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Internet Internet Service Provider

Peluang
bisnis

Indonesia

Total penduduk di perkotaan ± 133,73 Juta Jiwa (2013)
Sumber : Marketeers, 2013
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Kompetitor Utama

a

Wireless LAN

Inovasi



Belum ada desain penilaian
kinerja yang menjadi acuan

Pengukuran kinerja terstandar

a

Permasalahan yang ditimbulkan :

Tidak memiliki standar yang baku

Penanganan gangguan yang lambat

Sulit mengevaluasi kinerja



b

Bagaimanakah proses bisnis pada program Indonesia WiFi (@wifi.id) ?

Apa sajakah Key Performance Indicator (KPI) pada program tersebut ?

Bagaimanakah performansi kinerja pada program
Indonesia WiFi (@wifi.id) jika diukur dengan
model KPI yang diusulkan?



c

Mengidentifikasi proses bisnis pada
program Indonesia WiFi (@wifi.id)

Merancang desain pengukuran kinerja
program Indonesia WiFi (@wifi.id) dengan
model Balanced Scorecard

Mengukur dan mengevaluasi kinerja
program Indonesia WiFi (@wifi.id)



Bagi pihak Telkom 
Indonesia, 

penelitian ini
diharapkan mampu

memberikan
masukan dalam

menyusun KPI dan
menjadi bahan
evaluasi pada

program Indonesia 
WiFi (@wifi.id) 

dalam Divisi Wibro
wilayah Surabaya

Bagi penulis, 
penelitian ini

diharapkan mampu
menambah

pengetahuan
khususnya pada

bidang performance 
measurement
mengenai KPI

Bagi umum, 
diharapkan

penelitian ini dapat
dijadikan alternatif

referensi untuk
penelitian

selanjutnya

d
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PT. Telekomunikasi Indonesia Witel Jatim
Suramadu

Data yang dikumpulkan adalah data pada
tahun 2014

Berfokus pada divisi Wibro (Wireless
Broadband)

Penelitian dilakukan hingga tahap evaluasi
dan rekomendasi program kerja untuk
perbaikan kinerja

Diasumsikan tidak ada perubahan strategi
di perusahaan yang menjadi objek amatan

Batasan Asumsi



Proses Bisnis

Pengukuran Kinerja

Pemodelan Proses 
Bisnis (IDEF0)

Key Performance 
Indicator (KPI)

Analitic Hierarchy 
Process (AHP)

Balanced Scorecard 
(BSC)

CONTROL

INPUT OUTPUT

MECHANISM

ACTIVITY



Mulai

- Visi, Misi Divisi Wibro Telkom Divre V

- Proses Bisnis Indonesia WiFi (@wifi.id)

Studi Lapangan

- Konsep Proses Bisnis

- Konsep Pengukuran Kinerja

- Konsep Balanced Scorecard (BSC)

- Konsep dan Metode Pemodelan Proses bisnis 

(IDEF0)

- Konsep Key Performance Indicator (KPI)

- Analitic Hierarchy Process (AHP)

- Scoring System

Studi Literatur

Identifikasi masalah dan penentuan tujuan penelitian

Tahap Identifikasi

A

Waktu dan Lokasi Penelitian

Telekomunikasi Indonesia Witel Jatim

Suramadu

Desember 2014 hingga Januari 2015

Data primer serta data sekunder



Tahap Pengumpulan 

Dan Pengolahan Data

Analisis KPI Indonesia WiFi (@wifi.id) yang tidak mencapai 

target

Kesimpulan dan Saran

Selesai

Tahap Analisis

Tahap Kesimpulan 

dan Saran

Menentukan Strategic Objectives Indonesia WiFi (@wifi.id) 

dari Visi dan Misi Divisi Wibro Telkom Divre V

Identifikasi Key Performance Indicators (KPI)

Pembobotan Perspektif BSC dan Strategic Objective dengan 

Analitic Hierarchy Prcess (AHP)

Pengukuran Kinerja Indonesia WiFi (@wifi.id)

Memodelkan Proses Bisnis menggunakan IDEF0

Memetakan Strategic Objectives kedalam perspektif 

Balanced Scorecard (BSC)

Penentuan target masing masing KPI

Evaluasi 

Rekomendasi perbaikan

B

A



Tahap Pengumpulan 

Dan Pengolahan Data

Analisis KPI Indonesia WiFi (@wifi.id) yang tidak mencapai 

target

Kesimpulan dan Saran

Selesai

Tahap Analisis

Tahap Kesimpulan 

dan Saran

Menentukan Strategic Objectives Indonesia WiFi (@wifi.id) 

dari Visi dan Misi Divisi Wibro Telkom Divre V

Identifikasi Key Performance Indicators (KPI)

Pembobotan Perspektif BSC dan Strategic Objective dengan 

Analitic Hierarchy Prcess (AHP)

Pengukuran Kinerja Indonesia WiFi (@wifi.id)

Memodelkan Proses Bisnis menggunakan IDEF0

Memetakan Strategic Objectives kedalam perspektif 

Balanced Scorecard (BSC)

Penentuan target masing masing KPI

Evaluasi 

Rekomendasi perbaikan

B
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Mgr Wireless Broadband 

(WIBRO)

Asman Wb Program
Asman Wb 

Fulfilment

Asman Wb 

Assurance

Asam OM NW 

Element

Off 2 Wb Program

Off 3 Wb Program

Off2 Wb Fulfilment Off2 Wb Assurance
Off2 OM NW 

Element
Transformasi Bisnis

Wifi corner

Managed Service

Struktur Organisasi Divisi Wireless Broadband 
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Revenue Telkomsel Double 
Digit Growth (10%)

Enhancing Telkomsel Value 
through wifi.id seamless

Developong Focus, 
Differentiation Territory 

Mgt for Tsel products

Focus Node - B Telkomsel 
Deployment

Indonesian Digital Network

Creating Indisco ecosystem

Surabaya True Broadband 
City

EBIS Account and 
community based selling 

approach

Building service excellent 
value

"King of Digital Media"

Deploying Telkom Group 
Synergy Solution

Wash Out First Media

9 Program Aksi

Witel Jatim

Suramadu 2014

Visi:

Misi:

Dominant Market Share 

and Double Digit Growth

Market Share Product 

Telkom Group

Sustainable Double Digit 

Growth beyond industry 

average
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Revenue Growth

Strategic Theme
F
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Market Share Growth
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Strategy Theme serta Strategic Objective dalam

Perspektif Balanced Scorecard Indonesia WiFi

q Increase Market Share

q Find New Market

q Brand education

q Acquisition Competitor’s Market Share

q Increase Customer Loyalty

q Increase Customer Satisfaction

q Speed to Market

q Customer Management

q Increase Value

q Optimize Productivity

q Improve Service Process Capacity

q Value Added Process Optimization

q Operational Management

q Continuous Quality Improvement

q Improve HR Competence & Effectiveness

q Increase Revenue Growth

Strategic Objectives
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Increase 

Revenue Growth 

Increase Market 

Share 

Continuous 

Quality 

Improvement

Improve HR 

Competence & 

Effectiveness

Find New Market Brand Education

Acquisition 

Competitor’s Market 

Share

New Customer Existig Customer

Improve Customers 

Loyality 

Increase Customer 

Satisfaction 

Create Demand

Speed to Market Increase Value
Customer 

Management

Provisioning

Optimize 

Productivity

Optimize Value 

Added Process

Improve Service 

Process Capacity

Closing

Financial 

Management

Double Digit GrowthDominant Market Share

Perspektif

Strategy Map SFO Indonesia WiFi (@wifi.id)

c



Proses Bisnis Indonesia WiFi dengan IDEF0

NODE: NO.: 3A1 TITLE: Create Demand

Jaringan

Nokes

Persyaratan 

pelanggan dan PIC

Peningkatan layanan data (Mbps)

(BP4)

Penanganan gangguan 

Teknis (BP2)

Peningkatan program / paket (BP5)

Akurasi data 

((BP11)

Peningkatan 

program / 

paket(BP5)

A1.1

Create 

Demand

A1.2

Sent to 

Ticares

Delivery Channel

Delivery Channel

c



NODE: NO.: 4A2 TITLE: Provisioning

A2.1

Create Ship 

to Party

A2.2

Quotation

A2.3

Order 

Feasibility

A2.4

Create 

Nokes

A2.5

Create 

Activation 

Order

A2.6

Order 

Provisioning

A2.7

Sent to Billing 

(TIBS)

DWB

DWB

Akses

DWB

Mitra

Delivery Channel

Akses Metro

Akses Metro

DWB

Pelayanan pelanggan

Akurasi data  (BP11)

Peningkatan program / paket (BP5)

Nomer FS

Last Mail

Instalasi AP

Cek Kesiapan Activation Order (AO)

Verifikasi data

Activation Order

Aktivasi venue

Peningkatan jumlah venue 

Indonesia WiFi(BP8)

Activation 

Order (AO)

Proses Bisnis Indonesia WiFi dengan IDEF0

c



NODE: NO.: 5A3 TITLE: Closing

A3.1

Billing

A3.2

AO Closed

Prosedur 

teknis

Akurasi data 

(BP11)

Activation Order 

(AO)

Data AO

Venue Aktif

Billing 

Process 

Cycle time 

(BP10)

Peningkatan 

jumlah 

venue 

Indonesia 

WiFi (BP8)

DWB

DWB

No. Kode KPI KPI
Proses dalam Internal 

Busisess Process

1. BP2
Penanganan gangguan 

teknis
Create Demand

2. BP4
Peningkatan layanan 

data (Mbps)
Create Demand

3. BP5
Peningkatan program / 

paket

 Create Demand

 Sent to Ticares

4. BP8
Peningkatan jumlah 

venue Indonesia WiFi
Sent to Billing (TIBS)

5. BP10
Billing Process Cycle 

Time
AO Closed

6. BP11 Akurasi data
 Sent to Ticares

 AO Closed

Proses Bisnis Indonesia WiFi dengan IDEF0

c

Hubungan KPI dalam IBP



Key Performance Indicator

Indonesia WiFi (@wifi.id)

Kode

SO
Strategic Objective Kode KPI Key performance Indicator

SO-F1 Increase Revenue Growth
F1 Pertumbuhan Pendapatan

F2 Peningkatan revenue per venue

SO-C1 Increase Market Share
C1 Pertumbuhan pangsa pasar

C2 Rata-rata user aktif

SO-C2 Find New Market C3 Peningkatan penjualan spin card

SO-C3 Brand education
C4 Jumlah eventyang dilakukan

C5 Media pemasaran (iklan, spanduk, brosur)

SO-C4 Acquisition Competitor’s Market Share
C6 Rata-rata lama penggunaan layanan oleh pelanggan

C7 Perbandingan venue perusahaan dengan competitor

SO-C5 Increase Customer Loyalty C8 Tingkat loyalitas pelanggan

SO-C6 Increase Customer Satisfaction
C9 Tingkat kepuasan pelanggan

C10 Penuruanan jumlah keluhan pelanggan

SO-IBP1 Speed to Market
BP1 Kecepatan respon customer service

BP2 Kecepatan penanganan gangguan teknis

SO-IBP2 Customer Management BP3 Pencapaian pemenuhan Service Level Guarante

SO-IBP3 Increase Value
BP4 Peningkatan layanan data (mbps)

BP5 Berjalannya program/paket

SO-IBP4 Optimize Productivity
BP6 Target pengguna per venue

BP7 Jumlah turnover pegawai dalam satu periode

SO-IBP5 Improve Service Process Capacity BP8 Peningkatan jumlah venue

SO-IBP6 Optimize Value Added Process BP9 Penurunan jumlah pelanggaran procedure

SO-IBP7 Operational Management

BP10 Billing Process Cycle Time

BP11 Akurasi data

BP12 Rata-rata keluhan terhadap billing & isolir

SO-LG1 Continuous Quality Improvement
LG1 Jumlah Inovasi untuk perbaikan proses layanan

LG2 Pelatihan pegawai

SO-LG2
Improve HR Competence & 

Effectiveness

LG3 Peningkatan KPI individu pegawai

LG4 Tingkat kesesuaian rencana dan target individu

c



Pengukuran Kinerja Indonesia WiFi 

(@wifi.id)

Finance Customer
Internal Buiness 

Process

Learning and 

Growth

Increase 

Revenue 

Growth

Acquisition 

Competitor’s 

Market Share

Brand 

Education

Increase 

Market Share

Find New 

Market
Optimize 

Value Added 

Process 

Operational 

Management

Improve HR 

Competence 

and 

Effectiveness

Customer 

Management

Increase Value

Optimizing 

Productivity

Improve 

Service 

Process 

Capacity

Speed to 

Market

Increase 

Customer 

Satisfaction

Increase 

Customer 

Loyalty

Continuous 

Quality 

Improvement

F1 BP2BP1

C1

F2

C10C9C8C7C6C4C3 C5C2

BP3 BP4 BP5 BP6 BP7 BP8 BP9 BP10 BP11 BP12

LG1 LG2 LG3 LG4

Hirarki 1

Hirarki 2

Hirarki 3

Hirarki 4

Hirarki Proses Indonesia WiFi (@wifi.id)

c



Hasil Pembobotan Menggunakan Expert Choice

Bobot Perspektif Perspektif Strategic Objective (SO) Bobot SO

0.171 Financial Increase Revenue Growth 1.000

0.375 Customer 

Increase Market Share 0.111

Find New Market 0.106

Brand Education 0.145

Acquisition Competitor’s Market 

Share
0.129

Increase Customer Loyalty 0.273

Increase Customer Satisfaction 0.235

0.162
Internal Business 

Process

Speed to Market 0.076

Customer Management 0.140

Increase Value 0.175

Optimize Productivity 0.082

Improve Service Process Capacity 0.270

Optimize Value Added Process 0.105

Operational Management 0.151

0.292
Learning and 

Growth

Continuous Quality improvement 0.466

Improve HR Competence and 

effectiveness
0.534

c

Inconsistency Level

4 Perspektif: 0,05

Customer : 0,02 

IBP : 0,01

L&G : 0,00

Bobot terbesar



Penentuan Target KPI

Kode KPI Key performance Indicator Target Satuan

F1 Pertumbuhan Pendapatan 25 %

F2 Peningkatan revenue per venue 100 %

C1 Pertumbuhan pangsa pasar 90 %

C2 Rata-rata user aktif 200 pengguna tiap venue

C3 Peningkatan penjualan spin card 15000 Unit

C4 Jumlah eventyang dilakukan 1 Event per bulan

C5 Media pemasaran (iklan, spanduk, brosur) 4 Media

C6 Rata-rata lama penggunaan layanan oleh pelanggan 6 Bulan

C7 Perbandingan venue perusahaan dengan competitor 2 Venue wifi.id : competitor

C8 Tingkat loyalitas pelanggan 4 Poin

C9 Tingkat kepuasan pelanggan 4 Poin

C10 Penuruanan jumlah keluhan pelanggan 7 %

BP1 Kecepatan respon customer service 1 Hari

BP2 Kecepatan penanganan gangguan teknis 3 Hari

BP3 Pencapaian pemenuhan Service Level Guarante 3 Hari

BP4 Peningkatan layanan data (mbps) 100 Mbps

BP5 Berjalannya program/paket 100 %

BP6 Target pengguna per venue 100 %

BP7 Jumlah turnover pegawai dalam satu periode 100 %

BP8 Peningkatan jumlah venue 25 %

BP9 Penurunan jumlah pelanggaran procedure 8 %

BP10 Billing Process Cycle Time 1 Hari

BP11 Akurasi data 100 %

BP12 Rata-rata keluhan terhadap billing & isolir 1 Keluhan per bulan

LG1 Jumlah Inovasi untuk perbaikan proses layanan 1 Inovasi

LG2 Pelatihan pegawai 100 %

LG3 Peningkatan KPI individu pegawai 5 %

LG4 Tingkat kesesuaian rencana dan target individu 100 %

c



d

KPI Pertumbuhan pendapatan

Perspektif Finance

Strategic objective Increase Revenue Growth

Tujuan
Mengetahui tingkat pendapatan total dari Indonesia WiFi 

dalam satu bulan dibandingkan dengan bulan sebelumnya 

Formula
(pendapatan bulan ini-pendapatan bulan lalu) : pendapatan

bulan lalu x 100%

Target 25%

Sifat target Higher is better

Frekuensi pengukuran 1 bulan sekali

Sumber data dashboard ms2n ( monitoring sales nasional )

Penilai Dinas Consumer Service Corparate

KPI Properties F1 



e

Kode KPI Skor SO Skor Perspektif
Skor

Tunggal

F1
1.135 0.166

0.895

F2

C1
0.097

0.360

C2

C3 0.090

C4
0.290

C5

C6
0.057

C7

C8 0.220

C9
0.116

C10

BP1
0.029

0.259

BP2

BP3 0.014

BP4
0.159

BP5

BP6
0.078

BP7

BP8 0.324

BP9 0.013

BP10

0.150BP11

BP12

LG1
0.408

0.110
LG2

LG3
0.648

LG4

Kode

KPI
Key performance Indicator Ketersediaan data Keterangan

F1 Pertumbuhan Pendapatan ada

F2 Peningkatan revenue per venue ada

C1 Pertumbuhan pangsa pasar ada

C2 Rata-rata user aktif ada

C3 Peningkatan penjualan spin card ada

C4 Jumlah eventyang dilakukan ada

C5 Media pemasaran (iklan, spanduk, brosur) ada

C6 Rata-rata lama penggunaan layanan oleh pelanggan belum ada Wawancara

C7 Perbandingan venue perusahaan dengan competitor belum ada Observasi

C8 Tingkat loyalitas pelanggan belum ada Kuesioner

C9 Tingkat kepuasan pelanggan belum ada Kuesioner

C10 Penuruanan jumlah keluhan pelanggan belum ada Wawancara

BP1 Kecepatan respon customer service ada

BP2 Kecepatan penanganan gangguan teknis ada

BP3 Pencapaian pemenuhan Service Level Guarante ada

BP4 Peningkatan layanan data (mbps) ada

BP5 Berjalannya program/paket ada

BP6 Target pengguna per venue ada

BP7 Jumlah turnover pegawai dalam satu periode ada

BP8 Peningkatan jumlah venue ada

BP9 Penurunan jumlah pelanggaran procedure belum ada Wawancara

BP10 Billing Process Cycle Time ada

BP11 Akurasi data ada

BP12 Rata-rata keluhan terhadap billing & isolir belum ada Wawancara

LG1 Jumlah Inovasi untuk perbaikan proses layanan ada

LG2 Pelatihan pegawai ada

LG3 Peningkatan KPI individu pegawai ada

LG4 Tingkat kesesuaian rencana dan target individu ada



Kode KPI Target Satuan Scoring System Pencapaian % Pencapaian

F1 25 % Higher is better 38 152%

F2 100 % Higher is better 75 75%

C1 90 % Higher is better 78 87%

C2 200 pengguna tiap venue Higher is better 178 89%

C3 15000 unit Higher is better 12681 85%

C4 1 Event per bulan Higher is better 3 300%

C5 4 Media Higher is better 4 100%

C6 6 Bulan Higher is better 3 50%

C7 2 Venue wifi.id : kompetitor Higher is better 0.78 39%

C8 4 Poin Higher is better 3.23 81%

C9 4 Poin Higher is better 3.38 85%

C10 7 % Higher is better 1 14%

BP1 1 Hari Lower is better 3 33%

BP2 3 Hari Lower is better 7 43%

BP3 3 Hari Lower is better 30 10%

BP4 100 Mbps Higher is better 82 82%

BP5 100 % Higher is better 100 100%

BP6 100 % Higher is better 91 91%

BP7 100 % Lower is better 100 100%

BP8 25 % Higher is better 30 120%

BP9 8 % Higher is better 1 13%

BP10 1 Hari Lower is better 1 100%

BP11 100 % Higher is better 98 98%

BP12 1 Keluhan per bulan Lower is better 1 100%

LG1 1 Inovasi Higher is better 0.75 75%

LG2 100 % Higher is better 100 100%

LG3 5 % Higher is better 7 140%

e

Pengelompokan capaian KPI berdasarkan

Traffic Light System

Higher is better =
𝐏𝐞𝐧𝐜𝐚𝐩𝐚𝐢𝐚𝐧

𝐓𝐚𝐫𝐠𝐞𝐭
𝒙 𝟏𝟎𝟎%

Lower is better =
𝐓𝐚𝐫𝐠𝐞𝐭

𝐏𝐞𝐧𝐜𝐚𝐩𝐚𝐢𝐚𝐧
𝒙 𝟏𝟎𝟎%

Perhitungan pencapaian didapatkan dengan

formula:
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8 KPI berwarna kuning:

C2 Rata-rata user aktif (89%)

C1 Pertumbuhan pangsa pasar
(87%)

C3 Peningkatan penjualan spin card 
(85%)

C9 Tingkat kepuasan pelanggan 
(85%

BP4 Peningkatan layanan data 
(mbps) (82%)

C8 Tingkat loyalitas pelanggan (81%)

F2 Peningkatan revenue per venue
(75%)

LG1 Jumlah inovasi untuk perbaikan 
proses layanan (75%)

7 KPI berwarna Merah:

BP3 Pencapaian pemenuhan Service 
Level Guarante (10%)

BP9 Penurunan jumlah pelanggaran
procedure (13%)

C10 Penuruanan jumlah keluhan 
pelanggan (14%)

BP1 Kecepatan respon customer 
service (33%)

C7 Perbandingan venue perusahaan 
dengan kompetitor (39%)

BP2 Kecepatan penanganan 
gangguan teknis (43%)

C6 Rata-rata lama penggunaan oleh
pengguna managed service (50%)



Pemenuhan Service 

Level Guarante

Methods

Man

Alur terlalu panjang

Waktu penerbitan PO lama

Penanganan lambat

Kurang kepedulian

Terlalu banyak 

unit terkait

Penerbitan PO 

terpusat

Workload tinggi

Resource tidak 

memadai

Order menumpuk 

pada satu waktu

Fishbone diagram penyebab tidak tercapainya KPI BP3 (10%)



Jumlah pelanggaran

prosedur

Man

Pekerja kurang tanggap

Tidak ada yang 

mengawasi
Perbedaan Knowledge

Sulit menyesuaikan 

knowledge pekerja teknis 

Fishbone diagram penyebab tidak tercapainya KPI BP9 (13%)



Penurunan jumlah 

keluhan pelanggan

Materials

Machine

Kualitas jaringan

Server down

Kabel tembaga 

tidak mumpuni

Kerusakan komponen

Kesalahan operator

Fishbone diagram penyebab tidak tercapainya KPI C10 (14%)



Kecepatan respon 

customer service

Methods

Alur informasi 

yang terlalu panjang

Pengecekan awalAlur terpusat melalui 147

Kesalahan membaca 

atau input data

Fishbone diagram penyebab tidak tercapainya KPI BP1 (33%)



Perbandingan venue perusahaan 

dengan kompetitor

Methods

Syarat kerjasama memberatkan

Money

Negosiasi tidak

lancar

Budget terbatas

Perizinan sulit

Mitra tidak bersedia 

menjualkan spincard

Fishbone diagram penyebab tidak tercapainya KPI C7 (39%)



Penanganan 

gangguan teknis

Man

Methods

Keterbatasan tenaga

kerja

Alur informasi 

terlalu panjang

Sulit menjangkau wilayah tertentu

Lokasi tenaga teknis 

tidak tersebar merata

Penanganan gangguan teknis 

ditangani oleh anak perusahaan

Cakupan wilayah

terlalu luas

Fishbone diagram penyebab tidak tercapainya KPI BP2 (43%)



Lama penggunaan 

managed service

Environmental

Kompetitor Internal 

(Speedy dan Indihome)
Kompetitor eksternal

(Indosat Super WiFi dan First Media)Segmentasi kurang 

terlihat

Harga bersaing Promosi personal 

lebih gencar

Fishbone diagram penyebab tidak tercapainya KPI C6 (50%)



Mendokumentasikan SOP

Reward dan punishment
dengan sistem poin

Meningkatkan
promosi

Memperbaiki kualitas
jaringan

Efisiensi aktifitas

Melakukan
pengawasan yang 

ketat oleh
manager

Membuat form
checklist untuk

pelaksanaan SOP

Peninjauan
kebutuhan waktu

proses dan
jobdesc masing-
masing bagian



Proses bisnis pada

Indonesia WiFi secara

umum terdiri dari Create 

Demand, Provisioning, dan

Closing. Terdapat beberapa

KPI yang menjadi output 

maupun input dalam proses 

bisnis (KPI BP2, BP4, BP5, 

BP8, BP10, BP11).

Berdasarkan Traffic Light 

System, terdapat 13 KPI 

dengan capaian warna

hijau, 8 KPI dengan capaian

warna kuning, dan 7 KPI 

dengan capaian warna

merah. Dari hasil

pengukuran kinerja yang 

telah dirancang, didapatkan

skor tunggal sebesar 0,895.

Didapatkan total 16 SO 

dan 28 KPI yang terdiri

dari 2 KPI perspektif

Finance, 10 KPI 

perspektif Customer, 12 

KPI perspektif Internal 

Business Process, dan 4 

KPI perspektif Learning 

and Growth. 



Untuk keberhasilan proses 

implementasi strategi, perlu

dilakukan pemahaman yang 

baik mengenai strategi oleh

seluruh karyawan.

Membudayakan semangat

kerja yang tinggi bagi

karyawan

Penelitian

yang berfokus pada brand 

awareness untuk program 

Indonesia WiFi yang masih

tergolong baru di bisnis Internet 

Service Provider

Penelitian yang mengukur
kepuasan dan loyalitas

pelanggan

Untuk Perusahaan Untuk Penelitian Selanjutnya
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