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ANALISIS KINERJA PT INDOSAT, Tbk DENGAN
MENGGUNAKAN PENDEKATAN BALANCED SCORECARD

Andaru Saputro®, Dr. Luki Karunia, S.E. Ak., M.A.2

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja PT Indosat, Tbk.
dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard. Analisis pada penelitian
ini dilakukan terhadap empat perspektif, yaitu: perspektif keuangan, pelanggan,
proses bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan. Perspektif keuangan
diukur dengan menggunakan ROA (Return on Assets) dan Profit Margin.
Perspektif pelanggan diukur melalui kepuasan pelanggan dengan teori Servqual.
Perspektif proses bisnis internal diukur dengan Inventory Turnover dan analisis
terhadap proses inovasi dan layanan purna jual. Perspektif pembelajaran dan
pertumbuhan diukur dengan produktivitas karyawan, perputaran karyawan, dan
kepuasan karyawan. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah laporan
keuangan Indosat periode 2008 dan 2009. Penelitian ini merupakan studi kasus
dengan menggunakan metode analisis kuantitatif deskriptif.

Temuan pertama penelitian ini adalah kinerja perspektif keuangan Indosat
belum menunjukkan hasil yang maksimal sesuai dengan penurunan 2 (dua)
indikator pengukurannya. Kemudian kinerja perspektif pelanggan Indosat yang
dinilai cukup baik. Penilaian terhadap kinerja perspektif proses bisnis internal
yang baik ditandai dengan adanya inovasi dan pelayanan purna jual yang
memadai, walaupun tidak cukup baik untuk proses operasinya. Perspektif
pembelajaran dan pertumbuhan Indosat dinilai tidak baik karena terdapat
penurunan pada produktivitas karyawan, meningkatnya jumlah karyawan keluar
dan karyawan merasa cukup puas dengan kebijakan manajemen Indosat.

Kata kunci: Balanced Scorecard, ROA (Return on Assets), Profit Margin,
kepuasan pelanggan, teori Servqual, Inventory Turnover, proses inovasi, layanan
purna jual, produktivitas karyawan, perputaran karyawan, kepuasan karyawan

*Mahasiswa Program Studi Akuntansi Universitas Bakrie, Jakarta
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PERFORMANCE ANALYSIS OF PT INDOSAT, Tbk. USING
BALANCED SCORECARD APPROACH

Andaru Saputro®, Dr. Luki Karunia, S.E. Ak., M.A.2

ABSTRACT

This study aims to analyze performance of PT Indosat, Tbk. using
Balanced Scorecard approach. Analysis of this study is done to four perspectives,
such as financial perspective, customer perspective, internal business process
perspective, and learning and growth perspective. Financial perspective is
measured using ROA (Return on Assets) and Profit Margin. Customer perspective
IS measured through customer satisfaction using Servqual theory. Internal
business process is measured with Inventory Turnover and it analyzes innovation
process and after-sales service. Learning and growth perspective is measured with
employee productivity, employee turnover, and employee satisfaction. Data used
in this study is Indosat financial report for the period of 2008 and 2009. This study
Is a case study using quantitative descriptive analysis method.

The first findings of this study is the performance of Indosat financial
perspective has not showed maximum results, based on the decrease in 2 (two)
measurement indicators. Then the performance of Indosat customer perspective
considered quite good. An assessment of the performance of internal business
process perspective is good which are characterized by innovation and after sales
service are adequate, although not good enough for the operation process.
Indosat’s learning and growth perspective is considered not good because there
are decreasing in employee productivity, increasing the number of employees
came out and the employees feel quite satisfied with Indosat’s management

policy.

Keyword: Balanced Scorecard, ROA (Return on Assets), Profit Margin, customer
satisfaction, Servqual theory, Inventory Turnover, innovation process, after-sales
service, employee productivity, employee turnover, employee satisfaction
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