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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana 

pengukuran kinerja strategis perusahaan dengan Balanced Scorecard yang menggunakan 

metode Decision Making Trial And Evaluation Laboratory (DEMATEL) di Kangen 

Boutique Hotel.  

Jenis penelitian pada penelitian ini yang berdasarkan dari analisis datanya adalah 

analisis deskriptif. Objek penelitian yang terdapat pada penelitian ini adalah pengukuran 

kinerja strategis perusahaan dengan balanced scorecard yang menggunakan metode 

decision making trial and evaluation laboratory (DEMATEL).  Sampel yang terdapat 

pada penelitian ini adalah pelanggan dan karyawan di Kangen Boutique Hotel. 

Pengambilan data menggunakan kuesioner.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja Kangen Boutique Hotel dengan 

menggunakan metode Balance Scorecard menghasilkan total pengukuran kinerja yang 

memuaskan. Perspektif keuangan Kangen Boutique Hotel dan pendapatan mengalami 

peningkatan dari tahun 2020 ke 2021. Perspektif pelanggan Kangen Boutique Hotel 

terlihat baik. Tercatat bahwa pelanggan puas terhadap pelayanan Kangen Boutique Hotel. 

Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan Kangen Boutique Hotel terlihat baik. 

Berdasarkan perhitungan dengan metode DEMATEL, Kangen Boutique Hotel perlu 

melakukan perbaikan atau mengantisipasi dampak dari potensi risiko. Prioritas utama 

adalah mendorong karyawan agar memiliki keunggulan dari karyan hotel lain, kemudian 

melakukan inovasi, tanggap menanggapi keluhan pelanggan, membuat kebijakan yang 

memuaskan pelanggan, dan tanggap mengidentifikasi kelebihan pesaing. 
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