga dapat mengidentifikasi proses bisnis 

mana saja yang harus perusahaan tingkatkan hal tersebut dibahas dalam perspektif 

internal bisnis,  peningkatan kualitas produk yang dihasilkan dari kinerja tersebut 

juga beruhubungan dengan kepuasan pelanggan yang ditekankan dalam perspektif 

pelanggan, pelanggan yang merasa puas dan melakukan transaksi dengan perusahaan 

mendukung perusahaan untuk menghitung ROI yang merupakan salah satu ukuran 

yang dapat dilihat dari perspektif keuangan. 

Sangat baik jika Mansion28 mulai menerapkan Balance Scorecard, 

agar dapat mengukur kinerja perusahaan selama ini secara keuangan dan 

nonkeuangan untuk mengetahui posisi dan kondisi Mansion28 agar dapat melakukan 

perbaikan, dan menciptakan competitive advantage. Semakin banyaknya perubahan 

yang dialami oleh Mansion28 ,diharapkan Balance Scorecard dapat menjadi alat 

bantu yang paling relevan dalam mengukur kinerja yang didasari dengan visi,misi 

dan strategi Mansion28 dari sisi keuangan dan nonkeuangan, sehingga dapat berjalan 

dengan efektif dan efisien.berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penilitian dengan judul “Penerapan Balance Scorecard pada Mansion28” 




