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Abstrak: Unit teknologi informasi memiliki peran yang sangat penting dalam mendukung prosesbisnis pada suatu perusahaan, salah satunya adalah PT Jasa Marga. PT Jasa Marga sebagaipenyedia jalan bebas hambatan telah memberlakukan pembayaran non-tunai yaitu Electronic Toll(E-toll). Adanya pembaharuan sistem transaksi pada jalan tol masih ada permasalahan yang terjadipada transaksi E-toll. Permasalahan yang ada pada transaksi E-toll meliputi, Portal rusak, ReaderError, Lane Printer, Toll Collector Terminal, Automatic Line Barrier, OBS rusak, Customer DisplayPanel dan Pultol Identity Display (Data kerusakan, 2018). Sehingga diperlukan adanya pengukurankinerja teknologi informasi transaksi E-toll pada PT Jasa Marga cabang Surabaya-Gempol denganmenggunakan metode IT Balanced Scorecard (IT BSC). IT BSC akan mengukur kinerja departemenTI dari empat perspektif, yaitu Kontribusi Perusahaan, Orientasi Pengguna, PenyempurnaanOperasional dan Orientasi Masa Depan. Hasil penelitian yang telah dilakukan menggunakanmetode gabungan antara metode kualitatif dengan kuantitatif yang menunjukkan bahwa PT JasaMarga khususnya Tol Surabaya- Gempol telah memenuhi 2 perspektif berkategori baik padaperspektif kontribusi perusahaan dan perspektif penyempurnaan operasional serta 2 perspektifberkategori cukuppada perspektif orientasi pengguna dan perspektif orientasi masa depan.
KataKunci: IT Balanced Scorecard, Pengukuran Kinerja IT, Transaksi E-toll.

Sejak 1978, PT Jasa Marga menjadiperusahaan pertama yang menjadi penyelenggarajaringan jalan tol yang andal. Sebagai BadanUsaha Milik Negara (BUMN), tugas utama JasaMarga adalah merencanakan, membangun,mengoperasikan dan memelihara jalan tol besertafasilitasnya agar jalan tol dapat memberikanmanfaat yang lebih bagi masyarakatdibandingkan dengan jalan umum non-tol sepertijalan raya.PT Jasa Marga sebagai penyedia layananjalan bebas hambatan telah meluncurkan produkinovatif pada tahun 2009 sebagai solusi untukmengatasi kemacetan yang terjadi di gerbang tol,yaitu Electronic Toll. Kesuksesan Jasa Margadalam mengembangkan sistem transaksi E-toll inidipengaruhi oleh kinerja teknlogi informasi yangtelah beroperasi di setiap gerbang tol, khususnyapada cabang Surabaya-Gempol. Proses kinerjadari peralatan teknologi informasi ini sangatberperan penting untuk menunjang kelancarantransaksi pada E-toll dalam proses pelayananterhadap pengguna jalan. Dengan demikianperusahaan yang memiliki inovasi teknologiinformasi ini perlu mengetahui pencapaian

kinerja dari proses pelayanan yang telah diberikandengan dukungan teknologi informasi.Permasalahan yang terjadi padaperalatan penunjang transaksi E-toll yang ada digardu tol cabang Surgem ini antara lain, Portalrusak, Reader Error, Lane Printer, Toll CollectorTerminal, Automatic Line Barrier, OBS rusak,Customer Display Panel dan Pultol IdentityDisplay. Kinerja dari peralatan penunjangteknologi informasi E-toll ini telah ditunjukkanpada grafik Gambar 1.
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Gambar 1. Kerusakan Peralatan E-toll(Sumber: Bagian Teknisi Jasa Marga CabangSurabaya-Gempol, 2019)
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Permasalahan tersebut dapat berdampakpada proses jalannya transaksi yang berisiko padakinerja teknologi informasi transaksi E-toll, sertamenghambat jalannya proses pengolahan datadan proses transaksi yang akan membutuhkanwaktu cukup lama untuk dilakukan perbaikan.Sehingga dibutuhkan penelitian mengenai kinerjateknologi informasi pada transaksi E-toll. Hal inibertujuan untuk dapat mengukur kinerjateknologi informasi transaksi E-toll. Mengingattransaksi E-toll ini memiliki peran penting dalammeningkatkan produktivitas kerja, efisiensiproses kerja, inovatif, penyelesaian pekerjaanyang tepat waktu dan meningkatnya kepuasanpelanggan.Berdasarkan uraian di atas, makapeneliti akan menggunakan metode IT BalancedScorecard untuk menganalisis pengukurankinerja teknologi informasi transaksi E-toll olehPT Jasa Marga Cabang Surgem.IT Balanced ScorecardBalanced Scorecard adalah alat kinerja-masa lalu kinerja, dan tujuannya adalah untukmenciptakan nilai bagi pelanggan korporat saatini dan masa depan oleh unit bisnis (Kaplan &Norton, 1992). Menurut Grembergen & Haes(2005) dalam Ronggo & Firza (2016) konsep dariBalanced Scorecard yang dikembangkan olehKaplan dan Norton dapat diimplementasikanpada fungsi IT dan proses TI, sehingga menjadikonsep Information Technology BalanceScorecard, yang memungkinkan teknologiinformasi menangani ini memainkan peranpenting dalam mengolah informasi menjadi lebihberguna dan akurat. Penerapan BalancedScorecard dalam fungsi TI ini menjadi alat yangsemakin popular bagi perusahaan.IT Balanced Scorecard terbagi menjadiempat perspektif, yaitu:1. Kontribusi perusahaan (CorporateContribution)2. Orientasi Pengguna (Customer Orientasion)3. Penyempurnaan Operasional (OperationalExcellent)4. Orientasi masa depan (Future Orientation)

Gambar 2. Perubahan Perspektif BalancedScorecard Tradisional menjadi IT BalancedScorecard

Penerapan metode IT Balance Scorecardmerupakan salah satu alat untuk mengukurkinerja sistem teknologi informasi. Sistemteknologi informasi melihat unit teknologiinformasi dari 4 (empat) perspektif, yaitu:kontribusi perusahaan, orientasi pengguna,penyempurnaan operasional, dan orientasi masadepan. Masing-masing perspektif yang adapada IT Balanced Scorecard dapat dijelaskansebagai berikut (Mastuki, 2015):1. Perspektif Kontribusi Perusahaan (CorporateContribution)Perspektif Kontribusi Perusahaan(Corporate Contribution) merupakanperspektif kontribusi bisnis terhadap investasiteknologi informasi. Hal-hal yang dibahasdalam kontribusi perseroan antara lainkontribusi strategis performance yangsinergis, nilai usaha dari proyek teknologiinformasi dan pengelolaan dari investasiteknologi informasi. Tolok ukur yangdigunakan didasarkan pada standar objektifyang tersedia atau yang dapat ditentukan dankasus yang berasal dari sumber eksternal,(Saul, 2000). Dari perspektif kontribusiperusahaan, bertujuan mengontrol biaya TIdari aplikasi TI baru dan nilai bisnis darifungsi aplikasi TI yang sedang berjalan.2. Perspektif Orientasi Pengguna (UserOrientation)Perpektif Orientasi Penggunamerupakan perpektif yang mengevaluasikinerja IT dari perspektif pengguna bisnis(pelanggan) dan pelanggan dari unit bisnisyang ada. Dari perspektif ini, perusahaanmenentukan pelanggan dan segmen pasaryang akan diimpor. Dari perspektif ini,perusahaan dapat menyesuaikan berbagaiukuran pelanggan, seperti: kepuasan,loyalitas, retensi, akuisisi, profitabilitasdengan pelanggan sendiri atau segmen pasar.Perspektif Orientasi Pengguna (UserOrientation) difokuskan pada evaluasi kinerjaTI dari perspektif pelanggan dan penggunainternal (Karyawan Perusahaan). Ada tiga halyang perlu diperhatikan yaitu: menjadipenyedia aplikasi pilihan, bekerja samadengan pengguna dan menjamin kepuasanpengguna. Ini bertujuan untuk memfokuskanpada pengembangan hubungan bisnis danmenerapkan organisasi TI yang baru besertaproses TI-nya.

Balanced Scorecarda. Keuanganb. Pelangganc. Proses Bisnis Internald. Pembelajaran danPertumbuhan

IT Balanced Scorecarda. Kontribusi Perusahaanb. Orientasi Penggunac. PenyempurnaanOperasionald. Orientasi Masa Depan



JSIKA Vol. 10, No. 1. Tahun 2021 ISSN 2338-137X

JSIKA Vol. 10, No. 1, Tahun 2021, ISSN 2338-137X Page 3

3. Perspektif Penyempurnaan Operasional(Operational Exellence)Perspektif Keunggulan Operasional(Operational Execllence) menggambarkantentang seberapa efektif dan efisien proses TIdi suatu perusahaan. Fungsi TI harusmenyediakan layanan yang berkualitas tinggikepada pengguna dengan biaya serendahmungkin. Keunggulan Operasionalmempunyai kontribusi yang penting yangberakibat pada dua hal, yaitu: kualitas produkdan penekanan biaya TI. Jika permasalahandiatas tidak diperhatikan maka akibat yangakan ditimbulkan adalah beban pada staf TIakan bertambah karena alur kerja yang kacausehingga menimbulkan banyak kesalah-pahaman dan pengerjaan ulang. Faktor-faktoryang dibahas dalam Keunggulan Operasionaladalah proses yang cepat tanggap,pengelolaan jaminan dan perlindungan sertakeamanan.4. Perspektif Orientasi di masa depan (FutureOrientation)Perspektif Orientasi Masa Depan(Future Orientation) membahas tentangpeningkatan kapabilitas perusahaan,efektivitas manajemen karyawan perusahaan,pengembangan struktur perusahaan danpenelitian tentang teknologi yang sedangberkembang. Rencana masa depanperusahaan disiapkan mulai dari sekarang.Perusahaan harus dapat memahami tren TIdimasa depan dan memprediksi teknologibaru. Oleh karena itu, penguasaan terhadap TIterbaru merupakan syarat mutlak untukmendukung orientasi masa depan. Sehinggasolusi terbaik adalah dengan selalumengadakan pelatihan personil TI secaraberkala untuk meningkatkan keahlian TI. Halini juga didukung oleh faktor teknologi, antaralain melakukan penelitian teknologi informasiyang selalu up to date diharapkan dapatmenjawab tantangan dimasa mendatang.
METODEMetode yang digunakan dalam penelitianini merupakan metode gabungan antara metodekualitatif dengan kuantitatif untuk salingmelengkapi gambaran akan hasil studi mengenaimasalah yang diteliti. Penelitian ini diperkuatdengan analisis dari data yang diambil melaluiwawancara, observasi dan kuesioner kepadapihak yang perusahaan yang terkait.

Tahapan penelitian yang digunakan untukmenyelesaikan tugas akhir terdiri secara terurutbeserta hasil tiap tahapan, terlihat seperti padaGambar 3.

Gambar 3. Tahapan PenelitianIdentifikasiMasalahPenelitian ini berusaha mengidentifikasimasalah yang berkaitan dengan sistem bisnisberupa pemanfaatan teknologi informasi pada PTJasa Marga cabang Surabaya-Gempol denganmengumpulkan informasi terkini sebagai acuanbahan analisis. Masalah yang diangkat terbatasdengan hubungan transaksi E-Toll dan teknologiinformasi yang berpengaruh. Metode untukmenggali data pada tahap ini dilakukan denganwawancara terhadap pihak manajemen PT JasaMarga cabang Surabaya-Gempol yang lebihdekat dengan permasalahan pada sistem transaksiE-Toll.Studi LiteraturPada tahap ini, dilakukan pencarian mengenaireferensi maupun teori yang sesuai denganbeberapa permasalahan pada PT Jasa Margacabang Surgem. Literasi juga mengacu pada Visidan Misi perusahaan yang dapat diturunkansebagai bahan analisa dalam mencari aspek-aspekyang berkaitan dalam permasalahan yang muncul.Hasil dari studi literatur merupakan kumpulanreferensi relevan dari perusahaan terhadapidentifikasi masalah yang ditemukan pada tahapsebelumnya.Analisis SistemBisnis Teknologi E-tollPada tahap ini, penulis melakukanwawancara dan observasi ke PT Jasa Margacabang Surgem untuk mendapatkan informasisistem bisnis yang berjalan pada sistem transaksimenggunakan E-toll yang diterapkan. Hasil padalangkah ini berupa data informasi alur kerjasistem bisnis yang berjalan baik dengan teknologiterkait yang digunakan oleh perusahaan.Penjabaran IT Balanced Scorecard
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Tahap ini dimulai dengan menjabarkanempat perspektif IT Balanced Scorecard dengansusunan kuesioner yang digunakan dalampengambilan data. Data KPI yang digunakanberdasarkan pada hasil analisa antara studiliteratur terhadap Visi dan Misi perusahaan sertasistem bisnis dari teknologi yang merekaterapkan.Perspektif Kontribusi PerusahaanPeneliti mencoba menentukan tujuanstrategis perusahaan, yaitu mengendalikan biayamelalui efektivitas layanan yang diberikan danmengukur mekanisme nilai bisnis yangdikembangkan dari investasi perusahaan dibidang teknologi informasi.Perspektif Orientasi PenggunaDari perspektif ini, peneliti mengukurevaluasi pengguna teknologi informasi.Perspektif yang berfokus pada pengguna adalahpandangan pengguna tol dan pengguna akhir(untuk menjamin kepuasan pengguna) penggunaakhir (pengguna jalan tol) dan pengguna internal(pegawai gerbang tol).Perspektif PenyempurnaanOperasionalPandangan ini menekankan bagaimanapeneliti melakukan proses evaluasi kinerjateknologi informasi perusahaa, danmenitikberatkan pada pengoperasian sistemtransaksi E-toll dan kemajuan teknologi informasiyang mempengaruhi sistem tersebut.Perspektif OrientasiMasa DepanPandangan ini melibatkan pengukuranteknisi sistem informasi dan keahlian staff sisteminformasi, serta penilaian yang difokuskan padapenguasaan aplikasi teknologi masa depan danindividu yang akan menggunakan teknologitersebut.
HASILDANPEMBAHASANBab ini mendeskripsikan penelitianmulai dari tahap awal hingga pengukuran kinerjauntuk menjawab rumusan pertanyaan dalampenelitian ini. Tabel berikut mencantumkanmasalah yang diidentifikasi:
Tabel 1. Data identifikasi masalah berkaitandengan transaksi E-TollNo Masalah Tingkat masalah

1 Proses internal deteksi kartuRFID E-Toll Tinggi

2 Saldo pada kartu E-Tolltidak tercukupi Tinggi

3 Penempatan posisi detector /reader RFID Sedang
4 Permasalahan jaringan FiberOptic tiap gardu Tinggi
5 Peralatan monitoring rusak(CCTV) Sedang

Selain Visi dan Misi yang dimilikiperusahaan, dalam menjalankan layanan transaksiE-Toll tersebut mereka berpegang terhadap nilaiAgility dalam arti menghadapi perubahan denganberkembang secara berkesinambungan dalambentuk menerapkan teknologi E-toll untukmengganti sistem lama yang dipakai. Maka perludigunakan metode yang tepat dalam mengukurkinerja transaksi E-Toll yang berjalan.
Tabel 2. Hasil studi literasi terhadap perusahaan

No Literasi Target Capaian berkaitandengan teknologi informasi
1 Visi perusahaan Penerapan teknologi informasiyang berkesinambungan
2 Nilai perusahaan(Agility) Perubahan teknologi informasibagi layanan transaksi E-Toll
3 Nilai perusahaan(Customer Focus) Kepuasan pelanggan terhadaplayanan transaksi E-Toll

Sistem bisnis yang diterapkan olehperusahaan biasanya memanfaatkansepenuhnya teknologi tanpa bantuan karyawanyang menggunakan kartu E-Toll untukberpartisipasi langsung dalam proses transaksi.Skema alur bisnis yang diterapkan sebagaimanadiagram pada Gambar 4.
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Gambar 4. Diagram alir sistem bisnis teknologi E-Toll(Sumber: PT Jasa Marga)
Terdapat delapan faktor yang tersebar kemasing-masing perspektif dari rangkaian masalahyang mendukung pencapaian perusahaan.

Gambar 5. Hasil analisa faktor-faktor pendukung
Dengan begitu, kini semakin mudahuntuk mengukur teknologi informasi transaksi E-toll yang dikembangkan oleh PT Jasa Margacabang Surgem.

Gambar 6. Peta Strategi
Tahapan pengukuran dilakukan setelahmendapatkan Key Performance Indicator dansasaran masing-masing perpektif IT BalancedScorecard.

Tabel 5. Key Performance Indicator dan Bobot
Tujuanperusahaanmenggunakan IT

PerspektifIT BalancedScorecard
TujuanStrategi KPI Bobot Sasaran

Memudahkanperusahaan dalammelakuka

Perspektifkontribusiperusahaan

Efektivitas danefisiensisistemtransaksi

Persentasemenggunakan ITdalam
50 98 %

nkegiatanusahanya
meningkatkankefeektifan sistemtransaksiPeningkatanpelayanan
Persentasepelayanan 50 95 %

Perspektiforientasipengguna
Kepuasanpengguna

KemudahanPenggunapadasistemteknologitransaksi

30
95 %

Kepuasanpengguna 50
Keluhanpengguna 20

Memberikanperlayanan primassertakepuasanpenggunajalan tol

Perspektifpenyempurnaanoperasional

Efisiensioperasional

Kecepatan wakturesponperangkatIT tiapkategoriuser

20 Maksimal 5detik

Jumlahantriankendaraan 20

Maksimal 10kendaraan pergardupadakondisinormal

Meningkatkanpenangananmasalah

Rata-ratawakturesponmasalah
20 5menit

Kecepatanpenangananmasalah
20 5menit

Kecepatan prosestransaksi
Kecepatan rata-ratatransaksi 20 Maksimal 10detik

Perspektiforientasimasa depan

Meningkatkanpelatihanstaff IT
Pelatihanterhadappengguna 40 3 kali

Staff ITyangprofesional

Persentaseoptimalisasipengembangan IT
20 90 %

Penigkatan sistemteknologiterbaru

Persentaseperkembangan ITdalammenunjang tujuanbisnis

20 98 %

Persentase padakeamanansistem
20 98 %

Perspektif Kontribusi PerusahaanKalkulasi pada perspektif pertama inimenghasilkan nilai 86.89 % yangmenggambarkan adanya ketercapaian targetnamun belum optimal sehingga dapatdirekomendasikan optimalisasi yang bisadilakukan oleh pihak perusahaan.Perspektif Orientasi PenggunaPada hasil ini menjelaskan tingkatkepuasan pegawai sebagai pengguna teknologi E-Toll yang diterapkan pada perusahaan sebagai
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layanan utama yang dijalankan. Dengan Scoreakhir bernilai 73.37 % belum dikatakan cukupsebagai target perusahaan jika dimasukkan padarange pengukuran kinerja sehingga perlu adanyarekomendasi bagi perbaikan yang mungkindilakukan.Perspektif PenyempurnaanOperasionalPerspektif ini memiliki score akhirbernilai 76.00 % dengan acuan lima keyperformance indicators. Hasil tersebutmenggambarkan masih belum tercapainyapenyempurnaan operasional pada sistem bisnisyang berjalan dalam keadaan normal transaksi E-Toll meskpun nilai tersebut sudah baik. Dengandemikian perlu perspektif ini perlu rekomendasiuntuk mengatasi kekurangan dalam operasionalyang dijalankan perusahaan.Perspektif OrientasiMasa DepanDengan empat key performanceindicators yang ada dihasilkan score akhirbernilai 62.21 %. Nilai tersebut menggambarkankekurangan yang ada pada perspektif ini lebihtepatnya pada bagian KPI pelatihan terhadappengguna. Hal tersebut memerlukan adanyarekomendasi untuk meningkatkan kondisicapaian yang hanya bernilai 62.21 % tersebut.Hasil PengukuranKinerjaHasil pengukuran IT Balance Scorecardterhadap keseluruhan perspektif dinilaimenggunakan Evaluasi Pengukuran ke dalambentuk 5 kategori bobot atau range percentagesebagai berikut berdasarkan nilai range padapenilaian perusahaan PT Jasa Marga cabangSurabaya-Gempol. Hasil ini juga sebagaigambaran kinerja teknologi informasi E-Toll.

Sumber: (Talakua, Rudianto, & Rahadja, 2015)Berdasarkan pada range dalam Gambar7 maka hasil akhir pada masing-masing perspektifdimasukkan ke katergori pada nilai dalam rangepercentage yang diperlihatkan dalam Tabel 6.Tabel 6. Hasil Pengukuran perspektif ITBalanced Scorecard

Perspektif Score Akhir(%) PercentageRange
Kontribusi Instansi 86.89 % Baik
Orientasi Pengguna 73.37 % Cukup

PenyempurnaanOperasional 76.00 % Baik
Orientasi MasaDepan 62.21 % Cukup

Hasil akhir pengukuran kinerja transaksiE-toll dengan metode IT Balanced Scorecardtersebut menunjukkan perspektif kontribusiperusahaan yang memiliki skor akhir sebesar86.89% dan skor akhir sebesar 76.00% padaperspektif penyempurnaan operasional denganrange percentage baik meskipun pada perspektifpenyempurnaan operasional nilai yang dimilikisangat dekat untuk turun ke range tidak cukup.Sedangkan pada perspektif orientasi penggunamemiliki skor akhir sebesar 73.37% dan skorakhir sebesar 62.21% pada perspektif orientasimasa depan dengan range percentage cukup.Maka dari itu, perlu adanya suatupeningkatan atau perbaikan atas aspek-aspekyang telah ditunjang pada masing-masingperspektif tersebut. Rekomendasi yang dapatdiajukan berdasarkan empat perspektif antaralain:1. Perspektif Kontribusi PerusahaanPada perspektif kontribusi perusahaan yangmemiliki range percentage baik, tetapi masihperlu adanya peningkatan. Maka rekomendasipada capaian yang dimiliki oleh Key PerformanceIndicator (KPI) persentase pelayanan, dibutuhkanoptimalisasi pelayanan yang diberikan agar tidakterjadi penurunan serta disesuaikan dengan misiperusahaan yang telah dibuat yaitu melakukanpelayanan prima bagi pengguna jalan tol. Jadirekomendasi yang sesuai dengan perspektif iniadalah perlu adanya optimalisasi yang harusdipertahankan agar capaian yang telah didapattidak mengalami penurunan.2. Perspektif Orientasi PenggunaPada perspektif orientasi pengguna yangmemiliki range percentage bernilai cukupsehingga sangat membutuhkan pengoptimalanyang signifikan. Hal ini dikarenakan pada faktorkepuasan pengguna yang memiliki tiga KPImasih jauh dari persentase target yang telahditentukan. Berdasarkan KPI kemudahanpengguna pada sistem teknologi transaksi dengantarget yang ditentukan 95% masih mencapai 76%.Kemudian berdasarkan KPI kepuasan pelanggan

Gambar 7. Percentage range

91 – keatas: sangat baik
76 – 90: Baik
61 - 75: cukup
51 - 60: kurang

50 – kebawah: buruk
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jalan tol hampir mendekati dari target yangditentukan yaitu sebesar 95% dan hasil capaianyang didapat sebesar 79%.Maka rekomendasi yang diberikan, yaitudengan adanya pengoptimalan pada prosestransaksi E-toll yang dilakukan oleh penggunajalan tol, agar pengguna jalan tol akan merasapuas dan nyaman dengan layanan yang diberikanoleh pihak perusahaan. Sehingga pada persentasetarget yang telah dicapai ini sangatmempengaruhi nilai dari perspektif orientasipengguna. Hal ini dikarenakan masih banyakpengguna jalan tol yang mengeluhkan TI dariproses transaksi E-toll.3. Perspektif Penyempurnaan OperasionalPada perspektif penyempurnaan operasionaltransaksi E-toll memiliki range percentage baikdimana realisasi yang berjalan hampir mencapaitarget realisasi yang diinginkan oleh pihakperusahaan. Maka rekomendasi yang diberikan,yaitu perlu adanya pemeliharaan berkala terhadapperangkat teknologi yang digunakan sebagaiupaya menguarangi kemungkinan kerusakanperangkat yang bisa terjadi dan mengurangiterjadinya kemacetan yang ada pada gardutol.Kemudian berdasarkan KPI kecepatan rata-rata transaksi dan KPI kecepatan waktu responperangkat TI tiap kategori user yang memilikitarget maksimal 5 detik pada tiap kendaraan yangmelakukan transaksi masih ditemukan realisasiyang melebihi target.Maka rekomendasi yang diberikan, yaituperlu adanya pemantauan berkala pada setiapgardu tol untuk pemantauan kecepatan transaksiyang dilakukan oleh pengguna jalan tol, agarantrian kendaraan pada gerbang tol tidak melebihitarget realisasi yang ditentukan.4. Perspektif Orientasi Masa DepanPada perspektif orientasi masa depanmendapatkan range percentage bernilai cukup.KPI yang ada pada perspektif ini masih ada yangbelum memenuhi target yang telah ditentukan.Berdasarkan KPI pelatihan terhadap penggunamempunyai target realisasi 3 kali pelatihan dalamkurun waktu satu tahun pada TI transaksi E-tollkepada karyawan PT Jasa Margaa cabangSurabaya-Gempol. Kemudian berdasarkan KPIpersentase optimalisasi pengembangan TI inimemiliki target yang telah ditentukan sebesar90% degan capaian 82%. Pada capaian ini sudahbisa dikatakan hampir memenuhi target yangditentukan.Maka rekomendasi yang diberikan, ialahupaya peningkatan bagi pengoptimalan pada

pengembangan TI yang ada pada transaksi E-tollagar bisa memenuhi target yang diinginkan. Makarekomendasi yang diberikan, yaitu upayapeningkatan seperti halnya pengembangantransaksi E-toll yang lebih baik, agar dapatmenunjang tujuan bisnis yang lebih baik juga.
KESIMPULANDANSARANBerdasarkan hasil analisis danpembahasan dapat ditarik kesimpulan bahwahasil penelitian menunjukkan hasil pengukuranmenyatakan dua perspektif bernilai baik dan duaperspektif bernilai cukup antara lain:1. Pada analisis IT Balanced Scorecard dimanapada perspektif kontribusi perusahaanmenghasilkan total dari keseluruhan faktorsebesar 86.89% dan pada perpektifpenyempurnaan operasional dengan total darikeseluruhan faktor sebesar 76.00% yangbernilai baik. Dengan pecapaian rangepercentage baik, masih perlu adanyapeningkatan kinerja yang lebih optimal agartidak terjadi penurunan kinerja.2. Pada analisis IT Balanced Scorecard dimanapada perspektif orientasi penggunamenghasilkan total skor dari keseluruhanfaktor sebesar 73.37% dan pada perspektiforientasi masa depan dengan total darikeseluruhan faktor sebesar 62.21% yangbernilai cukup. Pecapaian yang bernilai cukupmasih diperlukan banyak peningkatan yangharus dilakukan untuk meningkatkan kinerja.

Adapun beberapa saran yang digunakanuntuk pengembangan penelitian selanjutnya gunamembantu optimalisasi kinerja teknologiinformasi transaksi E-toll pada PT Jasa Margacabang Surabaya-Gempol antara lain:1. Nilai bobot pada pengkuran kinerja penelitianini masih bersifat statis, maka dapatmempengaruhi nilai pada Key PerformanceIndicators (KPI) yang telah ditentukan.2. Transaksi E-toll pada PT Jasa Marga cabangSurabaya-Gempol ini hanya menggunakanmetode IT Balanced Scorecard untukpengukuran kinerja teknologi informasitransaksinya. Disarankan untukdikembangkan atau digabungkan denganmetode pendukung keputusan lainnya, sepertiAHP (Analytic Hierarchy Process), SWOT(Strenght, Weakness, Opportunities, Threats),dan COBIT (Control Objective forInformartion and related Technology).
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3. Untuk penelitian lebih lanjut dapat dilakukandengan mengembangkan model ini serta dapatjuga menambah sampel penelitian yangcakupannya lebih luas lagi dengan tempatpenelitian yang nantinya disesuaikan agarsesuai dengan perkembangan teknologiinformasi sekarang ini.
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