ANALISIS PENGUKURAN KINERJA PERUSAHAAN MENGGUNAKAN BALANCED SCORECARD:
STUDI KASUS PADA DIVISI

LAYANAN MARITIM DAN LOGISTIK, PT TELEKOMUNIKASI INDONESIA (PERSERO) TBK
UNIVERSITAS CLANISSA PUSPITA S, Wuri Handayani, S.E., Ak., M.Si., M.A., Ph.D.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

Daftar Isi
Surat Keterangan Pengganti Lembar Pengesahan SKripsi .......ccccccooevveiviieneennenn. i
Pernyataan Bebas Plagiasi ..........cocveiiiiiiiiii e ii
Kata PENGANTAL .......cviiiiiiiicie ettt te e iv
DATTAE IST 1o %
Daftar TADEI .......ooeie e viil
Daftar GamDar...........ooiiieiee e iX
Daftar SINGKALAN .......oooviiiiicie e i
Daftar LamMPITAN ........coveiecieiiesie ettt ae e ste et a e be e neenneas Xii
17 U SRRSO xiii
01 1 Tod USSR Xiv
BAB | PENDAHULUAN . ... .ottt 15
1.1 Latar BelaKang. ... 15
1.2 RUMUSAN MaSalaN ..o 17
1.3 Pertanyaan Penelitian ...........cccoovveiiiiii i 22
1.4 Tujuan Penelitian ... 23
1.5 Kontribusi Penelitian ..........ccoeeiiiiiiiesee e 24
1.6 Ruang Lingkup, Batasan, dan Metode Penelitian .............cccccoevevvinnnen. 24
1.7 Sistematika PenuUIISaN ...........ooveiiiieiieseee e 25
BAB 11 LANDASAN TEORI ..ottt 27
2.1 Visi, Misi, dan Tujuan Strategis Perusahaan.............c.cccoceeveiiververnnnne 27
2.2 Kinerja Perusanaan.........cccoeiveieeiieiie st 28
2.2.1  Konsep Kinerja Perusahaan ...........ccccocveiiiiiiiiiieiie e 29



ANALISIS PENGUKURAN KINERJA PERUSAHAAN MENGGUNAKAN BALANCED SCORECARD:
STUDI KASUS PADA DIVISI

LAYANAN MARITIM DAN LOGISTIK, PT TELEKOMUNIKASI INDONESIA (PERSERO) TBK
UNIVERSITAS CLANISSA PUSPITA S, Wuri Handayani, S.E., Ak., M.Si., M.A., Ph.D.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

2.2.2  Pengukuran Kinerja Perusahaan ............ccccooeviieiieiiicie e 30
2.3 Balanced Scorecard (BSC) .......cooveviiieiierieie e 32
2.3.1  Perspektif Keuangan ...........ccccecviiiiieie i 33
2.3.2  Perspektif Pelanggan ..........cccceiiiiiiiiiiec e 34
2.3.3  Perspektif Proses Internal ..o, 36
2.3.4  Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan ...........cccccoovvviveiviiccneeen, 38
2.4 Strategi PErusanaan ...........ccoooeoiiieiiiie e 40
241  SHrategy Map.....cccoiiiiieiiieseee e 41
2.5 Penelitian Terdahulu...........ccooiiiiii 44
2.6 Kerangka Penelitian.............cccooiiiiiiiciic e 52
2.7 Tahapan Penelitian ... 54
BAB 111l METODE PENELITIAN ...ciiiieeee e 56
3.1 Desain Penelitian ..........cooviiiiiiiice e 56
3.2 ODbjek Penelitian ........cccooveieiiiiiieee e 57
3.3 AKSES PENEITIAN ... 58
34 Jenis dan SUMDBer Data ........cccovvieiiiiiiecee s 59
It I D - - W [ 1T SRS 59
3.4.2.  Data SEKUNUEL ..ottt 60
35 Teknik Pengumpulan Data ..........cccccoveiieiiiiciic e 60
351 WAWANCAIA. ...cciiiiiieiiieeiee ettt sttt ettt e nne e 60
3.5.2  DOKUMENTASE .c.vvevieiieieie ettt 63
3.6 Teknik ANAlISIS DAta ........ccveiieiiiie e 64
3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas. ..o 68
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......cccocviiviiiiieiaienen, 73
4.1 Profil Perusahaan PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom)................. 73
4.1.1  Riwayat Singkat TEIKOM ......ccccoiviiiiiiieeece e 73
4.1.2  Pelanggan dan Produk Telkom .........cccocveiiiiiiiiic e 74
4.2 Profil Divisi Maritime and Logistic Service (MLS).........ccccoovvvriennne. 77
4.2.1.  Struktur Organisasi MLS ..........cccoviiiieiieeiesee e 77
4.2.2.  Pelanggan dan Produk MLS ..o 78
4.2.3  AlUr Proses BisniS MLS ... 79
4.3 Analisis Hasil Pengukuran Kinerja MLS melalui Kerangka BSC ....... 81
4.3.1  Visi, Misi, dan Tujuan MLS ... 82
4.3.2  Perspektif KEUANQAN .........ccooiiiiiiiieieicreeeeee e 86
4.3.3  Perspektif Pelanggan ........ccccoeiiiiiiieie e 92
4.3.4  Perspektif Proses Internal ...........cccovveiiieiiiiiicie e 100

Vi



STUDI KASUS PADA DIVISI
LAYANAN MARITIM DAN LOGISTIK, PT TELEKOMUNIKASI INDONESIA (PERSERO) TBK

CLANISSA PUSPITA S, Wuri Handayani, S.E., Ak., M.Si., M.A., Ph.D.

Gli\l\lg)lJXElRl%[-/l:\ADSA Universitas Gadjah Mada, 2022 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

4.3.5 Pespektif Pembelajaran dan Pertumbuhan............ccccooviiiiiieiieenn 107
4.4 Analisis Translasi Strategi MLS melalui Strategy Map ..................... 114
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 118
5.1 KESIMPUIAN ... 118
5.2 Keterbatasan Penelitian ........ooovvvvveeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 120
5.3 SN ..o e ————— 120
DATtAr PUSTAKAL. .....ceee oot 122
= 0 0] 01 ¢ o SRS 128

vii

ANALISIS PENGUKURAN KINERJA PERUSAHAAN MENGGUNAKAN BALANCED SCORECARD:



