BAB 2

LANDASAN TEORIT

2.1 Teori Umn
2.1.1 Teknologi Informasi
2.1.L.1 Definist Teknologi Informasi
Definisi Teknologi Informasi menurut Senn (1998, p12) adalah;
L Information Technology is a term used o refer to a wide variety of items and
.aﬁfﬁe‘;’e‘s used in the creation, storage, and dispersal of mformation.
2. Three main components in j;fgfei‘maziwé Technology are computers, commumnication
nefwork and krnow-how,
Definisi di  atas menggambarkan bahwa Teknologt Informasi memiliki
pengertian yang sangdt luas, yang mempuayal kemampuan untuk membuat, menyimpan
dan mengolah informasi serta mcmpunyai tiga komponen utama, yaity kompuier,

kornunikast jaringan, dan pengetahuan,

2.1.1.2 Kompenen Teknologi Informasi
Teknologl Informasi mempunyai tiga komponen yang mempunyai hubungan
yang sangat erat dan akan dijelaskan sebagai berikut:
. Komputer, adalah suatu sistem elektronik yang dapat diprogram atau diinsiruksi
untik menenma, mMemproses, menyimpan, dan menvajikan data daﬁ _info;rmasi,

Komputer disini terdiri dari perangksat keras dan piranti lunak.




A_ Perangkat Keras, umumnya terdiri dari;
a. Perangkat Masukan seperti keyboard, mouse, scanner, dan berbagal jenis
-perangkat lainnya.
' b. Perangkat Proses atau CPU (Central Processing Unif),
¢. Perangkat Keluaran seperti monitor, printer, dan seterusnya,
B. Piranti Tunak, terdiri dari aplikasi, babasa pomrograman, dan seterusnya.
2. J&zingaﬂ Komunikasi, adalah suatu koneks: dari berbagai lokast yang berbeda
‘melali suatu media yang memungkinkan orang dapat mengirim dan mepertma data
dan informasi. |
3. Pengetahuan (kwow-how), adalah kemampuan uniuk melakukan sesuatu dengan baik,
yang meliputi:
a. Mengena! dengan baik (familiar) dengan elemen-clemen Teknologi Informast.
b, Memiliki kemampuan (s vang dibutubkan untuk memecahkan masalah atau

memanfaatkan peluang yang ada.

Beberapa keuntungan dari Teknologi Informasi adalah kecepatan, konsistensi,
ketepatan, dan kehandalan. Sedangkan tujuan dari Teknologt Tnformasi adalah untuk
momecahkan masalsh, menciptakan kreatifitas dan membuat manusia menjadi lebih

efeltif dalam melakukan kegiatannya dibandingkan jika mercka tidak menggunakan

- Teknologi Informasi.

2.£.2 Definisi Visi dan Misi
Menurut Gaspersz (2003, p4), definisi vist {vision) dan misi (mission) adalah

sebagal berikut:




g

Vist {Vision) adalah suaty pernyatasn menyelumh tertang gambaran ideal yang

ingin dicapai oleh organisasi di masa vang akan datang.

4.

b,

Diciptakan melalsi kehijakan bersama.

Citraan-citraan ideal di masa vang skan datang, vang akan mempengaruhi mental
orang-orang agar berhasrat mencapainya.
Memberikan arah dan fokus.

Mempengarphi orang-orang untuk menuiu ke visi itu.

‘Tidak memiliki batas waknu,

Iiisi (Mission) adalah suatu pernyataan bisnis dari perusahaan.

Menyatakan alasan-alasan bisnis tentang keberadaan perusahaan itu.,

‘Tidak menyatakan suatu hasil

Tidak ada batas wakitu atau penguicuré.n.
Memberikan basis untuk pembuatan keputusan tentang alokasi sumber daya dan
peﬁetapan tujuan yang tepat. |
Mendefinisikan bisnis sekarang dan vang akan datang dalam bentuk produk, skor,

pelantggan, alasan-alasan, dan pasar.

: _2.1&@3 Matrils Porter

Menurut Usmar (2001, p78), aspek Kngkungan industri skan lebib mengarah pada

aspek persaingan dimana bisnis perusahaan berada. Michael E. Porter mengemulkakan

konsep Compefitive Strafegy atau disebut juga Matriks Porter vang menganalisis

persaingan bisois berdasarkan lima aspek utama vang disebut Lima Kekuatan Bersaing

| scperti vang diperlihatkan pada Gambar 2.1.
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Gambar 2.1
Konsep Competitive Strategy davi Michael K. Porter
{Sumber: Umar, 2601, p79)

Secara lengkap ke lima aspek atau variabel rﬁembenmk model untuk strategi
bersaing tersebut serta penjelasannya akan dijelaskan berikut ini:
i. Ancamap Masulk Pendatang Baru.
Masuknya perusahaan sebagai pendatang baru akan menimbulkan sejumlah
_aﬁca.m_é.n bag! perusahaan yang sudah ada, misalnys kapasitas menjadi bertambak,
terjadinya perebuian pangsa pasar, serta perebutan sumber dayé. sroduksi vang

terbatas. Kondist seperti ini menimbulkan ancaman bagi perusahaan vang telah ada.
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Peé‘saimgm Sesama Perusahazn dalam Industri.

Persaingan dalam industri akan wempengaruhi kebijakan dan kineija
péms&h&am. Dialam situasi persaingan yang ofigopofi, perusahaan mempunyai
kekuatan vang cukup besar untuk meémpengaruhi pasar. Sedangkan, pada pasar
persaingan sempurna, biasanya akan memaksa perusahesn menjadi pengikut _

{follower) termasuk dalam hal harga produk.

. Ancaman dari Produk Pengganti {(Sadstitutes).

Porusahsan-perusahazn yang berada dalam suaty industt tertentu akan

_ ersaing pula dengan produk penggarti Walaupun karakteristiknya berbeda, barang

substitusi depat memberikan fingst atan jasa vang sama. Ancaman produk substitusi

~ kuat bilamana pelanggan dihadapkan pada perbedasn harga (swifching cost) vang

sedikit dan jika produk substitusi ity mempunyai harga yang 1ebi%z murah atau
kmalitasnys sarna, babkan lebih tinggi dari pmcﬁuk-pmduk suatu industri.
Keknatan Tawar-menzwar Pem‘héﬁﬁ {Bﬁym}a

Para pembell, dengan kekuatan yang mereka miliki, mampu mempengaruhi
perusahaan untuk menirunkan harga produk, meningkatkan mutu dan servis, serta

mengado perusahasn dengan kompetitornya,

. Keknatan Tawar-menawar Pemasok (Supgliers).

Pemasok dapat mempengaruhi industri lewat kemampuan mereka menaikkan
harga atau pengurangan kualitas produk atau servis. Pemasok menjadi kuat apabila
beberapa kondisi berikit terpenuhi:

8. Jumlzh pemasok sedikit.
‘b, Produk/servis vang ada adalah unik dan mampu menciptakan perbedaan harge

{switching cost) yang besar.
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¢. Tidak tersedia produk substitusi,
d. Pemasek mampu melakukan integrasi ke depan dan mengoﬁéh produk vang

dihasilkan menjadi produk vang sama yang dihasilkan perusahaan.

2.1.4 Analisis SWOT
2,1.4.1 Tahup Pengumpulan Data

Menurut Rangkuti {20{}1, p21), tahap ini pada dasarnya tidak banya sekedar
kegiatan pengumpulan date, tetapl juga merupakan svaiu kegiatan pengklasifikasian dan
pra-analisis. Pada tahap ini data dapat dibedakan menjadi dua, yaitu data eksternal dan
data im.éma’i.

Mods! yang dipakai pada tahap ini terdiri dari tiga model matriks, vaitw:
- A Matriks Fakior Siratest Ekstornal.
B. Matriks Faktor Strategi Internal,
€. Matriks Profil Kompe&iﬁf. |
Pentelasan:
A. Mateiks Faktor Strategt Bksternal

Sebelum membuat matriks faktor strategi eksternal, kita perlu mengetahui
terlebih dahuly faktor eksternal (EFAR). Berikut int adalah cara-cara penentuan Fakior
Strtzegi Exsternal (EFAS);
2. Susunlzh dalam koloin 1.
. Deri bobot masing-masing dalam kolom 2, mulai dari 1,0 (sangat penting) sampai

dengan 0,0 (tidak pemting). Faktor-faktor tersebut kemmumgkinan dapat memberikan

dampsk terhadap faktor strategts.
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¢. Hitung rating {dalam kolom 3) untuk masing-masing faktor dengan memberikan
skaly mulal dari 4 (outstemding) sampal dengan ! (poor) berdasarkan pengaruh
faktor tersebut terhadap kondisi perusahsan yang bersangkutan. Pemberian nilai
rating untuk fektor peluang bersifat positif (peluang yang semakin besar diberi rating
+4, tetapt jika peluangnya keell, diberi rating +1). Pemberian nilai rating ancaman
ad&iéb kebalikannya. Misalnya, jika nilai ancamannya sangat bésar, ratingnya adalah
1. Sebaliknya, jika nilal ancamannya sedikit, ratingnyz 4.

d. .Kaﬁikzm' bobot pada I{eimﬁ 2 dengan rating pada kolom 3, untuk memperoleh fa.her. '
pembobotan daﬁém kolom 4. Hasilnya berupa skor pembobotan untuk masing-
masing faktor }?a-.ﬁg nilainya bervariast mulal dari 4,0 (oufsianding) sampai dengan
1,0 {poor).

e Gunskan kolom 5 untuk memberikan komentar atau catatan mengapa faktor-faktor

 tertentu dipilih dan bagaimena skor pembobotannya dihitung,

£ Jumiabkan skor pembobotan (pada kolom 4), untuk memperolch total skor
pembobotan bagi perusahaan yang bersangkutan. Nilai total ini menunjukkan
b‘agaifnana perusahaan  tertentn  bercaksi terhadap fakior-faktor  strategis
cksternainya, Total skor ini dapat dig#nai&an ﬁ.nf;uk membandingkan perusahaan ini

dengan perusabaan lainnya dalam kelompok industri vang sama.

B. Matriks Faktor Strategi Tnternal

Setelah falkdor-fakior strategt internal suatu perusahaan diidéntiﬁkaSiJ suaty tabel
{FAS Unfernad Strategic Factors Analysis Swmmary) disusun untuk merumuskan faktor-
faktor strategis internal ({HAS) ke dalam kerangkaﬁ'érmgti& and Weakness perusahaan.

Tahapnya adalah:
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Temuken fakior-faktor yang menjadi kekuatan serfa kelemaban perusabaan
dalam kolom 1.
Beri bobot masing-masing faktor tersebut dengan skala mulat dari 1,0 (paling

penting) sampai 0,0 (tidak penting), berdasarkan pengaruh faktor-falctor tersebut

' 'terhadap posisi strategis perusahaan (semua bobot tersebut jumiahnya tidak boleh

melebini skor total 1,00}

Hitung rating {dalam kolom 3} untuk masing-masing [aktor dengan memberikan
skala mulai dari 4 (outsignding) sampai dengan 1 {poor), berdasarkan pengaruh
faktor tersebut terhadap kondisi perusghaan vang bersangkutan, Variabel yang
bersifat positif (semua variabel yang masuk kategori kekuatan) diberi nilal raulai
dari +1 sampai dengan +4 (sangat baik) dengan membandingkan dengan rata-rata |
industri atau dengan pesaing utams. Sedangkan varisbel yvang bersifat negatif,
kebalikanaya. Contoh, jika kelemahan perusahaan besar sekaﬁ éibahdingkan
dengan  rata-ratz industri, nilsinya adaleh 1, sedangkan jika kelemahan
perusahaan di bawah rata-rats industri, nilainya adalah 4.

Kalikan hobot ada kolom 2 dengan rating pada kolom 3, uatuk memperéleh
fakior pembobotan dalam kolom 4. Hasilnva berupa skor pembobotan untuk
Iasing-masing faltor vang nilainya bervariast mulal dan 4,0 (éﬁfgfaﬂ@%ﬂg}
sarpai dengan 1,0 {poor?).

Gunakan kolom 5 untuk memberikan komentar atau cﬁtatan mengapa faktor-
fékwr tertentu dipitih , dan bapgaimans skor pembobotanaya dihitung.

Jumiahkan skor pembobotan {pada kolom 43, untuk memperoleh total skor -
pembobotan bagl perusahaan vang bersangkutan. Nilai total ini memnjukikan

bagaimana perusahaan tertentu Dbereaksi terhadap fakior-fakior strategis
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internainya. Skor total ini dapat digunakan untuk membandingkan perusahaan ini

dengan perusahasn lainnya dalam kelompok industit yang sama.

C. Matriks Profil Kompetifif

| .Menumt Umar {2001, p222), matriks profil kompetitif digunakan untuk
méngidsﬁtifikasi para pesaing utama perusahasn mengenal kekuatan dan kelemahan
wtama mereka dalam hubungannya dengan posisi strategl perusahaan. Perusahaan yang
ingin dianalisis diberikan rating vang berbeda vang tergantung pada kondisi relatif
' ﬁaeﬂisahaam pesaing. Nital rating dimulai dari 1, jika perusahaan tersebut kondisinys
sangat lemsh dibandingken dengan pesaing. Nilai 2 diberikan pada perusahaan yang
kondisinya sedikit lebih lemeh dibandingkan dengan pesaing. Nilat 3 diberikan kepada '
perusahaan vang memilild kondist sedikit lebih kuat divandingkan dengan pesaing.
: Sedaﬁngkan nilai tertinggi 4, diberikan kepada perusahaan yang memiliki kondisi paling

kuat dibandingkan dengan perusahaan lainnya.

2.1.4.2 Tahap Aunalisis

Menurut Rangkuti (2001, p24), analisa SWOT adalab identifikasi berbagai faktor
secara sisternatis untuk merumuskan strategi perusshean. Analisis ini didasarkan pada
logika yang dapat memaksimalkan kekusatan {Strengths) dan peﬁdang {Opportunities),
namun secara bersamaan dapat meminimalian kelemahan (Weaknesses) dan ancaman
_{??zée‘a?s)_' Proses peugambilan keputusan sirategis selalu  berkaitan dengan
peﬂge'mbangan misi, tujuan, strategi, dan kebijakan perusahazn. Dengan demikian
perencans strategls (straiegic plowner) harus menganalisis faktor-fakior strategis

peméaham (kekustan, kelemshan, peluang, dan ancaman) dalam kondisi vang ada saat




ini. Hal ini disebut dengan Analisis Siuasi. Model yang paling populer untuk analisis
siluast adalah Analisis SWOT.

| | Secara umum, mungkin dikatakan babwa pomikiran praktis dalam manajemen
strategis %:eiah dipengaruhi kirat oleh model SWOT (Andrew, 1980) yang dikembangkan
ﬁada awal ta}f;ﬁn 1970-an. Analisa ini membagl Zingkungan organisasi menjadi dua
‘baglan, yaitu lingkungan eksternal dan lingkungan internal Pengémh@engamh
cksternal vang bordampak positif bagi organisas diidenﬁﬁkasikan sebagai ancaman.
Pgngaruh—pengamh internal  yang  berdampak  positif  terhadap  organisasi
diidentifikasikan sebagai kekuatan, sedangkan pengaruh-pengmh internal  yang
membawa - dampak negatif bagi orgenisasi diidentifikasikan sebagai. kelemahan.
Perusahaan harus mampu menempatkan dir, melalui misi dan strateginya untuk
menggali dan memaniaatkan semaksimal mungkin peluang vang ada dengan kekuatan
yang dimiliki. Pads saat vang sama, perusabaan harus memaksimatkan kemampuan
organisasi untuk mengatasi atau meminimalisasi kelemahan dan ancaman yang ada
melahui pilihan sﬁrétegi yang tepat.
| Merurut Umar (2001, p224), matriks Strengths-Wealnesses-Upportunities-
Jf?e}ez:ﬁs (SWOT) morupakan alat pembanding (matching tool) yang penting untuk
membanty’ para manajer mengembangkan empat tipe sirategt (lihat Gambar 2.2).
- Keempat strateg yang dimaksud adalah:
A, Strategt SO (Srength-Opportuniiy).
B. Strategi WO (Weakness-Opportunity).
C. Sirategi ST (Strengrh-Threat).

B Strategl W (Weakness-Threat).




s
Péﬁjeiasan:
A. Strategi SO (Strength-Ouportunity).

Strategi iiﬁ menggunakan kekuatan iﬁtemal perusahaan untuk meraih peluang-
pelaang vang ada di luar perusahaan. Pada umumnya, perusahaan berusaha melakukan
strategi-strategi WO, ST, atau WT uniuk mencrapkan strategt SO. Oleh karena itu, jika |
.pemsaf’naaz‘z_ memiliki banyak kelemahan, mau-tidak mau perusahaan hamus mengatasi
kelemahan ity agar menjads kuat. Sedangké.n, jtka perusahaan menghadapi banyak
gncaman, perusahaan harus berusaha menghindarinya dan berusaha berkonsentrasi pada
.péﬁuang-peiuang vang ada.

B. Strategi WO (Weafzmss-ﬁppgmmi@},

Strateg ini_ bertujuan  untuk mem?erkccii keﬁemahan—kefemahan internal
‘perusahasn dengan memanfaatkan peluang-peluang eksteral. Kadangkals pemsahaan'
menghadapi kesulitan untuk memanfaatkan peluang-peluang karena adanya kelemahan-
kelemahan intemeﬂi.

C. Strategi 8T (Strength-Threat).

| Me‘ﬁaéui. strategi ini perusahaan beruszha untuk menghindart atau mengurangt
darapak dart ancaman-ancaman ekStema,}.. Tial ini bukan berarti bahwa perusahaan yang
tangguh .hams sclaly mendapatkan ancaman. Salsh satu contoh strategis ST adalab.
ketika peruszhaan Texas lnstmrﬁcﬁt mendapatkan dana hampir $700 juta dari hasil
denda sembilan perusahdan Jepang dan Korea yang melanggar hak paten pada produk
semiconductor memory chips ciptaannys {strength). Akan tetapi, perusahaan-perusahaan
yang melakukan tindakan pembajakan melakuken inovasi dan mem@;‘uduksi pm&uk

sejenis yang merupakan ancaman besar bagi perusahaan Texas Instrument.
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B. Strategi WT (Wéﬁkﬁess-ﬂgrwﬂe

Strategi ini merupakan taktik untuk bertahan dengan cara.msgigurangi l%e1emahan
internal serta menglindari ancaman. Suatu peruszhaan yang dihadapkan pada sejumlah
kelemahan internal dan éncaman ekstornal sesungguhnya berada dalam posisi. yang
. berbzhaya Ta harus berjuang untuk tetap bertahan deh_'gan mefskukan strategi-sirategi
sepertl merger, pernyataan bangkrut {deciﬁz“éd barkrupicy), aten likuidasi. Days Inn
Motel, misainya, bangkrut pada akhir tahun 1991, Saal itu me&al usaha perusahaan
sudah tipis (weakmess), scmentara itu potongan-potongan harga yang dilakukan oleh

jaringan motel pesaing (#rear) torus berlangsung sehingga membuat Days Inn Motel

EFAS = Eksternal Sirotegic Foctors Analysis Summary.

Gambar 2.2
Rintriks SWOT

{Sumber: Umar, 2001, p228)

tidak berdaya.
“‘m\ ' IFAS Sirengths — 8 Wealmesses — W
H‘“““\ Kekuatan internal pernsahazn | Kelersahan internal perusahaan
EFAS \ _
- Strategi SO Strategi WO
Opportunities - O Daftar kekuatan untuk memaih Daftar untek mempsrkecil
Peluang ekstemat yang ada keuntungar davi peluang yang kalernahan dengan
ada memanfantkan keuntungan dari
peluang vang ada
Strategl ST Strategi WT
Threats T Daftar kekuatan untuk Paflar wntak memnparkecil
Ancaman eksternal vang ada menghindart ancaman ketemahan dan meaghindari
ANCAMAL
WWAS = Iniernal Strafegic Foctors Analvsis Summary.
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2.1.5 Definisi Critical Suceess Factors (CST)

Menurut Tunggal (2001, p29), Critical Success factors mcmpakan tolok ukur

* dari aspek-aspek kinerja perusahaan yang penting terhadap keungpulan kompetitifnya,

dé.n terhadap keberhasilannya.
Sistermn manajemen biaya strategi mengembangkan informasi, strategi vang
memasukkan informasi vang bersifat keuangan maupun non-keuangan. Di masa lalu,
p‘émsaﬁzaam cenderung berfokus terutama pada ukuran kinerja keuangan, seperti
pe;riﬁmbuhan penjualan dan .Iaba., aliran kas dan nilai persediaan. Sebaliknya perusahaan
dalam lingkungan bisnis yang selalu berubah-ubsh menggunakan manajemen strategl
| untuk memfokuskan terutama pada ukuran strategi tentang keberhasilan, yang banyak
berupa ukuran operasional yang bersifat non-keuangan, seperti pangsa pasar, mutu
produk, kepuasan pelanggan dan peluang pertumbuban. Ukuran strategi yang bersifat
_kcu.angan dan non-keuangan biasanya disebut dengan Critical Success Factors,
Balanced Scorecard digunakan untuk menghubungkan Critical Swccess Factors
‘dengan strategt dan untuk memonitor prestasi perusshaan dalam mencapar tujuan
strateginya. Balanced Scorecard merypakan rencana tindakan, yang merupakan dasar
_untizk mengimplementasikan strategi vang ditunjuldkan oleh Crifical Suceess Factors.
Balanced Scorecard juga merupakan uwkuran yang icomprchensif, jika
memasukkan somua Critical Success Factors vang memberi kontribusi terhadap
keberhasilan kompetitif. Gloh karena itu, Balanced Scorecard membantu manajer untuk
meuii’ékvskaﬁl pada Critical Success Factors perusabaan dan mengurangi pandangan
yang hanya memperhatikan laba vang seringkali ditemukan dalam laporan akuntansi
yang hanya didasarkan pada hasit keuangan saja. Bafanced Scorecard juga memberikan

randangan ke depan jika Critical Success Factors yang bersifat non-keuangan, sepert
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mutu dan ukuran pelayanan jasa, yang dicapal memberikan manfaat yang baik di masa

vang akan datang.

2.1.6 Perencanaan Strategis

Analisis pczcncanaan. strategis merupakan salah saty bidang studi yang banyak
dipelajari secara serius di bidang akademis. ‘Hé,i ini disebabkan karena setiap saat terjadi
.ﬁaemba.ha.n, seperti persaingan yang semakin ketat, peningk.atan inflasi, penuranan
tingkat pertumbuhan ekonorsi, perubahan teknologi yang semakin canggih dan
perubahan kondisi demografi, yang mengakibatkan berubahnya selera pelanggan secara

cepat.

2.1.6.1 Dofinisi Strategi

Menurut pendapat Jauch dan Glueck, terjemahan Herman Wibowo {1995, ppl2-
53:} strategi merupakan rencana vang dilekukan, menyeluruh  dan terpadu yang
digunakan untuk mencapai tujuan alkhir.

Sedangkan menurut Martin (1990, p70) bahwa:

“Strategy in ¢ enterprise is a pattern of good, policies and plan that sociely how
am arganiation shouwld ﬁm&;z‘on over a given period. A strotegy wmay define areas fur
- product development, techmigues for responding {0 competition, means of finomcing, size
of organization image the emterprise will project and so o’ - (Sirategi adalah sebuab
.poia saseran, kebijakan, dan rencansz yang menentukan bagsimana sustu organisasi .
sehzﬁmsnya berfungsi dalam jangka waktu fertentu. Suatu strategi seharusnya mampuy

- menentukan area bagi produk, teknik-teknik untuk menanggapi persaingan penghematan
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keusngan, ukuran organisasi, gambaran proyek-proyek yang akan dikerjakan
- perusahaan, dan sebagarnya}.

Berdasarkan pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa strategi, yaitu suatu
pola ‘sasaran, rencana, taktik, dan kebijakan dari scorang manajer dalam menganibil

sualu keputusan vang tefah ditetapkan untuk menentukan tujuan dan sasaran perusahaan.

- 2.1.6.2 Definisi Perencanaan Strategis |

- Menurut Mc Leod (1996, p40), perencanaan jangka panjang juga dikenal sebagat
.perencanaem s’irategis karena mengidentifikasi tujuan-tujuan yang akan memberi
perusahaan posisi vang paling menguntungkan dalam lingkungannya, serta menantukan
 strategi-strategi untuk mencapai tujuan tersebut.

Suatu perusahsan dapat mengembangkan strategi untuk mengatasi ancaman
ckstcmﬁ dan merchut peluang vang ada. Proses analisis, perumusan dan evaluasi
:stgateg'—s'&rategi ity disebut perencanaan strategis. Tujuan utama perencanaan strategis
adalah agar perusahaan dapat melihat secara .ob}rektif kondisi-kondisi internal dan
eksternal, sehingga perusahaan dapat mengantisipasi perubahan lingkungan ekstornal.
Jadi perencanaan sirategis penting untuk memperoteh keunggulan bersaing dan memiliki
produk yang sesuai dengan keinginan pelanggan dengan dukungan yang optimal dari

sumber daya vang ada,

2.1.7 Bulanced Scorecard
Menurat Olve, Roy, dan Wetter (Sony, Edy, dan Muhammad, 2004, p6) kata
benda “score” meruiuk pada makna: “penghargaan stas poin-poin vang dihasilkan

{seperti dalam permainan)”. Dalam konteks kata kerja, “score” berarti “memberi angla™.
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Dengan nﬁaﬁma yang lebih bebas, scorecard juga berarti suatu kesadaran (bersama)
dimana segala sesuatu perlu diukur. Pengukuran menjadi suatu hal yang vital sebelum
kita melakukan evaluasi atau pengendalian terhadap suatu obyek‘ ij‘rek disini dapat
. ‘;ﬁeraﬁi suaty entitas bisnis, organisasi, knrpor;ﬁ, divisi, ynit, tim, ateu hahkan individuy.
Tadi dengan merﬂmbalﬁan kata “bafanced” di depan kata “score”, maksudoya adalah
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balwa angka (grade) atau “score” tersebut harus mencerminkan keseimbangan antara
sekian banyak elemen penting dalam kinerja.

- Menurut Kapian dan Norton (Sony, Edy, dan Muhammad, 2004, p7), Balarced
Scarecard merupakan: |

“ _ suatu set ukuran yang memberikan kepada para manajer puncak suaiu
pandangan bisnis secara cepat namun éa;ﬁat dipahami ... meliputi ukuran keuangan yang
memberitatkan hasil dari aksi vang telah dilakukan ... melengkapi ukuran-ukuran
keuangan  dengan ukuran-ukuran aperé.sional herdasarkan kepuasan pelanggan, proses
internal, ddﬂ inovasi organisasi serta memperbaiki ukuran-ukuran aktivitas operasional
yang merupakan pengendalian keuangan yang dihasilkan di masa mendatang”.

Balanced Scorecard merupakan suatmn sistem manajemen strategl yang
menjabarkan visi, misi, dan strategi suatu peoruszhaan organisasi ke dalam tujuan
strategis dan tolok ukur kinerja untuk empat perspektif yang berbeda, yaitu perspektif
keuangan, perspekﬁif pei%mggan, perspektif proses bisnis internal, dan perspektif

pembelajaran dan pertumbuhan. (fihat Gambar 2.3).
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Balanced Scorecard menerjemahkan visi dan strategt perusahaan ke dalam empat

perspektifl yang saling terhubung

{Sumber: Yowono, Sukarno, dan Ichsan, 2002, pS)

2.1.7.% Perspektif Keuangan

?engaikura.n kinerja keuangan akan mocnunjukkan apekah perencanaan dan

pciaicsamzm strategi  memberikan perbaikan yang mendasar bagi keuntungen

perusahaan. Peorbaikan-perbaikan ini tercermin dalam sasaran-sasaran yang secara

khusus berhubungan dengan keumtungan yang terukur, pertumbuban usaha, dan nilai

pernegang saham.




Pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tiga tahapén dari
 sikfus kehidupan bisnis, yaitu:
1 Béﬁumbuh (Growth).
Adalab tahapan awal siklus kehidupan perusahaan dimana perusahaan .memiiiki
produle atau jasa secara signiﬁkan memiliki potens pertt;mbuha.n terbaik. Dalam
tahap pertizmbuhan, perusshaan biasanya beroperasi dengan arus kas yang négaiif
denigan tingkat pengembalian modal yang rendah. Tolok ukur kinerja yang cocok
dalain tahap ini adalah, misalnys, tingkat pertumbuhan pendapatan étau penjualan
| dalam segmen pasar yang te}ah. ditargetkan. |
2. Bertahan (Susiain).
Adalah tahapan kedua dimana perusabaan masih welakukan investasi dan reinvestasi
' deﬁzgan mengisyaratkan tingkat pengembalian terbaik. Dalam tahap ini, perusahaan
mencobs mompértahankan pangsa pasar vang ada, bahkan mengemﬁangkamya, jika
muyngkin,
3. Menuai {Harvest}.
Adalah tahapan ketiga dimans perusabaan benar-benar memanen gtzu menval hasil
investasi di tahap-tahap sebelumnya. Tidak ada lagt investasi besar, baik ekspansi
:mau'pun pernbangunan kemampuan baru, kecuali pengeluaran untuk pemeliharaan
dan perbaikan fasilitas. Sasaran keuangan utama dalam tahap ini, sehingga drambil
sebagal tolok ukur, adalah memaksimuz;zﬁ{an arus kas masuk dan pengurangan modal

kerja.
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| 2.1.7.2 Perspektif Peﬁmggén

'.Perspektif pelanggan menunjukkan pentingnya memfokuskan diri ke pelé.nggan

dan kepuasan pelangpan Perspektif inl merupakan leading indicator. Jedi jika

* pelanggan tidak puas mereka akan mencari produsen lain yang sesuai dengan kebutuhan

mereka. Kinerja yang buruk dari perspekiif ini akan menurunkan jumlah pelaﬁgga,n di

masa depan meskipun saat ini kinerja keuangan tetlthat baik.

Perspektif pelanggan memiliki dua kelompok pengukuran, yaitu: ukuran utama
pelanggan {cusiomer core measurementy dan proporsi nilal pelanggan (customer value
Droposition).

- A, Ukuran Utama Pelanggan (Cuséomer Core Measuvement).

Memiliki fima komponen, yaitu:

1. Péngsa Pasar (Mmfcea" Share): Pengukuran ini ﬁxencerminkan bagian yang dikuasai
perusahaan atas keseluruhan pasar yang ada, yang meliputi antara lain: jumbah
pelanggan, jumizh pergualan, dan volume unit penjualan.

2. Retensi Pelanggan {ngsa‘wéwr Retention), Menpulor tingkat di mana perusahaan
dapat mempertahankan hubungan déngan konsunten.

3, A%uisisé Pelangean {(Customer Acquisition). Mengukur tingkat dimana suatu unit

bisnis mampu menarik pelanggan baru atan memenangkan bisnis baru.

4, Kepuasan ?eiénggan (Crestomer Satisfaction), Menaksir tingkat kepuasan pelanggan

| tgrkaﬁt dengan kriteria kinerjz spesifik dalam value proposition.

5. Profitabilitas Pelanggan (Cusiomer Prifitability): Mengukur laba bersih dari seorang
peianggan atay segmen sotelsh dikurangi biaya vang khusus diperfukan untuk

mendukung pelanggan tersebut.
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B. Proporsi Nilai Pelanggen {Customeyr Value Propossition),.

Merupakan pemicu kinerja yang terdapat pada ukuran utama yang didasarkan

pada atrihut seperti atribut produk/iass, hubungan pelanggan, serta citra dan reputast.

i.

B

Led

Atribut Produk atan Jasa

Weliputi fungsi dari produk atau jasa, harge, dan kualitas. Pelanggan memiliki
gﬁrefefensi yang berbedabeds atas produk yang ditawarkan. Perusahasn barus
mengidentifikasikan apa yang diinginkan pelanggan atas produk yang ditawarkan.
Setaniutnys, pengukuran kinerja ditetapkan berdasarkan hal tersebut.

Hubungan Pelanggan.

Menyangkut perasaan pelanggan terhadap proses pembeiian produk yang ditwwarkan

perusahaan, Waktu merupakan komponon vang penting  dalam persaingan
perusahazn. Pelanggan biasanya menggangap penyelesaian order yang cepat dan

tepat waktu sebagai faktor yang penting bagi kepuasan mereka,

Citra dan Reputasi.

Menggambarkan faktor-fakior infangible yang menarik searang pelanggan untulk |
berhubungan dengan perusahaan itu. Membangun citra dan repuiasi dapat dilzkukan

melatui iklan dan menjaga kualitas seperti yang dijanjikan,

2173 Perspekiif Proses Bisnis Internal

Anglisis proses bisnis internal perusshean dilakukan dengan mengguuakan

analisis vafue-chain, Di sinl, manajemen mengidentifikasi proses internal bisnis yang

kritis yang harus diunggulkan perusshean.  Scorecard dalam  perspektif ini

memungkinkan manajer untuk mengetahui seberapa batk bisnis men‘ekaberjaian dan-

apakah produk dan atan jasa mereka sesual dengan spesifikasi pelanggan. Perspek‘s;ii‘ ini
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harus didesain dengan hati-hati oieh mercka yang paling mengetahui misi perusahaan

vang mungkin tidak dapat dilakukan oleh konsultan luar.

2 ﬁ_:‘?m@ Perspekti{ E’embeﬁaj aran dan Pertombuhan

Proses pembelajaran dan pertumbuhan ind bersumber dari fakior sumber daya
manusia, sistem, dan prosedur organisasi. Yang termasuk dalam perspektif ini adalah
pelatihan pegaﬁai dan budayz pémsahaan vang berhubunpan dengan perbaikan individu
dan organisasi. Dalam organisasi kmowledge-worker, mwanusia adalab sumber daya
utama.

Menurut Kaplan dan Norton “lecrning” lebih sekedar “training” karena
pembeéajamn meliputi pula proses “memérmg' dan futoring”, seperti kemudahan dalam
komunikasi di segenap pegawai yang memungkinkan mereka untuk siap membantu jika

- dibutehkan.

2.1.8 Kuesioner -

- Menurut Hague (1995, pl), kucsioner hukanlah sekedar daftar pertanyaan,
 kuesioner merzpakan alat untuk mewaﬁancarai erang. Sebush kuesioner mexﬁbérikan
spatu kerangka di mana pewawancuira dapat mencatat jawaban. Tanpa kuesioner
wawancare tidak akan teratur. Jadi, kuesioner merupakan  alat  bantu untuk
- mengumpuikan data dalam wawancara.
| Kuesioner mempunyal empat tujuan, yaiu:

Lo Tupan utama kuesioner adalah untuk memperoleh informasi akurat dari responden,

Periset beruszha memperoleh pambaran paling dekat temtang keadaan pasar.
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Tnformasi yang akurat diperoleh dengan mengajukan pertanyaan yang tepat kepada

| orang yang tepat pula.

Memberikan struktur péda wawancara schingga wawancara dapat berjalan lancar
dan vrut. Hal vang penting dalam suatu survel adalah bahwa semua responden diberi
pertanyaan yang sama dengan cara yang sama.

Membeﬁkan format standar pencatatan fzkta, komentar, dan si?(ap. Cataian

wawancara sangat diperiukan, kalen tidsk ada catatan pokok persoalan dapat

- terlupakan atau melenceng.

Memudahkan pengolahan data. Semua jawaban disimpan di suatu tempat sehingga

tim pengelzhan data dapat menemukannya secars mudah.

Peériset mengenal figa jenis wawancara yang pada gilirannya memerfukan tiga

tipe/klasifikasi kuesioner yang berbeda:

Terstruldur: Thalam wawancara terstruktar, kucsioner memuat secara tepat semua

pertanyaan dan urutan-urutan penyampaian pertanyaan. Sebagian besar pertanyaan

mempunyal jawaban yang sudah ditentukan sebelumnya, dan hanya sedikit ruang

gerak bagi responden untuk menyimpang dari jawaban-jawaban tersebut. Kuesioner
dan wawancara terstrukiur adalah dasar dart survel knantitatif yang luas.

Semi-terstruktur: Tipe wewancara ni menggunakan kuesioner yang memust
gabungan portanyaan yang sudah ditentukan dan portanyaan di mana reépsnden
bebas memberikan jawabannya. Dalam tiap wawancara, penyampaian perfanyaan
dilakukan dengan cara vang sama dan mungkin saja ada ratusan wawancara dalam
satu  survel, Kuesiner setenggh terstruktur (semi-terstruktur) lebih  luwes
dibandingkan yang terstruktur. Di sini mungkin ada pertanyaan 1ebih.ﬁanjut uituk

mendapatkan alasan dari suatu jawaban.
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.Tid,.ak terstruktur; Dalam tipe awancars informal ataw wawancara mendalam ini
periset menggunakan sebuah pertanyaan, bukan E;ruesioner formal di mana jawaban-
sawaban dituliskan. Ada banyak kebebasan bagi pewawancara dan vara penyampalan

ertanyaan yang berbeda akan dipilih séiama proses wawancara ity sendirl,
Wawancara seringkali direkam pada pita kaser.,

Tiga klasifikasi tersebut di atas dapat diringkas seperti pada Tabel 2.1.




Tabel 2.1
Klasifikasi Kuesioner
{Sumber:; Hague, 1995, pl8}
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Tipe Kuesicuer Cakupan Penggunaan Kussioner . Pelaksanaan
Terstruktur Digunskan dalam program wawancara | Telepon/
besar (lebik dari 50 wawancara). | Tatap muka/
Khususnys digunakan apabila | Diisi sendirt
kenmungkinan responden dapat

diantisipasi.

Semi-terstrultur

Digunakan secara luas dalam riset pasar
di kalanpan bisnis di mana berbagai
respon  perusahaan  porly ditampung.
Juga digunakan jika respon tidak dapat

diantisipasi.

Tatap muka/

telepon

Tidak terstrukiur

Dasar dari banyak studi teknis atau riset

pasar vang sempit. Juga digunakan pada

{ wawancara mendalam dan kelompok

diskusi. Mengijinkan penyelidikan dan
pencarian lebih jauh karena periset tidak
dapat mengantisipasi respon sebelum

wawancars dilakukan.

Kelompok diskust/
WAWANCATS |

kunjungan industry/
wawancara  telepon

mendalam

Apakah periset akan menggunakan kuesioner terstruktur, setengah terstruktur

ata tidak terstrukiur tergantung pada jumlah orang vang akan diwawancarai, tipe orang

~yang akan diwawancarai, tipe informasi yang akan dikumpulkan, dan tipe pewawancara -

' yéng alkan menggunakan kuesioner.




2.1.8.1 Tipe Pertanyaaun
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Kuesioner terstrukiur dan sctengah terstruktur tersusun dari tiga tipe pertanyaan,

tergantung jenis informsi yang dibutubkan. Pada Tabel 2.2 akan diperlihatkan tiga tipe

~ pertanyaan yang dapat digunakan dalam kuesioner.

Tahet 2.2
Klasifikasi Pertanyaan

(Sumbher: Hague, 1995, p19}

Tipe Perfanyaan

Informast Yaug Dicar

Tipe Sarvei

Perilaku

Fakta, apa vang dilakukan atau

dipunyai regponden. Juga
frelouenss yang

dilakukan. Di mana orang tinggal.

suatu  tindakan

Survei untuk menentukan
ukuran pasar, pangsa pasar,
pengenalan, tingkat

penggunaan.

Sikap

Peondapat orang tentang sesuatu.
Citra dan penilaian orang atas
mereks

sceuat. Mengapa

bertindak begitu.

Survet
Studi

Survei

citra  dan . sikap.
pemetaan  merk
untok  membanty
meningkatkan pangsa

pasar.

Klasifikasi

Informasi untuk mengelompokkan

responden  seperti  umur, jemis
kelamin, kelas sosial, lokasi
tempat  tinggal, tipe rumah

komposisi keluarga.

Semua survet




Wariasi lebih jauh'dai‘i peytaﬁyaan peﬁﬁaku; sikap atau klasifikast adalah mereka
dapat terbuka atau tertutup. Skala kbusus untuk pertanyaan tertutup.
f. Pertanyaan Terbuka, sepert: nam&nya, memberikan kebebasan .penuh pada
responden untuk menjawab.
2, Pertanyaan Tertutup, di mana jawaban teiah diantisipasi schingpa responden diminta
memilih s’aiaﬁ satu regpon yang telah ditertukan.
- 3. Skala adalah svatu tiﬁ}e khusus pertanyaan tertutup. Skala dapat menggunakan kata-

| kata, angka atau babkan diagram untuk mengetahut sikap dan perilaku orang,

' 2.1.8.2 Prinsip Dasar Prancangan Kuesioner
Kuesioner vang berhasil skan membuat responden memberikan jawaban akurat

secara mudah dalam wawsncara. Seringkali kuesioner gagal karena perancang tidak
melihat pertanyaan dari sudut pandang responden. Kuesioner yang buruk terjadi karcna
 perancang hanys memikirkan apa yang harus dicapai dari survel, tanpa memberikan

perhatian pada responden. Ini mengakibatkan pertanyaan yang terlalu panjang sehingga

1idak dapat dipakai (pating tidak bagi responden} dan terlalu kompleks.

Delapan pedoman dalam meﬁyusun kuesioner adalab:

1. Pikirkan sasaran survei.

2. Pikirkan bagaimana wawancara akan dilangsungkarn.

3. Pikirkan pengetabuan dan kepemingaﬁ responden,
| 4. Pikirkan kata pengamtar.

5. Pikirkan urutan pertanyaan.

6. Dikirkan tipe pertanyaan,

7. Pikirkan jawahan yang mungkin szat memikirkan pertanyaan,
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8. Pikirkan bagaimana data akan diolah.

2.1.8.3 Mmﬁxsuﬂ Pertanyaan
Setelah memilih salah satu daii ketiga tipe pertanyaan {terbuka, tertutup ataw

skala), sekarang periset dapal menyusun kata-kata yang akan ditanyakan. Empat
| pertanyaan vang harus diperhatikan periset ketika merancang pertanyaan:

1 A_p.akah pertanvaan ini akan dimengerti seperti yéng saya maksudkan?

2. Dengan berapa cara pértanyaan ini dapat diinterpretasikan?
3. Apakah pertanyazn ini ada kemungkinan akan menj engkelkan atau monyakitkan

hati?

4. Adakah cara lebih baik umiuk menanyakan pertanyaan?

2.2 Teori Khusus
3.2.1 7 Balanced Scovecard

Menurut Ejise (2004), Penernunya 'R.Gbeﬁ Kaplan dan David NOﬁo@
mengembangkan metode mereka ko dalam tign artikel yang dipublikasikan dalam
Havrvard Business Review (1952, 1993 and 1996s). Tde mereka bahwa perbandingan
financial tradisionaf (seperti ROL sebagai contoh) harus didukung dengar perbandingan
:o_g:sem.si_cs.mi bergantung pada kepuasan pengguna, proscs internal dan kemampﬁan untuk
berinovasi. Tiga perbandingan ini akan memastikan hasil finansial di%n_asa yang akan -
d.aiang, dan mengarahkan organisasi kepada tujuan strategisnya scmentarz menjaga
keempat perspektif dengan seimbang. Kaplan dan Norton tanpa diragukan lagi

. mengetahui tecri dibalik (proses) percbangunan bisnis (Hammer dan Champy, 1993 dan




Devenport, 1993), dimana pengarang jugsa mempérhat.ikan pentingnya banyaknya fujuan

dan ukuran yntuk mengarahkan strategt.

‘Fabel 2.3

- Konsep I Ralanced Scovecard berdasarkan konsep Balanced Scorecard

{Sumber: hite:Ywww.eiiso.comirolame-Livelumeissuel/issuel-ari3 i, 2003)
User Orientation Corporate Contribution
iassion: _ _ Miission:
To be the preffered supplier of information systems | To obtain a reasonable busingss coniribution of
and to explot business cpportwstics maximally | vestmentsin IT
| through nformation technology
Objectives: Chrjectives:
2 Preforred supplier of applications ' e Conirol of IT expenses
e Preffered supplier of operation o Sell IT products and services to third parvies
s  Partnership with the users e Busincss value of new IT projects
e User satisfaction ¢  Business vaiue of the IT function
Cperational Excellence _ Future Orientation
Mission: . ' Mission:
Efficiently deliver {1 produncts and services Develop opportunities to answer future challanges
(hjoctives: Ob jestives:
e Ffficiont software development s Permmancnt imining and education of IT
o Efficient operations persomch
e Acquisiion of PCsand PC-software e Expertise of IT personnel
w  Problem management o Agse of the applications portfolio
e Training uscrs « Research intc emergmg  Hiformmion
e Management of TT personmel technologies
s Use of comummication software




2.2.1,1 Perspektif Kontribusi Perusahaan
Perspektif kontribusi perusahaan digunakan untuk mengukor nilai bisnis dari
investa:sﬁ T1 dengan berfokus pafia pengukuran kinerja masa lalu dan menunjukkan
. pengaruh dari implementasi dari strategi. Dalam perspektil ini, terdapat dua jenis .'
evaluast TL, yaitu evaluasi keuangan jangka pendek dan evaluasi jangka panjang dar
nitai bisnis proyek TL Contoh ukuran untuk perspektif kontribusi perusahaan dapat
ditihat pada Tabel 2.4. |
'E‘&ﬂ:ﬁeﬁ 2.4

. Ukuran untuk '?éeﬁp'ekﬁﬁ’ Keontribusi Perusahaan

(Sumber: hitpy//ws.elise.comivolume-1/volumel-issuelissuel-prtd to, 2003)

Pengoniralan Biaya T1

o - Persentase melebihi atau dibawah anggaran belanja TL
¢ Pengalokasian ke dalam jenis anggaran yang berbeda-beda.

& Azzgﬁafan 11 sebagai perqenta%e turnover.

Wﬁemﬂ wal Ewp&aﬁa Pihak Ketiga

e Keunmngan keuangan yang didapat dan menjual pmduk dan jasa.

| Nilai Bisnis daxi Provek TT vang barn

o Evalussi finansial berdasarkan ROIL NPV, IRR, PB.

o Evaluasi bisnis berdasarkan pada informasi ekonomi.

_ T‘Mm Bisnis dari Fungsi T1

o Persentase pengembar gan kapasﬁaw berkastan pmyek strategis.

o ITubungan antara pengembaﬂgamhnﬁastmkmr baru dengan investasi.
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:z;.z.ﬁ,z Perspektif Orientasi Pengguna
Porspektif orientasi pengguna i untuk xﬁcajamin teqmenuhinya kebutuhan-
kebu.tuhan bisnis pengguna. Yang dimaksud pengguna di sini adalah pelanggan
* perusahaan das pengguna internal (karyvawan perusahaan}. Oricntasi terhé,dap pengguna
dan pengukuran kepuasan pengguna difokuskan pada perspektilini.
- Ada tiga fokus yé.ug diperhatikan disini, yaitu menjadi penyedia aplikasi pilihan,

hekerjasama dengan pengguna dan menjamin kepuasan pengguna (lthat Tabel 2.5). |

Tabel 2.3

Ukuran nntuk Perspelctif Orientasi Pengguna

- (Sumber: bt wirelise.comyolnme-Liyoiomel -issuellss e Lot htm, 2003)

Penyedia T1

o Persentase aplikast yang ditangant oleh TL
» Persentase aplikasi yang ditawarkan oleh TI kepada pengguna.

s Persentase aplikasi yang telab selesai.

i .'Kérjjasama dengan Pengguna

e Jumlsh pengguna teriibat dalam pembuatan aplikasi.
o Fumlah pengguna terlibat dalam pengembangan aplikasi.

a  Frekuensi pertemuan IT Steering Committee.

Kepuasan Pengguna

v Jumlah kemudahan suatu aplikasi bagl pengguna.

o Indeks kepuasan pengguna.

e Jumlah ketersediaan aplikasi dan sistem.

» TIndeks fungsionalitas aplikasi

o Persentase pengembangan aplikasi dan koperasi menggunakan Service Tevel

Agreement (SLA).
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2.2.1.3 Perspektif Penyempurnasn Operasional |

Perspektif penyempurnaan operasional diguﬁaka,n untuk mengevaluasi kesiapan
perusahaan .dajam mengembangkan sebuah proyek TI Perspektif ini berfokus pada
keefelctifan daﬁ koofisionsian operasi yang harus dilakukan TI secara internal untuk
memenuhi kebutuban dan harapan pengeuina.

Perspektif ind sangat berhubungan terutama dengan pcngakuran dan peningkatan
dua proses dasar departemen TI, vaitu pemgemhangan sistem informasi bam dan
pengoperasian komputer. Conioh ukuran untuk perSpekﬁf penyempuinaan operasional

dapat dilibat pada Tabel 2.6,

Tabel 2.6
Ukurai uatuk Perspekiif Penyempurnasn @pemsima&

{(Sumber: hite:/www.eiise, com/vplume-1ivolumel-iss weligsuet-artd b, 2003)

Eftsiensi ?mgem bangan Piranti Lunak

® Per%emase perubahan dan penvesuaian yang dibuat melalui beberapa tingkatan

pemgembangaxz vang berbeda.
o Jumlsh defects perfunction point pada produk tahun pertama.
e Tumlah fimction poind per orang per bulan.
o Jumish rata-rata hari keterlambatan pengiriman pirantl lnnak,
e . Rata-rata peningkatan anggaran tak terdugs. |
@ Persentase provek yang diselesaikan menggunakan SLA.
e TPersentase kode vang digunakan ulang.

o Persentase kegiatan pemeliharaan

Efisienst Operasi

® DPersentase ketidaltersediaan mainframe.

e Persentase ketidaktersediaan jaringan.
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e Waku respon pe; i;ategori per orang.
& Persentase pekerjaan selesal tepat wakiu,
e Perserntase pekerjaan vlang.
o Wakiu rata-rata ketika sistem rusak.

e Rasio biaya operasional/MTPS yang dikenal.

1 Akuisisi PC dan Pivanti Lunak untuk PC

» Waktu rata-rata untuk pengiriman.

| Pensnganan Masalah “

e Walkiu jawab rata-rata untuk pertanvaan,

e Persentase pertanyaan terjawab tepat waktu.

e Persentase solusi yang diselesaikan mengguﬁakan SLA.

Pelatihan Pemgguﬁa

o Persentase penpguna yang telah menerima pelat; 1an (per teknologi atau
aplikasi).

o Indeks kualitas pelatihan.

Penanganan Stal Tt

» Jumlah jar kerja vang dapat ditangani sceara internal atau eksternal.
‘¢ Persentase jam kerja vang ditangani atas proyek.

» Indeks kepuasan staf TL

Penggu nagn Piranti Lunak K@mumﬁmsn

s Persentasestal T1 vang dapat menoakseb fasilifas internet dam intranet.

& Persentase staf 11 yang efektif menggunakan fasilitas internet dan intranet.

2214 Perspektif Orientasi Masa Depan
Perspektif orientasi masa depan merupakan tolok ukur kesiapan perusahaan T1

- menyikapi 17 di masa mendatang. Rencana perusehaan di masa yang akan datang harus




dipersiapkan mulai dari sckarang. Solusi terbeik adalah dengan selaly mengadakan
pelatifian bagi para karyawan sehingga dapat mempersiapkan tenaga-tenaga ahli untuk
© masa yang akan datang, Ukuran untuk perspektif oricntasi masa depan dapat dilihat pada

Tabel 2.7.

Tabe} 2.7
Ukeran untuk Perspektif Orientasi Masa Depan

(Sumber: bitn:/fwww.elise.com/yolume-Lvolume! -issnelfissuel-artd i, 2003}

| Pelatihan Tetap

o [fumlah hari pelatihan per orang.

o Anggaran pelatihan sebagal persentase dari total anggaran TL

| Keahlian Staf T1

o Keahlian T1 per staf dalam jumiah wakiu.

e Piramida usia dari staf TL

| Usia Kumpulan Aplilkasi

» Jumliah aplikasi per kategon usia.

o Jumiah aplikasi yang di bawah usia 5 tabun.

Usia K&ampuﬁaﬂﬁﬁﬁﬁmﬂ

2.2.2  Tigiial Dashboard
Menuarut Microsoft {(2001), definisi [igital Ddskb()ard adalah sebuah solusi bagi
mowledge workers dengan menggabt};ngkan herbagal sumber informasi untuk
menampilkan informasi kritis scsuai dengan kebutuhan hanya dalam satu layar. Digital
Dashbogrd ditampitkan datam web sehingga memudabkan pengguna dalam mengakses

data-data vang diperlukan dalam berbagai situasi.




Alasan penggunaan Digital Dashboard karena sebelumnya banyak manajer

{mowledge workery yang mengalami kesulitan untuk mendapatkan informasi yang

pantas dan yang terbary mengenai perusshaan, indusiri, babkan tim mereka sendiri.

Dalam beberapa perusahaan, kcadaan tersebut telah berubah sebagaimana karyawan

dapat memperoleh data dan informasi dari berbagal sumber, misalnya website, berita, e-

mail dokumen dari berbagai tipe dan duafobase perusshaan yang dapat diakses

karyawan.

Keuntungan Digitol Daskboard menurut Microsoft Ceor;mraﬁou adalah sebagai

berikut:

a.

Menyediakan fasilitas akses informasi davi berbagai sumber.

ngﬁfaﬁ' Dashboard dapat menggabungkan informasi dari berbagai sumbén' untuk
memudahkan pengaksesan informas:.

Menampilkan informast yang terintegrast.

Digitai Dashboard dapat memberikan tampilan informasi yang unik dari sumber

- yang berbeda. Pengguna dapat menampilkan informasi pribadl seperti e-merl,

kalender, tugas, dan pekerjaan.

‘Membantu pengguna dalam menentukan prioritas informasi yang penting.

Digited Dashoard mengurangi informasi yang berlebihan (information overioad)
sehingea informasi penting dapat diproses dengan cepat.

Meningkatkan kualitas pengambilan keputusan.

Kemudahan dalam memproses informasi secara cepat dan tepat akan dapat

menghasilkan keputusan dan informasi yang berkualias.






