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ABSTRAK 

 

Penelitian cross-sectional ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Supply Chain 

Management terhadap kinerja keuangan konsorsium dalam kerjasama operasional rumah sakit di era 

Jaminan Kesehatan Nasional melalui BPJS Kesehatan, dengan Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 

sebagai variabel interveningnya. Penelitian dilakukan secara kuantitatif di 12 rumah sakit, dengan sumber 

data primer. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui angket dengan memberikan pertanyaan dan 

pernyataan tertulis kepada responden. Unit analisis penelitian adalah sampel Kerjasama Operasional antara 

konsorsium distribusi dan rumah sakit dalam pengelolaan laboratorium patologi klinik, dengan sampel 

sebanyak 38 responden (n = 38). Metode analisis yang digunakan dalam pengujian hipotesis adalah 

Structural Equation Modeling (SEM). Supply Chain Management berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, dan Kinerja Keuangan. Sebaliknya, Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap Kinerja Keuangan, namun Loyalitas Pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kinerja Keuangan. 

 

Kata Kunci: Kerja Sama Operasi (KSO) Manajemen Rantai Pasokan, Kinerja Keuangan, Structural 

Equation Modeling (SEM) 

 

ABSTRACT 
 

This cross-sectional study aims to determine whether there is an influence between Supply Chain 

Management on the financial performance of a consortium in hospital operational cooperation in the era of 

National Health Insurance through BPJS Kesehatan, with Customer Satisfaction and Customer Loyalty as 

intervening variables. The study was conducted quantitatively in 12 hospitals, with primary data sources. 

The data collection technique was carried out through a questionnaire by giving questions and written 

statements to the respondents. The research analysis unit was a sample of Operational Cooperation between 

the distribution consortium and the hospital in the management of the clinical pathology laboratory, with a 

sample of 38 respondents (n = 38). The analytical method used in testing the hypothesis is Structural 

Equation Modeling (SEM). Supply Chain Management has a significant effect on Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty, and Financial Performance. In contrast, Customer Satisfaction has a significant effect on 

Financial Performance, but Customer Loyalty has no significant effect on Financial Performance. 

 

Keywords: Joint Operation (KSO) Supply Chain Management, Financial Performance, Structural 

Equation Modeling (SEM) 

 

PENDAHULUAN 
Latar belakang masalah yang terkait 

dengan akselerasi implementasi program Asuransi 

Kesehatan Nasional, dimana kecepatan 

perkembangan cakupan program belum dapat 

diimbangi dengan kesiapan infrastruktur baik di 

Rumah Sakit Rujukan, maupun dari institusi BPJS 

Kesehatan. Hal tersebut tentu menyebabkan 

terjadinya ruang kosong yang dapat berpotensi 

menimbulkan berbagai permasalahan. Konsep 
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Kerja Sama Operasi (KSO) antara Rumah Sakit 

Rujukan dengan pihak ketiga sebagai Penyedia dan 

Pelaksana, melalui metode kerjasama revenue 

sharing diharapkan dapat menjadi salah satu solusi 

atas permasalahan tersebut. Optimalisasi kegiatan 

supply chain diharapkan dapat meminimalkan 

deviasi atas kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan sehingga dapat diukur dampaknya 

terhadap peningkatan Kinerja Keuangan (Suharto 

& Devie, 2013). 

Rumah sakit dapat didefinisikan sebagai 

salah satu institusi pelayanan publik memegang 

peranan penting bagi peningkatan derajat 

kesehatan masyarakat. Rumah sakit dituntut untuk 

dapat melayani masyarakat, dapat berkembang dan 

mandiri, serta harus mampu bersaing dan 

memberikan pelayanan yang bermutu dan 

terjangkau bagi masyarakat.Sebagai lembaga yang 

padat modal, padat karya, padat ilmu dan 

teknologi, rumah sakit ini memerlukan 

profesionalisme yang handal dalam pengelolaan 

bisnis modern (Oktavia, 2016, p. 1). Pola 

Pengelolaan Keuangan Badan Layanan Umum 

(PPK-BLU), BLU pada sektor kesehatan tentunya 

mampu meningkatkan kinerja pelayanannya. Biaya 

kesehatan yang cenderung terus meningkat, 

menjadikan rumah sakit, terutama rumah sakit 

milik pemerintah dituntut untuk secara 

mandirimengatasi masalah tersebut, guna 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat (Putri 

& Fauzi, 2017). Metode Kemitraan/ Kerja Sama 

Operasi (KSO) adalah kerjasama usaha antar 

penyedia yang masing-masing pihak mempunyai 

hak, kewajiban dan tanggung jawab yang jelas 

berdasarkan perjanjian tertulis (Kementerian 

Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik 

Indonesia, 2018, p. 3); meliputi penyediaan 

Pelayanan Laboratorium berupa alat laboratorium,   

sarana dan prasarana pendukung pelayanan dan 

Barang Medis Habis Pakai (BMHP), serta Sumber 

Daya Manusia (SDM) sehingga diharapkan dapat 

menjadi solusi bagi para pemangku kepentingan. 

Kondisi yang menjadi latar belakang Kerja Sama 

Operasional di Rumah Sakit antara lain INA 

CBG’s  mengubah tarif yang sebelumnya 

menggunakan Fee For Service System menjadi 

Prospective Payment System (remunerisasi), 

revitalisasi instrumen laboratorium membutuhkan 

investasi dan beberapa rumah sakit mempunyai 

keterbatasan, cepatnya perkembangan teknologi 

otomatisasi pemeriksaan laboratorium 

menyebabkan investasi untuk revitalisasi peralatan 

laboratorium sesuai kemajuan teknologi cepat 

menjadi usang atau ketinggalan, KSO layanan 

laboratorium Rumah Sakit masih secara parsial, 

dan Hospital Quality Assurance;  Qualified Joint 

Commision International (JCI-KARS) dan ISO 

15189 Laboratory Quality Assurance (Permenkes 

RI, 2014). 

Meningkatnya penekanan pada 

penggunaan kombinasi ukuran kinerja finansial 

dan kinerja non-finansial telah banyak dibahas 

dalam literatur akuntansi, misalnya pada penelitian 

(Ittner & Larcker, 1998). Penelitian akuntansi yang 

dilakukan (Smith & Wright, 2004) menyebutkan 

bahwa langkah-langkah non finansial kinerja 

perusahaan, seperti kepuasan dan loyalitas 

pelanggan merupakan sebagai indikator yang 

bermanfaat dari aspek kinerja perusahaan. Simons 

(1999, p. 171), dalam mengukur kinerja 

perusahaan menyarankan untuk menghubungkan 

kinerja laba ke pasar eksternal dan menilai kinerja 

dari perspektif konstituen pasar utama. Tindakan 

non-finansial, seperti kepuasan dan loyalitas 

pelanggan yang berguna dalam penilaian kinerja, 

karena diharapkan adanya hubungan sebab-akibat 

antara kinerja pasar produk dan hasil keuangan 

(Aminatuzzuhro & Lutfillah, 2014). Lev & 

Zarowin (1999), penelitian akuntansi saat ini tidak 

secara langsung dan secara khusus menangani 

penyebab potensi kepuasan pelanggan. Manajer 

dan para pemangku kepentingan eksternal perlu 

mengetahui mengapa konsumen memilih produk 

salah satu perusahaan dalam persaingan untuk 

menilai dampak potensial pada hasil keuangan 

(Smith & Wright, 2004). 

Banyak faktor yang dapat menentukan 

kesuksesan bisnis antara lain kondisi persaingan 

dan tren bisnis itu sendiri. Oleh karena itu, 

perhitungan yang komprehensif baik secara 

kualitatif maupun kuantitatif dibutuhkan untuk 

mengambil keputusan pelaku usaha tersebut (Sani, 

Rahman, Budiyantara, & Doharma, 2020). Era 

informasi berbasis TIK (teknologi informasi dan 

komunikasi), informasi menjadi sarana utama 

mutlak bagi pengguna individu dan organisasi 

yang layak sebagai media pertukaran dan interaksi 

(Trilaksono, Husain, & Doharma, 2020), hal ini 

sangat dibutuhkan bagi pelaku usaha dalam 

mengukur kinerja perusahaan khususnya 

menghubungkan kinerja laba ke pasar eksternal. 

Rumah Sakit merupakan institusi yang padat 

modal, baik dari segi teknologi maupun tenaga 

kerja, sehingga pengelolaan rumah sakit tidak bisa 

sebagai unit sosial saja, tetapi juga harus 

diperhitungkan dari segi ekonomi.Berdasarkan 

paradigma tersebut, rumah sakit harus dapat 

mempertanggungjawabkan kinerjanya secara 

menyeluruh, baik kinerja dari pelayanan rumah 

sakit tersebut dari segi keuangan maupun non-
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keuangan dengan memperhatikan standar mutu 

pelayanan yang senantiasa terus menerus perlu 

ditingkatkan. Secara teoritis dan empiris, 

diperlukan penelitian lebih lanjut untuk 

mengindentifikasi dan memberikan solusi atas 

fenomena di atas. Masalah yang diidentifikasi 

dalam penelitian ini yaitu perkembangan cakupan 

program BPJS Kesehatan tidak diimbangi oleh 

kapasitas dan kapabilitas infrastruktur di Rumah 

Sakit Rujukan dan BPJS Kesehatan sehingga 

dibutuhkan solusi melalui Pola kemitraan Kerja 

Sama Operasi (KSO) guna mengatasi keterbatasan 

sumber daya. Oleh karena itu, memerlukan kajian 

untuk memilih alternatif opsi KSO yang lebih 

menguntungkan bagi para pihak. Kemudian, 

bagaimana mengidenfitikasi dampak supply chain 

terhadap kinerja keuangan pada pola kemitraan 

KSO melalui alternatif skema revenue sharing 

dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan sebagai variabel intervening. Tujuan 

penelitian ini yaitu menganalisis bagaimana 

pengaruh Supply Chain pada Pola kemitraan Kerja 

Sama Operasi (KSO) melalui alternatif skema 

Revenue Sharing terhadap kinerja Keuangan yang 

dipengaruhi oleh Kepuasan Konsumen dan 

Loyalitas Pelanggan. 

 

Menurut Dokumen Pengadaan secara 

Elektronik (LPSE Kemenkumham), kemitraan atau 

konsep KSO Laboratorium di Pelayanan Rumah 

Sakit adalah kerja sama usaha antar penyedia yang 

masing-masing pihak mempunyai hak, kewajiban 

dan tanggung jawab yang jelas berdasarkan 

perjanjian tertulis; meliputi penyediaan   Pelayanan 

Laboratorium   berupa   alat   laboratorium,   

sarana  dan prasarana pendukung pelayanan dan 

Barang Medis Habis Pakai (BMHP), dan Sumber 

Daya Manusia. Menurut Simchi-Levi (2003), 

supply chain management merupakan pendekatan 

dengan seperangkat integrasi supplier, manufaktur, 

gudang dan penyimpanan dalam konsep efisiensi 

sehingga barang diproduksi dan didistribusikan 

dalam jumlah yang tepat, lokasi yang tepat, waktu 

yang tepat, untuk meminimasi biaya dan 

memberikan kepuasan layanan terhadap konsumen 

(Widyarto, 2012). Menurut Rubin dan Chisnell 

(2008), kepuasan merupakan salah satu element 

penting dalam akses fungsionalitas di samping 

efisiensi dan efektivitas, akselerasi serta kegunaan 

itu sendiri (Sani, Wiliani, & Husain, 2019). 

Perusahaan yang berada dalam supply chain pada 

intinya memuaskan konsumen dengan bekerjasama 

membuat produk yang murah, mengirimkan tepat 

waktu dan dengan kualitas yang bagus. Ukuran 

performansi supply chain management meliputi: 

(1) Kualitas (tingkat Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan, ketepatan pengiriman). (2) 

Waktu (total replenishment time, business cycle 

time). (3) Biaya (total delivered cost, efisiensi nilai 

tambah). (4) Fleksibilitas (jumlah dan spesifikasi) 

(Natsir, 2015). Variabel Supply Chain 

Management pada penelitian ini diukur dari 

beberapa dimensi, yaitu strategic supplier 

partnership, customer relationship serta 

information sharing (Das, 2017). 

Kepuasan merupakan fungsi dari kinerja 

yang dirasakan (perceived performance) dan 

harapan (expectations). Jika kinerja produk atau 

jasa lebih rendah dari harapan, konsumen akan 

merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai harapan 

maka konsumen akan merasa puas, jika kinerja 

sampai melebihi harapan, maka konsumen akan 

merasa sangat puas (delighted) (Kotler, Philip T., 

Keller, Kevin Lane, 2014, p. 21). Menurut Delone 

dan McLean (2003), kepuasan dapat merujuk pada 

respon pengguna terhadap suatu yang juga dapat 

diukur melalui frekuensi yang pada akhirnya 

mempengaruhi tingkat kepuasaan (Husain, 2020). 

Dalam mencapai kredibilitas serta memenuhi 

kepuasan dan permintaan pelanggan melalui 

pemenuhan pemesanan harus memiliki fungsi 

penuh dan komitmen organisasi untuk memenuhi 

permintaan tersebut (Sudarsono, Andry, & Nirwan, 

2020). Kepuasan adalah langkah yang penting 

dalam pembentukanloyalitas tetapi menjadi kurang 

signifikan ketika loyalitas mulai timbul melalui 

mekanisme-mekanisme lainnya (Natsir, 2015). 

Menurut Hawkins dan Lonney, terdapat enam 

konsep inti yang memiliki kesamaan diantara 

beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan, 

yaitu kepuasan pelanggan keseluruhan, dimensi 

kepuasan pelanggan, kesesuaian harapan, minat 

pembelian ulang, kesediaan untuk merekomendasi, 

dan ketidakpuasan pelanggan. Setiap perusahaan 

yang memperhatikan kepuasan pelanggan akan 

memperoleh beberapa manfaat pokok yaitu 

reputasi perusahaan yang makin positif dimata 

pelanggan dan masyarakat, serta dapat mendorong 

terciptanya loyalitas pelanggan yang 

memungkinkan bagi perusahaan, meningkatkan 

keuntungan, harmonisnya hubungan perusahaan 

dengan pelanggannya, serta mendorong setiap 

orang dalam perusahaan untuk bekerja dengan 

tujuan yang lebih baik (Tjiptono, 2019, p. 348). 

Loyalitas menggambarkan kesediaan pelanggan 

untuk terus melindungi perusahaan dalam jangka 

panjang, membeli dan menggunakan barang dan 

jasanya secara eksklusif dan merekomendasikan 

produk perusahaan kepada teman dan rekan 

(Lovelock & Wirtz, 2011, p. 352) Loyalitas 
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merupakan kondisi psikologis yang berkaitan 

dengan sikap terhadap produk, konsumen akan 

membentuk keyakinan, menetapkan suka dan tidak 

suka, dan memutuskan apakah mereka ingin 

membeli produk (Hasan, 2014, p. 134).  Loyalitas 

ditunjukkan oleh aksi yang dilakukan pelanggan 

tanpa ada keterpaksaan dan tekanan dari pihak 

manapun.Sikap loyal tersebut merupakan tujuan 

akhir dari perusahaan dalam membina 

pelanggan.Pelanggan yang loyal merupakan asset 

penting bagi perusahaan dalam meningkatkan laba 

dan prospek perusahaan di masa datang. Griffin 

(2012:35) membagi tahapan loyalitas yaitu suspect, 

prospect, disqualified prospect, first time customer, 

repeat customer, client,  dan advocate.

 

Gambar 1:  Profit Generator System 

 
Sumber: (Griffin, 2012, p. 36) 

 

Organisasi menyalurkan suspect ke dalam 

sistem pemasarannya, dan orang-orang tersebut 

bisa dikualifikasikan sebagai qualified prospect 

dan disqualified prospect. Qualified prospect 

kemudian dijadikan fokus dengan tujuan untuk 

mengubah mereka menjadi first time customer, lalu 

repeat customer, dan akhirnya menjadi client, dan 

advocate. Tanpa perhatian yang tepat first time 

customer, maka repeat customer, client, dan 

advocate bisa hilang atau tidak aktif yang 

mencerminkan hilangnya laba atau disebut dengan 

inactive client or customer, meskipun pengaruh 

situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai 

potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. 

Variabel Loyalitas pada penelitian ini diukur dari 

beberapa indikator, yaitu berniat melanjutkan 

hubungan kerjasama dengan mitra pemasok, 

memberikan rekomendasi pemasok ini kepada 

kolega perusahaan lain, dan mencari alternatif 

pemasok lain (reverse) (Juga, Juntunen, & Grant, 

2010). 

Beberapa ahli menggunakan tingkat 

pengembalian atas penjualan (Return On Sales), 

profitabilitas, pertumbuhan penjualan, perbaikan 

produktivitas kerja, dan perbaikan biaya produksi 

untuk mengukur kinerja keuangan (Ellinger, Shin, 

Northington, Adams, Hofman, & O'Marah, 2012). 

Menurut Riyanto (1995), Return on Sales (ROS) 

dapat menunjukkan berapa banyak keuntungan 

atau laba yang dihasilkan oleh perusahaan setelah 

membayar biaya variabel produksi seperti upah, 

bahan baku dan lain-lainnya, namun belum 

termasuk pembayaran pajak dan bunga. Return on 

sales dapat digunakan untuk membandingkan 

kinerja perusahaan dari satu periode ke periode 

berikutnya atau membandingkan dua perusahaan 

yang berbeda namun dalam bisnis yang sama 

(Widyananto, Wijayanti, & Suhendro, 2018). 

Rasio perputaran total aset (Total Assets Turnover) 

adalah mengukur perputaran semua aset 

perusahaan. Perputaran total aset ini 

mencerminkan efisiensi manajemen investasi 

dalam setiap pos aset atau pemanfaatan seluruh 

aset yang dimiliki perusahaan (Brigham & 

Houston, 2015). Perkembangan bisnis saat ini 

memaksa perusahaan untuk mampu bersaing 

dengan kompetitor.Salah satu strategi perusahaan 

untuk bersaing adalah dengan meningkatkan 

efisiensi dan produktivitas perusahaan. Suatu 

organisasi harus mampu secara strategis bekerja 

sama dengan partner rantai pemasok dan 

mengelola proses intra dan inter-organisasi untuk 

mencapai efektifitas dan efisiensi aliran produk, 

jasa, informasi, uang, dan keputusan, dengan 

tujuan untuk memberikan nilai maksimum kepada 

pelanggan (Zhao, Huo, Flynn, & Yeung, 2008). 

Variabel Kinerja Keuangan pada penelitian ini 

diukur dari beberapa indikator, yaitu persepsi atas 

efisiensi, kelancaran operasional laboratorium, 

produktivitas / kapasitas keseluruhan organisasi, 

ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan di 

operasional laboratorium, pencapaian ROS dengan 
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studi kelayakan, dan tingkat kesesuaian pencapaian 

Total Asset Turn Over (Das, 2017). 

 

Dalam konteks manajemen rantai pasokan, 

literatur secara konsisten mengaitkan kompetensi 

supply chain management (SCM) dengan yang 

lebih tinggi tingkat kepuasan pelanggan. 

kompetensi SCM memungkinkan perusahaan 

untuk menciptakan nilai dengan memenuhi 

harapan layanan pelanggan yang lebih baik, 

kepuasan pelanggan meningkat. Oleh karena itu 

banyak perusahaan yang mencoba untuk 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan melalui 

pelaksanaan yang unggul dari manajemen pesanan 

mereka dan proses rantai pasokan utama lainnya 

dengan tujuan akhir adalah mencapai kinerja 

keuangan yang optimal. Tujuan penelitian 

diperlukan untuk menjawab masalah sehingga 

sangat penting diuji untuk menghasilkan bukti 

secara empiris melalui pengembangan hipotesis 

(Supranto & Limakrisna, 2019, p. 4). Kerangka 

pemikiran disusun dan memiliki kegunaan agar 

mempermudah konsep berpikir seorang peneliti 

dengan menuangkan menjadi suatu model. 

Menurut Sari (2018), model dapat diartikan 

sebagai karakteristik utama atau turunan atas 

pengambilan keputusan yang sistematis untuk 

menggambarkan fenomena atas suatu objek 

(Zailani, Husain, & Budiyantara, 2020). Kerangka 

pemikiran penelitian ini disajikan pada Gambar 2.

 

Gambar 2:  Kerangka Pemikiran 

 
 

Kerangka pemikiran di atas di atas akan 

dituangkan ke dalam hipotesis alternatif untuk 

memberikan pernyataan atas temuan-temuan hasil 

penelitian terdahulu yang dijelaskan dalam 

penjabaran hipotesis alternatif. Tingkat kepuasan 

pelanggan adalah penting bagi perusahaan karena 

pengaruh kepuasan pelanggan memiliki peran 

dalam meningkatkan kinerja ekonomi (Ellinger, 

Shin, Northington, Adams, Hofman, & O'Marah, 

2012). Beberapa penelitian menunjukkan bahwa 
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perusahaan dengan tingkat kepuasan pelanggan 

yang lebih tinggi menghasilkan pengembalian 

investasi yang lebih tinggi, produktivitas, nilai 

tambah pasar, nilai pemegang saham; dan kinerja 

pasar saham (Ellinger, Shin, Northington, Adams, 

Hofman, & O'Marah, 2012). Lebih lanjut, 

kompetensi supply chain management dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan 

nilai pemegang saham yang lebih tinggi, kualitas 

dan pengiriman produk secara signifikan dan 

positif terkait dengan kepuasan pelanggan 

(Chavez, Yu, Feng, & Wiengarten, 2016). 

Hipotesis alternatif ke-1 dinyatakan sebagai 

berikut: 

H1 : Supply Chain Management Berpengaruh 

Signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Loyalitas pelanggan merupakan ukuran perilaku 

yang diungkapkan dari waktu ke waktu atau 

kebiasaan pembelian kembali. Ini adalah 

keseluruhan keterikatan pelanggan atau komitmen 

mendalam terhadap elemen-elemen terkait bisnis 

sepertiproduk, layanan, merek atau perusahaan (Xu 

& Gursoy, 2015). Kemitraan pemasok yang 

strategis, penundaan pasokan, hubungan pelanggan 

dan berbagi informasi berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap kepuasan pelanggan yang juga 

meningkatkan loyalitas pelanggan (Lagat, Koech, 

& Kemboi, 2016). Hipotesis alternatif pertama 

dinyatakan sebagai berikut: 

H2 : Supply Chain Management Berpengaruh 

Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Praktik SCM mencakup serangkaian 

kegiatan yang dilakukan oleh suatu organisasi 

untuk mempromosikan manajemen rantai 

pasokannya yang efektif. Penelitian awal mengenai 

hubungan supply chain dengan kinerja keuangan 

sudah banyak dilakukan oleh penelitian 

sebelumnya (Dehning, Richardson, & Zmud, 2007; 

Agus & Hassan, 2008). Dehning et al. (2007) 

menemukan bahwa sistem SCM meningkatkan 

margin kotor, perputaran persediaan, pangsa pasar, 

pengembalian penjualan, dan mengurangi biaya 

penjualan, umum, dan administrasi. Hipotesis 

alternatif ketiga dinyatakan sebagai berikut: 

H3 : Supply Chain Management Berpengaruh 

Signifikan Terhadap Kinerja Keuangan 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu 

konsep kunci dalam pemasaran strategis. Penentu 

dan konsekuensinya telah dipelajari dengan cukup 

baik selama 30 tahun terakhir. Tidak hanya para 

akademisi mengakui pentingnya kepuasan 

pelanggan untuk pengembangan organisasi, tetapi 

juga para praktisi dan pengusaha memberikan 

perhatian besar pada pengukuran dan 

manajemennya. Golovkova et al. (2019) yang 

menunjukkan bahwa nilai indeks kepuasan 

pelanggan penting dalam menjelaskan kinerja 

keuangan industri perbankan di tingkat negara. 

Hasil penelitian lain menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan memegang peranan penting dalam 

peningkatkan kinerja keuangan jangka panjang 

perusahaan (Xie, Jia, Meng, & Li, 2017). Hipotesis 

alternatif keempat dinyatakan sebagai berikut: 

H4: Kepuasan Konsumen Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Kinerja Keuangan 

Klien yang loyal kurang peduli pada 

perubahan harga sehingga perusahaan dapat 

meningkatkan harga tanpa efek negatif pada 

penjualan (Smith & Wright, 2004). Hasil penelitian 

yang menyatakan bahwa hubungan yang signifikan 

antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, 

antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan, 

tetapi tidak ada hubungan yang signifikan kualitas, 

kepuasan dan loyalitas ke kinerja di semua 

kategori bank yang diteliti (Joshi & 

Sankaranarayanan, 2019). Hipotesis alternatif 

kelima dinyatakan sebagai berikut: 

H5: Loyalitas Pelanggan Berpengaruh Signifikan 

Terhadap Kinerja Keuangan 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini merupakan eksplanatori 

(explanatory research), penelitian ini bertujuan 

untuk uji sesama variabel yang dirumuskan 

hipotesisnya dalam rangka membuktikan 

kebenarannya. Metode penelitian kuantitatif dan 

menggunakanpendekatan deskriptif dengan tujuan 

untuk mendeskripsikan objek penelitian ataupun 

hasil penelitian yang dirangkum ke dalam metode 

penelitian campuran (mix-methods) (Sugiyono, 

2017). Populasi penelitian ini adalah user 

Laboratorium Patologi Klinik Kerja Sama Operasi 

(KSO). Teknik sampling merupakan metode atau 

cara menentukan sampel dan besar suatu sampel. 

Teknik pengambilan sampling adalah suatu cara 

mengambil sampel yang representatif dari 

populasi. Seluruh responden dilibatkan yang paling 

berkaitan langsung dengan operasional KSO 

sejumlah 38 (tiga puluh delapan) responden dari 12 

(dua belas) Rumah Sakit antara lain RS Cipto 

Mangunkusumo Jakarta, RS dr. Soetomo 

Surabaya, RS M. Husin Palembang, RS Syaiful 

Anwar Malang, RSUD Sanglah Denpasar, RS. H. 

Adam Malik Medan, RSUD Zainal Arifin Banda 

Aceh, RS JIH Jogjakarta, RS JIH Solo, RS Islam 

Jakarta Cempaka Putih, RS USU Medan, dan 

RSUD Surakarta. 
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Pengumpulan data primer dilakukan langsung pada 

objek yang sedang diteliti dengan cara pengisian 

kuesioner. Jenis kuesioner yang digunakan adalah 

kuesioner tertutup yang dipertimbangkan untuk 

memberikan kemudahan kepada responden dalam 

memberikan jawaban agar lebih praktis, dan faktor 

keterbatasan waktu penelitian. Instrumen yang 

digunakan akan diukur menggunakan skala Likert 

dengan rentang skor penilaian 1 – 5. Responden 

diminta untuk memberikan pendapat setiap butir 

pertanyaan mulai dari sangat tidak setuju sampai 

dengan sangat setuju. 

Teknik analisis data menggunakan model 

persamaan struktural (structural equation 

modeling) dengan bantuan aplikasi SmartPLS 

3.2.7. Tahapan analisis yang dilakukan diantaranya 

analisis outer model (convergent validity, 

discriminant validity dan composite reliability), 

analisis inner model, dan pengujian hipotesis 

dengan melihat nilai t-statistik dan nilai 

probabilitas. Nilai t-statistik yang digunakan 

adalah 1,96 sehingga kriteria penerimaan atau 

penolakan hipotesis adalah Ha diterima dan H0 

ditolak ketika t-statistik > 1,96 atau jika nilai p < 

0,05 maupun sebaliknya. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Teknik analisis yang digunakan adalah 

analisis faktor dengan pendekatan confirmatory 

factor analysis (CFA) untuk memvalidasi struktur 

pada skala, dan cronbach alpha formula untuk 

pengujian reliabilitas. Hasil uji outer loadings 

variabel Supply Chain Management yang 

menggunakan 3 (tiga) dimensi dan 15 (lima belas) 

indikator, kemudian setelah dihapus indikator yang 

tidak valid yaitu indikator SSP2 dan SSP3, maka 

terdapat 13 (tiga belas) indikator yang dinyatakan 

pada akhirnya adalah valid karena memiliki nilai 

loading factors di atas > 0,70, artinya mampu 

mengukur variabel Supply Chain Management. 

Variabel Kepuasan Konsumen menggunakan 5 

(lima) indikator dan keseluruhan indikator tersebut 

dinyatakan valid karena memiliki nilai loading 

factors di atas > 0,70, artinya mampu mengukur 

variabel Kepuasan Konsumen. Variabel Loyalitas 

Pelanggan yang menggunakan 3 (tiga) indikator, 

dan keseluruhan indikator dinyatakan valid karena 

memiliki nilai loading factors di atas > 0,70, 

artinya mampu mengukur variabel Loyalitas 

Konsumen. Variabel Kinerja Keuangan yang 

menggunakan 6 (enam) indikator dan keseluruhan 

indikantor dinyatakan valid karena memiliki nilai 

loading factors di atas > 0,70, artinya mampu 

mengukur variabel Kinerja Keuangan. Setelah 

dilakukan uji validitas, maka dilanjutkan pada 

tahap uji reliabilitas konstruk melalui uji composite 

reliability dengan ketentuan apabila konstruk 

memiliki nilai composite reliability dan cronbach's 

alpha yang lebih besar dari 0,5, dapat disimpulkan 

bahwa variabel manifes memiliki akurasi, 

konsistensi dan ketepatan instrumen yang baik 

dalam mengukur konstruk (Sani, Abdul Rahman, 

Subiyakto, & Wiliani, 2019).

 

Tabel 1 Nilai Cronbach's Alpha dan Composite Reliability 

Variable Cronbach's Alpha Composite Reliability Keterangan 

Supply Chain Management 0.778 0.873 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0.859 0.897 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0.863 0.916 Reliabel 

Kinerja Keuangan 0.900 0.922 Reliabel 

Sumber: Data Diolah Peneliti, 2020 

Nilai cronbach's alpha dan composite reliability yang dirangkum berdasarkan konstruk sangat baik 

yaitu di atas 0,5 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator menghasilkan keputusan yang reliable, artinya 

keempat variabel laten terbukti memiliki akurasi, konsistensi dan ketepatan instrumen dalam mengukur suatu 

konstruk dengan sangat baik. Hasil uji inner model yaitu pengujian atas model struktural yang dirumuskan 

dalam menguji hubungan antara konstruk laten. Pengujian ini dilakukan dengan memperhatikan nilai R
2
 pada 

konstruk laten endogen kemudian model struktural ini dilakukan pengujian melalui nilai predictif – 

relevance (Q
2
). 

Tabel 2 Evaluasi R-Square Model Struktural 

Sub Struktural 
Variabel 

Endogen 
R Square 

R Square 

Adjusted 

Sub struktural 1 SAT 0.359 0.342 

Sub struktural 2 LOY 0.243 0.222 

Sub struktural 3 PERF 0.620 0.587 

Sumber: Data Diolah Peneliti, 2020 
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Model struktural 1 menempatkan kepuasan 

konsumen (SAT) sebagai variabel endogen, 

sedangkan suppy chain (SC) ditempatkan sebagai 

eksogen. Nilai R
2
 diperoleh sebesar 0,3593 

sehingga dapat dinyatakan bahwa supply chain 

mampu menjelaskan variasi kepuasan konsumen 

sebesar 35.9 persen dan sisanya 64,1 persen 

dipengaruhi faktor lain di luar model. Model 

struktural 2 yang menempatkan loyalitas (LOY) 

sebagai variabel endogen dan suppy chain (SC) 

ditempatkan sebagai eksogen. Hasil analisis 

menunjukkan nilai R
2
 sebesar 0,243. Dapat 

dinyatakan bahwa bahwa supply chain mampu 

menjelaskan variasi loyalitas pelanggan sebesar 

24.3persen dan sisanya 75,7 persen dipengaruhi 

faktor lain di luar model. Model struktural 3 

menempatkan kinerja (PERF) sebagai variabel 

endogen, sedangkan SC, SAT, dan LOY 

ditempatkan sebagai eksogen. Model itu sendiri 

dapat didefinisikan sebagai konstruk berbasis 

parameter tertentu yaitu batas-batas berupa bentuk, 

struktur, isi, dan makna untuk dijadikan model 

dalam proses pengambilan keputusan (Husain, 

2019). Nilai R
2
 diperoleh sebesar 0,620 sehingga 

dapat dinyatakan bahwa SC, SAT, dan LOY 

mampu menjelaskan variasi PERF sebesar 62 

persen dan sisanya 38 persen dipengaruhi faktor 

lain di luar model. Berdasarkan evaluasi nilai R 

square tersebut di atas dapat dinyatakan bahwa 

model hubungan antara SC dan SAT berada dalam 

kategori sedang (R-square 0,359 > 0,25 < 0,50), 

model hubungan SC dan LOY berada pada 

kategori sedang (R-square > 0,25 < 0,50), dan 

model hubungan SC, SAT, dan LOY pada PERF 

berada pada kategori sedang (R-square > 0,50 < 

0,75). Selanjutnya dilakukan penilaian Q
2
. Tes 

terhadap Q
2 

bertujuan untuk mengukur perilaku 

prediktif variabel endogen, dan model struktural 

yang memiliki nilai Q
2 

lebih dari nol dikatakan 

memiliki prediktabilitas. 

Q
2
 = 1 – (1 – R

2
1) (1-R

2
2) 

Q
2
 juga dikenal dengan Stone-Geiser’s, hanya 

dapat dilakukan pada konstruk endogen dengan 

indikator reflektif, jika nilai yang diperoleh adalah 

0,02 dikatakan kecil, 0,15 dikatakan sedang, dan 

0,35 dapat dikategorikan besar. Berikut diperoleh 

nilai Q
2
: 

Q
2
 = 1 – (1-0,359) (1-0,243) (1-0,620)  

Q
2
 = 1 – 184 

Q
2
 = 0,816 

Hasil penghitungan menunjukkan nilai 

relevansi prediktif sebesar 0,816 atau dengan kata 

lain nilai relevansi prediktif model struktural 

adalah sebesar 81,60 persen, di mana skor ini 

menggambarkan nilai prediksi yang termasuk 

dalam kategori besar.

 

Gambar 3:  Model Struktural PLS-SEM 

 
Sumber: Output SmartPLS 2.0, 2020 

Hipotesis dalam penelitian ini akan diuji 

dengan menggunakan nilai koefisien path yang 

disajikan sebagai berikut:
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Tabel 3 Evaluasi Koefisien Path 

Hipotesis Path 
Original 

Sample (O) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Keterangan 

H1 SC → SAT 0.599 0.116 5.158 0.000 Signifikan 

H2 SC → LOY 0.493 0.110 4.499 0.000 Signifikan 

H3 SC → PERF 0.392 0.083 4.714 0.000 Signifikan 

H4 SAT → PERF 0.377 0.090 4.206 0.000 Signifikan 

H5 LOY → PERF 0.165 0.106 1.565 0.118 Tidak Signifikan 

Sumber: Data Diolah Peneliti, 2020 

Hasil evaluasi koesifien path penelitian 

berdasarkan hasil uji Tabel 3 dibahas dari masing-

masing hubungan yang dirumuskan. Variabel 

Supply Chain Management masing-masing 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen, Loyalitas Pelanggan, dan Kinerja 

Keuangan yang menghasilkan koefisien sebesar 

0,599, 0,493, dan 0,392 yang artinya setiap 

peningkatan satu satuan atas Supply Chain 

Management maka berdampak pada masing-

masing Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan, 

dan Kinerja Keuangan sebesar 59,9 persen, 49,3 

persen dan 39,2 persen dengan t-value masing-

masing senilai 5,518, 4,499, dan 4,714 secara 

signifikan. Temuan penelitian ini konsisten dengan 

penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa  

supply chain management dapat mempengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan secara signifikan dan 

positif (Chavez, Yu, Feng, & Wiengarten, 2016). 

Integrasi customer relationship management 

(CRM) dengan supppy chain management (SCM) 

merupakan pendekatan untuk mengelola interaksi 

perusahaan dengan pelanggan saat ini dan 

pelanggan potensial lainnya. Upaya untuk 

meningkatkan hubungan pelanggan adalah 

melakukan interaksi aktif dan mengumpulkan data 

dari berbagai saluran komunikasi yang berbeda, 

termasuk situs web perusahaan, telepon, email, 

hubungan langsung, media sosial, dan berbagai 

saluran komunikasi lain yang dapat meningkatkan 

efektivitas hubungan perusahaan dengan 

konsumen. Melalui pendekatan ini, perusahasan 

akan dapat memperoleh berbagai informasi penting 

mengenai kebutuhan dan keinginan konsumen 

sehingga menjamin terpenuhinya harapan 

konsumen yang akhirnya berdampak pada 

kepuasan konsumen. Supply chain management 

berdasarkan penelitian terdahulu dalam konteks 

kemitraan pemasok yang strategis, penundaan 

pasokan, hubungan pelanggan dan berbagi 

informasi berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan (Lagat, Koech, & 

Kemboi, 2016). Upaya untuk meningkatkan 

loyalitas konsumen dapat diarahkan pada 

penciptaan hubungan timbal balik yang efektif 

antara perusahaan dengan mitra melalui customer 

relationship management, information sharing dan 

strategic supplier partnership. Pertukaran 

informasi antara mitra yang  tepat waktu, lengkap, 

akurat, memadai dan dapat diandalkan perlu 

menjadikan perhatian utama dalam rangka 

meningkatkan hubungan mitra-pemasok. Lebih 

jauh, organisasi perlu melihat informasi mereka 

sebagai aset strategis dan memastikan bahwa 

informasi tersebut dapat diberikan tepat waktu dan 

meminimalisasi distorsi untuk mencapai loyalitas 

pelanggan. Supply chain management berdasarkan 

penelitian terdahulu memiliki hubungan dengan 

kinerja keuangan (Dehning, Richardson, & Zmud, 

2007; Agus & Hassan, 2008).  SCM yang efektif 

memberikan manfaat yang melampaui entitas pada 

sisi hulu dan hilir, perusahaan perlu menyadari 

potensi mengintegrasikan hubungan pemasok-

perusahaan-pelanggan eksternal mereka dan 

praktik operasional internal dengan maksud untuk 

meningkatkan tingkat daya saing dan kinerja 

mereka. Selain itu, pemahaman yang baik tentang 

praktik SCM sangat penting dalam mengatasi 

persaingan global dan keuntungan berkelanjutan 

(Agus & Hassan, 2008). 

Variabel Kepuasan Konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Keuangan 

yang menghasilkan koefisien sebesar 0,090 yang 

artinya setiap peningkatan satu satuan atas 

Kepuasan Konsumen maka berdampak pada 

Kinerja Keuangan secara signifikan sebesar 9 

persen dengan t-value senilai 4,206. Temuan ini 

konsisten dengan penelitian (Golovkova, Eklof, 

Malova, & Podkorytova, 2019) yang menunjukkan 

bahwa nilai indeks kepuasan pelanggan penting 

dalam menjelaskan kinerja keuangan serta dalam 

peningkatkan kinerja keuangan jangka panjang 

perusahaan (Xie, Jia, Meng, & Li, 2017). Dalam 

upaya memastikan kepuasan pelanggan, 
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perusahaan perlu melakukan survey berkala untuk 

menyerap informasi sekaligus sebagai evaluasi diri 

pada layanan yang diberikan dari perspektif 

konsumen. Dengan pemahaman yang lebih baik 

tentang persepsi pelanggan, perusahaan dapat 

menentukan tindakan yang diperlukan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Perusahaan dapat 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan mereka 

sendiri, serta memetakan kemajuan masa depan 

dan jalur perbaikan. Pengukuran kepuasan 

pelanggan membantu mempromosikan 

peningkatan fokus pada hasil pelanggan dan 

merangsang peningkatan dalam praktik kerja dan 

proses yang digunakan dalam perusahaan. Variabel 

Loyalitas Pelanggan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Kinerja Keuangan yang menghasilkan 

koefisien sebesar 0,106 yang artinya setiap 

peningkatan satu satuan atas Loyalitas Pelanggan 

maka berdampak pada Kinerja Keuangan secara 

tidak signifikan sebesar 10,6 persen dengan t-value 

senilai 1,565. Temuan ini konsisten dengan 

penelitian (Joshi & Sankaranarayanan, 2019) yang 

menyatakan tidak ada hubungan yang signifikan 

antara atas kualitas, kepuasan dan loyalitas 

terhadap kinerja. Kepuasan pelanggan maupun 

loyalitas pelanggan bukanlah prediktor signifikan 

kinerja keuangan bank dalam hal pengembalian 

aset atau investasi, margin laba bersih dan laba atas 

ekuitas. Lebih lanjut, penelitian ini mengambil 

sikap bahwa hubungan antara loyalitas konsumen 

dengan kinerja keuangan dapat terjadi pada entitas 

tertentu (seperti perbankan). Meski demikian, 

hubungan positif sebesar 0.,65 pada penelitian ini 

tetap mengindikasikan bahwa arah hubungan 

antara loyalitas dengan kinerja keuangan adalah 

positif, dimana naiknya loyalitas konsumen akan 

berimplikasi pada peningkatan kinerja keuangan. 

 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan tentang pengaruh supply chain 

terhadap kinerja keuangan dengan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan sebagai variabel 

intervening pada Kerja Sama Operasi (KSO) di 12 

(dua belas) Rumah Sakit dengan melibatkan 38 

(tiga puluh delapan) responden menyimpulkan 

bahwa Supply Chain Management berpengaruh 

signifikan terhadap masing-masing Kepuasan 

Konsumen, Loyalitas Pelanggan, dan Kinerja 

Keuangan, sementara Kepuasan Konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Keuangan 

tetapi Loyalitas Pelanggan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Kinerja Keuangan. Ketiga 

model memiliki relevansi prediktif yang tinggi 

dalam persamaan struktural yaitu sebesar 81,60 

persen. Perusahaan perlu meningkatkan kepuasan 

konsumen, terutama pada indikator yang paling 

representatif dalam menjelaskan kepuasan 

konsumen yaitu kecepatan layanan, kemudian 

keramahan, kemudahan, kesesuaian janji, dan 

terakhir adalah kesesuaian harapan. Dalam upaya 

memastikan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu 

melakukan survei berkala untuk menyerap 

informasi sekaligus sebagai evaluasi diri pada 

layanan yang diberikan dari perspektif konsumen. 

Dengan pemahaman yang lebih baik tentang 

persepsi pelanggan, perusahaan dapat menentukan 

tindakan yang diperlukan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Pengukuran kepuasan 

pelanggan membantu mempromosikan 

peningkatan fokus pada hasil pelanggan dan 

merangsang peningkatan dalam praktik kerja dan 

proses yang digunakan dalam perusahaan. Agenda 

penelitian mendatang perlu memperbesar ukuran 

sampel untuk memperoleh hasil yang lebih 

konsisten, desain penelitian dapat meggunakan 

cross-sectional, yaitu pengambilan data dalam satu 

waktu sehingga terbatas dalam generalisasi 

hubungan kausal. Penelitian mendatang perlu 

mengembangan desain longitudinal untuk 

menjelaskan kausalitas yang lebih baik antar 

variabel. 
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