ABSTRACT

A shift in perspective in measuring performance requires companies to be
able to identify, manage, and improve critical business processes so companies gain
a competitive advantage and can survive in the competition. Balanced Scorecard is a
performance measurement tool that measures the performance of companies using
the four perspectives, namely, the financial perspective, customer perspective,
internal business perspective, and learning and growth perspectives. performance
measurement is a measurement of the actions that can be performed on a variety of
activities in the value chain that exist in the company.

This study uses data obtained by distributing questionnaires to 36
respondents who are employees of the Directorate of Finance of PT Telkom and
supported by data obtained through annual reports of PT Telkom in 2011.

From the analysis, it is known that the financial perspective with the
indicators ROI, profit margin and debt to equty showed good results. Customer
perspective using indicators of market share, customer retention, customer
acquisition, customer satisfaction and profitability also show good results and
satisfactory. Internal business perspective using indicators of innovation, operation
and after-sales service have good results with the company is able to meet customer
expectations. Employee capabilities, information systems, and motivation, power,
and harmony which is the perspective of growth and development have had good
results with PT Telkom able to develop employee skills..
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ABSTRAK

Perubahan cara pandang dalam melakukan pengukuran Kkinerja menuntut
perusahaan untuk mampu mengidentifikasi, mengelola, dan memperbaiki proses
bisnis yang penting agar perusahaan memperoleh keunggulan kompetitif dan dapat
bertahan dalam persaingan usaha. Balanced Scorecard merupakan suatu alat
pengukur Kinerja perusahaan yang mengukur Kinerja perusahaan dengan
menggunakan empat perspektif yaitu, perspektif keuangan, perspektif pelanggan,
perspektif bisnis internal, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. pengukuran
kinerja adalah tindakan pengukuran yang dapat dilakukan terhadap berbagai aktifitas
dalam rantai nilai yang ada pada perusahaan.

Penelitian ini menggunakan data yang diperoleh dengan menyebarkan
kuesioner kepada 36 orang responden yang merupakan karyawan Direktorat
Keuangan PT Telkom dan data dari laporan tahunan PT Telkom tahun 2011.

Dari hasil analisis, diketahui bahwa perspektif keuangan dengan indikator
ROI, profit margin dan debt to equty menujukkan hasil yang baik. Perspektif
pelanggan menggunakan indikator pangsa pasar, retensi pelanggan, akuisisi
pelanggan, kepuasan dan profitabilitas pelanggan juga menunjukkan hasil yang baik
dan memuaskan. Perspektif bisnis internal menggunakan indikator inovasi, operasi
dan pelayanan purna jual mempunyai hasil yang baik dengan perusahaan mampu
memenuhi harapan pelanggan. Kapabilitas pekerja, sistem informasi, dan motivasi,
kekuasaan, dan keselarasan yang merupakan perspektif pertumbuhan dan
perkembangan memiliki hasil yang baik dengan PT Telkom mampu mengembangan
keahlian karyawan.

Kata kunci: balance scorecard, pengukuran kinerja
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