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Industri jasa menyerap tenaga kerja dan mempengaruhi
pertumbuhan ekonomi. Sektor jasa di Jawa Timur yang mempunyai
kontribusi tinggi dalam PDRB 2019: pariwisata, akomodasi dan makanan
minuman; jasa perusahaan serta kesehatan dan sosial. Implementasi supply
chain (SC) dan pengukuran kinerja diyakini dapat digunakan untuk
menjaga keberlanjutan pertumbuhan industri jasa.

Industri jasa yang menerapkan SC dituntut stakeholder untuk berpihak
pada masyarakat dan kelestarian lingkungan. Pada sisi lain, sektor jasa
dipengaruhi oleh karakter intangibility dalam operasionalnya. Dari
fenomena ini, konsep pengukuran kinerja sustainable service SC (SSSC)
yang yang memperhatikan aspek ekonomi, sosial dan lingkungan serta
karakter intangibility secara simultan dapat diimplementasikan guna
menjaga eksistensi dan kontribusi sektor jasa di Jawa Timur.
Perancangan kerangka kerja konseptual untuk pengukuran kinerja SSSC
di Provinsi Jawa Timur dapat mengadopsi model pengukuran kinerja BSC
yang diintegrasikan dengan DEMATEL, dimana BSC digunakan sebagai
model utama dalam mengukur kinerja, sedangkan DEMATEL
merancang peta strategi dalam BSC.

Dari kajian literatur diketahui bahwa finansial, pelanggan, operasional,
informasi serta inovasi dan pembelajaran merupakan perspektif kinerja
yang sering digunakan dalam pengukuran kinerja service SC sehingga
dapat diadopsi. Perspektif informasi dan perspektif inovasi dan
pembelajaran merupakan perspektif yang dapat menaungi indikator
kinerja yang bersifat infangibility yang berorientasi pada sumberdaya
manusia. Indikator aspek lingkungan yang dapat diadopsi: konsumsi
energy dan air, pengelolaan limbah, konservasi alam, emisi CO2, konsep
reduce, reuse dan recycle, green service dan material ramah lingkungan.
Perspektif inovasi dan pertumbuhan merupakan perspektif yang paling
berpengaruh karena mempengaruhi capaian kinerja dari semua perspektif.
Sedangkan perspektif pelanggan merupakan perspektif terpenting karena
semua perspekktif diarahkan untuk perspektif pelanggan
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1. Pendahuluan

Industri jasa banyak tenaga kerja dan
berpengaruh terhadap pertumbuhan ekonomi
[1] dan berkontribusi besar dalam Gross
Domestic Product (GDP) suatu negara [2]-[4]
serta  dua  dekade  terakhir  sangat
mempengaruhi perekonomian dunia [5]. Rerata
kontribusi industri jasa pada GDP suatu negara
pada tahun 2013 sebesar 54,72% yang berasal
dari hotel, restoran, transportasi, layanan
pemerintah, keuangan, perbankan,
professional, pendidikan, healthcare, dan real
estate(www.worldbank.org). Berdasarkan
fenomena ini maka industri jasa diyakini
mampu mengurangi pengangguran karena
merupakan sektor padat karya [2] dan menjadi
driving force dalam pertumbuhan ekonomi
suatu negara [6].

Berdasarkan pertumbuhan ekonomi
triwulan 11 tahun 2019 Provinsi Jawa Timur,
peringkat laju pertumbuhan tertinggi dari tahun
ke tahun selama 3 (tiga) tahun terakhir
berdasarkan lapangan usaha adalah perhotelan
dan restoran (7,89%), jasa perusahaan (7,69%)
dan jasa kesehatan dan sosial (7,32%) [7].
Kontribusi industri jasa terhadap Product
Domestic Regional Bruto (PDRB) Provinsi
Jawa Timur saatn ini mempunyai rerata
sebesar 70,24%, sedangkan industri
manufaktur mempunyai rerata kontribusi
sebesar 29,76% (BPS Jawa Timur, 2015).
Mengingat besarnya kontribusi industri jasa
terhadap PDRB Provinsi Jawa Timur, maka
sektor ini  layak dikembangkan dan
dioptimalkan eksistensinya. Konsep supply
chain (SC) dan pengukuran kinerjanya diyakini
dapat berperan dalam mengefisiensikan dan
mengefektifkan pengelolaan industri jasa [4],
[5].

Konsep SC  pada industri  jasa
dilatarbelakangi oleh perlunya industri jasa
beraliansi membentuk hubungan kerjasama
dengan aktor di sepanjang SC guna kepuasan
pelanggan [2]. Penerapan SC pada industri jasa
ditujukan untuk meminimalkan biaya dan
memaksimalkan profit (Blanchard, Comm, &
Mathaisel, 2008; Comm & Mathaisel, 2008;
Habib, 2010; Chardine-Baumann & Botta-
Genoulaz, 2014). Sedangkan pengukuran
kinerja SC bertujuan untuk mengidentifikasi
kesuksesan, mengidentifikasi keinginan
konsumen yang sudah atau akan dipenuhi,
memperbaiki proses, mengidentifikasi
bottlenecksn, pemborosan dan peluang,
membantu manajemen membuat keputusan,

mengetahui kemajuan yang telah terjadi,
mendukung terciptanya komunikasi,
transparansi dan kerjasama [13].

Operasional SC selayaknya tidak boleh
berdampak negatif pada sosial dan lingkungan
sehingga operasional SC harus berfokus pada
ekonomi, sosial dan lingkungan secara
bersamaan [14]. Adanya tekanan dari
stakeholder yang menuntut organisasi bisnis
harus bertanggung jawab terhadap kondisi
sosial dan kelestarian lingkungan sekitarnya
menjadikan isu sustainability harus
diperhatikan oleh organisasi bisnis yang
mengimplementasikan SC, termasuk di sektor
jasa [15]. Riset dampak SC terhadap dimensi
ekonomi, sosial dan lingkungan secara
terintegrasi diistilahkan dengan sustainable SC
[16]. Dengan mengaplikasikan sustainable
service SC (SSSC) maka industri jasa dapat
meminimalkan dampak negatif operasinya
terhadap lingkungan dan sosial serta dapat
meningkatkan profit [17].

Guna mengukur keberhasilan implementasi
SSSC memerlukan sistem pengukuran kinerja.
Kinerja sustainable SC didefinisikan sebagai
kemampuan perusahaan untuk mengurangi
penggunaan bahan, energi/air serta upaya-
upaya untuk menemukan solusi yang lebih
eco-efficient  [18]. Manfaat  penerapan
pengukuran Kkinerja sustainable SC bagi
organisasi dapat meningkatkan daya saing dan
membantu manajer mengambil keputusan
strategis yang berkaitan dalam identifikasi
agenda sustainability secara komperehensif
dalam operasional SC yang seimbang antara
lingkungan, sosial dan perolehan keuntungan
[19]. Implementasi pengukuran kinerja SSSC
antara lain dapat memaksimalkan perolehan
profit, meminimalkan dampak negatif terhadap
lingkungan serta dapat melebihi ekspektasi
yang diharapkan stakeholder (Tajbakhsh &
Hassini 2014). Disamping itu, mengingat
karakteristik utama jasa adalah intangible [20],
maka implementasi SSSC harus
memperhatikan  karakteristik  intangibility
dalam proses kordinasi, pengukuran Kkinerja
dan  hubungan dengan pelanggan [3].
Karakteristik intangibility berhubungan dengan
sumberdaya  manusia, informasi dan
relationship (Marr & Adams 2006; Zigan &
Zeglat, 2010; Melnyk et al., 2014)

Terdapat  beberapa  kekurangan  dari
framework pengukuran kinerja SSSC, antara
lain: kurangnya interaksi antar aktor (supplier,
focal company, distributor dan pelanggan)
dalam menetapkan indikator kinerja serta
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assessmentnya [23], belum menggambarkan
hubungan keterkaitan dan interaksi antar
indikator dari setiap dimensi sustainability
[15], [19], lebih banyak mengeksplorasi
dimensi lingkungan dan ekonomi (Varsei et al.,
2014; Beske-janssen et al.,, 2015) dan
penentuan indikator kinerja masih tersentral
pada focal company [24]. Artikel ini
mengenalkan framework pengukuran kinerja
SSSC dengan mengadoposi model pengukuran
kinerja balanced scorecard (BSC) yang
dipadukan the decision making trial and
evaluation laboratory (DEMATEL) guna
meminimalkan kekurangan dari pengukuran
kinerja  SSSC  dan  sekaligus  dapat
dikembangkan di Jawa Timur dalam rangka
menjaga sustainability dan kontribusi dari
sektor jasa terhadap PDRB Provinsi Jawa
Timur.

2. Metode Penelitian

Rancangan model pengukuran Kkinerja
SSSC yang mengakomodasi aspek
sustainability dan karakterter intangibility
dirancang dengan mengkombinasikan model
pengukuran kinerja BSC dengan DEMATEL.
BSC merupakan model pengukuran Kkinerja
yang diadopsi yang salah satu adalah peta
strategi yang menggambarkan hubungan antara
perspektif dan atau indikator Kinerja. Peta
strategi dalam BSC dirancang menggunakan
DEMATEL, dimana dengan DEMATEL juga
dapat diketahui tingkat kepentingan dan
tingkat pengaruh dari perspektif dan indikator
kinerja. Tahapan penelitian digambarkan pada
gambar 1.

BSC _ Identifikasi Peta

»”| perspektif dan > strategi
indikator
kinerja 4
\ 4

DEMATEL Identifikasi Hubungan

> Tingkat > antar
pengaruh dan perspektif

kepentingan dan

indikator

Gambar 1. Tahapan penelitian
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Gambar 1 menunjukkan hubungan antara
tahapan dalam BSC dan DEMATEL.
Perspektif dan indikator kinerja SSSC
diidentifikasi melalui kajian literatur,
selanjutnya dihitung tingkat pengaruh dan
kepentingannya dengan tahapan DEMATEL.
Setelah tingkat pengaruh dan kepentingan
diketahui maka dapat dicari hubungan antar
perspektif dan indikator kinerja SSSC yang
digunakan untuk merancang peta strategi
sebagai output dari BSC.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1.Perkembangan sektor jasa di Jawa

Timur

Perkembangan sektor usaha tahun 2018
dilihat dari kontribusi terhadap PDRB dan
pertumbuhan ekonomi [7] dideskripsikan pada
tabel 1.

Tabel 1. Struktur PDRB dan pertumbuhan

ekonomi Provinsi Jawa Timur

Klasifikasi usaha Struktur [Pertumbuhan
PDRB ekonomi
(%) (%)
Industri pengolahan 29,76 6,83
Perdagangan besar, eceran, reparasi 18,60 6,26
mobil dan motor
Pertanian, kehutanan, dan perikanan 12,08 2,90
Konstruksi 9,04 6,25
Pariwisata, akomodasi dan makan 5,89 7,89
minum
Informasi dan komunikasi 4,64 6,67
Pertambangan dan penggalian 4,04 1,78
Transportasi dan pergudangan 3,47 3,98
Jasa keuangan dan asuransi 2,65 3,28
Jasa pendidikan 2,54 5,36
Administrasi pemerintahan 2,42 5,01
Real estate 1,64 5,73
Jasa lainnya 1,37 5,61
Jasa perusahaan 0,85 7,69
Jasa kesehatan dan kegiatan sosial 0,63 7,32
Pengadaan listrik dan gas 0,29 2,07
Pengadaan Air 0,09 4,93

Dari tabel 1 diketahui bahwa kontribusi
terbesar terhadap PDRB Provinsi Jawa Timur
dari sektor jasa. Sektor industri pengolahan
mempunyai  kontribusi  sebesar  29,76%.
Sedangkan sektor industri yang mengalami
pertumbuhan terbesar berturut-turut adalah
pariwisata, penyediaan akomodasi dan makan
minum (7,89%), jasa perusahaan (7,69%) dan
jasa kesehatan dan kegiatan sosial (7,32%).
Mengingat laju pertumbuhan, maka sektor jasa
layak dikembangkan agar kontribusinya
terhadap PDRB semakin meningkat.
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3.2.BSC dan DEMATEL dalam

pengukuran kinerja SSSC

BSC adalah salah satu metode pengukuran
kinerja yang dapat menggambarkan keterkaitan
antara perspektif dan atau antara indikator
kinerja dalam bentuk strategy map. Strategi
map adalah strategi bisnis yang akan dilakukan
yang berhubungan dengan financial dan non
financial [25]. BSC bersifat dinamis karena
dapat dikembangkan sesuai kebutuhan, seperti
jumlah perspektif, penetapan target serta dapat
dikolaborasikan dengan lingkungan dan sosial
(sustainability aspect) serta inovatif [26].
Disamping itu, BSC juga dapat digunakan
secara bersamaan oleh beberapa organisasi
yang berkolaborasi [27]. Dari beberapa
publikasi tentang pengukuran kinerja SC dan
sustainable SC, BSC dapat dikolaborasikan
dengan metode-metode lain guna memperoleh
hasil yang lebih baik, dalam arti sesuai dengan
karakteristik dan kebutuhan organisasi bisnis

[28].

DEMATEL merupakan salah satu alat
bantu  untuk  memudahkan  pembuatan
keputusan guna memecahkan masalah.

DEMATEL adalah salah satu metode dalam
Multiple-Attribute Decision Making (MADM)
[29]. DEMATEL dapat digunakan untuk
menganalisis struktur komponen masing-
masing variabel keputusan serta mengetahui
arah dan intensitas hubungan langsung dan
tidak langsung yang mengalir antara variable,
tingkat kepentingan dan tingkat pengaruh
variable dalam suatu sistem [30]. Lebih lanjut,
DEMATEL menggunakan perhitungan matriks
untuk mendapatkan semua hubungan kausal
yang langsung dan tidak langsung antar
variable keputusan serta kekuatan dampak dari
variabel terhadap lainnya [30].

Dari deskripsi diatas, maka rancangan
pengukuran kinerja SSSC dapat
mengkolaborasikan model BSC dengan
DEMATEL, dimana DEMATEL dapat
digunakan sebagai input dalam merancang peta
strategi dalam BSC [31], [32]

3.3. Perspektif dan indikator kinerja SSSC
Penetapan perspektif kinerja
merupakan starting point dalam BSC.
Perspektif kinerja merupakan gambaran sudut
pandang utama kinerja dari suatu organisasi.
Dari literature review, terdapat 5 perspektif
kinerja untuk sektor jasa yang paling banyak
digunakan, vyaitu Financial,Customer,
Operational / Internal Business, Information,
and Innovation & Growth [28]. Selanjutnya

perspektif-perspektif ini dapat diadopsi dalam
pengukuran kinerja SSSC.

Indikator kinerja dalam SSSC juga dapat
diidentifikasi melalui kajian literatur. Tabel 2
menjelaskan indikator kinerja  berdasarkan
aspek sustainability. Pada tabel 2 juga terdapat
karakter intangibility yang berhubungan
dengan sumberdaya manusia dan informasi
(Marr & Adams 2006; Zigan & Zeglat, 2010;
Melnyk et al., 2014) serta aspek sosial dalam
sustainability. Lebih lanjut, sumberdaya
manusia menjadi prioritas utama dalam
pengembangan service SC [33].

Tabel 2. Indikator kinerja dalam SSSC

Aspek Indikator Authors
keberhasilan

Ekonomi Proses layanan [34]-[37] [38]
Pasar [17], [34], [35]
Pengadaan barang | [34], [39], [40]
Pemasaran [17], [35]
Transportasi [35], [36]
Supplier [17], [36], [40]-[42]
Neraca keuangan [39], [41], [42]
Kapasitas [39], [41], [42]
sumberdaya
Manajemen risiko | [17], [43]
Efisiensi [17], [37], [42], [44]
Asset (Blytikdzkan & Cifci

2013; Tajbakhsh &
Hassini 2014)

Lingkungan | Konsumsi energi [34], [41] [38]

Penggunaan air [34], [41]

Pengelolaan [34], [35], [41] [38]
limbah

Konservasi alam [36], [41] [38]

Pengurangan (Gopalakrishnan et al.
emisi 2012; Wolfson et al.
2013; Blylkodzkan &
Cifci 2013; Tajbakhsh &
Hassini 2014)

Reduce, reuse & [17], [40]

recycle

Green service [45]

Green material [46], [47]

Sosial Stakeholder [36], [43]

SDM lokal (Matos & Hall 2007;
Font et al. 2008; Sigala
2008)

Pelatihan SDM [17], [35], [36], [41],
[43]

Transfer [34]1-[36], [43]

pengetahuan

Penggunaan [35], [44]

produk lokal

Komunikasi (Sigala 2008; Vermeulen
& Kok 2012;
Buyikdzkan & Cifci
2013)

Kerjasama [17], [41]

dengan supplier

lokal

Peraturan (Schwartz. et al. 2008;

pemerintah Keating et al. 2008;
Adriana 2009;

Vermeulen & Kok 2012;
Gopalakrishnan et al.
2012; Buytkozkan &
Cifci 2013; Xu &
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Gursoy 2014)

Kesehatan dan
keselamatan kerja

(Gopalakrishnan et al.
2012; Buytkodzkan &
Cifci 2013; Xu &

Gursoy 2014)
Budaya [40], [42]
organisasi
Setelah indikator kinerja diidentifikasi,
selanjutnya  dilakukan  pengklasifikasian
berdasarkan perspektif kinerja. Klasifikasi
indikator Kinerja berdasarkan perspektif

kinerja ditabelkan pada tabel 3.

Tabel 3. Klasifikasi indikator kinerja

p-ISSN: 1693-5128, e-ISSN : 2621-8933
doi: 10.350587/Matrik v20i1.1458

dalam mengukur Kkinerja SSSC
7.898).

Lebih lanjut dari tabel matrik hubungan
total dapat digunakan untuk mencari matrik
signifikansi dengan menjumlahkan semua nilai
matrik (18.107) dan membaginya dengan
jumlah matrik sebanyak 16 sehingga didapat
nilai rerata 1.131. Akhirnya, semua nilai pada
matrik hubungan total dibagi dikurangkan
dengan nilai rerata 1.131 dan didapat nilai-nilai
seperti pada tabel 6 berupa matrik signifikansi.

(D +R =

Tabel 4. Matrik hubungan langsung (A)

berdasarkan perspektif kinerja untuk perspektif
Perspektif Aspek sustainability dan indikator Kinerja Perspektif P | O |Inf|I&P | Jml
Ekonomi Sosial Lingkungan F 3 3 2 3 11
Finansial Efisiensi 4
Asset 3 4
Pelanggan Pasar Stakeholder Green service Inf 2 4
Supplier SDM lokal 1&P 4 4
ISUkPFI)"ef Jml 13 |15
oka ; — ; -
Operasional | Proses Penggunaan | Konsumsi (Catatan - F T finansial, P = pelimggan, O -
pelayanan produk lokal | energi operasional, Inf = informasi, 1 & P = inovasi dan
Pengadaan Penggunaan pertumbuhan)
barang air
;emasaran . IFfents);erl]olaan Tabel 5. Matrik hubungan total (T)
ransportasi imba ;
Manajemen Pengurangan untuk perspektlf
risiko emisi CO2 ) R D+R| D-R
Green Finansial 3.27 | 3.756 | 7.026 | -0.485
material Pelanggan 3.715 | 4.183 | 7.898 | -0.468
Informasi Neraca Komunikasi Operasional 3.518 | 3.924 | 7.442 | -0.405
keuangan Transfer Informasi 3.181 | 3.194 | 6.375 | -0.013
pengetahuan Inovasi & pertumbuhan | 4.421 | 3.05 | 7.471 | 1.371
Peraturan
pemerintah L .
Inovasi & Kapasitas Pelatihan Konservasi Tabel 6. Matrik signifikansi
pertumbuhan | sumberdaya SDM alam
K3 Reduce, reuse F P 0 Inf. | 1&P
Budaya & recycle Fi
organisas P [ 0055
| o
3.4.Rancangan peta strategi
Hubungan antar perspektif dicari dengan Inf
tahapan DEMATEL, diawali membuat matrik 1&P

hubungan langsung sampai dengan matrik
signifikansi berdasarkan rerata isian expert
[30]. Matrik hubungan langsung diisi oleh
beberapa expert dengan nilai rata-rata nilai
hubungan dari skala likert seperti pada tabel 4.
Pada artikel ini, hubungan antar perspektif
diadopsi dari kajian literatur sebelumnya
[31]yang dianggap relevan untuk mengukur
kinerja SSSC.

Selanjutnya pada tabel 5 diketahui bahwa
perspektif innovasi dan pertumbuhan sangat
kuat pengaruhnya terhadap perspektif lainnya
( D - R = 1.371), sedangkan perspektif
pelanggan merupakan perspektif terpenting

Selected Paper

Dari matrik signifikansi didapat nilai positif
(+) dan negatif (-). Nilai (+) menunjukkan
terdapat pengaruh dari suatu perspektif ke
perspektif ~ lain.  Sedangkan nilai  (-)
menunjukkan tidak terdapat pengaruh antara
suatu perspektif dengan perspektif lainnya.
Berdasarkan nilai dari matrik signifikansi ini
dapat dipakai  untuk  mendeskripsikan
hubungan antar perspektif sebagai dasar untuk
merancang peta strategi BSC. Hubungan antar
perspektif digambarkan oleh gambar 2.
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Gambar 2. Hubungan antar perspektif

Dari gambar 2 diketahui bahwa perspektif
inovasi dan pertumbuhan mempengaruhi
semua perspektif lainnya. Dalam arti lain,
semua indikator pada perspektif inovasi dan
pertumbuhan juga mempengaruhi indikator
lain pada perspektif inovasi dan pertumbuhan
serta perpspektif lainnya. Di samping itu,
semua  perspektif  berpengaruh  terhadap
pelanggan, artinya indikator-indikator pada
perspektif selain perspektif pelanggan juga
mempengaruhi  indikator  kinerja  dalam
perspektif pelanggan.

Penelitian lanjutan yang dibutuhkan untuk
pengembangan pengukuran kinerja SSSC
adalah bagaimana melihat hubungan antar
indikator kinerja berdasarkan hubungan antar
perspkektif kinerja.

4. Kesimpulan dan Saran

Model pengukuran Kkinerja SSSC perlu
dikembangkan di Provinsi Jawa Timur karena
kontribusi sektor jasa terhadap PDRB Provinsi
Jawa Timur tahun 2019 sangat tinggi.
Disamping itu, pertumbuhan ekonomi sektor
jasa juga sangat besar dibanding sektor lain.

Dari kajian literatur diketahui bahwa
perspektif inovasi dan pertumbungan yang
sangat berkaitan dengan sumberdaya manusia
sebagai intangibility asset sangat berpengaruh
terhadap kinerja perspektif lainnya. Sedangkan
perspektif pelanggan merupakan perspektif
yang paling utama dan penting dalam Kinerja
SSSC karena semua perspektif mempengaruhi
perspektif pelanggan.

Pada penelitian selanjutnya, perlu dicari
hubungan antar indikator kinerja yang
mempengaruhi kinerja SSSC. Indikator kinerja
yang digunakan dapat mengadopsi dari
indikator kinerja aspek sustainability hasil
kajian literatur. Disamping itu, perancangan
model pengukuran kinerja SSSC perlu

penerapan berupa case study pada beberapa

jenis jasa di Jawa Timur.
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