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ABSTRACT

RAHMAN ALI. E2116115. THE INFLUENCE OF MARKET ORIENTATION
ON MARKETING PERFORMANCE IN THE COMMUNITY
ENTREPRENEURSHIP ASSOCIATION AT THE PABEBUOLO URBAN-
VILLAGE, GORONTALO CITY

This study aims to find out to what extent the influence of market orientation
consisting of competitor orientation (X1), consumer orientation (X2), and inter-
function coordination orientation (X3) has on Service Quality (Y) at the
Community  Entrepreneurship  Association of Padebuolo Urban-Village,
Gorontalo City. The study applies quantitative methods. The sampling technique
used in this study is simple random sampling. The primary data collection is
through a list of statements tested through validity tests and reliability tests. The
analysis technique used is path analysis. The results of hypothesis testing indicate
that market orientation variables consisting of competitor orientation (X1),
consumer orientation (X2), and inter-functional coordination orientation (X3)
simultaneously affect Service Quality (Y) by 0.620 or 62%. There are external
factors not included in the research model, namely 0.237. The results of
hypothesis testing indicate that market orientation in the form of competitor
orientation (X1) partially affects Service Quality (Y) by 0.244 (24.4%). Market
orientation in the form of consumer orientation (X2) partially affects marketing
performance (Y) by 0.336 (336%). Market orientation in the form of inter-
functional coordination orientation (X3) partially affects Service Quality (Y) by
0.361 (36.1%).

Keywords: competitor orientation, consumer orientation, inter-functional
coordination orientation, service quality



ABSTRAK

RAHMAN ALI. E2116115. PENGARUH ORIENTASI PASAR TERHADAP
KINERJA PEMASARAN PADA IKATAN KEWIRAUSAHAAN
MASYARAKAT KELURAHAN PABEBUOLO KOTA GORONTALO

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh orientasi pasar

yang terdiri dari Orientasi Pada Pesaing (X1), Orientasi Pada Konsumen (X2) dan
Orientasi Koordinasi Antar-Fungsi (X3) terhadap Kualitas Layanan (Y) pada
Ikatan Kewirausahaan Masyarakat Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo.
Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif. Teknik penarikan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sampel acak sederhana. Pengumpulan data pokok
yaitu melalui daftar pernyataan yang diuji melalui uji validitas dan uji realibilitas.
Teknik analysis yang digunakan yaitu teknik analisis jalur (Path Analysis). Hasil
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel orientasi pasar yang terdiri dari
Orientasi Pada Pesaing (X1), Orientasi Pada Konsumen (X2) dan Koordinasi
Antar--Fungsi (X3) secara simultan berpengaruh terhadap Kualitas Layanan (YY)
sebesar 0.620 atau 62%. Terdapat faktor luar yang tidak termasuk dalam model
penelitian sebesar 0,237. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa orientasi
pasar berupa Orientasi Pada Pesaing (X1) secara parsial berpengaruh terhadap
Kualitas Layanan (YY) sebesar 0.244 (24,4%). Orientasi Pasar berupa Orientasi
Pada Konsumen (X2) secara parsial berpengaruh terhadap Kualitas Layanan (Y)
sebesar 0,336 (336%). Orientasi pasar berupa Koordinasi Antarfungsi (X3) secara
parsial berpengaruh terhadap Kualitas Layanan () sebesar 0.361 (36,1%).

Kata kunci: Orientasi Pada Pesaing, Orientasi Pada Konsumen, Koordinasi Antar-
Fungsi dan Kualitas Layanan
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Kemajuan dibidang ekonomi begitu cepat dan diikuti dengan kecanggihan
teknologi yang begitu meningkat pesat, sehingga produsen didesakagar lebih
menambah produksinya tetapi tetap mempertahankan kualitas hasil produksinya.
Lebih bertambah kompetisi untuk saling merebut pasar yang ada mengakibatkan
perusahaan harus menerapkan strategi yang tepat dalam pemasaran produk
usahanya. Jika perusahan tersebut tidak mampu untuk bertahan dalam persaingan,
maka dapat dipastkan akan mengakibatkan perusahaan tersebut mengalami
kerugian dalam market sharenya.

Untuk tetap menjaga market sharenya, beberapa perusahaan menerapkan
strategi yang direncanakan dan diarahkan untuk membangun keunggulan bersaing
sehingga bisa memenangkan persaingan.Semua strategi yang dibuat diharapkan
mampu meningkatkan kualitas layanan. Straategi prusahaan selalu diarahkan
untuk menghasilkan kinerja keuangan maupun pemasran. Strategi-strategi yang
efektif dan terlihat dalam tempat-tempat yang paling berkembang melalui sarana
dengan meyusun suatu strategi (Usi, 2008 : 27).

Menurut Paul, strategi-strategi yang efektif dapat melihat dalam tempat-
tempat yang paling berkembang melalui sarana yang tdak diduga utuk mencapai
tujuan pemasaran. Tujuan pemasaran mendukung pelanggan jangka panjang
melaluikepuasan peelanggan. Pendekataan ini  menuntut pemasar untuk

mempunyai pemahaman yang lebih besar terhadap berbagai teknologi, perspektif



dan bargaining keterbatasan bidang-bidang fungsional yang lain. Pemasaran ini
melakukan negosiasi secara efektif untuk mengimplementasikan strategi-
starteginya. Sehingga kerja pemasaran bukan semata-mata sebagai bargaining
flay, akan tetapi tanggung jawab bidang pemasaran tersebut adalah
mengkomunikasikan fokus perhatian jangka panjang (Usi, 2008 : 21).

Fokus jangka panjang akan secara bertahap dapat meningkatkan kualitas
dan peningkatan daya saing perusahaaan dapat dilakukan dengan fokus kepada
pemahaman kebutuhan pasar. Kebutuhan pasar atau orientasi pasar merupakan
ukuran perilaku dan aktifitas yang mencerminkan implementasi konsep
pemasaran (Tjiptono dkk 2008 : 25).

Menurut Javorski dan Rohli Wahyu Nugroho (2018) orientasi pasar
berpotensi meningkatkan kualitas layanan. Selain itu, orientassi pasar memberikan
manfaat psikologis dan sosial para karyawan, berupa perasaan bangga dan sense
of belonging yang lebih besar serta komitmen organisasional yang lebih besar
pula.Berdasarkan teori tersebut diidentifikasi tiga faktor lingkunngan yang
berpengaruh dalam memoderasi hubungan antara tingkat orientasi pasar dan
kualitas layanan yaitu market turbulence (tingkat perubahan dan technologicall
turbulencce). Market turbulance semakin bsar, maka hubungan antara orientasi
pasar dan kinerja pelayanann juga akan semakin besar. Semakin besar intensitas
persaingan semakin kuat pula hubungan antara orientasi pasar dan kualitas
layanan. Akan tetapi, apabila technologiccal turbulancce (tingkat perubahan
teknologi) semakin besar, maka hubungan antara orientasi pasar dan kualitas

layanan akan semakin melemah. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa



orientasi pasar merupakan determinan kualitas layanan yang lebih penting dalam
kondisi pasar yang turbulen, sangat kompetitif dan tingkat teknologinya relativ
stabil atau mapan (Tjiptono dkk, 2008:89).

Dengan adanya kualitas layanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa
puas dengan produk dan jasa yang diterimanya, konsumen akan membandingkan
pelayanan yang diberikan antar perusahaaan satu dengan perusahaan lainnya.
Apabila konsmuen merasa puas, maka akan membeli ulang serta memberi
rekomendasiuntuk membeli yang sama. Oleh karena itu perlu dlakukan riset untuk
mengidentifkiasi determinan jasa yang paling penting bagi pasar sasaran dan
memperkirakan penilaian yang diberikna pasar sasaran terhadap perusahaan dan
pesaing berdasarkan determinan-determinan tersebut. Dan hakikatnya kepuasaan
konsumen merupakan evaluas purna beli diman alternativ yang diplih sekurang-
kurangnya dapat memberikan hasil yang sama atau melampaui harapan
konsumen, sedangkan ketidakpuasan dapat terjadi apabila hasil yang diperoleh
tidak memenuhi harapan yang diinginkan konsumen.

IKM (Ikatan Kewirausahaan Masyarakat) Putri mulai didirikan pada tahun
2018 dan pada saat itu masih bernama UMKM Putri karena belum membentuk
sebuah Ikatan Kewirausahaan seperti nama yang digunakan sekarang. Barulah
pada tahun 2019 beberapa UMKM yang terdiri dari total 10 UMKM (termasuk
IKM Putri) membentuk sebuah Ikatan Kewirausahaan Masyarakat (IKM). Dari 10
UMKM vyang tergabung dalam lkatan tersebut semuanya menjual prodak yang

berbeda-beda, namun rata-rata penjualan terfokus pada jajanan/cemilan atau kue.



Berikut adalah table penjualan tiga tahun terakhir.

Tabel 1.1. Data Penjualan Tahun 2018 — Tahun 2021

Penjualan Omzet 0 Pertumbuhan
Tahun (Rp) Rp Persentase (%) Penjualan (%)
2018 28.750.000 22.350.000 58.46 -
2019 11.500.000 8.600.000 22.49 35.97
2020 9.474.000 7.278.000 19.03 2.22

Sumber : IKM 2021

Berdasarkan data yang ada pada tabel diatas, bahwa pada tahun 2019
penjualan masih dalam keadaan yang normal walaupun turun dari penjualan tahun
sebelumnya. Barulah pada tahun 2018 ke tahun 2019 mengalami penurunan yang
cukup signifikan. Hal ini diakibatkan oleh munculnya virus covid-19 yang
membuat daya beli konsumen menurun cukup tajam. Begitupun pada tahun 2020
masih mengalami penurunan walaupun tidak setajam tahun 2019 ke tahun 2020.

Banyaknya UMKM yang menjual Kkeripik pisang yang ada di Kota
Gorontalo, merupakan pertanda bahwa konsumen memiliiki cukup minat untuk
membeli Kkeripik pisang tersebut.karena semakin banyak UMKM yang menjual
keripik pisang, tidak menutup kemungkinan timbulnya persaingan diantara
mereka maka setiap UMKM akan berusaha untuk memberikan kualitas
layanansemaksimal mungkin demi memenuhi keinginan konsumen. Dimana
kualitas layanan merupakan salah satu faktor dalam mencapai kepuasan konsumen
dimana rata-rata konnsumen menginginkan kualitas layanan yang baik dari
produsen keripik pisang tempat mereka membeli.

Berdasarkan penelitian awal yang dilakukan oleh penelti pada IKM Putri

Kota Gorontalo, ditemukan adanya kualitas layanan yang kurang terhadap



konsumen. kualitas layanan yang di berikan kurang memuaskan bagi konsumen
sehingga mengakibatkan ada konsumen yang berpaling dari IKM Putri dan
membeli di tempat lain. Hal inilah yang harus diantisipasi sejak dini agar
pelanggan tidak merasa bosan.

Kemudian juga terkait dengan layanan kepada pelanggan dimana pihak
IKM Putri Kota Gorontalo kurang mendengarkan apa yang menjadi keinginan
konsumen. Misalnya konsumen menginginkan agar IKM Putri berinovasi dengan
produk mereka.Terutama dalam hal varian rasa. Tidak adanya inovasi produk
akan berdampak pada kualitas layanan yang diberikan. Pihak IKM Putri merasa
dalam beberapa waktu terakhir penjualan mereka mengalami penurunan.Hal
tersebut disebabkan oleh kurangnya kualitas layanan yang baik yang diberikan
kepada konsumen, Seperti yang terjadi ketika peneliti melakukan pra penelitian,
terlihat ada konsumen yang datang membeli keripik pisang di IKM Putri dan
bertanya tentang produk yang mereka jual. Akan tetapi, para karyawan tidak
melayaninya dengan baik. Mereka terlihat kurang bersemangat melayani pembeli
karena akhir-akhir ini jumlah penjualan yang menurun.

Ketika sebuah perusahaan atau UMKM dalam hal ini IKM (lkatan
Kewirausahaan Masyarakat) Putri Kota Gorontalo tidak melakukan sebuah
inovasi terhadap produk yang mereka jual, maka akan berimbas kepada hasil
penjualan. Dimana rata-rata para konsumen IKM Putri menginginkan agar supaya
ada varian rasa baru yang dijual daripada sebelumnya. Dimana munculnya rasa
bosan konsumen terhadap sebuah produk memang wajar adanya. Hal inilah yang

kurang diperhatikan oleh IKM Putri Kota Gorontalo.



Penelitian tentang pengaruh orientasi pasar terhadap kualitas layanan oleh
Jaworski dan Kohli, 1993; Avlonitis dan Gounaris, 1997; Deshpande dan Farley,
1998; Langerak, 2002) dan Di kutip Oleh Rodoula H. Tsiotsoiu hasil
penelitiannya menyatakan bahwa orientasi pasar berpengaruh positif tehadap
kualitas layanan.

Dengan demikian, orientasi pasar jika dilihat dari kualitas layanan dalam
bentuk yang sama tetapi dalam sistem yang berbeda maka akan menghasilkan
kualitas layanan yang berbeda juga. Inilah yang membedakan penelitian yang
akan dilakukan penulis dengan penekanan pada pebedaan tepat penelitian dan
waktu penelitian.

Berdasarkan pada latar belakang permasalahan diatas, maka peneliti
melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Orentasi Pasar Terhadap kualitas
layanan Pada IKM (lkatan kewirausahaan masyarakat) Putri Kelurahan Padebuolo
Kota Gorontalo.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka permasalahan pokok dalam penulisan ini adalah:

1. Seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi Orientasi pada pesaing
(X1), orientasi pada konsumen (X2) dan koordinasi antar fungsi (X3) secara
simultan terhadap kualitas layanan(Y) pada IKM Putri Kelurahan Padebuolo
Kota Gorontalo.

2. Seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi Orientasi pada pesaing

(X1) secara parsial terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM Putri Kelurahan



Padebuolo Kota Gorontalo.

3. Seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi orientasi pada
pelanggan (X2) secara parsial terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM Putri
Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo.

4. Seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi koordinasi antar fungsi
(X3) secara parsial terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM Putri Kelurahan
Padebuolo Kota Gorontalo

1.3  Maksud dan Tujuan Penelitian

1.3.1 Maksud Penelitian
Penelitian ini bemaksud untuk mengambil data berupa orientasi pasar yang

meliputi orientasi pada pesaing, orientasi pada pelanggan dan koordinasi antar

fungsi di Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo

1.3.2 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi
Orientasi pada pesaing (X1), orientasi pada pelanggan (X2) dan koordinasi
antar fungsi (Y) secara simultan terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM
Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi
Orientasi pada pesaing (X1) secara parsial terhadap kualitas layanan ()
pada IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi
orientasi pada pelanggan (X2) secara parsial terhadap kualitas layanan ()

pada IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo.



1.4

Seberapa besar pengaruh orientasi pasar yang meliputi koordinasi antar
fungsi (X3) secara parsial terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM Putri
Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo

Manfaat Penelitian

Manfaat Teoritis

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan dalam hal pengembangan wawasan tentang pengaruh
orientasi pasar terhadap kualitas layananpada IKM Putri Kelurahan
Padebuolo Kota Gorontalo.

Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada pihak
manajemen perusahaan dalam rangka pengambilan keputusan untuk

kebijakan bagi 1KM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo



BAB Il
KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN

HIPOTESIS
2.1  Kajian Pustaka

2.1.1 Pengertian Orientasi Pasar

Menurut Narver dan Slater (dalam Sudirman 2010) mendefinisikan
orientasi pasar sebagai budaya organisasi yang paling efektif dalam menciptakan
perilaku penting untuk penciptaan nilai unggul bagi pembeli serta kinerja dalam
bisnis. Uncles mengartikan orientasi pasar sebagai sebuah proses dan aktifitas
yang berhubunngan dengan penciptaan dan pemuasan pelanggan dengancara terus
menilai kebututuhan dan keinginan pelanggan. Penerapan orientasi pasar akan
membawa peningkatan kinerja bagi perusahaan tersebut.

Nerver dan Slater menyatakan bahwa orientasi pasar terdiri dari tiga
komponen yaitu orientasi pesaing, orientasi konsumen, dan koordinasi antar
fungsi. Orientasi pelanggan dan orientasi pesaing termasuk semua aktivitasnya
dilibatkan dalam memperoleh informasi tentang pembeli dan pesaing pasar yang
dituju dan menyebarkan melalui bisnis, sedangkan koordinasi antar fungsi
didasarkan pada informasi pelanggan serta pesaing dan tediri dari usaha bisnis
yang terkoordinasi. Jadi dapat dipahami bahwa penerapan orientasi pasar
memerlukan kemampuan perusahaan dalam mencari berbagai informasi pasar
sehingga dapat dijadikan dasar bagi perusahaan untuk menentukan langkah atau
strategi selanjutnya (Tjjiptono dkk, 2011 : 498).

Vian (2013) juga mengemukakan bahwa orientasi pasar sebagai suatu

konsep pemasaran meliputi tiga hal:
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1. Fokus pada kemauan dan keinginan konsumen, sehingga organisasi dapat
membedakan produknya dengan produk yang ditawarkan oleh pesaing.

2. Mengintegrasikan seluruh aktivitas organisasi termauk di dalamnya
prroduksi untuk memuaskan kebutuhan konsumen

3. Pencapaian tujuan jangka panjang organissasi dengan memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen secara hukum, serta bertanggung
jawab atas semua kebijakan tentang konsumennya.

Nerver dan Slater (Sudirman 2010) bahwa orientasi pasar adalah suatu
konsep multidimensional yng dapat dirumuskan melalui konsep: orientasi
pelanggan, orientasi pesaing, koordinasi antar fugsi, dan pembelajaran pada
pelaggan. Evaluasi strategi peasaran dapat diandang sebaai filosfi persaingan yang
secara kuat mempengaruhi suatu aktivitas pemasaran organisasi. Filosofi
persaingan dapat dibedakan menjadi 4 tahap evolusi orientasi:

1. Orientasi produksi

Suatu fiosofi yang berfokus pada kemampuan internal perusahan yang
melebihi dari keinginan dan kebutuhan pasar. Orientasi produksi menjadi keliru
karena tidak mempertimbangkan apakah produkdan jasa yang dihasilkan oleh
perusahan merupakan produk yang palng efisien serta cocok dengan kebutuhan
pasar, sementara itu kosumen menjadi target pasar yang akan dijalaniya.

2. Orientasi Penjualan

Didasarkan pada suatu filosofi bahwa orang membeli barang atau jasa.

Perusahaan menggunakan teknik penjualan yang agresif dan penjualan yang tinggi

akan mendatangkan keuntungan yang tinggi pula. Orientasi penjualan menjadi
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tidak tepat, karena tidak mempertimbangkan kualitas tenaga penjualnya, sangat
sulit untuk meyakinkan orang membeli produknya, seringkali produk yang
mereka tawarkan tidak dengan harapan dan keinginan konsumennya.

3. Orientasi Pemasaran

Didasarkan pada suatu filosofi bahwa suatu penjualan tidak tergantung
pada penjualan yang agresif, tetapi lebih kepada keputusan konsumen untuk
membeli produk. Orientasi pemasaran lebih diarahkan untuk memahami pesaing,
fokus pada konsumen, koordinasi antar fungsi dalam rangka memberikan nilai
yang terbaik.

4. Orientasi Sosial

Didasarkan pada filosofi bahwa organisasi itu ada, tidak hanya untuk
memuaskan kebutuhan yang diinginkan konsumen dan memenuhi tujuan
organisasi, tetapi juga untuk melindungi kepentingan yang terbaik atas individu
dan masyarakat dalam jangka panjang.

Orientasi pasar didefinisikan sebagai budaya organisasi Yyang
menempatkan konsumen sebagai bagian yang utama dalam merencanakan
bisnisnya (Darmanto, 2014:23).Orientasi pasar merupakan istilah yang popular
digunakan oleh para praktisi di bidang pemasaran sebagai implementasi dari
konsep pemasaran. Pada tahun tujuh puluhan strategi perusahaan yang
berorientasi pasar dipandang sebagai pilar utama untuk mencapai kualitas
perusahaan yang unggul pada perusahaan manufaktur, perusahaan dagang

maupun perusahaan jasa.
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Penelitian yang dilakukan oleh Kohli and Jaworski (1990) dalam
Darmanto (2013) menyatakan bahwa orientasi pasar adalah suatu usaha organisasi
untuk mengetahui secara jelas mengenai:

a. Kebutuhan manusia untuk masa Kini dan masa yang akan datang.

b. Penyebaran pengetahuan tentang pasar, yaitu informasi yang ada mengenai
suatu barang/jasa di pasar harus jelas sehingga konsumen mengetahui ada
barang atau jasa sesuai keinginannya.

c. Mempunyai rasa tanggung jawab dari organisasi terhadap perkembangan
pasar, diperlukan keterlibatan dari organisasi untuk selalu memantau dan
memonitor perkembangan pasar yang selalu mengalami perubahan setiap
saat, sehingga bila terjadi sesuatu dapat ditindak lanjuti atau diantisipasi
secepatnya.

Kohlil dan Jaworski (1990) dalam (Tjipto dkk,2008:85) mendefinisikan
orientasi pasar sebagai berikut : market orientation is the organization wide
generaion of market intelligence pertaining to current and future customer needs,
dissemination of the intelligence across department, and organization wide
responsiveness to it.

Atau dapat diartikan sebagai implementasi budaya organisasi yang
menempatkan pelanggan pada poros dari proses strategi manajemen peusahaan.
Kemudian mengembangkan teorinya dengan menempatkan market intelligence
sebagai titik awal dari market orientation. Dalam marketorientation di dasarakan
pada orintasi pesaing, orientasi konsumen, dan koordinasi antar fungsi yang

mengarah pada criteria keputusan yaitu fokus jangka panjang dan profabilitas.
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Perilaku dari market orientation di dasarkan oada urgensi atau tingkat
kepentingan yang sama.

Menururt Wikinson (2005) orientasi pasar di dasarkan pada kualitas dari
suatu perusahaan. Kualitas ini didasarkan pada hasil evalusi dan receiver dari
perusahaan terhadap apa yang telah dilakukan oleh perusahaan (Tjiptono
dkk,2008: 104).

Berdasarkan terhadap berbagai literatur mengenai teori-teori baku dan
pengembangan-pengembangan baru bahwa orientasi pasar adalah sebuah budaya
perusahaan yang menempatkan pasar sebagai kunci kelangsungan hidup
perusahaan. Oleh karenanya dalam rangka mempertahankan tingkat pertumbuhan
perusahaan di tengah persaingan yang semakin kompleks, pasar harus dikelola
dengan upaya-upaya yang sistematis, dengan cara menggali informasi dan
mengenali kebutuhan pelanggan sehingga produk dan jasa yang dihasilkan
memberikan kepuasan bagi pelanggan. Disamping itu pasar harus didekati dengan
cara menggali informasi mengenai karakteristik dan latar belakang pelanggan
sehingga antispasi terhadap pasar dapat dilakukan secara proporsional. Utamanya,
pasar harus dilayani dengan baik bila perusahaan secara menyeluruh bersifat
responsive terhadap tuntutan pelanggan dan pesaing pasar dalam pasar.
Berdasarkan hal tersebut, orientasi pasar sebagai sebuah budaya perusahaan yang

berdimensi orientasi pelanggan, orientasi pesaing, dan koordinasi antar fungsi.
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2.1.2 Konsep Orientasi Pasar

Orientasi pasar adalah ukuran perilaku dan aktivitas yang mencerminkan
implementasi konsep pemasaran. Menurut Kohlil dan Jawroski (1990) orientasi
pasar didasarkan pada pertimbangan tertentu yang mengklasifikasikan
bahwakonsep bukan tanggung jawab atas perhatian fungsi pemasaran, namun
semua departemen berpartisipasi dalam pengumpulan, penyebar luasan dan
penindak lanjutan inlelijensi pasar ( Tjiptono dkk, 2008: 85). Sehingga orientasi
pasar fokus pada pasar yang mencakup pelanggan dan faktor-faktor atau
kekuatan-kekuatan yang mempengaruhinya.

Orientasi pasar merupakan sebuah filosofi bisnis dan proses perilaku
pengelolaan bisnis. Dipandang sebagai sebuah filosofi, sebab orientasi pasar
merupakan pola dari nilai-nilai dan kepercayaan yang membantu individu untuk
memahami fungsi organisasi berdasarkan norma — norma tertentu. Oleh karena itu
filosofi bisnis lebih menunjuk pada serangkaian tata nilai dan kepercayaan, sikap
dan budaya perusahaan, maka untuk memberikan kontribusi pada tatanan
operasional berupa serangkaian aktivitas-aktivitas pengelolan bisnis, orientasi
pasar juga dipahami sebagai perilaku atau aktivitas-aktivitas.

2.1.3 Orientasi Pasar Dalam Pemasaran

Pertumbuhan atau Kinerja pemasaran akan menghadapi beberapa
permasalahan yang dapat menghambat usaha tersebut. Perkembangan industri
tahu di Sragen menunjukkan angka yang menggembirakan, yaitu jumlah
pengusaha tahu memiliki kecenderungan meningkat. Umumnya industri kecil atau

industri tahu tak lepas dari berbagai masalah terutama sejak naiknya bahan baku.
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Salah satu masalah yang mencolok yaitu menurunnya minat konsumen untuk
membeli tahu, disebabkan mahalnya produk tahu.Untuk hal tersebut dibutuhkan
kreativitas dari pengusaha tahu untuk tetap menjaga orientasi pasar, melakukan
inovasi produk serta tetap menjaga mutu dari kualitas tahu yang
diproduksi.Pengembangan inovasi produk dengan mengembangkan market
intelligence sebagai titik awal dari market orientation.Disseminasi intellijen
dipandang sebagai proses dan upaya penyebaran informasi pasar pada seluruh
komponen organisasi, yang diharapkan akan menghasilkanorientasi pelanggan,
orientasi pesaing, dan koordinasi antar fungsi yang mengarah pada dua kriteria
keputusan yaitu focus jangka panjang dan profitabilitas. Ketiga komponen
perilaku itu mempunyai derajat urgensi atau tingkat kepentingan yang sama.
(Tjiptono dkk, 2008 : 88).
2.1.4 Dimensi Orientasi Pasar

Orientasi pasar merupakan alat ukur perilaku dan aktifitas dari
implementasi konsep pemasaran. Perusahaan yang berorientasi pasar merupakan
perusahaan yang mampu mengembangkan dan memahami lebih baik mengenai
apa yang dibutuhkan konsumen sehingga dapat menciptakan customer value dan
menciptakan strategi pasar dengan informasi kekuatan serta kelemahan pesaing.
Orientasi pasar merupakan budaya organisasi yang dimana menempatkan prioritas
tertinggi pada superior customer value.

Orientasi pasar merupakan budaya bisnis dimana organisasi mempunyai
komitmen untuk terus berkreasi dalam menciptakan nilai unggul bagi

pelanggan.Orientasi pasar secara signifikan menjadi faktor penting yang
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memungkinkan perusahaan memahami pasar dan mengembangkan strategi produk
dan jasa untuk memenuhi kebutuhan pasar dan kebutuhan pelanggan. Orientasi
pasar juga berfokus pada penciptaan citra organisasi terhadap yang akan berujung
pada penciptaan simpati dari para pelanggan karena dengan adanya orientasi pasar
mampu memberikan pelayanan yang baik sehingga konsumen merasa sangat
puas.

Adapun dimensi orientasi pasar menurut Alexandra Solano Acosta yaitu:
2.1.4.1 Orientasi Pada Pesaing

Orientasi pada pesaing berarti pemahaman yang dimilki penjual dalam
memahami kekuatan-kekuatan jangka pendek, kelemahan-kelemahan, kapabilitas-
kapabilitas dan strategi-stretegi jangka panjang dari pesaing utamanyasaat ini
maupun pesaing-pesaing potensial utama. Day dan Winsley (2010) seperti dikutip
dari Wulandari (2013) menyatakan bahwa, kemampuan manajemen mengenali
pesaingnya akan membantu dan menggali berbagai informasi mengenai apa dan
bagaimana pesaing menjalankan bisnis serta model strategi yang diterapkan,
sehingga manajemen memperoleh kepastian bahwa startegi dan aktivitas apapun
yang dilakukan perusahaan tidak didahului pesaingnya. Perusahaan yang dapat
meningkatkan efektivitas perusahannya, profitabilitas yang akan diperoleh juga
akan meningkat pula. Hal ini penting dalam rangka menjamin kepastian bahwa
perusahaan memiliki keunggulan yang tidak dapat disamai oleh pesaingnya.
Seandainya pesaing akan menirunya maka cukup mahal biaya yang harus
dikorbankan, sehingga perusahaan selalu dapat menempatkan posisi dirinya pada

posisi terdepan diabnding para pesaingnya.
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Orientasi pesaing dapat dinyatakan melalui monitoring atas informasi
mengenai pesaing dan menyebarluaskan berbagai informasi tersebut pada semua
fungsi yang ada didalam perusahaan misalnya divisi riset dan pengembangan
produk atau mendiskusikan dengan top manajemen bagaimana kekuatan pesaing
dan strategi-strategi yang mereka kembangkan, baik yang menyangkut tindakan
saat sekarang maupun tindakan dimasa mendatang. Perusahaan yang berorientasi
pada pesaing, senantias akan mengunakan sebagian besar waktunya untuk
melacak penggunana startegi dan pangsa pasar pesaing serta berusaha menemukan
berbagai startegi untuk melawannya.

Pendekatan ini memiliki beberapa kelebihan dan kekurangan. Disisi
positifnya perusahaan akan mengembangkan orientasi pejuang, melatih para
pemasarnya untuk bersikap waspada, mengamati kelemahannya sendiri dan
mencari kelemahan pesaing, sedangkan sisi negatifnya, perusahaan akan menjadi
terlalu reaktif, bukannya menjalankan strateginya sendiri yang berorientasi pada
pelanggan. Oleh karena itu manajer perusahaan harus terus menilai strategi
pesaing untuk memastikan bahwa perusahaan tidak didahului pesaingnya serta
mengetahui adanya cara baru yang lebih baik dalam memenuhi kebutuahan
konsumen.

Perusahaan yang berhasil selalu berusaha mengenali pesaingnya sebaik
mungkin seperti yang dilakukan terhadap konsumennya. Analisis dan evaluasi
terhadap pesaing akan membantu manajemen untuk memutuskan dimana akan
bersaing, bagaimana cara menghadapi pesaingnya pada setiap pasar sasaran.

Analisis dan evaluasi ini menjadi sangat penting, manakala intensitas persaingan
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sangat tinggi. Tahapan dalam analisis persaingan menurut Wahyudiono (2013)
meliputi: 1) Identifikasi struktur dan karakateristik industry; 2) identifikasi dan
analisis kelompok strategis; 3) Tindakan antisipasi pesaing; 4) evaluasi pesaing
utama; 5) identifikasi dan uraian pesaing utama dan 6) identifikasi pesaing baru.
Memahami secara mendalam mengenai struktur persaingan akan membuat
perusahaan mengenali dengan baik siapa yang menjadi pesaingnya.
2.1.4.2 Orientasi Pada Konsumen

Pemasaran berorientasi pelanggan adalah pemasaran terkait yang
memberi pelanggan nilai dan kepuasan yang tak tertandingi. Pendekatan
pemasaran yang berorientasi pelanggan berada di pusat upaya pemasaran suatu
perusahaan, pada akhirnya mengharuskan perusahaan untuk sangat mahir dalam
memahami, mengantisipasi dan menanggapi kebutuhan dan keinginan
pelangganya secara berkelanjutan.

Dalam banyak hal, pemasaran yang berorientasi pelanggan adalah bentuk
pemasaran yang paling umum dikejar oleh perusahaan saat ini.Meskipun dengan
kesamaan yang tinggi diantara perusahaan dalam mengadopsi penekanan seperti
itu, bagaimanapun masih ada, tentu saja, variasi dan kemampuan actual
perusahaan dalam mengidentifikasi, memprediksi dan memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan secara efektif dan efisien.Sementara pemasaran yang
beorientasi pelanggan tampaknya merupakan penekanan yang jelas dalam praktik
pemasaran, tingkat pencapaiannya cenderung berbeda.Semua pemasar umumnya
bertujuan untuk menjaga pelanggan sebagai pusat dalam upaya perusahaan.

Namun, untuk menanggapi keinginan dan kebutuhan pelanggan, ini biasanya
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melibatkan pengorbanan dan sumber daya yang langka, yang masing-masing
pemasar akan berbeda.
2.1.4.3 Koordinasi Antar Fungsi

Perusahaan yang berorientasi pasar selalu memanfaatkan sumber daya
yang dimiliki untuk dapat memahami secara benar tentang apa yang dibutuhkan
dan diinginkan konsumen, memahami secara benar mengenai apa yang telah
dilakukan oleh pesaing, sehingga perusahaan tidak ketinggalan langkah dalam
menentukan arah yang strategis. Koordinasi antar fungsi dalam organisasi perlu
dilakukan agar semua sumber daya yang dimiliki perusahaan dapat digunakan
secara maksimal untuk menciptakan nilai dan kepuasan konsumen serta menjaga
setiap langkah pesaing yang menghambat strategi-strategi yang sedang
dikembangkan perusahaan.

Orientasi pelanggan dan orientasi pesaing sesungguhnya mencakup semua
kegiatan yang ditujukan untuk mendapatkan informasi mengenai pembeli dan
pesaing dalam pasar sasaran.Informasi dikembangkan dan disebarluaskan melalui
koordinasi antar fungsi secara efektif, menggunakan utilitas sumber daya
perusahaan secara efisien, mampu merespon dengan cepat setiap perubahan yang
terjadi dalam lingkungan persaingan, dan mengantisipasi perubahan strategi yang
digunakan. Dengan demikian, perusahaan akan mampu menciptakan superior
value bagi pelanggan sasaran.

Koordinasi antar fungsi di dalam organisasi harus diarahkan untuk
memahami kebutuhan pelanggan dengan memberi nilai terbaik dibanding

pesaingnya, sehingga tercipta kepuasan bagi pelanggannya.Koordinasi antar
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fungsi mengidentifikasi kemampuan yang dibutuhkan oleh organisasi dalam
rangka membentuk rantai nilai (value chain) yang meliputi aktifitas utama dan
aktifitas pendukung.Perusahaan harus memiliki kemampuan khusus dengan tugas
individual untuk diintegrasikan ke dalam fungsi yang lebih luas cakupannya
seperti kemampuan pemasaran, riset dan pengembangan.Integrasi antar fungsi
dalam organisasi memerlukan sumber daya, khususnya pengetahuan dan keahlian
dari setiap pekerja sehingga dapat mendukung organisasi dalam menyajikan nilai
terbaik bagi pelangannya.
2.1.5 Pengaruh Orientasi Pasar Terhadap Kualitas UKM

Konsep orientasi pasar dipahami oleh Kohli dan Jarowski sebagai perilaku
organisasi yang berkaitan dengan pembangkitan, penyebaran dan daya tanggap
terhadap intelijen pasar. Intelijen pasar mengacu pada (1) kebutuhan pelanggan
khususnya kebutuhan pelanggan saat ini dan masa depan dan (2) pengetahuan
terkait pasar terutama pada pengembangan dan penawaran pesaing dan industri.
Informasi yang berhubungan dengan pelanggan diubah menjadi pengetahuan,
ketika karyawan mengumpulkan keterampilan dan pengalaman dan membuat
penilaian.Pelanggan seperti itu memungkinkan mereka untuk melakukan
tanggapan yang diperlukan terhadap pelanggan, seperti penyelesaian keluhan,
pemulihan layanan, dan peningkatan produk.

Sebagian besar model orientasi pasar yang ada dipelajari dalam bentuk
perilaku organisasi.Tanggapan individu karyawan sering diabaikan dalam
literature.Untuk mendukung pelaksanaan studi tersebut, Carr dan Lopez (2007)

berpendapat bahwa implementasi orientasi pasar dalam jangka panjang harus



21

membutuhkan komitmen individu dari para karyawan. Pandangan serupa
dikemukakan oleh Lings dan Greenly (2010) yang menyatakan bahwa orientasi
pasar dapat diadopsi dengan baik melalui peran individu (Darmanto 2017: 47)
Studi sebelumnya yang melibatkan front liners dan penjual telah
menunjukkan bahwa ada hubungan positif antara orientasi pelanggan dan kualitas
kerja (Boles et al., 2001: Korschun, Bhhatacharya dan Swain, 2014) dalam (Vian
2013)
2.1.6 Indikator Orientasi Pasar
Adapun indikator orientasi pasar menurut Alexandra Solano Acosta yaitu
sebagai berikut :

a) Orentasi pada pesaing

Berbagi informasi sehubungan dengan strategi pesaing

Cepat menanggapi tindakan pesaing

Menganalisis strategi dan kekuatan pesaing

memiliki keunggulan peluang yang kompetitif
b) Orentasi pada konsumen
- Difokuskan pada kepuasan pelanggan
- Memantau tingkat komitmen pada pelanggan
- Didasarkan pada pemahaman pelanggan
c) Koordinasi antar fngusi
- Mengunjungi pelanggan saat ini dan pelanggan potensial
- Berbagi informasi tentang pengalaman sukses dan tidak sukses dengan

pelanggan
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- Terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan pasar
- Memahami cara berkointribusi penciptaan nilai pada pelanggan
- Berbagi informasi di seluruh koordinasi perusahaan

2.1.7 Kualitas Layanan

Selama ini konsep danpengukuran kualitas layanan telah berkembang
dengan pesat. Salah satu kontributor yang sering dipakai dalam mengembangkan
pengukuran kualitas jasa/pelayanan adalah alat ukur kualitas layanan yaitu
SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry (1988) dalam Dharmayanti (2006).Dari skala SERVQUAL ini, mereka
berpendapat bahwa dalam mengevaluasi kualitas layanan, konsumen
membandingkan antara pelayanan yang mereka harapkan dengan persepsi atas
pelayanan yang mereka tarima (Gap andlisis). Dalam kenyataannya, beberapa
konsep menyebutkan bahwa gambaran ke- 5 dimensi (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) yang sering digunakan dalam
SERVQUAL untuk menilai kualitas jasa/pelayanan, masih menjadi masalah
(Cronin dan Taylor,1992) (dalam Dharmayanti, 2006).

Akan tetapi Cronin dan taylor (1992) dalam Dharmayanti, 2006) tidak
sependapat dengan Parasuraman, et.al yang menyatakan bahwa pengukuran
kualitas layanan seperti yang diajukan model SERVQUAL telah menimbulkan
kebingungan dan mendwi arti. Selain itu pengukuran terhadap kualitas layanan
dengan model SERVQUAL membentuk paradigma yang kurang kuat (Bitner,
Bolton, dan Drew, 1992) (dalam Dharmayanti 2006) karena harapan konsumen

terhadap kualitas layanan mengacu kepada harapan konsumen terhadap penyedia
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jasa secara umum, sedangkan persepsi terhadap kualitas layanan mengarah kepada
perusahaan jasa yang lebih spesifik.

Skala SERVPERF (Service performance) dinyatakan lebih tepat dalam
mengukur kualitas layanan karena skala SERVQUAL yang menggunakan
perbandingan persepsi dan harapan untuk mengukur kualitas layanan
mendefinisikan konsep kualitas layanan yang diterima dihubungkan dengan
konsepsi (persepsi harapan). Definisi harapan yang digunakan, bukan sebagai apa
yang akan disediakan melainkan apa yang ‘seharusnya’ disediakan oleh penyedia
layanan. Dari kata ‘harus’ bisa disimpulkan bahwa yang dimaksud Para suraman,
et al tentang harapan adalah harapan normatif konsumen yang mewakili harapan
standar ideal kinerja jasa pada umumnya, bukan ukuran terhadap penyedia
layanan tertentu. Service quality lebih bisa menjawab permasalahan yang muncul
dalam menentukan kualitas layanan karena bagaimanapun konsumen hanya akan
bisa menilai kualitas yang mereka terima dari suatu produsen tertentu bukan pada
persepsi mereka atas kualitas jasa pada umumnya. Dharmayanti, 2006

Kualitas Layanan atau Service quality (Servperf) adalah kualitas dari
layanan yang diterima oleh konsumen itu sendiri dan menilai kualitas dari
pelayanan yang benar-benar mereka rasakan (Cronin dan Taylor, 1994 dalam
Dharmayanti, 2006). Skala Service performance dinyatakan lebih tepat dalam
mengukur kualitas layanan (R.kenneth Teas, 1994) karena skala Service Quality
(SERVQUAL) yang menggunakan perbandingan persepsi dan harapan untuk
mengukur kualitas layanan, mendefinisikan konsep kualitas layanan yang diterima

dihubungkan dengan konsepsi (persepsi-harapan).
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2.1.8 Pengertian Kualitas layanan

Menurut Wirko Chrisharley (2020) dalam bisnis, kita mengetahui bahwa
bisnis tidaklah hanya tentang produk tetapi ada juga bisnis atau usaha yang
bergerak dibidang jasa,dimana didalam bisnis yang menjual produk maka hal
yang Kita nilai adalah produk fisik dari hal tersebut. Namun berbeda dengan bisnis
atau usaha yang bergerak dibidang jasa dimana yang dijual adalah dalam bentuk
jasa. Kedua jenis usaha atau jenis bisnis ini sama-sama mempunyai kesulitan
dibidangnya masing-masing dimana dibidang produk orang amat sangat
melakukan penilaian terhadap produknya sedangkan dalam hal jasa mereka sangat
menilai dalam hal bagaimana cara seseorang diperlakukan dengan jasa tersebut
atau biasanya disebut dengan pelayanan, dalam hal produk setiap orang pastinya
ingin memperoleh produk yang baik dan terbaik sesuai dengan biaya yang
dikeluarkan, lain hal nya dengan jasa maka setiap orang yang mengeluarkan biaya
yang sesuai juga menginginkan jasa yang baik dan terbaik pula. Dalam
perusahaan yang bergerak dibidang jasa dimana kualitas layanannya sangat
diperhitungkan orang saat memilih merk jasa mana yang akan dipilih, maka
dariitu perusahaan yang bergerak dibidang jasa harus benar-benar teliti dan
mempunyai standart perusahaan nya tersendiri agar pelayan-pelayan yang
bekerjadi perusahaan yang bergerak di bidang jasa ini dapat melayani konsumen
dengan standart operational perusahaan yang ada.

Menurut Feigenbaum (1991:7) kualitas adalah kepuasan pelanggan
sepenuhnya (full customer satisfaction). Suatu produk dikatakan berkualitas

apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada konsumen yaitu sesuai
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dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu produk
Menurut Kotler dan Keller (2016;156), Kualitas Layanan adalah
totalitas fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan yang memiliki
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat
2.1.9 Manfaat Kualitas Layanan
Menurut Kotler dan Keller (2016:158) dalam Wirko Chrisharley terdapat
lima manfaat kualitas layanan, yaitu :
1. Mengidentifikasi dengan benar kebutuhan dan persyaratan pelanggan.
2. Menyampaikan harapan pelanggan kepada perancang produk
3. Memastikan pesanan pelanggan di penuhi dengan benar dan tepat waktu
4. Tetap berhubungan dengan pelanggan setelah penjualan untuk memastikan
bahwa mereka puas.
2.1.10 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan
Menurut penelitian yang dilakukan Payne (2005: 249) dan di kutip oleh
Navi Muda Priyatna 2015 faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Layanan
dapat diidentifikasi lima aspek kunci sebagai berikut:
1. Faktor fisik (tangibles): fasilitas fisik, perlengkapan, penampilan personil.
2. Reliabilitas (reliability): kemampuan melaukan layanan atau jasa yang
diharapkan secara meyakinkan, akurat dan konsisten.
3. Daya tanggap (responsibility): kemauan memberikan layanan cepat dan
membantu konsumen
4. Jaminan (assurances): pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan

karyawan menyampaikan kepastaian dan keercayaan.



26

5. Empati (emphaty): perhatian individual kepada konsumen.

Begitupun juga faktor — faktor menurut Y. Djoko Suseno 2012 yang
mempengaruhi kualitas layanan yaitu faktor kualitas layanan yang terdiri dari
daya tanggap, keandalan, bukti langsung, jamanan, dan empati secara bersamaan
dijadikan pertimbangan pelanggan untuk memenuhi.

Berdasarkan pengertian di atas bahwa faktor — faktor yang mempengaruhi
kualitas layanan pada dasarnya merupakan kesadaran manusia itu sendiri. Dan
bagi perusahaan kualitas pelayanan yang baik akan memberikan konstribusi yang
baik pula pada perusahaan, dengan demikian dari perusahaan dapat tercapai secara
efektif dan efisien.

2.1.11 Indikator Kualitas Layanan

Menurut Kotler dan Keller oleh wirko Chrisharley (2016) terdapat lima
indikator kualitas layanan yaitu : 1.) Reability (Kehandalan) yaitu kemampuan
perusahaan untuk melakukan layanan yang di janjikan yang dapat di andalkan dan
akurat. 2.) Tangibles (Bukti fisik) yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan,
sarana komunikasi, serta penampilan dari karyawan tersebut. 3.) Responsivenes
(Kepekaan) yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan
yang cepat. 4.) Assurance (Jaminan) yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan
dan kemampuan dari karyawan untuk menyampaikan rasa percaya dan percaya
diri. 5.) Empathy (Empati), yaitu perhatian, perhatian khusus yang diberikan

kepada pelanggan.
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Adapun indikator kualitas layanan menurut Jigang Fan (2021) adalah
sebagai berikut:
1. Mencari tahu apa yang diinginkan pelanggan
2. Ramah dan membantu pelanggan
3. Cepat menanggapi
4. Membantu pelanggan saat di butuhkan
5. Menunjukan karyawan pada pelanggan sesuai kebutuhan
6. Menyarankan barang yang di sukai pelanggan tetapi tidak terpikirkan
7. Menjelaskan sesuatu manfaat untuk mengatasi pelanggan agar tidak
keberatan
2.1.12 Penelitian Terdahulu
Igbal Arraniri 2019 Aanalisis Pengaruh Orientasi Pasar terhadap
keunggulan bersaing melalui kualitas layanan sebagai variable intervening Tujuan
utama penelitian ini menjelaskan kedudukan beberapa variable yang di teliti serta
hubungan antara satu variable dengan variable lain untuk menekankan semakin
pentingnya kenggulan bersaing dari UMKM. Hal ini di perkuat dengan pengaruh
yang signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi mencapai 62 juta unit UMKM
dengan serapan teanaga kerja sebesar 116 juta orang dan kontribusi terhadap
produk domestic bruto (PDB) mencapai 60%. Kinerja bisnis yang tinggi
memilikio peranan strategis jika di hadapkan dengan factor eksternal yang lebih
kuat pengaruhnya daripada factor internal dalam menjaga keberlakukan bagi
UMKM kecamatan Kuningan jawa barat karena tidak semua memiliki daya tahan

yang sama satu sama yang lainnya terhadap persaingan bisnis.
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Abdilah et al 2014 Pengaruh orientasi pasar pada kualitas layanan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan speedy Pt Telkom di Kota Yogyakarta.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaryh orientasi pasar terhadap
kualitas pelanggan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan PT Telkom
speedy di kota Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini adaah seluruh
pelangggan PT Telokm speedy yang berdomisili di kota Yogyakarta. Metode
analisis data yang di gunakan dalam penelitian ini meliputi metode deskriptif dan
inferensial, metode inferensial yang di gunakan adalah analisis jalur. Hasil model
goodness of fit menunjukan bahwa nilai X2, nilai CFI, dan RMSEA sudah
memiiki kesesuaian yang baik. Berdasarkan analisis data menujukan bahwa factor
penentu loyalitas pelanggan Telkom Speedy Yogyakarta adalah orientasi pasar,
kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan.

Andini dan junaidi 2018 Pengaruh Orientasi Pasar Terhadap Kualitas Layanan
Dan Keunggulan Bersaing pada 3 madrasah aliyah negeri di kota jambi. penelitian
ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh orientasi pasar terhadap kualitas
pelayanan Madrasah dan keunggulan bersaing. Analisis data menggunakan
structural equation modeling (SEM) untuk menguji hipotesis. Unit analisis terdiri
dari 160 siswa dan orang tua Madrasah Aliyah Negeri. Berdasarkan hasil analisis
data semua kriteria goodness-of-fit dapat terpenuhi, sehingga disimpulkan bahwa
orientasi pasar berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan dan
keunggulan bersaing. Namun model tersebut mengungkapkan bahwa kualitas

layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing.
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2.2  Kerangka Pemikiran

Akselerasi perubahan menuntut perusahaan untuk lebih memperhitungkan
faktor- factor eksternal disamping mempersiapkan faktor- faktor internal agar
dapat bergerak proaktif dan memposisikan diri secaralebih efektif di tengah-
tengah arena yang kompetitif. Analisis yang cermat terhadap faktor eksternal
tercermin pada penerapan orientasi pasar dan kualitas layanan. kualitas dirancang
untuk memuaskan kebutuhan konsumen melalui pengembangan sebuah produk.
Sebuah produk yang sukses harus dapat memberikan manfaat kepada konsumen.
Melalui orientasi pasar perusahaan akan memperoleh informasi pasar yang aktual,
akurat dan berorientasi tindakan. Orientasi pasar adalah sebuah budaya
perusahaan yang menempatkan pasar sebagai kunci kelangsungan hidup
perusahaan. Oleh karenanya dalam rangka mempertahankan tingkat pertumbuhan
perusahaan di tengah persaingan yang semakin kompleks, pasar harus dikelola
dengan upaya- upaya sistematis, dengan cara mengenali kebutuhan pelanggan
sehingga kualitas layanan yang dihasilkan memberikan kepuasan bagi pelanggan.
Semakin tinggi derajat orientasi pasar dikembangkan sebagai budaya perusahaan,
semakin besar peluang sukses untuk meningkatkankualitas Layanan.

Dari uraian di atas, peneliti menyimpulkan bahwa perusahaan yang
berorientasi pasar, untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan dan meningkatkan
kualitas layanan. Perusahaan dengan orientasi pasar yang besar akan lebih berhasil
dalam merespon lingkungan dan mengembangkan kemampuan baru bagi

keunggulan kompetitif dan menunjang kualitas layanan yang lebih baik.
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Variabel orientasi pasar dapat mendorong dalam meningkatkan kualitas
layanan dengan kepuasan konsumen tidak dijadikan sebagai variabel penelitian
tetapi untuk mengetahui keberhasilan pengembangan produk, maka
dikembangkan kerangka pemikiran teoritis yang mendasari penelitian ini, seperti

terlihat pada gambar berikut :

IKM Putri Kota Gorontalo

v

Orientasi Pasar

Orientasi Pada Orientasi Pada Koordinasi Antar
Pesaing (X1) Konsumen (X2) Fungsi (X3)

Y

Kualitas Layanan (Y)

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
2.3 Hipotesis Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka penulis
mengajukan hipotesis sebagai berikut:
1. Orientasi pasar yang meliputi orientasi pada pesaing (X1), orientasi pada
konsumen (X2) dan koordinasi antar fungsi (X3) secara simultan berpengaruh

terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota
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Gorontalo.

2. Orientasi pasar yang meliputi orientasi pada pesaing (X1) secara parsial
berpengaruh terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM Putri Kelurahan
Padebuolo kota Gorontalo.

3. Orientasi pasar yang meliputi orientasi pada konsumen (X2) secara parsial
berpengaruh terhadap kualitas layanan (Y) pada IKM Putri Kelurahan
Padebuolo kota Gorontalo.

4. Orientasi pasar yang meliputi koordinasi antar fungsi (X3) secara parsial
berpengaruh terhadap kualitas layanan (Y)pada IKM Putri Kelurahan

Padebuolo kota Gorontalo.



BAB 1

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1  Objek Penelitian

Berdasarkan bab sebelumnya yang menjadi objek penelitian ini
adalah konsumen dari Ikatan Kewirausahaan Masyarakat (IKM) Putri di Kota
Gorontalo. Objek penelitian yakni data crosssectional dengan penyebaran
kuesioner kepada responden yang terdiri dari Orientasi Pada Pesaing
(X1),Orientasi Pada Pelanggan (X2) Koordinas Antar Fungsi (X3) pada Ikatan
Kewirausahaan Masyarakat (IKM) Putri di Kota Gorontalo.

Penelitian ini dilakukan selama kurang lebih 2 bulan, yaitu dari tanggal 22
Maret 2021 sampai dengan 22 Mei 2021 di Ikatan Kewirausahaan Masyarakat
(IKM) Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo
3.2 Metode Penelitian
3.2.1 Metode Yang Digunakan

Metode penelitian yang digunakan adalah Metode Penelitian
Kuantitatif, menurut Sugiyono (2014) Metode Penelitian Kuantitatif dapat
diartikan sebagai penelitian yang berlandaskan pada fisafat positivesme,
digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, metode penelitian berupa
angka-angka dan anaisis menggunakan statistik. Sedangkan pendekatan yang
dilakukan dalam penelitian ini menggunakan penelitian survey, dimana penelitian
survey yang digunakan untuk menjelaskan hubungan kausal dan pengujian
hipotesis. Penelitian ini mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan

kuesioner sebagai alat pengumpulan data pokok atau utama.
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3.2.2 Operasional Variabel
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Adapun definisi operasional untuk masing-masing variabel. Dalam

penelitian terdapat dua jenis variabel yang terdiri dari:

1.

Variabel bebas(Independent) yaitu variabel X yakni yang terdiri dari

Orientasi Pada Pesaing (X1), Orientasi Pada Pelanggan (X2) Koordinasi

Antar Fungsi (X3)

Variabel tidak bebas (Dependent) yaitu Kualitas Pelayanan (Y)Kripik

Pisang Pisuke di lIkatan Kewirausahaan Masyarakat (IKM) di Kota

Gorontalo

Tabel 3.1 Operasional Variabel

Variabel

Dumensi

Indikator

Orientasi Pasar

(X)

Orientasi pada
Pesaing (X1)

Karyawan IKM Putri sering berbagi
informasi di dalam IKM sehubungan
dengan strategi pesaing

IKM Putri dengan cepat menaggapi
tindakan pesaing

IKM Putri secara teratur menganalisis
strategi dan kekuatan pesaing.

IKM Putri berfokus pada pelanggan
yang memiliki peluang keunggulan
kompetitif

Orentasi pada
Konumen (X2)

Tujuan IKM Putri terutama di fokuskan
pada kepuasan pelanggan.

IKM Putri terus memantau tingkat
komitmen kepada pelanggan

Strategi IKM Putri didasarkan pada
pemahaman pelanggan

IKM Putri secara teratur mengunjungi
pelanggan IKM saat ini dan pelanggan
potensial
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Koordinasi Antar
Fungsi (X3)

b)

d)

IKM Putri secara terbuka berbagi
infomasi tentang pengalaman sukses
dan tidak sukses IKM dengan
pelanggan di semua fungsi dalam IKM
Semua karyawan IKM terintegrasi
untuk memenuhi  kebutuhan pasar
sasaran

Semua manager IKM Memahami cara
masing-masing dapat  berkontribusi
pada penciptaan nilai pada pelanggan
IKM Putri berbagi sumber daya di
seluruh koordinasi perusahaan

Kualitas

Layanan

(Y)

Untuk  mengukur

Kualitas Layanan

b)

c)
d)

e)

9)

Mendengarkan untuk mencari tahu apa
yang di inginkan pelanggan

Ramah dan membantu pelanggan
Karyawan cepat menanggapi

Membantu pelanggan saat di butuhkan
Menunjukkan karyawan pada
pelanggan sesuai kebutuhan
Menyarankan barang yang di sukai
pelangan tetapi tdak terpikirkan
Menjelaskan sesuatu manfaat untuk
mengatasi  pelanggan agar tidak
keberatan

Sumber : Orientasi pasar, Narver dan Slater (Alexandra Solano Acosta, 2018)
. Kualitas layanan(Jigang Fan,2021)

3.3  Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Populasi merupakan keseluruhan kelompok orang, kejadian, atau hal minat

yang ingin meneliti investigasi.Adapun populasi dalam penelitian ini adalah

konsumen yang berkunjung pada IKM Putri yang tidak diketahui secara pasti.

Ukuran yang diambil dari penelitian ini tidak teridentifikasi atau tidak

diketahui secara pasti.Seperti halnya diungkapkan oleh Tatang (2011) bahwa

populasi terhingga adalah populasi yang anggota-anggotanya sangat mungkin dan
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bisa dihitung terhingga artinya ada hitungan tertentu, bisa dihitung atau populasi
tak jelas.Populasi tak jelas atau tak pasti adalah populasi yang keberadaan dan
jumlah anggotanya tidak diketahui secara pasti, tidak jelas keberadaan dan
jumlahnya.

Berdasarkan pengertian populasi tersebut maka populasi pada penelitian
ini adalah seluruh konsumen Ikatan Kewirausahaan Masyarakat (IKM)
Putri.Populasi ini jumlahnya banyak, tersebar dan tidak diketahui secara pasti.
3.3.2 Sampel

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimilki oleh
populasi tersebut (Sugiyono, 2014). Jadi sampel merupakan bagian dari populasi
yang diambil melalui cara-cara tertentu yang juga memiliki karaketrsitik tertentu
jelas dan lengkap yang dianggap bisa mewakili populasi.

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan non probability sampling
yaitu accidental sampling dimana metode pengambilan sampel dimana hanya
individu yang kebetulan dijumpai atau yang dapat dijumpai saja yang dipilih, hal
ini dikarenakan sampel tidak mempunyai data pasti tentang ukuran populasi dan
informasi lengkap setiap elemen populasi (Sugiyono, 2014). Adapun pengambilan
sampel yang dilakukan peneliti adalah sampel aksidental, maka sampel
representative dan mengambil sampel secara acak sampai pada 95 Orang sampel.
Menurut Ferdinan (2012:24) menyatakan bahwa jumlah sampel penelitian yang
tidak diketahui jumlah populasi, maka minimal berjumlah 5-10 kali jumlah
indikator Jumlah indikator penelitian sebanyak 19 maka diperoleh hasil 5 x 19 (5

x jumlah indikator = 95). Jadi berdasarkan perhitungan diatas diperoleh jumlah
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sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 95 responden pada
IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo.
3.4  Jenis Dan Sumber Data

Untuk kepentingan penelitian ini, jenis dan sumber data perlu di
kelompokkan ke dalam dua golongan yaitu :
3.4.1 Jenis Data

Jenis data yang digunakan dalam peneitian ini adalah:

1) Data kauntitatif adalah data berupa bilangan yang nilainya berubah-
ubah atau bersifat variatif. Dalam penelitian ini data kuantitatif adalah
hasil kuesioner.

2) Data kualitatif adalah data yang bukan merupakan bilangan tetapi
berupa ciri-ciri, sifat, keadaan atau gambaran suatu objek. Dalam
penelitian ini data kualitatif adaah kondisi perusahaan.

3.4.2 Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1) Data Primer adalah berbagai informasi dan keterangan yang diperoleh
langsung dari sumbernya, yaitu para pihak yang dijadikan informan
penelitian.

2) Data sekunder adalah berbagai teori dan informasi yang diperoleh
langsung dari sumbernya, yaitu berbagai buku yang berisi variabel

penelitian.
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Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam melakukan penelitian ini

yaitu:

1. Kuisioner

Pengumpulan data dengan kusioner merupakan pengumpulan data dengan

carapenyebaran angket yang berisi pertanyaan atau pernyataan yangdiberikan

kepada responden pada saat penelitian.Sakla yang digunakan dalam

pengambilan kusioner yakni skala “Likert”. MenurutSugiyono, (2014: 86)

”Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Berikut ini skor

dengan pengukuran skala likert:

Tabel 3.2 Bobot Nilai

Pilihan Bobot
Selalu/Sangat Setuju 5
Sering/Setuju 4
Kadang-Kadang/Ragu-Ragu 3
Jarang/Tidak Setuju 2
Tidak Pernah/Sangat Tidak Setuju 1

2. Dokumentasi

Dokumentasi adala teknik pengumpulan data dan variabel penelitian dengan

cara mencari pada catatan, buku, surat kabar, majalah, berita di media

elektronik dan lain-lain.
3.6 Metode Analisis Data

3.6.1 Uji Validitas Data

Uji validitas digunakan untuk mengukur

valid tidaknya suatu

kusioner.Instrumen bisa dikatakan valid mempunyai nilai r hitung > r tabel
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dengan tingkat signifikansi lebih kecil dibawah 0,5. Kriteria dalam menentukan
validitas suatu kusioner adalah sebagai berikut:
Xy = ny xy—-x)QXy
iz - (X x} Yy -y

Dimana:
rxy = koofisien Korelasi
X = skor yang diperoleh subjek dari semua item
y = skor total yang diperoleh dari semua item
>x = jumlah skor dalam distribusi X
>y = jumlah skor dalam distribusi Y

Y>xy = Hasil kali skor butir dengan skor total
n = Jumlah responden

3.6.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah alat pengumpul
data pada dasarnya menunjukan tingkat ketepatan, keakuratan, kestabilan, atau
konsistensi alat tersebut dalam mengungkapkan gejala tertentu dari sekelompok
individu, walaupun dilakukan terhadap pertanyan-pertanyaan yang sudah valid,
untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten bila dilakukan
pengukuran kembali terhadap gejala yang sama.

Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh suatu
instrument memberikan hasil pengukuran yang konsisten, apabila pengukuran
dilakukan berulang-ulang. Suatu alat ukur atau instrumen dalam hal penelitian ini
berbentuk kuesioner harus memenuhi syarat validitas dan reliabilitas sehingga
data yang diperoleh dari pengukuran yang selanjutnya akan digunakan dalam
pengujian hipotesis tidak memberikan hasil yang menyesatkan.

Uji Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrumen

cukup dapat di percaya untuk di gunakan sebagai alat pengumpul data karena
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instrumen tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius
mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu. Instrumen
yang sudah dapat di percaya, yang reliabel akan menghasilkan data yang dapat di
percaya juga. Apabila datanya memang benar sesuai dengn kenyataannya, maka
berapa kalipun di ambil, tetap akan sama. Untuk nenghitung uji reliabilitas,
penelitian ini menggunakan rumus alpha Cronbach menurut Ghazali (2005:45)

dengan rumus sebagai berikut :

o= ()%

Keterangan :

K = Jumlah instrument pertanyaan

¥ Si? = Jumlah varians dalam setiap instrumen
S = Varians keseluruhan instrument

Suatu variabel di katakan reliable jika memberikan nilai cronbach alpha
>0,60 (Ghozali, 2011:46). Semakin nilai alphanya mendekati satu maka nilai
reliabilitas datanya semakin terpercaya.

3.6.3 Konversi Data

Dalam analisis regresi biasanya terdapat proses konversi data dari data
skala ordinal (jenis data kualitataif) menjadi skala interval (jenis data kuantitatif)
merupakan salah satu syarat yang harus dipenuhi dalam pengolahan data statistik
parametrik. Data ordinal yang dikonversi menjadi data interval merupakan data
penelitian yang dikumpulkan dengan cara penyebaran kusioner yang jawabannya

menggunakan skala likert.
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Konversi data ordinal menjadi data interval dapat dilakukan dengan
menggunakan Methods Of Succesive Interval (MSI) yang dilakukan dengan
beberapa tahapan sebagai berikut ini:

1. Menentukan frekuensi setiap respon

2. Menentukan proporsi setiap respon dengan membagi frekuensi dengan jumlah
sampel

3. Menjumlahkan proporsi secara berurutan untuk setiap respon sehingga
diperoleh proporsi kumulatif

4. Menentukan Z untuk masing-masing proporsi kumulatif yang dianggap
menyebar mengikuti sebaran normal baku

5. Menghitung scale value (SV) untuk masing-masing respon dengan rumus

SV= (Density at lower limit — density at upper limit)

(area bellow upper limit — area bellow lower limit)

6. Mengubah scale value (SV) terkecil menjadi sama dengan satu (1) dan
mentransformasikan masing-masing skala menurut perubahan skala terkecil
sehingga diperoleh transformed scale value (TSV).

3.6.4 Analisis Jalur

Analisis jalur di gunakan dengan pertimbangan bahwa pola hubungan
antar variabel dalam penelitian adalah bersifat korelatif dan kausalitas. Hipotesis
penelitian diperlihatkan melalui struktur hubungan antara variabel independen
dengan dependen dengan diagram jalur dapat dilihat pada struktur jalur berikut

ini:
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X1
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Gambar 3.1 Analisis Jalur

Dimana :

X1 = Orientasi pada pesaing

X2 = Orientasi pada konsumen

X3 = Koordinasi antar fungsi

Y :Kualitas Layanan

€ : Variabel lain yang mempengaruhi Y

r : Korelasi antar variabel X

Dari gambar 3.1., dapat dijelaskan bahwa orientasi pada pesaing (X1),

orientasi pada konsumen (X2), dan koordinasi antar fungsi (X3) berpengaruh
secara simultan maupun secara parsial terhadap Kualitas Layanan (YY) pada IKM
Putri, serta terdapat variabel luar yang tidak diteliti namun turut mempengaruhi
variabel (YY) yang dinyatakan dengan simbol epsilon (e). Dengan adanya struktur
jalur di atas, maka dapat dibuat persamaan fungsional yaitu ;

Y =PYX1 + PYX2 +PYX3 + PYe
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Pengujian Hipotesis

Sesuai dengan hipotesis dan desain penelitian yang telah dikemukakan

sebelumnya, maka dalam pengujian hipotesis menggunakan path analisys sesuai

dengan langkah-langkah sebagai berikut :

1.

2.

Membuat persamaan struktual, yaitu :Y = PYX1+PYX2+ PYX3+ Pye
Menghitung matrix korelasi antar X1, X2, X3dan Y

Menghitung matrix korelasi antar variabel eksogenus

Menghitung matrix invers R1-!

Menghitung koefisien jalur Pyxi (i = 1, 2, dan 3)

Menghitung R? yaitu koefisien yang menyatakan determinasi total X1,
X2, dan X3 terhadap ()

Hitung pengaruh variabel lain (Pye)

Menghitung pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen
sebagai berikut :

Y «— Xi—Y = (Pyxi) (Pyxi); dimana i = 1,dan 2

9. Pengolahan data menggunakan alat statistik SPSS ( Statistical Product and

Service Solutions) versi 20.0



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1. Sejarah Perusahaanlkatan Kewirausahaan Masyarakat (IKM) Putri
Ikatan Kewirausahaan Masyarakat (IKM) Putri merupakan perusahaan yang
bergerak di bidang pengolahan makanan ringan Putri diambil dari nama satu-
satunya dari pemilik perusahaan. Usaha ini dimulai tahun 2018, setelah saya
memutuskan untuk resign sebagai karyawan sebuah perusahaan di Gorontalo dan
merintis usaha mandiri yang terinspirasi keadaan situasi ekonomi dan tuntutan
hidup yang tidak mencukupi. Dengan niat yang bulat dan tekad yang besar,
kemudian didirikanlah jenis usaha tersebut.

Pada awal didirikan keripik pisang pisuke masih berdiri sendiri (belum
tergabung kedalam IKM). Barulah beberapa bulan kemudian pemilik bersama
dengan beberapa orang teman mendirikan sebuah ikatan yang terdiri dari 10
UMKM yang menjual berbagai produk olahan makanan yang kebanyakan adalah
jenis kue. 10 UMKM tersebut kemudian menamakan komunitasnya dengan Ikatan
Kewiraushaan Masyarakat yang disingkat (IKM) yang salah satunya adalah IKM
Putri ini sendiri.

Saya mulai belajar berwirausaha dengan bergabung dengan salah satu
pelaku usaha yang ada di Kota Gorontalo untuk melihat peluang usaha.Berbagai
hasil olahan pangan telah diproduksi, namun keberhasilan itu tidak membuat saya
bangga dan merasa puas seperti stik jagung dan kue-kue kering. Namun seiring

berjalannya waktu, dan dilihat adanya peluang pasar dan produk pengolahan

43
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pisang saya mengambil langkah untuk memproduksi keripik pissang yang
diinovasi dengan taburan keju dan susu, sehingga menjadi keripik pisang susu
keju yang telah dikenal dengan nama “PISUKE”.

Semakin lama, permintaan akan pisuke semakin meningkat, sehingga pada
tahun 2019 Vivi Suaib fokus hanya memproduksi Keripik Pisang Keju saja, yang
membuat IKM Putri ini terus berkembang hingga kini. Untuk menjamin produk
yang diproduksi, keripik pisuke sudah memegang izin yakni PIRT, sertifikat halal
dari MUI, kemasan yang digunakan menggunakan kemasan yang ramah
lingkungan dan dapat menjaga produk tetap awet, yakni menggunakan paper foil.
Pada awal tahun 2019, pemasaran keripik pisuke semakin meluas tidak hanya di
Gorontalo, namun sudah sampai keluar provinsi Gorontalo, seperti ke Makassar,
Manado, Jakarta, Surabaya, Kendari, Semarang dan Sorong. Untuk di Manado-
Sulawesi Poktan Putri sudah bekerjasama dengan salah satu supermarket besar di
Manado.

Namun pada akhir tahun 2019 bersama dengan munculnya pandemi
Covid-19 penjualan keripik pisang pisuke terus mengalami penurunan setiap
tahunnya.Hal ini juga diakibatkan oleh daya beli masyarakat yang menjadi
berkurang. Selain menjual produk melalui media social dan outlet rumah, produk
pisuke telah dijual di took yang berada di Gorontalo dan di Provinsi lain di Pulau
Sulawesi dan luar pulau Sulawesi. Kini IKM Putri juga telah memiliki 2 (dua)
reseller di Jakarta, 1 (satu) reseller di Bogor, 2 (dua) reseller di Makassar, 3 (tiga)

dan Olivia Gorontalo.
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4.1.2. Analisis Karakteristik Responden
Dari 95 responden pada penelitian ini diperoleh identas responden yang
meliputi : Jenis Kelamin, usia dan tingkat pendidikan,
4.1.2.1 Jenis Kelamin.
Dari hasil penyebaran quesioner yang telah dilakukan diperoleh total jenis
kelamin responden yang dapat dijelaskan pada tabel 4.1 dibawah :

Tabel 4.1: Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin | Jumlah (Orang) Presentasi (%0)
Laki — laki 55 57,9
Perempuan 40 42,1

Total 95 100

Sumber : Data Primer, diolah,2021

Dari tabel di atas, dapat ditunjukkan bahwa jumlah responden laki-laki
yaitu 55 orang atau sekitar 57,9%, sedangkan jumlah responden perempuan
sebanyak 40orang atau 42,1%.
4.1.2.2 Usia

Tabel 4.2 : Distribusi Responden Menurut Usia

Usia Frekwensi (orang) | Persentase (%)
20—30 43 45,26
31-40 21 22,10
41-50 19 20

>51 12 12,64
Jumlah 95 100

Sumber : Data Primer, diolah 2021
Tabel 4.2 menunjukan usia responden berada pada interval 20 — 30 tahun
sebanyak 43 orang atau sekitar 45,26%, uisa antara 31 — 40 sebanyak 21 orang
atau sekitar 22,10% kemudian disusul usia antara 41 -50 tahun sekitar 19 orang
atau sekitar 20% dan usia antara >50 tahun sebanyak 12 orang atau sekitar

12,64%
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4.1.2.3. Berdasarkan Pendidikan
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan jumlah responden
berdasarkan pendidikan yang dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.3 : Distribusi Responden Berdasarkan pendidikan

No Pendidikan (Orang) Presentasi (%)

1. SMU 72 75.7

2. Sarjana 23 24.2

3. Pascasarjana - -
Jumlah 95 100

Sumber : data diolah peneliti
Dari 95 responden,diketahui bahwa responden dengan berdasarkan jenjang
pendidikan SMU 72 orang atau sekitar 75.7% sedangkan jumlah responden yang
memiliki tingkat pendidikan Sarjana dengan jumlah 23 orang atau sekitar 24.2%
4.1.2.4. Berdasarkan Pekerjaan
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan jumlah responden
berdasarkan pekerjaan yang dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.4 : Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah (Orang) Presentasi (%)
Pegawai ASN 17 17,8
Karyawan swasta 39 41,5
Pelajar/mahasiswa 21 22,1
Wiraswasta 11 11,5
IRT 7 7,3

DLL - -

Total 95 100

Sumber : Data primer, di olah 2021
Dari 95 responden, diketahui bahwa responden Pegawai ASN vyaitu
17 orang atau sekitar 17,8%, jumlah responden Karyawan swasta dengan jumlah
39 orang atau sekitar 41,5 %, Jumlah responden Pelajar/mahasiswa 21 orang atau

sekitar 22,1%, jumlah responden Wiraswasta dengan jumlah 11 orang atau sekitar
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11,5% dan Untuk jumlah responden IRT sebanyak 7 Orang atau sekitar 7,3%.
4.1.3. Analisis Variabel Penelitian

Semua variabel bebas yang menjadi objek penelitian adalah ini diharapkan
mampu meningkatkan pengembangan karier. Berikut ini akan disajikan gambaran
hasil tabulasi data atau variabel yang menjadi objek penelitian dan Kkriteria
interpretasi skor sebagai berikut :
Jumlah skor tertinggi : 5x 95 =475

Jumlah skor rendah : 1x95= 95

475-95 _
"5

Rentang Skalanya yaitu 76

Tabel : 4.5 Kriteria Interpretasi Skor

Interfal Kriteria
95-171 Sangat rendah
172 — 248 Rendah
249 — 325 Sedang
326 — 402 Tinggi
403 — 479 Sangat tinggi

Sumber : Riduwan, 2014
Berikut ini akan disajikan gambaran hasil tabulasi data atau variabel yang
menjadi objek penelitian. Berdasarkan data yang terkumpul dari 95 responden
yang ditetapkan sebagai sampel data masing - masing variabel dapat ditabulasi
seperti pada tabel berikut :
4.1.3.1Variabel Orientasi Pada Pesaing (X1)
Berdasarkan jawaban responden, tentang variabel orientasi pada pesaing dapat

dilihat pada Tabel berikut :
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Tabel 4.6Tanggapan Responden Tentang Variabel Orientasi pada pesaing

(X1)
Bobo Orientasi Pesaing  (X1)
No i Item 1 Item 2 Item 3 Item 4
F | Skor % F | Skor | % F | Skor % F | Skor | %
1 5 44 220 46 37 | 185 39 32 | 160 34 33 | 165 | 35
2 4 34 136 36 472 | 168 44 46 | 184 48 37 | 148 | 39
3 3 17 51 18 16 48 17 17 51 18 25 75 26
4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
95 407 100 95 | 401 | 100 | 95 | 395 | 100 | 95 | 388 | 100
Jumlah —— —— . ——
Sangat Tinggi Tinggi Tinggi Tinggi

Simber : Data diolah,2021

Berdasarkan tabel 4.6, data item (no.1) yang diperoleh dari 95 responden,

mendapat skor item 1 sebesar 407 tergolong sangat tinggi. Data item (no.2)

mendapat skor yaitu 401, tergolong tinggi. Data item (no.3) mendapat skor 395

tergolong tinggi. Data item (no.4) mendapat skor 388 tergolong tinggi.

4.1.3.2. Variabel Orientasi Pada Konsumen (X2)

Berdasarkan jawaban responden penelitian tentang orientasi pada
konsumen dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.7 Tanggapan Responden Tentang Variabel Orientasi pada
Konsumen (X2)
Variabel Orientasi pada Konsumen (X2)
No | Bobot Iltem 1 Item 2 Item 3
F | Skor| % F | Skor | % F | Skor %
1 5 46 | 230 | 48 | 37 | 185 | 39 | 34 | 170 36
2 4 33 | 132 | 35 | 44 | 176 | 46 | 41 | 164 43
3 3 16 | 48 | 17 | 14 42 15 | 20 | 60 21
4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
95 | 410 | 100 | 95 | 403 | 100 | 95 | 394 100
Jumlah — —— —
Sangat Tinggi Sangat Tinggi Tinggi

Sumber : Data diolah, 2021

Berdasarkan tabel 4.7, data item (no.1) yang diperoleh dari 95 responden,

mendapat skor item 1 sebesar 410 tergolong sangat tinggi. Data item (no.2)
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mendapat skor yaitu 403, tergolong sedang. Data item (no.3) mendapat skor 394
tergolong sangat tinggi.
4.1.3.3Variabel Koordinasi antar Fungsi (X3)

Berdasarkan jawaban responden penelitian tentang koordinasi antar fungsi
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.8 Tanggapan Responden Tentang Variabel Koordinasi Antar Fungsi (X3)

Variabel Koordinasi Antar Fungsi (X3)
No Bobot Item 1 Item 2 Item 3
F | Skor | % F Skor % F Skor %
1 5 44 220 46 31 155 32 37 185 39
2 4 39 156 | 41 50 200 53 46 184 48
3 3 12 36 13 14 42 15 12 36 13
4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Jumlah 95 | 412 | 100 | 95 | 397 | 100 | 95 | 405 | 100
Sangat Tinggi Tinggi Sangat Tinggi
Variabel Koordinasi Antar Fungsi
(X3)
No | Bobot Item 4 Item 5
F | Skor| % F | Skor | %
1 5 41 | 204 | 43 | 37 | 185 | 39
2 4 37 | 148 | 39 | 44 | 176 | 46
3 3 17 | 51 18 | 14 42 15
4 2 0 0 0 0 0 0
5 1 0 0 0 0 0 0
Jumlah 95 | 403 | 100 | 95 | 403 | 100
Sangat Tinggi Sangat Tinggi

Sumber : Data diolah, 2021

Berdasarkan tabel 4.8, data item (no.1) yang diperoleh dari 95 responden,
mendapat skor item 1 sebesar 412 tergolong sangat tinggi. Data item (no.2)
mendapat skor yaitu 397, tergolong tinggi. Data item (no.3) mendapat skor 405
tergolong sangat tinggi.Data item (no.4) mendapat skor 403 tergolong sangat

tinggi. Data item (no.5) mendapat skor 403 tergolong sangat tinggi.
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Berdasarkan jawaban responden penelitian tentang kualitas layanan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.9. Tanggapan Responden Tentang Variabel Kualitas Layanan (Y)

Simber : Data diolah,2021

Berdasarkan tabel 4.9, data item (no.1) yang diperoleh dari 95 responden,

mendapat skor 407, dengan kategori sangat tinggi. Data item (no.2) mendapat

skor 403, kategorisangat tinggi. Data item (no.3) mendapat skor 395, kategori

tinggi. Data item (no.4) mendapat skor 403 kategori sangat tinggi. Data item

(no.5) mendapat skor 403 kategori sangat tinggi.Data item (no.6) mendapat skor

403 kategori sangat tinggi.Data item (no.7) mendapat skor 394 kategori tinggi.

Variabel Kualitas layanan (Y)
No | Bobot Item 1 Item 2 Item 3 Item 4
F |Skor| % | F S‘r‘o % | F S‘:O % | F S‘:o %
1 5 44 | 220 | 46 | 37 | 185 | 39 |32 | 160 | 34 | 41 | 204 | 43
2 4 34 | 136 | 36 | 44 | 176 | 46 | 46 | 184 | 48 | 37 | 148 | 39
3 3 17 | 51 |18 | 14 | 42 | 15 | 17 | 51 18 |17 | 51 | 18
4 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
95 | 407 10 95 | 403 | 100 | 95 | 395 | 100 | 95 | 403 | 100
Jumlah 0
Sangat Tinggi Sangat Tinggi Tinggi Sangat Tinggi
Variabel Kualitas Layanan (YY)
No | Bobot Item 5 Item 6 Item 7
F | Skor| % F | Skor | % F | Skor %
1 5 37 | 185 | 39 | 41 | 204 43 34 | 170 36
2 4 44 | 176 | 46 | 37 | 148 39 41 | 164 43
3 3 14 | 42 15 | 17 51 18 20 60 21
4 2 0 0 0 0 0 0 0 0
5 1 0 0 0 0 0 0 0 0
95 | 403 | 100 | 95 | 403 | 100 | 95 | 394 100
Jumlah — — —
Sangat Tinggi Sangat Tinggi Tinggi
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4.1.4 Hasil Uji validitas dan Reliabilitas

Pengujian instrumen penelitian ini baik dari segi validitasnya maupun
reliabilitasnya terhadap 95 responden diperoleh bahwa hasil instrumen penelitian
yang dipergunakan adalah valid dimana nilai r hitung> r tabel
a. Uji validitas dan reliabilitas variabel

Tabel 4.10. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Orientasi pada
Pesaing (X1)

Variabel | No Validitas Reliabilitas
Item Koef. R Ket Koef Ket
Korelasi (r | Tabel Alpha
hitung)
1 0,620 0,169 | Valid
2 0,737 0,169 | Valid | 0,722 > .
X1 3 0,523 0.160 | valid | 060 | eliabel
4 0,431 0,169 | Valid

Sumber : Hasil olahan data, 2021

Tabel 4.10 .di atas menjelaskan bahwa semua item pertanyaan untu orientasi
pada pesaing X1) semua instrumen menunjukkan hasil yang valid dan reliabel.
Keputusan ini diambil karena nilai r hitung > r tabel Sedangkan koefisien
alphanya sebesar 0,722 > 0,60. Dengan demikian berarti semua item pertanyaan
untuk variabel ini adalah valid dan reliabel

b. Uji validitas dan reliabilitas variabel Orientasi pada konsumen

Tabel 4.11. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel orientasi pada
konsumen (X2)

Variabe No Validitas Reliabilitas
| Item Koef. Korelasi r tabel Ket Koef Ket
(r hitung) Alpha
1 0,611 0,169 Valid
X2 2 0,693 0169 | Valid 0’07 §g> Reliabel
3 0,581 0,169 Valid ’

Sumber : Hasil olahan data, 2021
Tabel 4.11. di atas menjelaskan bahwa semua item pertanyaan untuk

variabel orientasi pada pesaing (X2) semua instrumen menunjukkan hasil yang
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valid dan reliabel. Keputusan ini diambil karena nilai nilai r hitung > r tabel.
Sedangkan koefisien alphanya sebesar 0,724 > 0,60 Dengan demikian berarti
semua item pertanyaan untuk variabel ini adalah valid dan reliabel.

c. Uji validitas dan reliabilitas variabel Koordinasi antar fungsi

Tabel 4.12. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Koordinasi antar

fungsi (X3)
Validitas Reliabilitas
] No Koef.
Variabel Item Korelasi r Tabel Ket Koef Ket
. Alpha
(r hitung)
1 0,593 0,169 Valid
2 0,745 0,169 Valid
X3 3 0438 0160 | Valid o,7gg>o Reliabel
4 0,513 0,169 Valid ’
5 0,618 0,169 Valid

Sumber : Hasil olahan data, 2021

Tabel 4.12. di atas menjelaskan bahwa semua item pertanyaan untuk
variabel dkoordinasi antar fungsi (X3) semua instrumen menunjukkan hasil yang
valid dan reliabel. Keputusan ini diambil karena nilai nilai r hitung > r tabel
Sedangkan koefisien alphanya sebesar 0,754 > 0,60 Dengan demikian berarti
semua item pertanyaan untuk variabel ini adalah valid dan reliabel.
d. Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan ()

Tabel 4.13 : Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan

(Y)

No Validitas Reliabilitas
Variabel Koef.Korelasi Koef

Item (r hitung) R tabel Ket Alpha Ket

1 0,431 0,169 Valid

2 0,847 0,169 Valid

3 0,727 0,169 Valid .

Y 4 0,335 0,169 | Valid 0’0728> ;f;:

5 0,501 0,169 Valid e

6 0,335 0,169 Valid

7 0,318 0,169 Valid

Sumber : Hasil olahan data, 2021
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Tabel 4.13. di atas menjelaskan bahwa semua item pertanyaan untuk
variabel kualitas layanan semua instrumen menunjukkan hasil yang valid dan
reliabel. Keputusan ini diambil karena nilai nilai r hitung> r tabel Sedangkan
koefisien alphanya sebesar 0,740 > 0,60. Dengan demikian berarti semua item
pertanyaan untuk variabel ini adalah valid dan reliabel.

4.2 Analisis Data Statistik

Pengujian hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini akan diuji
menggunakan statistik melalui teknik atau metode analisis jalur. Analisis
kuantitatif atau variabel independen, yaitu orientasi pasar yang melipuiti orientasi
pada pesaing, orientasi pada konsumen dan koordinasi antar fungsi mempengaruhi
kualitas layanan pada IKM PutriKelurahan Padebuolo Kota Gorontalo

Hasil analisis jalur akan diketahui apakah variabel independen (Independen)
baik secara simultan maupun parsial memiliki pengaruh signifikan (signifikan)
terhadap variabel dependen (dependen). Berdasarkan hasil pengolahan data dari
95 responden menggunakan alat statistik

Untuk mengetahui pengaruh Orientasi pasar yang melipuiti orientasi pada
pesaing, orintasi pada konsumen dan koordinasi antar fungsi terhadap Kualitas
layanan maka akan dijelaskan analisis hasil statistic. Berdasarkan hasil olahan
data diperoleh bahwa independent variabel memberikan dampak yang
(significant) terhadap variabel terikat (dependent). Hasil olahan data kerangka
hubungan sebab akibat antara X1, dan X2 tehadap Y dapat dibuat melalui
persamaan structural sebagai berikut :

Y =0,244 X1+ 0,336 X2 + 0,361 X3+ 0,38 e
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Dari persamaan diatas, menjelaskan dimana coeficientin dependent
variabel dapat dijelaskan berikut ini :

1. Variabel orientasi pada pesaing (X1) adalah 0,244 dan positif, menandakan
variabel orientasi ada pesaing (X1), yang memiliki kontribusi positif terhadap
kualitas layanan (Y). Artinya, jika orientasi pada pesaing ditingkatkan satu
point ,makaakan kualitas layanan (Y) akan meningkat sebesar 24,4%

2. Orientasi pada konsumen(X2) sebesar 0,336 dan bertanda positive menandakan
variabel orientasi pada konsumen (X2), memiliki kontribusi yang positive
terhadap kualitas layanan (Y). Artinya, bahwa apabila orientasi pada konsumen
meningkat satu satuan, maka kualitas layanan (Y) meningkat sebesar 33,6%

3. Variabel koordinasi antar fungsi (X3) sebesar 0,361 dan bertanda positive
menandakan variabel koordinasi antar fungsi (X3), memiliki kontribusi yang
positive terhadap kualitas layanan(Y). Artinya, bahwa apabila variabel
koordinasi antar fungsi meningkat satu satuan, maka kualitas layanan (Y)
meningkat sebesar 36,1%

4. Epsilon (e) sebesar 0,380 menunjukkan bahwa terdapat variabel — variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini sebesar 38%

5. Koefisien Determinasi (R Square). sebesar 0,620 menunjukkan bahwa variabel
orientasi pada pesaing, orientasi konsumen,koordinasi antar fungsi memiliki
pengaruh secara bersama terhadap kualitas layanan pada IKM Putri Kelurahan
Padebuolo Kota Gorontalo. Berdasarkan hasil olahan data yang mengunakan

alisis jalur hubungan antar variabel dapat dilihat pada gambar di bawabh ini:
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Gambar 4.1 Hubungan antara X1, X2 dan X3 Terhadap Y
Berdasarkan hasil analisis sebagaimana yang telah dijelaskan di atas maka
dapat disimpulkan berdasarkan tabel di bawah ini :

Tabel 4.14 :Koefisien jalur, pengaruh langsung, pengaruh total variabel(X1),
(X3) dan (X2) secara simultan dan signifikan terhadap (Y)

Variabel Koefisien Kontribusi Kontribusi Bersama
Jalur Langsung Total (R%yx1x2x3)
X1 0,244 0,244 24,4%
X2 0,336 0,336 33,6% 0, 620 (62%)
X3 0,361 0,361 36,1%
e 0,380 0,380 38%

Sumber : Hasil pengolahan data peneliti, 2021

4.3. Pengujian Hipotesis

4.3.1.0rientasi pasar yang meliputi yang meliputi Orientasi pada Pesaing
(X1), Orientasi pada Konsumen (X2) dan Koordinasi Antar Fungsi
(X3) Secara Simultan Berpengaruh Signifikan terhadap Kualitas
Layanan (Y).
Berdasarkan perhitungan data dengan aplicasiSPSS vs 21.0, uji

siginificansi analisis jalur dengan membandingkan antara probabilitas 0,05

dengan probabilitas siginificansi dimana keputusannya apabila nilai probabilytas

alpha (0,05) lebih bear atau sama dengan nilai probabilytas sig (0,05< sig), atau

apabila nilai F hitung>nilai F tabel maka Ha diterima, artinya significant,



56

Dari hasil perhitungan data didapatbesarnya Fsig sebesar 0,000 dengan
nilai probabilitas alpha (0,05).Karena nilai alpha 0,05>sig 0,000 dan F hitung
(7,689) > 3,9 maka keputusannya adalah Ha diterima sehingga terbukti bahwa
variabel orientasi pada pesaing (X1),orientasi pada konsumen (X2) dan koordinasi
antar fugsi (X3) secara simultan berpengaruh significant terhadap kualitas
layanan ().

4.3.2 Orientasi pada Pesaing (X1) Secara Parsial Berpengaruh Signifikan
Terhadap Kualitas Layanan (Y)

Hasil analisis data didapatkandimana orientasi pada pesaing mempunyai
nilai sig sebesar 0,001, setelah itu dibandingkan dengan nilai probabilitas 0,05,
ternyata nilai probabilitas 0,05 lebih besar dengan nilia probabilitas sig atau (0,05
> (0,000) dan nilai t hitung (12,580) > nilai t tabel (1,671), maka Ho ditolak artinya
signifikan. Jadi terbukti bahwa orientasi pada pesaing (X1)berpengaruh
significant terhadap kualitas layanan ().

4.3.3. Orientasi pada Konsumen(X2) Secara Parsial Berpengaruh Signifikan
Terhadap Kualitas Layanan (Y)

Hasil analisis data didapatkan dimana orientasi pada konsumen (X2)
memiliki nilai significansi sebesar 0,000, setelah itu dibandingkan dengan nilai
probabilitas 0,05, ternyata nilai probabilitas 0,05 lebih besar dengan nilia
probabilitas sig atau (0,05> 0,001) dan nilai t hitung (10,328) > nilai t tabel
(1,671) maka Ho ditolak artinya signifikan. Jadi terbukti bahwa orientasi pada

konsumen (X2) berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan ().
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4.3.4 Koordinasi Antar Fungsi (X3) Secara Parsial Berpengaruh Signifikan
Terhadap Kualitas Layanan (Y).

Hasil analisis data didapatkan dimana koordinasi antar fungsi (X3) memiliki
nilai significansi sebesar 0,000, setelah itu dibandingkan dengan nilai probabilitas
0,05, ternyata nilai probabilitas 0,05 lebih besar dengan nilia probabilitas sig atau
(0,05> 0,001) dan nilai t hitung (13,819) > nilai t tabel (1,671) maka Ho ditolak
artinya signifikan. Jadi terbukti bahwa koordinasi antar fungsi (X3) berpengaruh
signifikan terhadap kualitas layanan(Y).

Tabel 4.15. Pengaruh Signifikansi Antar Variabel

Pengaruh Antar Nilai Sig Alpha Keputusan
Variabel
Pyx1Pyx2 0,000 0,05 Signifikan
Pyx1 0,001 0,05 Signifikan
pyx2 0,001 0,05 Signifikan
Pyx3 0,004 0,05 Signifikan

Sumber : Hasil pengolahan data peneliti,2021

4.4. Korelasi Antar Variabel
Berdasarkan hasil olahan data dapat diketahui bahwa korelasi antara

variabel orientasi antar pesaing (X1) dengan orientasi dengan konsumen (X2)

sebesar 0,611 termasuk karegori signifikan, Kkorelasi antara variabel orientasi

antar konsumen (X2) dengan koordinasi antar fungsi (X3) sebesar 0,0,611,

korelasi antara variabel orientasi pesaing (X1) dengan variabel koordinasi antar

fungsi (X3) sebesar 0,540 termasuk karegori signifikan

4.5. Pembahasan

4.5.1. Pengaruh Orientasi Pasar yang meliputi orientasi pada Pesaing,
Orientasi pada Konsumen, Koordinasi Antar Fungsi Secara Simultan
Berpengaruh Terhadap Kualitas Layanan

Hasil dari kajian ini didapatkan ialahsecara bersama-sama bahwa

Orientasi pasar berpengaruh positif signifikan terhadap kualitas layanan artinya
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semakin meningkat orientasi pasar maka kualitas layanan semakin meningkat.
Artinya, perusahaan yang sensitive terhadap upaya-upaya berupa strategi yang
berorientasi pada kondisi pasar, tuntutan konsumen, keinginan pelangganakan
dengan sendirinya sensitif juga terhadap perilaku atau strategi yang dilakukan
oleh kompetitornya

Dengan diterapkan orientasi pasar yang dilakukan oleh IKM Putri
Kelurahan Padebuolo yang meliputi orientasi pesaing, orientasi pelanggan
koordinasi antar fungsi, akan membentuk terminology orientasipasar yang dapat
digunakan untuk menunjukkan sejauh mana implementasi konsep pemasaran
dalam sebuah organisasi yang berorientasi pasarkan memiliki tindakan dan
melakukan beberapa aktivitas yang konsisten dengan konsep pemasaran. Selain
mendukung penelitian yang dilakukan oleh Suprapto(2007), hasil ini juga
mendukung penelitian Pelhan dan Wilson (1997). Hasil penelitian Pelhan &
Wilson membuktikan bahwa orientasi pasar pada perusahaan kecil memiliki
pengaruh yang kuat dan konsisten terhadap kualitas layanan Pelhan & Wilson
menyatakan bahwa dalam lingkungan kompetisi hostle, sebagian perusahaan kecil
merespon persaingan dengan memberikan perhatian yang tinggi pada kegiatan-
kegiatan yang berorientasi pasar

Hasil ini sejalan dengan penelitian Jaworski & Kohli Berta Slater &
Narver (Sukma Bakti Harniza Harus, 2011) menyimpulkan bahwa orientasi pasar
merupakan faktor penentu kualitas IKM Putri Kelurahan Padebuolo tanpa
memandang kondisi lingkungan eksternal dimana perusahaan itu beroperasi.

Orientasi pelanggan (customer orientation) diartikan sebagai pemahaman yang
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memadai terhadap pembeli sasaran, sehingga superior value dapat diberikan
secara terus menerus.

Orientasi pasar dapat meningkatkan kualitas layanan. Dimana orientasi
pasar sebagai budaya organisasi yang paling efektif dan efisien untuk
menciptakan perilaku—perilaku yang dibutuhkan untuk menciptakan superior
value bagi pembeli dan menghasilkan superior performance bagi perusahaan.
Perusahaanya yang telah menjadikan orientasi pasar sebagai budaya organisasi
akan berdasar pada kebutuhan dasar eksternal, keinginan dan permintaan pasar
sebagai dasar dalam penyusunan strategi bagi masing — masing unit bisnis dalam
organisasi, dan menentukan keberhasilan perusahaan.

Narver dan Slater (Sukma Bakti Harniza Harus, 2011) menyatakan bahwa
orientasi pasar terdiri dari 3 komponen perilaku yaitu orientsi pesaing, orientasi
konsumen dan koordinasi antar fungsi. Orientasi pelanggan dan orientasi pesaing
termasuk semua aktivitasnyadilibatkan dalam memperoleh informasi tentang
pembeli dan pesaing pada pasar yang dituju dan menyebarkan melalu ibisnis,
sedangkan koordinasi antar fungsi didasarkan pada informasi pelanggan serta
pesaing dan terdiri dari usaha bisnis yangterkoordinasi. Orientasi konsumen
diartikan sebagai pemahaman yang memadai tentang target beli pelanggan dengan
tujuan agar dapat menciptakan nilai unggul bagi pembeli secara terus menerus.
Pemahaman disini mencakup pemahaman terhadap seluruh rantai nilai pembeli,
baik pada saat terkini maupun pada saat perkembangannya di masa yang akan
datang. Upaya ini dapat dicapai melalui proses pencarian informasi tentang

pelanggan Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa terdapat variable yang tidak
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termasuk dalam model penelitian ini akan tetapi memengaruhi kualitas layanan
seperti inovasi produk. Ketika sebuah IKM Putri Kelurahan Padebulo
menjadiglobal, maka perusahaan tersebut beradadalam tekanan untuk
menghasilkan produk yang sifatnya global. Dengan produk global, IKM Putri
Kelurahan Padebuolo dapat menawarkan adaptasi pada rancangan global,
bukannya rancangan nasional yang unik di setiap negara. Hal ini akan
menghasilkan daya tarik dan juga daya saing di pasar global terhadap produk yang
dihasilkan sehingga ada akhirnya dapat menunjang kualitas layanan. (Manek,
2013)

4.5.2. Pengaruh Orientasi Pasar Yang Terdiri dari Orientasi Pada Pesaing
Secara Parsial Berpengaruh Terhadap Kualitas Layanan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh
antara orientasi pesaing terhadap kualitas layanan adalah positif, sehingga dapat
dikatakan bahwa perusahaan yang melakukan orientasi pasar dengan baik akan
meningkatkan kualitas layanan IKM Putri Kelurahan Padebuolo. Penelitian ini
memberikan pengaruh yang signifikan Artinya, semakin tinggi orientasi pada
pesaing dalam bentuk memberikan informasi, cepat tanggap terhadap pesaing
menganalisa dan strategi dan kekuatan pesaing secaranyata mampu meningkatkan
kualitas perusahaan Orientasi pesaing berarti pemahaman yang dimiliki penjual dalam
memahami kekuatan-kekuatan jangka waktu, kelemahan-kelemahan, kapabilitas-
kapabilitas dan strategi-strategi jangka panjang baik dari pesaing utamanya saat ini
maupun pesaing-pesaing potensial utama.(Dayand Wensley dalam Suendro (2010:18).
kemampuan manajemen mengenali pesaingnya akan membantu dan menggali berbagai

informasi mengenai apa dan bagaimana pesaing menjalan kan bisnis serta model strategi
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yang diterapkan, sehingga manajemen memperoleh kepastian bahwa strategi dan
aktivitas apapun yang dilakukan IKM Putri Kelurahan Padebuolo tidak didahului oleh
pesaingnya. Perusahaan yang dapat menigkatkan efektifitas perusahaannya, profitabilitas
yang akan di peroleh juga akan meningkat pula. Penelitian yang dilakukan, (Sulaeman,
2018) Pengaruh Orientasi Kewirausahaan, Orientasi Pasar Terhadap Kualitas layanan,
yang menunjukkan bahwa secara parsial orientasi kewirausahaan, orientasi pasar dan
memiliki pengaruh  positif terhadap kualitas layanan. Secara simultan orientasi
kewirausahaan, orientasi pengaruh positif terhadap kualitas layanan.

Dengan demikian orientasi pasar menjadi sumber inspirasi IKM Putri dalam
melakukan cara cara inovatif serta menjadi sumber keunggulan bersaing dalam
meningkatkan kualitas perusahaan menjadi lebih baik. Seorang pengusaha yang
berorientasi wirausaha dan berorientasi pasar didalam membangun strategi untuk
mengembangkan IKM Putri Kelurahan Padebuolo akan mengedepankan kepuasan
konsumen, dan selalu memantau apakah produk telah sesuai atau melebihi harapan
konsumen. Kemampuan IKM Putri Kelurahan Padebuolo dalam menciptakan produk baru
akan mempermudah IKM Putri Kelurahan Padebuolo tersebut saat adaptasi dengan
perubahan lingkungan, seperti menyesuaikan dengan perubahan standar produk yang
ditetapkan pelanggan.

4.5.3. Pengaruh Orientasi Pasar Yang Terdiri dari Orientasi Pada Konsumen
Secara Parsial Berpengaruh Terhadap Kualitas Layanan

Konsep orientasi konsumen dapat diartikan sebagai pemahaman tentang
target beli pelanggan dengan tujuan agar dapat menciptakan nilai unggul bagi
pembeli secara terus menerus. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara
parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara orientasi konsumen

terhadap kualitas layanan. Hasil ini memberikan pengaruh yang signifikan hal ini
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menunjukkan dari jawaban responden yang rata — rata memberikan scor yang
tinggi menunjukkan bahwa orientasi pada konsumen yang dilakukan IKM Putri di
kelurahan Padebuolo mengutamakan atau memfokuskan perhatian perusahaan
terhadap kepuasan pelanggan. Pihak manajemen (perusahaan dan karyawan) selalu
melakukan yang terbaik bagi konsumen, orientasi pada pemenuhan kepuasan
konsumen yang baiksecara nyata sehingga mampu meningkatkan kualitasnya.
Sebab IKM Putri Kelurahan Padebuolo selalu memahami akan kebutuhan pelanggan
dengan memberikan pelayanan yang baik kepada parapelanggan. Misalnya selalu
terbuka dengan keluhan pelanggan, komentar pelanggan harus didengarkan,
diperhatikan, dan ditindak lanjuti. Produk yang dikembangkan oleh IKM Putri
Kelurahan Padebuolo akan menjadi unsure pembeda dibanding dengan produk
perusahaan lain, karena itu produk yang memiliki kualitas dan unik diharapkan
menjadi alternative pilihan konsumen dan juga mampu menciptakan kepuasan.
Kepuasan konsumen merupakan sasaran strategi jangka panjang, karena
diharapkan loyalitas konsumen akan tercipta dengan sendirinya dan tingkat
penjualan pun diharapkan meningkat dari waktu kewaktu seiring dengan
terpeliharanya kepentingan pelanggan dan kemampuan mendeteksi model strategi
yang dikembangkan pesaingnya. Sehingga perusahaan mampu memposisikan diri
pada keunggulan strategi yang unik, dan tidak mudah ditiru oleh para pesaingnya,
serta pertumbuhan tingkat penjualan dapat terjaga, dan komitmen para pelanggan
menjadi semakin kuat (Wahyudiono,Dumais, 2016). Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian (Wulandari, 2012) Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan

dapat di simpulkan bahwa orientasi pesaing, orientasi konsumendan koordinasi
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antar fungsi ke kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kualitas Layanan pada IKM Putri Kelurahan Padebuolo kota Gorontalo baik
secara parsial maupun simultan.

Orientasi pelanggan dapat dinyatakan melalui luasnya monitoring atas
komitmen karyawan terhadap pelanggan atau pengembangkan strategi bersaing
yang didasarkan pada pemahaman atas kebutuhan serta pemahaman manajemen
atas bagaimana bisnis dapat menciptakan customer value. Orientasi pada
pelanggan menghasilkan sebuah logikayang lain yaitu sebagai hasil dari intensitas
penggarapan kebijakan yang berorientasi pasar, perusahaan memiliki peluang
untuk dapat membentuk persepsi pelanggan atas nilai-nilai yang dibangunnya dan
nilai-nilai yang dirasakan itu akan menghasilkan nilai kepuasan pelanggan
(Wahyudiono, 2013). Pemasaran menurut Kara et al., (2005) seperti dikutip
Adinoto (2012) harus memakai konsep bagaimana perusahaan mengetahui apa
yang diinginkan pelanggan /konsumen dan memenuhinya dengan meletakkan
kepuasan serta nilai-nilai pelanggan sebagai hal yang utama dan transaksi sebagai
dasar analisis.

Kajian penelitian ini telah dilakukan olehGunawan Yulianto dan Ali
Hasan, (2019), Pengaruh Orientasi Pasar, Konsumen, Merk, dan Kualitas Layanan
Terhadap Kualitas UMKM Di Yogyakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Orientasi pasar memiliki dampak yang signifikan secara statistik dan positif
terhadap kualitas UMKM.Studi ini juga mengungkapkan bahwa kualitas UMKM
didorong oleh kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan

mengejar peluang yang belum dimanfaatkan. Ini menunjukkan bahwa orientasi
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pasar itu sangat penting bagi UMKM untuk meningkatkan kinerja keuangan dan
non keuangan mereka.

4.5.4 PengaruhOrientasi Pasar Yang Terdiri dari Koordinasi Antar Fungsi
Secara Parsial Berpengaruh Terhadap Kualitas Layanan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial koordinasi anatar
fungsi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
Artinya,semakin baik koordinasi antar fungsi IKM Putri Kelurahan Padebuolo
akan meningkatkan kualitas Layanan.

Penelitian ini memiliki pengaruh positif dan hasil ini memberikan pengaruh
yag lebih tinggi dibanding dengan pengaruh variable yang lain, karena jawaban
responden rata - rata memberikan scor yang sangat tinggi, artinya IKM Putri
Kelurahan Padebuolo dalam meningatkan Kualitas Layanannya, mengedepankan
koordinasi antar fungsi atau departermen dengan cara meningkatkan pengetahuan
yang baik terhadap karyawan, membuka saluran komunikasi dan informasi dalam
perusahan dengan pelanggan, kompetensi karyawan/departemen yang tinggi
mengenai pekerjaan yang harus dilakukan kompetensi yang tinggidari karyawan
mengenai prosedur kerja dalamperusahaan,memilikiketerampilankerjasamaantar
fungsi, departemen yang baik dari IKM Putri Kelurahan Padebuolo sehinggan
secaranyata KM Putri mampu meningkatkan kualitas perusahaan.Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan (Gemina et al, 2019)
mengungkapkan bahwa baik secara parsial maupun secara simultan variable
orientasi pasar berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan.

Kualitas Layanan menurut Ferdinand (Gemina et al., 2019) merupakan

faktor yang umumdigunakan mengukur dampak dari strategi yang diterapkan oleh



65

setiap industri. Menghasilkan kualitas layanan dan peningkatan daya saing pada
UMKM dilakukan dengan pemahamankebutuhan pasar. Kebutuhan pasar atau
orientasi pasar merupakan ukuran perilaku danaktivitas mencerminkan
implementasi pada konsep pemasaran (Tjiptono, 2008).(Gemina et al., 2019)
Orientasipasar merupakan proses dan aktivitas yang berhubungan dengan
penciptaan dan pemuasanpelanggan yang terus menerus menilai kebutuhan dan
keinginan pelanggan. Inovasi produkdijadikan sebagai salah satu strategi mencapai
kualitas layanan. Inovasi menjadi semakinpenting sebagai sarana bertahan
menghadapi ketidakpastian lingkungan dan kondisi persaingan bisnis meningkat.
Inovasi produk menciptakan berbagai desain produk, sehingga meningkatkan
alternatif pilihan, manfaat atau nilai yang diterima oleh pelanggan, serta
meningkatkan kualitas produk yang diharapkan (Prajogo & Sohal, 2001).(Adiputra
& Kusumadmo, 2019)

Koordinasi antar fungsi merefleksikan pendaya gunaan secara
terkoordinasi dari seluruh sumber daya yang ada dalam perusahaan dalam rangka
menciptakan superior customer value bagi pembeli (Alam,2013). Untuk dapat
memberikan respon yang tepat kepada pelanggan dibutuhkan adanya koordinasi
pemanfaatan sumber daya dalam perusahaan antar berbagai departemen,
koordinasi dalam rangka integrasi sumber daya tersebut terkait erat dengan

orientasi pelanggan dan pesaing (Alam, 2013).(Adiputra & Kusumadmo, 2019)



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Sesuai hasil analisis yang telah dilakukan sehubungan dengan pengaruh

orientasi pasar terhadap kualitas layanan pada IKM (lkatan Kewirausahaan

Masyarakat) Putri Kelurahan Padebulo Kota Gorontalo maka simpulan yang dapat

diambil dari hasil hasil penelitian ini sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil uji F secara simultan orientasi pasar yang yang terdiri

4.

dari orientasi pada pesaing, orientasi pada pesaing dan koordinasi antar
fungsi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas
layanan pada IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo

Orientasi pasar yang yang terdiri dari orientasi pada pesaing secara parsial
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas layanan IKM Putri
Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo

Orientasi pasar yang yang terdiri dariorientasi pada pelangaan secara
parsial pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo

Orientasi pasar yang yang terdiri dari koordinasi antar fungsi secara
parsial pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kualitas layanan

IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo
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5.2. Saran
Mengacu pada simpulan di atas, maka saran yang dapat penulis sampaikan
kepada pihak IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontaloadalah :

1. Mengacu padahasil penelitian ini, dari variable bebasmaka diketahui
orientasi pada pesaing memiliki pengaruh yang lebih kecil dibanding
variabel lainnya, oleh karena itu disarankan kepada owner sebaiknya
kualitas layanan IKM Putri Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo perlu
ditingkatkannya itu dengan cara membina hubungan baik dengan
pelanggan.  Perusahaan  memperketat pengendalian  Kkualitasnya,
perusahaan memperluas jangkauan wilayah pemasarannya dengan melihat
peluang-peluang yang memungkinkan untuk pendistribusian produknya.

2. Di sarankan kepada IKM Putri kel. Padebuolo Kota Gorontalo agar tetap
mempertahankan dan meningkatkan orientasi pada pesaing, Orientasi
pada konsumen dan koordinasi antar fungsi. Karena memiliki pengaruh
yang tinggi terhadap Kualitas layanan, dengan cara memberikan
penghargaan kepada pegawai yang memiliki ide-ide yang kreatif dan
inovatif.

3. Bagi penelitianyangakan datang disarankan agarmenggunakan variabel
lain yangdapatmempengaruhi kualitas layanan seperti inovasi produk.
Ketika sebuah perusahaan menjadi global, maka perusahaan tersebut
beradadalam tekanan untuk menghasilkan produk yang sifatnya global.
Dengan produk global, perusahaan dapat menawarkan adaptasi pada

rancangan global, bukannya rancangan nasional yang unik di setiap negara.
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Hal ini akan menghasilkan daya tarik dan juga daya saing di pasar global
terhadap produk yang dihasilkan sehingga pada akhirnya dapa tmenunjang

kualitas perusahaan. Nawawi (2013, hal. 235)
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KUESIONER
Pengaruh Orentasi Pasar Terhadap Kualitas Layanan Pada IKM Putri Kelurahan
Padebuolo Kota Gorontalo.

A Petunjuk Pengisian
Isilah pilihan anda dengan memilih jawaban yang anda anggap
paling cocok dengan persepsi yang dimiliki. Jawaban kuesioner menggunakan
skala 1-5 dengan keterangan sebagai berikut:
1. Selalu/Sangat Setuju
2. Sering/Setuju
3. Kadang-kadang/Ragu-ragu
4. Jarang/Tidak Setuju

5. Tidak Pernah/Sangat Tidak Setuju

Berikan tanda checklist (V) pada salah satu kotak yang paling mewakili

diri anda untuk setiap pernyataan dibawah ini!

B. Identitas Responden
1. Jenis Kelamin P
2. Usia e Tahun
3. Pendidikan :sp [ smp [(dsmaldom ]

st [] s2 [] s3 []
4. Pekerjaan : [] Pegawai ASN [[] wiraswasta

|:| Karyawan Swasta |:| IRT
|:| Pelajar/Mahasiswa |:| DLL
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LAMPIRAN I
KUESIONER PENELITIAN
SURAT PERMOHONAN PENGISIAN KUESIONER

PENGANTAR

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
Kepada Yth
Saudara/Saudari Konsumen Keripik Pisang Pisuke IKM Putri
Di Tempat

Dengan Hormat,

Dengan ini mohon kiranya saudara/saudari untuk meluangkan waktu
sejenak guna mengisi daftar pernyataan yang telah saya sediakan dibawah ini
sesuai dengan petunjuk dan kondisi yang sebenarnya.Saya juga mengharapkan
pengisian kuesioner ini diisi dengan sebenarnya.Dan sejujurnya tanpa dipengaruhi
oleh siapapun.Semua keterangan dan jawaban yang saudara berikan semata-mata
hanya untuk kepentingan penelitian.

Atas kesedian, perhatian serta kerjasama yang baik, peneliti mengucapkan

banyak terima kasih.

Hormat Saya

Rahman Ali
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DAFTAR PERNYATAAN
A. Berilah Tanda Silang (X) pada pilihan jawaban
Variabel X1 Orientasi Pada pesaing
1. Karyawan IKM Putri sering berbagi informasi didalam IKM sehubungan
dengan strategi pesaing:
a. Selalu berbagi informasi didalam IKM sehubungan dengan strategi
pesaing
b. Sering berbagi informasi di dalam IKM sehubungan dengan strategi
pesaing
c. Kadang-kadang berbagi informasi di dalam IKM sehubungan dengan
strategi pesaing
d. Jarang berbagi informasi di dalam IKM sehubungan dengan strategi
pesaing
e. Tidak Pernah berbagi informasi di dalam IKM sehubungan dengan strategi
pesaing
2. IKM Putri dengan cepat menaggapi tindakan pesaing :

Selalu cepat menaggapi tindakan pesaing

o o

Sering cepat menaggapi tindakan pesaing

o

Kadang-kadang cepat menaggapi tindakan pesaing

o

Jarang cepat menaggapi tindakan pesaing
e. Tidak Pernah cepat menaggapi tindakan pesaing
3. IKM Putri secara teratur menganalisis strategi dan kekuatan pesaing :
a. Selalu teratur menganalisis strategi dan kekuatan pesain
b. Sering teratur menganalisis strategi dan kekuatan pesaing
c. Kadang-kadang teratur menganalisis strategi dan kekuatan pesaing
d. Jarang teratur menganalisis strategi dan kekuatan pesaing
e. Tidak Pernah teratur menganalisis strategi dan kekuatan pesaing
4. IKM Putri berfokus pada pelanggan yang memiliki peluang keunggulan
kompetitif :
a. Selalu berfokus pada pelanggan yang memiliki peluang keunggulan

kompetitif
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b. Sering berfokus pada pelanggan yang memiliki peluang ~ keunggulan
kompetitif

c. Kadang-kadang berfokus pada pelanggan yang memiliki peluang
keunggulan kompetitif

d. Jarang berfokus pada pelanggan yang memiliki peluang  keunggulan
kompetitif

e. Tidak Pernah berfokus pada pelanggan yang memiliki peluang keunggulan

kompetitif

Variabel X2 Orientasi Pada Konsumen
1. Ikatan Kewirausahaan Masyarakat (IKM) Putri :

Selalu berfokus pada kepuasan pelanggan

S

Sering berfokus pada kepuasan pelanggan

o

Kadang-kadang berfokus pada kepuasan pelanggan

o

Jarang berfokus pada kepuasan pelanggan
e. Tidak Pernah berfokus pada kepuasan pelanggan
2. IKM Putri terus memantau tingkat komitmen kepada pelanggan:

Selalu memantau tingkat komitmen kepada pelanggan

T &

Sering memantau tingkat komitmen kepada pelanggan

c. Kadang-kadangmemantau tingkat komitmen kepada pelanggan

d. Jarang memantau tingkat komitmen kepada pelanggan

e. Tidak Pernah memantau tingkat komitmen kepada pelanggan
3. Strategi IKM Putri berdasarkan pada pemahaman pelanggan :

a. Selalu berdasarkan pada pemahaman pelanggan

b. Sering berdasarkan pada pemahaman pelanggan

c. Kadang-kadang berdasarkan pada pemahaman pelanggan

d. Jarang berdasarkan pada pemahaman pelanggan

e. Tidak Pernah berdasarkan pada pemahaman pelanggan

Variabel X3 Koordinasi Antar Fungsi
1. IKM Putri secara teratur mengunjungi pelanggan IKM saat ini dan

pelanggan potensial :
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Selalu teratur mengunjungi pelanggan IKM saat ini dan pelanggan
potensial

. Sering teratur mengunjungi pelanggan IKM saat ini dan pelanggan
potensial

Kadang-kadang secara teratur mengunjungi pelanggan IKM saat ini dan
pelanggan potensial

. Jarang secara teratur mengunjungi pelanggan IKM saat ini dan pelanggan
potensial

Tidak Pernah teratur mengunjungi pelanggan IKM saat ini dan pelanggan
potensial

IKM Putri secara terbuka berbagi informasi tentang pengalaman sukses
dan tidak sukses IKM dengan pelanggan di semua fungsi dalam IKM :
Selalu berbagi informasi tentang pengalaman sukses dan tidak sukses IKM
dengan pelanggan di semua fungsi dalam IKM

. Sering berbagi informasi tentang pengalaman sukses dan tidak sukses
IKM dengan pelanggan di semua fungsi dalam IKM

Kadang-kadang berbagi informasi tentang pengalaman sukses dan tidak
sukses IKM dengan pelanggan di semua fungsi dalam IKM

. Jarang berbagi informasi tentang pengalaman sukses dan tidak sukses
IKM dengan pelanggan di semua fungsi dalam IKM

Tidak Pernah berbagi informasi tentang pengalaman sukses dan tidak
sukses IKM dengan pelanggan di semua fungsi dalam IKM

. Semua karyawan IKM terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan pasar
sasaran IKM:

Selalu terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan pasar sasaran IKM

. Sering terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan pasar sasaran IKM
Kadang-kadang terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan pasar sasaran
IKM

. Jarang terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan pasar sasaran IKM

Tidak Pernah terintegrasi untuk memenuhi kebutuhan pasar sasaran IKM
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Semua manager IKM Memahami cara masing-masing, dapat berkontribusi
pada penciptaan nilai pada pelanggan :

Selalu Memahami cara masing-masing dapat berkontribusi pada
penciptaan nilai pada pelanggan

Sering Memahami cara masing-masing dapat berkontribusi pada
penciptaan nilai pada pelanggan

Kadang-kadang Memahami cara masing-  masing dapat berkontribusi
pada penciptaan nilai pada pelanggan

Jarang Memahami cara masing- masing dapat berkontribusi pada
penciptaan nilai pada pelanggan

Tidak Pernah Memahami cara masing-masing dapat berkontribusi pada
penciptaan nilai pada pelanggan

IKM Putri berbagi sumber daya di seluruh koordinasi perusahaan

Selalu berbagi sumber daya di seluruh koordinasi perusahaan

Sering berbagi sumber daya di seluruh koordinasi perusahaan
Kadang-kadang berbagi sumber daya di seluruh koordinasi perusahaan
Jarang berbagi sumber daya di seluruh koordinasi perusahaan

Tidak Pernah berbagi sumber daya di seluruh koordinasi perusahaan

B. Kualitas Layanan (Y)

1.

IKM Putri Mendengarkan untuk mencari tahu apa yang di inginkan
pelanggan
Selalu Mendengarkan untuk mencari tahu apa yang di inginkan pelanggan

Sering Mendengarkan untuk mencari tahu apa yang di inginkan pelangga
Kadang-kadang Mendengarkan untuk mencari tahu apa yang di inginkan
pelanggan

Jarang Mendengarkan untuk mencari tahu apa yang di inginkan pelanggan
Tidak Pernah Mendengarkan untuk mencari tahu apa yang di inginkan
pelanggan

IKM Putri ramah dan membantu pelanggan :

Selalu ramah dan membantu pelanggan
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Sering ramah dan membantu pelanggan

Kadang-kadang ramah dan membantu pelanggan

Jarang ramah dan membantu pelanggan

Tidak Pernah ramah dan membantu pelanggan

Karyawan IKM Putri cepat menanggapi permintaan pelanggan :

Selalu cepat menanggapi permintaan pelanggan

Sering cepat menanggapi permintaan pelanggan

Kadang-kadang cepat menanggapi permintaan pelanggan

Jarang cepat menanggapi permintaan pelanggan

Tidak Pernah cepat menanggapi permintaan pelanggan

Karyawan IKM Putri membantu pelanggan saat di butuhkan :

Selalu membantu pelanggan saat di butuhkan

Sering membantu pelanggan saat di butuhkan

Kadang-kadang membantu pelanggan saat di butuhkan

Jarang membantu pelanggan saat di butuhkan

Tidak Pernah membantu pelanggan saat di butuhkan

IKM Putri menunjukan karyawan dengan pelanggan sesuai kebutuhan :
Selalu menunjukan karyawan dengan pelanggan sesuai kebutuhan
Sering menunjukan karyawan dengan pelanggan sesuai kebutuhan
Kadang-kadang menunjukan karyawan dengan pelanggan sesuai
kebutuhan

Jarang menunjukan karyawan dengan pelanggan sesuai kebutuhan

Tidak Pernah menunjukan karyawan dengan pelanggan sesuai kebutuhan
IKM Putri menyarankan barang yang di sukai pelangan tetapi tidak
terpikirkan

Selalu menyarankan barang yang di sukai pelangan tetapi tidak terpikirkan
Sering menyarankan barang yang di sukai pelangan tetapi tidak terpikirkan
Kadang-kadang menyarankan barang yang di sukai pelangan tetapi tidak
terpikirkan

Jarang menyarankan barang yang di sukai pelangan tetapi tidak terpikirkan
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Tidak Pernah menyarankan barang yang di sukai pelangan tetapi tidak
terpikirkan

IKM Putri menjelaskan sesuatu manfaat untuk mengatasi pelanggan agar
tidak keberatan :

Selalu menjelaskan sesuatu manfaat untuk mengatasi pelanggan agar tidak
keberatan

Sering menjelaskan sesuatu manfaat untuk mengatasi pelanggan agar tidak
keberatan

Kadang-kadang menjelaskan sesuatu manfaat untuk mengatasi pelanggan
agar tidak keberatan

. Jarang menjelaskan sesuatu manfaat untuk mengatasi pelanggan agar tidak
keberatan

Tidak Pernah menjelaskan sesuatu manfaat untuk mengatasi pelanggan

agar tidak keberatan



Lampiran lI1Frequencies

Frequency Table
X1.1
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 17 17.9 17.9 17.9
Valid 34 35.8 35.8 53.7
44 46.3 46.3 100.0
Total 95 100.0 100.0
X1.2
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 16 16.8 16.8 16.8
Valid 42 44.2 44.2 61.1
37 38.9 38.9 100.0
Total 95 100.0 100.0
X1.3
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 17 17.9 17.9 17.9
Valid 46 48.4 48.4 66.3
32 33.7 33.7 100.0
Total 95 100.0 100.0
X1.4
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 25 26.3 26.3 26.3
Valid 37 38.9 38.9 65.3
33 34.7 34.7 100.0
Total 95 100.0 100.0




Frequency Table

X2.1
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 16 16.8 16.8 16.8
Valid 33 34.7 34.7 51.6
46 48.4 48.4 100.0
Total 95 100.0 100.0
X2.2
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 14 14.7 14.7 14.7
Valid 44 46.3 46.3 61.1
37 38.9 38.9 100.0
Total 95 100.0 100.0
X2.3
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 20 21.1 21.1 21.1
Valid 41 43.2 43.2 64.2
34 35.8 35.8 100.0
Total 95 100.0 100.0
Frequency Table
X3.1
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 12 12.6 12.6 12.6
Valid 39 41.1 41.1 53.7
44 46.3 46.3 100.0
Total 95 100.0 100.0




X3.2

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 14 14.7 14.7 14.7
) 50 52.6 52.6 67.4
Valid
31 32.6 32.6 100.0
Total 95 100.0 100.0
X3.3
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 12 12.6 12.6 12.6
. 46 48.4 48.4 61.1
Valid
37 38.9 38.9 100.0
Total 95 100.0 100.0
X3.4
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 17 17.9 17.9 17.9
. 37 38.9 38.9 56.8
Valid
41 43.2 43.2 100.0
Total 95 100.0 100.0
X3.5
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 14 14.7 14.7 14.7
) 44 46.3 46.3 61.1
Valid
37 38.9 38.9 100.0
Total 95 100.0 100.0




Frequency Table

Y1.1
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 17 17.9 17.9 17.9
) 34 35.8 35.8 53.7
Valid
44 46.3 46.3 100.0
Total 95 100.0 100.0
Y1.2
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 14 14.7 14.7 14.7
. 44 46.3 46.3 61.1
Valid
37 38.9 38.9 100.0
Total 95 100.0 100.0
Y1.3
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 17 17.9 17.9 17.9
) 46 48.4 48.4 66.3
Valid
32 33.7 33.7 100.0
Total 95 100.0 100.0
Y1.4
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 17 17.9 17.9 17.9
) 37 38.9 38.9 56.8
Valid
41 43.2 43.2 100.0
Total 95 100.0 100.0




Y1.5

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 14 14.7 14.7 14.7
) 44 46.3 46.3 61.1
Valid
37 38.9 38.9 100.0
Total 95 100.0 100.0
Y1.6
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 17 17.9 17.9 17.9
. 37 38.9 38.9 56.8
Valid
41 43.2 43.2 100.0
Total 95 100.0 100.0
Y1.7
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative
Percent
3 20 21.1 21.1 21.1
) 41 43.2 43.2 64.2
Valid
34 35.8 35.8 100.0
Total 95 100.0 100.0
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LAMPIRAN Il DATA ORDINAL

Item 4

Item 3

Item 2

VARIABEL Orientasi pesaing X1

Item 1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39

40

41

42

43
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44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64

65

66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89

90




91 5 5 3 4

92 5 3 4 5

93 4 5 3 3

94 3 4 5 4

95 5 5 4 5
1 2 3 4 Total
3,319 2,195 3,545 3,304 12,362
3,319 3,478 3,545 3,304 13,645
2,082 2,195 2,247 2,130 8,653
3,319 2,195 2,247 2,130 9,890
2,082 2,195 2,247 1,000 7,523
3,319 3,478 1,000 2,130 9,927
2,082 2,195 1,000 3,304 8,580
1,000 1,000 2,247 2,130 6,377
3,319 3,478 3,545 3,304 13,645
2,082 2,195 2,247 3,304 9,827
3,319 3,478 2,247 3,304 12,347
1,000 2,195 3,545 1,000 7,740
3,319 1,000 1,000 2,130 7,448
1,000 2,195 3,545 2,130 8,870
2,082 2,195 2,247 1,000 7,523
3,319 3,478 2,247 1,000 10,044
3,319 2,195 1,000 1,000 7,514
2,082 2,195 3,545 2,130 9,951
3,319 3,478 3,545 3,304 13,645
2,082 1,000 2,247 3,304 8,632
2,082 2,195 3,545 2,130 9,951
3,319 3,478 3,545 2,130 12,472
3,319 3,478 3,545 1,000 11,342
3,319 3,478 3,545 2,130 12,472
2,082 2,195 3,545 1,000 8,821
3,319 2,195 2,247 3,304 11,064
2,082 3,478 2,247 2,130 9,937
2,082 1,000 2,247 2,130 7,458
1,000 1,000 2,247 3,304 7,550
3,319 2,195 2,247 3,304 11,064
3,319 3,478 1,000 1,000 8,797
2,082 2,195 2,247 1,000 7,523
2,082 2,195 2,247 3,304 9,827
3,319 2,195 3,545 1,000 10,058
3,319 1,000 2,247 1,000 7,566
3,319 3,478 2,247 1,000 10,044
1,000 1,000 2,247 2,130 6,377
3,319 2,195 2,247 1,000 8,760
2,082 2,195 2,247 2,130 8,653
2,082 3,478 3,545 2,130 11,234
2,082 2,195 3,545 1,000 8,821
3,319 3,478 1,000 1,000 8,797
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1,000
2,082
3,319
2,082
1,000
3,319
3,319
2,082
2,082
1,000
3,319
1,000
3,319
2,082
3,319
3,319
2,082
1,000
3,319
2,082
3,319
3,319
2,082
1,000
2,082
3,319
2,082
3,319
1,000
2,082
1,000
3,319
1,000
2,082
3,319
2,082
3,319
1,000
2,082
3,319
2,082
3,319
1,000
3,319
2,082
3,319
3,319
2,082
3,319

1,000
3,478
2,195
2,195
3,478
2,195
1,000
3,478
3,478
1,000
2,195
3,478
3,478
1,000
3,478
2,195
3,478
3,478
2,195
2,195
1,000
3,478
3,478
2,195
3,478
2,195
1,000
2,195
3,478
2,195
2,195
3,478
2,195
2,195
3,478
3,478
2,195
1,000
3,478
2,195
3,478
2,195
2,195
3,478
3,478
1,000
2,195
2,195
3,478

2,247
3,545
1,000
2,247
1,000
1,000
3,545
2,247
3,545
2,247
1,000
2,247
2,247
3,545
2,247
3,545
1,000
3,545
3,545
2,247
3,545
3,545
2,247
1,000
2,247
1,000
2,247
2,247
1,000
3,545
2,247
3,545
2,247
2,247
1,000
3,545
2,247
2,247
3,545
2,247
2,247
3,545
3,545
2,247
2,247
3,545
2,247
2,247
1,000

2,130
1,000
3,304
2,130
1,000
3,304
2,130
1,000
3,304
2,130
3,304
3,304
2,130
2,130
2,130
2,130
1,000
3,304
3,304
2,130
2,130
3,304
3,304
2,130
2,130
3,304
3,304
2,130
2,130
3,304
2,130
3,304
1,000
2,130
1,000
2,130
3,304
1,000
3,304
3,304
3,304
2,130
1,000
3,304
1,000
2,130
3,304
2,130
2,130

6,377
10,105
9,817
8,653
6,478
9,817
9,993
8,807
12,408
6,377
9,817
10,029
11,174
8,756
11,174
11,188
7,560
11,327
12,362
8,653
9,993
13,645
11,110
6,325
9,937
9,817
8,632
9,890
7,608
11,125
7,572
13,645
6,442
8,653
8,797
11,234
11,064
5,247
12,408
11,064
11,110
11,188
7,740
12,347
8,807
9,993
11,064
8,653
9,927
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3,319 1,000 2,247 3,304 9,869
2,082 3,478 1,000 1,000 7,560
1,000 2,195 3,545 2,130 8,870
3,319 3,478 2,247 3,304 12,347
Succesive Detail
Col Category Freq Prop Cum Density Z Scale
1,000 3,000 17,000 0,179 0,179 0,261 -0,919 1,000
4,000 34,000 0,358 0,537 0,397 0,092 2,082
5,000 44,000 0,463 1,000 0,000 3,319
2,000 3,000 16,000 0,168 0,168 0,252 -0,960 1,000
4,000 42,000 0,442 0,611 0,384 0,281 2,195
5,000 37,000 0,389 1,000 0,000 3,478
3,000 3,000 17,000 0,179 0,179 0,261 -0,919 1,000
4,000 46,000 0,484 0,663 0,365 0,421 2,247
5,000 32,000 0,337 1,000 0,000 3,545
4,000 3,000 25,000 0,263 0,263 0,326 -0,634 1,000
4,000 37,000 0,389 0,653 0,369 0,392 2,130
5,000 33,000 0,347 1,000 0,000 3,304
Variabel Orientasi Konsumen (X2)
No | Item 1 Item 2 Item 3
1 5 5 5
2 5 5 5
3 5 5 5
4 4 4 4
5 4 4 3
6 5 5 3
7 4 4 3
8 3 4 4
9 5 5 5
10 4 4 3
11 5 5 5
12 3 4 5
13 5 4 3
14 3 3 5
15 4 4 4
16 5 5 4
17 5 3 3
18 4 4 5
19 5 5 5
20 4 3 4
21 4 4 5
22 5 3 5
23 5 5 5
24 5 5 5
25 4 4 3
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26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64

65

66
67

68
69

70
71

72




73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

Owihloa|dflOjOI[jOI|lWOI OO (A O~ |W|OT W

AW |||l |W|OT|OT || OTO

wrowidhlw|d|dlO|d[hlOOO||dO|d (DO |W || O~

Succesive Interval

Item 1 Item 2 Item 3
3,317 3,548 3,414
3,317 3,548 3,414
3,317 3,548 3,414
2,070 2,233 2,175
2,070 2,233 1,000
3,317 3,548 1,000
2,070 2,233 1,000
1,000 2,233 2,175
3,317 3,548 3,414
2,070 2,233 1,000
3,317 3,548 3,414
1,000 2,233 3,414
3,317 2,233 1,000
1,000 1,000 3,414
2,070 2,233 2,175
3,317 3,548 2,175
3,317 1,000 1,000
2,070 2,233 3,414
3,317 3,548 3,414
2,070 1,000 2,175
2,070 2,233 3,414
3,317 1,000 3,414

Total

10,279
10,279
10,279
6,478
5,303
7,865
5,303
5,408
10,279
5,303
10,279
6,647
6,550
5,414
6,478
9,040
5,317
7,717
10,279
5,245
7,717
7,731
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3,317
3,317
2,070
3,317
3,317
2,070
1,000
3,317
3,317
2,070
2,070
3,317
3,317
3,317
3,317
2,070
2,070
3,317
2,070
3,317
1,000
2,070
3,317
2,070
1,000
3,317
3,317
2,070
2,070
1,000
3,317
1,000
3,317
2,070
3,317
3,317
2,070
1,000
3,317
2,070
3,317
3,317
2,070
1,000
2,070
3,317
2,070
3,317
1,000

3,548
3,548
2,233
2,233
3,548
1,000
1,000
2,233
3,548
2,233
2,233
3,548
1,000
3,548
2,233
2,233
2,233
3,548
2,233
2,233
1,000
3,548
3,548
2,233
3,548
2,233
1,000
3,548
3,548
1,000
1,000
3,548
2,233
2,233
2,233
2,233
3,548
3,548
2,233
2,233
1,000
3,548
3,548
2,233
2,233
2,233
2,233
2,233
3,548

3,414
3,414
1,000
2,175
2,175
2,175
2,175
2,175
1,000
2,175
2,175
3,414
2,175
2,175
3,414
2,175
2,175
3,414
3,414
1,000
2,175
3,414
1,000
2,175
1,000
1,000
3,414
2,175
3,414
2,175
1,000
3,414
2,175
2,175
2,175
3,414
2,175
3,414
3,414
2,175
3,414
3,414
2,175
1,000
2,175
1,000
2,175
2,175
1,000

10,279
10,279
5,303
7,724
9,040
5,245
4,175
7,724
7,865
6,478
6,478
10,279
6,491
9,040
8,964
6,478
6,478
10,279
7,717
6,550
4,175
9,033
7,865
6,478
5,548
6,550
7,731
7,793
9,033
4,175
5,317
7,962
7,724
6,478
7,724
8,964
7,793
7,962
8,964
6,478
7,731
10,279
7,793
4,233
6,478
6,550
6,478
7,724
5,548
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2,070 2,233 3,414 7,717
1,000 3,548 2,175 6,723
3,317 3,548 3,414 10,279
1,000 2,233 2,175 5,408
2,070 2,233 2,175 6,478
3,317 3,548 1,000 7,865
2,070 3,548 3,414 9,033
3,317 2,233 2,175 7,724
1,000 1,000 2,175 4,175
2,070 3,548 3,414 9,033
3,317 2,233 2,175 7,724
2,070 3,548 2,175 7,793
3,317 3,548 3,414 10,279
1,000 2,233 3,414 6,647
3,317 3,548 2,175 9,040
2,070 3,548 2,175 7,793
3,317 2,233 3,414 8,964
3,317 2,233 2,175 7,724
2,070 2,233 2,175 6,478
3,317 3,548 1,000 7,865
3,317 1,000 2,175 6,491
2,070 3,548 1,000 6,618
1,000 2,233 3,414 6,647
3,317 2,233 1,000 6,550
Succesive Detail
Col Category Freq Prop Cum Density Z Scale
1,000 3,000 16,000 0,168 0,168 0,252 -0,960 1,000
4,000 33,000 0,347 0,516 0,399 0,040 2,070
5,000 46,000 0,484 1,000 0,000 3,317
2,000 3,000 14,000 0,147 0,147 0,230 -1,048 1,000
4,000 44,000 0,463 0,611 0,384 0,281 2,233
5,000 37,000 0,389 1,000 0,000 3,548
3,000 3,000 20,000 0,211 0,211 0,289 -0,805 1,000
4,000 41,000 0,432 0,642 0,373 0,364 2,175
5,000 34,000 0,358 1,000 0,000 3,414
Variabel Koordinasi Antar Fungsi(X3)
No | Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5
1 5 5 5 5 5
2 5 5 5 5 5
3 4 4 4 4 4
4 5 4 4 5 4
5 4 4 5 4 4
6 5 4 5 5 5
7 4 4 3 4 4
8 5 4 4 5 5
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55




95

56
57

58
59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86
87

88
89

90
91

92
93
94
95

Succesive Interval

Total

5

17,714
17,714
11,129
13,698
12,478

3,626 3,372 3,548
3,548
2,233

3,668

3,499

3,668 3,626 3,372

3,499

2,316 2,278 2,123

2,179

2,316 2,278 3,372 2,233

3,499

2,316 3,626 2,123 2,233

2,179



3,499
2,179
3,499
3,499
2,179
3,499
1,000
3,499
2,179
2,179
2,179
3,499
2,179
3,499
2,179
2,179
2,179
3,499
3,499
2,179
3,499
2,179
2,179
1,000
3,499
2,179
2,179
2,179
3,499
3,499
3,499
3,499
3,499
2,179
2,179
2,179
3,499
1,000
2,179
3,499
2,179
2,179
3,499
3,499
2,179
2,179
1,000
3,499
1,000

2,316
2,316
2,316
3,668
2,316
3,668
1,000
2,316
3,668
2,316
1,000
2,316
2,316
2,316
1,000
2,316
2,316
3,668
2,316
2,316
2,316
2,316
1,000
2,316
2,316
2,316
2,316
2,316
2,316
1,000
2,316
3,668
2,316
2,316
3,668
2,316
3,668
1,000
3,668
2,316
2,316
3,668
2,316
2,316
3,668
2,316
1,000
2,316
3,668

3,626
1,000
2,278
3,626
1,000
3,626
3,626
2,278
3,626
1,000
2,278
2,278
3,626
3,626
2,278
3,626
3,626
3,626
3,626
3,626
2,278
2,278
2,278
2,278
2,278
1,000
2,278
2,278
3,626
2,278
2,278
2,278
2,278
2,278
3,626
2,278
1,000
2,278
3,626
1,000
2,278
3,626
1,000
3,626
2,278
3,626
2,278
1,000
2,278

3,372
2,123
3,372
3,372
3,372
2,123
3,372
1,000
2,123
2,123
1,000
2,123
2,123
2,123
3,372
2,123
2,123
1,000
2,123
3,372
3,372
2,123
2,123
3,372
3,372
1,000
1,000
3,372
1,000
1,000
1,000
3,372
2,123
3,372
2,123
1,000
1,000
2,123
2,123
3,372
2,123
2,123
3,372
2,123
1,000
3,372
3,372
3,372
2,123

3,548
2,233
3,548
2,233
2,233
2,233
3,548
1,000
3,548
3,548
2,233
2,233
2,233
3,548
3,548
2,233
3,548
2,233
3,548
1,000
1,000
2,233
3,548
3,548
2,233
2,233
2,233
3,548
2,233
1,000
2,233
2,233
3,548
2,233
2,233
2,233
3,548
3,548
3,548
2,233
2,233
2,233
2,233
3,548
2,233
2,233
2,233
1,000
3,548

16,362

9,851
15,013
16,399
11,100
15,150
12,546
10,093
15,145
11,167

8,690
12,449
12,478
15,113
12,377
12,478
13,793
14,027
15,113
12,494
12,465
11,129
11,128
12,514
13,698

8,728
10,006
13,693
12,675

8,777
11,326
15,050
13,765
12,378
13,830
10,006
12,716

9,949
15,145
12,420
11,129
13,830
12,420
15,113
11,358
13,726

9,882
11,187
12,617
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3,499 3,668 2,278 2,123 3,548 15,117
2,179 3,668 3,626 3,372 3,548 16,394
3,499 3,668 2,278 2,123 3,548 15,117
3,499 2,316 3,626 2,123 1,000 12,565
2,179 3,668 2,278 1,000 2,233 11,358
3,499 3,668 3,626 3,372 3,548 17,714
3,499 2,316 2,278 3,372 2,233 13,698
2,179 2,316 3,626 2,123 1,000 11,245
3,499 1,000 3,626 3,372 3,548 15,046
3,499 2,316 2,278 1,000 1,000 10,093
2,179 1,000 2,278 2,123 1,000 8,580
1,000 2,316 3,626 2,123 3,548 12,614
2,179 3,668 1,000 2,123 2,233 11,203
3,499 2,316 2,278 3,372 3,548 15,013
2,179 1,000 2,278 3,372 2,233 11,062
3,499 2,316 1,000 2,123 3,548 12,487
1,000 3,668 2,278 3,372 1,000 11,318
2,179 2,316 3,626 3,372 2,233 13,726
1,000 2,316 2,278 2,123 2,233 9,950
3,499 3,668 3,626 3,372 1,000 15,166
1,000 2,316 2,278 1,000 2,233 8,827
2,179 2,316 2,278 3,372 3,548 13,693
3,499 2,316 1,000 1,000 3,548 11,364
2,179 3,668 3,626 2,123 2,233 13,830
3,499 2,316 2,278 3,372 1,000 12,465
1,000 1,000 2,278 1,000 3,548 8,826
2,179 3,668 3,626 3,372 3,548 16,394
3,499 2,316 2,278 3,372 3,548 15,013
2,179 3,668 3,626 3,372 3,548 16,394
3,499 1,000 3,626 2,123 2,233 12,482
1,000 3,668 3,626 1,000 3,548 12,843
3,499 3,668 2,278 3,372 2,233 15,050
2,179 3,668 2,278 3,372 1,000 12,497
3,499 1,000 3,626 2,123 2,233 12,482
3,499 2,316 2,278 2,123 3,548 13,765
2,179 3,668 2,278 3,372 2,233 13,730
3,499 3,668 1,000 2,123 3,548 13,839
3,499 1,000 2,278 3,372 2,233 12,382
2,179 3,668 3,626 3,372 2,233 15,078
1,000 2,316 2,278 2,123 1,000 8,717
3,499 3,668 3,626 3,372 2,233 16,399

Succesive Detail

Col Category Freq Prop Cum Density Z Scale

1,000 3,000 12,000 0,126 0,126 0,207 -1,144 1,000
4,000 39,000 0,411 0,537 0,397 0,092 2,179
5,000 44,000 0,463 1,000 0,000 3,499

2,000 3,000 14,000 0,147 0,147 0,230 -1,048 1,000

4,000 50,000 0,526 0,674 0,361 0,450 2,316
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5,000 31,000 0,326 1,000 0,000 3,668

3,000 3,000 12,000 0,126 0,126 0,207 -1,144 1,000

4,000 46,000 0,484 0,611 0,384 0,281 2,278

5,000 37,000 0,389 1,000 0,000 3,626

4,000 3,000 17,000 0,179 0,179 0,261 -0,919 1,000

4,000 37,000 0,389 0,568 0,393 0,172 2,123

5,000 41,000 0,432 1,000 0,000 3,372

5,000 3,000 14,000 0,147 0,147 0,230 -1,048 1,000

4,000 44,000 0,463 0,611 0,384 0,281 2,233

5,000 37,000 0,389 1,000 0,000 3,548

Variabel Kinerja Pelayanan(Y)

No | Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7
1 5 5 5 5 5 5 5
2 5 5 5 5 5 5 5
3 4 5 4 4 4 4 5
4 5 4 4 5 4 5 4
5 4 4 4 4 4 4 3
6 5 5 3 5 5 5 3
7 4 4 3 4 4 4 3
8 3 4 4 5 5 5 4
9 5 5 5 5 4 5 5
10 4 4 4 5 4 5 3
11 5 5 4 4 4 4 5
12 3 4 5 5 5 5 5
13 5 4 3 3 3 3 3
14 3 3 5 4 5 4 5
15 4 4 4 4 5 4 4
16 5 5 4 3 4 3 4
17 5 3 3 4 4 4 3
18 4 4 5 4 4 4 5
19 5 5 5 4 5 4 5
20 4 3 4 5 5 5 4
21 4 4 5 4 4 4 5
22 5 3 5 4 5 4 5
23 5 5 5 3 4 3 5
24 5 5 5 4 5 4 5
25 4 4 5 5 3 5 3
26 5 4 4 5 3 5 4
27 4 5 4 4 4 4 4
28 4 3 4 4 5 4 4
29 3 3 4 5 5 5 4
30 5 4 4 5 4 5 4
31 5 5 3 3 4 3 3
32 4 4 4 3 4 3 4
33 4 4 4 5 5 5 4
34 5 5 5 3 4 3 5
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35
36
37

38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64

65

66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
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82 5 4 4 5 5 5 4

83 4 5 4 5 5 5 4

84 5 5 5 4 4 4 5

85 3 4 5 3 5 3 5

86 5 5 4 5 4 5 4

87 4 5 4 5 3 5 4

88 5 4 5 4 4 4 5

89 5 4 4 4 5 4 4

90 4 4 4 5 4 5 4

91 5 5 3 4 5 4 3

92 5 3 4 5 4 5 4

93 4 5 3 5 4 5 3

94 3 4 5 4 3 4 5

95 5 4 4 5 4 5 3

Succesive Interval
1 2 3 4 5 6 7 Total
3,319 3,548 3,545 3,372 3,548 3,372 3,414 24,118
3,319 3,548 3,545 3,372 3,548 3,372 3,414 24,118
2,082 3,548 2,247 2,123 2,233 2,123 3,414 17,770
3,319 2,233 2,247 3,372 2,233 3,372 2,175 18,949
2,082 2,233 2,247 2,123 2,233 2,123 1,000 14,040
3,319 3,548 1,000 3,372 3,548 3,372 1,000 19,159
2,082 2,233 1,000 2,123 2,233 2,123 1,000 12,793
1,000 2,233 2,247 3,372 3,548 3,372 2,175 17,946
3,319 3,548 3,545 3,372 2,233 3,372 3,414 22,802
2,082 2,233 2,247 3,372 2,233 3,372 1,000 16,538
3,319 3,548 2,247 2,123 2,233 2,123 3,414 19,007
1,000 2,233 3,545 3,372 3,548 3,372 3,414 20,484
3,319 2,233 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 10,552
1,000 1,000 3,545 2,123 3,548 2,123 3,414 16,753
2,082 2,233 2,247 2,123 3,548 2,123 2,175 16,530
3,319 3,548 2,247 1,000 2,233 1,000 2,175 15,521
3,319 1,000 1,000 2,123 2,233 2,123 1,000 12,798
2,082 2,233 3,545 2,123 2,233 2,123 3,414 17,752
3,319 3,548 3,545 2,123 3,548 2,123 3,414 21,620
2,082 1,000 2,247 3,372 3,548 3,372 2,175 17,795
2,082 2,233 3,545 2,123 2,233 2,123 3,414 17,752
3,319 1,000 3,545 2,123 3,548 2,123 3,414 19,072
3,319 3,548 3,545 1,000 2,233 1,000 3,414 18,059
3,319 3,548 3,545 2,123 3,548 2,123 3,414 21,620
2,082 2,233 3,545 3,372 1,000 3,372 1,000 16,603
3,319 2,233 2,247 3,372 1,000 3,372 2,175 17,717
2,082 3,548 2,247 2,123 2,233 2,123 2,175 16,530
2,082 1,000 2,247 2,123 3,548 2,123 2,175 15,297
1,000 1,000 2,247 3,372 3,548 3,372 2,175 16,713
3,319 2,233 2,247 3,372 2,233 3,372 2,175 18,949




3,319
2,082
2,082
3,319
3,319
3,319
1,000
3,319
2,082
2,082
2,082
3,319
1,000
2,082
3,319
2,082
1,000
3,319
3,319
2,082
2,082
1,000
3,319
1,000
3,319
2,082
3,319
3,319
2,082
1,000
3,319
2,082
3,319
3,319
2,082
1,000
2,082
3,319
2,082
3,319
1,000
2,082
1,000
3,319
1,000
2,082
3,319
2,082
3,319

3,548
2,233
2,233
3,548
1,000
3,548
2,233
2,233
2,233
3,548
2,233
2,233
1,000
3,548
3,548
2,233
3,548
2,233
1,000
3,548
3,548
1,000
1,000
3,548
2,233
2,233
2,233
2,233
3,548
3,548
2,233
2,233
1,000
3,548
3,548
2,233
2,233
2,233
2,233
2,233
3,548
2,233
3,548
3,548
2,233
2,233
3,548
3,548
2,233

1,000
2,247
2,247
3,545
2,247
2,247
2,247
2,247
2,247
3,545
3,545
1,000
2,247
3,545
1,000
2,247
1,000
1,000
3,545
2,247
3,545
2,247
1,000
2,247
2,247
3,545
2,247
3,545
1,000
3,545
3,545
2,247
3,545
3,545
2,247
1,000
2,247
1,000
2,247
2,247
1,000
3,545
2,247
3,545
2,247
2,247
1,000
3,545
2,247

1,000
1,000
3,372
1,000
1,000
1,000
3,372
2,123
3,372
2,123
1,000
1,000
2,123
2,123
3,372
2,123
2,123
3,372
2,123
1,000
3,372
3,372
3,372
2,123
2,123
3,372
2,123
2,123
1,000
3,372
3,372
2,123
3,372
1,000
2,123
2,123
2,123
3,372
3,372
2,123
3,372
3,372
2,123
3,372
1,000
3,372
1,000
2,123
3,372

2,233
2,233
3,548
2,233
1,000
2,233
2,233
3,548
2,233
2,233
2,233
3,548
3,548
3,548
2,233
2,233
2,233
2,233
3,548
2,233
2,233
2,233
1,000
3,548
3,548
3,548
3,548
1,000
2,233
3,548
2,233
1,000
3,548
1,000
1,000
3,548
2,233
3,548
2,233
3,548
1,000
2,233
2,233
1,000
2,233
3,548
3,548
2,233
1,000

1,000
1,000
3,372
1,000
1,000
1,000
3,372
2,123
3,372
2,123
1,000
1,000
2,123
2,123
3,372
2,123
2,123
3,372
2,123
1,000
3,372
3,372
3,372
2,123
2,123
3,372
2,123
2,123
1,000
3,372
3,372
2,123
3,372
1,000
2,123
2,123
2,123
3,372
3,372
2,123
3,372
3,372
2,123
3,372
1,000
3,372
1,000
2,123
3,372

1,000
2,175
2,175
3,414
2,175
2,175
3,414
2,175
2,175
3,414
3,414
1,000
2,175
3,414
1,000
2,175
1,000
1,000
3,414
2,175
3,414
2,175
1,000
3,414
2,175
2,175
2,175
3,414
2,175
3,414
3,414
2,175
3,414
3,414
2,175
1,000
2,175
1,000
2,175
2,175
1,000
3,414
2,175
3,414
2,175
2,175
1,000
3,414
2,175
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13,100
12,969
19,028
18,059
11,740
15,521
17,870
17,767
17,712
19,068
15,506
13,100
14,216
20,383
17,843
15,215
13,027
16,528
19,072
14,284
21,565
15,398
14,062
18,004
17,767
20,326
17,767
17,757
13,037
21,799
21,487
13,982
21,569
16,826
15,297
13,027
15,215
17,843
17,712
17,767
14,292
20,250
15,449
21,569
11,887
19,028
14,415
19,068
17,717
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1,000 1,000 2,247 1,000 3,548 1,000 2,175 11,970

2,082 3,548 3,545 3,372 3,548 3,372 3,414 22,880

3,319 2,233 2,247 3,372 3,548 3,372 2,175 20,265

2,082 3,548 2,247 3,372 3,548 3,372 2,175 20,343

3,319 3,548 3,545 2,123 2,233 2,123 3,414 20,305

1,000 2,233 3,545 1,000 3,548 1,000 3,414 15,740

3,319 3,548 2,247 3,372 2,233 3,372 2,175 20,265

2,082 3,548 2,247 3,372 1,000 3,372 2,175 17,795

3,319 2,233 3,545 2,123 2,233 2,123 3,414 18,990

3,319 2,233 2,247 2,123 3,548 2,123 2,175 17,767

2,082 2,233 2,247 3,372 2,233 3,372 2,175 17,712

3,319 3,548 1,000 2,123 3,548 2,123 1,000 16,661

3,319 1,000 2,247 3,372 2,233 3,372 2,175 17,717

2,082 3,548 1,000 3,372 2,233 3,372 1,000 16,606

1,000 2,233 3,545 2,123 1,000 2,123 3,414 15,438

3,319 2,233 2,247 3,372 2,233 3,372 1,000 17,775

Succesive Detail

Col Category Freq Prop Cum Density Z Scale

1,000 3,000 17,000 0,179 0,179 0,261 -0,919 1,000

4,000 34,000 0,358 0,537 0,397 0,092 2,082

5,000 44,000 0,463 1,000 0,000 3,319

2,000 3,000 14,000 0,147 0,147 0,230 -1,048 1,000

4,000 44,000 0,463 0,611 0,384 0,281 2,233

5,000 37,000 0,389 1,000 0,000 3,548

3,000 3,000 17,000 0,179 0,179 0,261 -0,919 1,000

4,000 46,000 0,484 0,663 0,365 0,421 2,247

5,000 32,000 0,337 1,000 0,000 3,545

4,000 3,000 17,000 0,179 0,179 0,261 -0,919 1,000

4,000 37,000 0,389 0,568 0,393 0,172 2,123

5,000 41,000 0,432 1,000 0,000 3,372

5,000 3,000 14,000 0,147 0,147 0,230 -1,048 1,000

4,000 44,000 0,463 0,611 0,384 0,281 2,233

5,000 37,000 0,389 1,000 0,000 3,548

6,000 3,000 17,000 0,179 0,179 0,261 -0,919 1,000

4,000 37,000 0,389 0,568 0,393 0,172 2,123

5,000 41,000 0,432 1,000 0,000 3,372

7,000 3,000 20,000 0,211 0,211 0,289 -0,805 1,000

4,000 41,000 0,432 0,642 0,373 0,364 2,175

5,000 34,000 0,358 1,000 0,000 3,414
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LAMPIRAN IV HASIL OLAHAN DATA
Reliability X1

Case Processing Summary

N %
Valid 95 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 95 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

722 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
item 1 12.46 1.656 .620 732
Item 2 12.53 1.954 737 .622
Item 3 12.59 2.074 .523 577
Item 4 12.66 1.736 431 .537
Reliability X2
Case Processing Summary
N %
Valid 95 100.0
Cases  Excluded?® 0 .0
Total 95 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

724 3




Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
item 1 8.39 1.155 .611 .067
Item 2 8.46 1.124 .693 .052
Item 3 8.56 1.207 .581 728
Reliability X3
Case Processing Summary
N %
Valid 95 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 95 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Itel

ms

.754
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
item 1 16.94 2.422 .593 .687
item 2 17.09 2.236 .745 .595
item 3 17.01 2.287 .438 .888
Itm 4 17.02 2.148 .513 778
Item 5 17.03 2.414 .618 .666
Reliability Y
Case Processing Summary
N %
Valid 95 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 95 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.740 7
Iltem-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted
item 1 25.29 5.189 431 478
item 2 25.34 5.183 .847 .458
item 3 25.42 4.055 727 .555
item 4 25.33 4.052 .335 .715
item 5 25.34 5.098 .501 446
item 6 25.33 4.052 .335 715
item 7 25.43 4.099 .318 .822
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Correlations

Correlations
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OrientasiPesain | OrientasiKonsu | Koordinasiantar
g men fungsi
Pearson Correlation 1 .611 .540
OrientasiPesaing Sig. (2-tailed) .003 .000
N 95 95 95
Pearson Correlation .611 1 .654
OrientasiKonsumen Sig. (2-tailed) .003 .002
N 95 95 95
Pearson Correlation .540 .654 1
Koordinasiantarfungsi Sig. (2-tailed) .000 .002
N 95 95 95
Regression
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .7882 .620 .612 | 436858479.166
a. Predictors: (Constant), Koordinasiantarfungsi, OrientasiPesaing,
OrientasiKonsumen
b. Dependent Variable: Kualitas layanan
ANOVA?®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4402186026496 3| 1467395342165 7.689 .000°
187400.000 395710.000
1 Residual 1736692510457 91 | 1908453308195
9834000.000 58592.000
Total 2176911113107 94
6022000.000

a. Dependent Variable: Kualitas Llayanan

b. Predictors: (Constant), Koordinasiantarfungsi, OrientasiPesaing, OrientasiKonsumen




Coefficients?®

107

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1934057872.57 | 132424438.905 14.605 .000
8

1 OrientasiPesaing .231 .012 .244 12.580 .001
OrientasiKonsumen .306 .017 .336 10.328 .001
Koordinasiantarfungsi .364 .019 .361 13.819 .004

a. Dependent Variable: Kualitas Layanan
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Titik Persentase Distribusi F
Probabilita = 0.05

Diproduksi oleh: Junaidi
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05

of unfuk pambillang (H1]

dff untuk
penyabut

M2} 1 2 3 4 5 g 7 g ] 10 11 12 13 14 15
1| 41819 | 498 | M6 | 225 230 | 23| 2IT | 238 | 49| B2 | 3| 244 | 245 | 245 | BB
2185 [ 1900 | 1998 [ 1925 | 1930 | 10033 [ 15035 | 1037 [ 1938 | 1940 | 1940 1949 | 1942 | 1542 | 1943
012 | 9585 | 928 | 942 | am | et | soo | pes | 804 | are | am | av4 | ara| e | arto
4| 77| 694 | 859 | a3 | e28 | 648 | €09 E04 | 600 | 508 | 504 501 | 580 | 587 | 586
5| 681 | 579 | 541 | 519 505 | 485 485 | 482 | 477 | 474 | 470 463 | 4656 | 464 | 482
B Ban | 514 | 476 [ 453 438 | 428 | 43 | 445 [ 410 | 408 | 403 400 | 385 | 396 | 394
T| 656 | 474 | 438 | 412 | 2347 | aer| a7 | ava| aee | 364 | a60 | 357 | a5 | 283 251
§| 53z | 448 | 407 | a8d | 369 | 58| 350 344 | 39| 335| A3 | 38| 3326 | 32| 3z
9| 512z | 4265 | 386 | 363 348 | 337 229 | 323 | 318 | 344 | 310 307 | 305 | 303 | 301
10| 496 | 410 | 371 | 348 | 333 | 322 | 344 | 207 | 302 | 298 | 2894 | 291 | 289 | 286 | 285
M| 484 | 398 | ass | am | 3z | am| 301 | 296 | 290 | 285 | 282 2va| 276 | 2T | 2Tz
12| 475 | a&3 | 349 | a2 | 311 | 300 | 291 | 285 | 280 | 275 | 272 269 | 286 | 284 | 282
13| 467 | 381 | 341 | 318 | 303 | 282 | 283 | 277 | 271 | 267 | 263 260 | 255 | 255 | 253
| 460 | 374 | 334 31| 256 | 285 | 276 | 270 | 265 | 260 | 257 253 | 251 | 245 | 248
15| 454 | aea | 328 | aos | 20| 27| 27| 264 | 253 | 254 | 281 248 | 245 | zaz| 240
15| 440 | 281 | 324 | a0 | 285 274 | 286 | 250 | 254 | 249 | 248 242 | 240| 2a7 | 238
17| 445 | 350 | 320 | 208 | 281 | 270 | 261 | 255 | 240 | 245 | 241 238 | 235 | 2az | 231
15 | 441 | 355 | 346 | 283 | 2577 | 266 | 255 | 251 | 248 | 240 | 237 2M | 23| 2| 227
19| 438 | 352 | 343 | 280 | 274 | 263 | 254 | 248 | 242 | 238 | 23 | 2| zos| zos| 223
20| 435 | A48 | 30| 267 | 27| 280 | 251 | 246 | 238 | 235| 23 | 2| 25| 22| 220
2| 43z | 347 | 307 | 284 | 263 | 257 | 249 | z4z| 237 | 232 | 223 225 222| 22| 218
22| 430 | 344 | 305 | 282 | 266 | 285 | 246 | a0 | 234 | 230 | 23 23| 20| AT | 218
25| 420 | 342 | 3o | 280 | 264 | 2RI | 244 | zav| 23| 227 | 22 2m | 2| zia| 2143
24| 426 | 340 | 301 | 2va | Ze2| 281 | 242 | 236 | 230 | 225 222 28| 245 | 23| 211
25| 424 | 339 | 299 | 278 | 260 | 249 | Z40| 234 | 228 | 224 | 23| 216 | 244 | 211 | 208
25| 423 | 337 | 288 | 2v4 | 289 | zAV | 239 | 23| 2av| 2z2| 298 zAs | 24z | 09| 207
27| 421 | aa5 | zo6 | 2T | 257 z4e | 2av| zai| 228 | 220 | 247 243 | 20| zoa | 208
25| 420 | 334 | 285| 271 | 256 | 245 236 | 22| 224 | 248 | 245 242 | 209| 206 | 204
23 | 448 | 333 | 283 | 270 285 | 243 | 235 | 226 | 22| 248 | 244 240 | 208 | 205 | 203
30| 447 | a3 | 2e@ | 2en | 283 242 | Ra3 | 22V | 22| 246 | 243 200 | 206 | 204 | 201
31| 448 | 230 | 284 | 268 | 282 244 | 232 228 | 220 248 | 241 | 208 | 208 | zoa| 200
32| 445 | a20 | 200 | 267 | 281 240 231 | 224 | 249 | 244 | 240 207 | 204 | 20| 190
35| 414 | 328 | 288 | 288 | 250 23| 230 | =223 | 248 | 243 | 2m | 208 | 203 | 200 | 198
34| 413 | 328 | 288 | 265 | 249 | 2| e 223 | 27| 242 | 208 208 | zoz| 189 | 187
35| 412 | azv | zev | 268 | 249 | zav| zaa| zze| o2& | 241 | 207 o4 | 2oq | d@9 | 196
35| 411 | 328 | 287 | 263 | 248 | 238 | 226 | 221 | 215 | 211 | 207 | 203 | 200 | 188 | 195
37| 411 | 325 | 286 | 263 | 247 | 238 | 227 | 220| 214 | 210 | 208 202 | 200| 187 | 185
35 | 440 | 324 | 285 | 2E2 | 246 | 235 | 226 | 219 | 214 | 200 | 205 | 202 | 189 | 186 | 154
39| 408 | 324 | 288 | 261 246 2a | 226 | 2o | 213 | 208 | 2 201 | 18| 185 | 193
40 | 408 | 323 | 284 | 261 | 245 23| 235 | 26| 212 | 208 | 20 200 | 187 | 185 | 1492
41| 408 | 323 | 283 | 260 | 244 | 233| 22| 27| 212 | 207 | 203 200 | 187 | 184 | 142
42 | 407 | 322 | 283 | 28| 244 | 232 | R | AT | 21| 206 | 203 198 | 186 | 184 | 18
43 | 407 | a3z | zer| 2m | 243 z2az| raa| 26| 21| 206 | 202 188 | 1486 | 183 | 19
A4 | 406 | A2t | 282 | 288 243 2 | 293 | 246 | 20| 2068 | 201 188 | 1485 | 192 | 1490
45 | 406 | 320 | 281 | 253 242 23| 232 | 248 | 240 | 205 | 201 157 | 194 | 1902 | 180
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Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,056

of untuk
panyebut
(L]

of unfuk pambllzng (H1)

5

E

10

12

13

14

15

LRI EREIEZEdddAcdd e noRoanonIzaaY R EEESs

4.05
4.0%
404
4.04
4.03
4.03
403
4.02
4.02
4.0
401
4.01
4.01
4.0
4.0
4.00
4.00
.99
199
199
3.98
.98
198
198
1.98
1.98
i4qr
1497
3.ar7
ar
34qr
1497
196
3.9
198
196
196
3.9
14958
1495
3.95
1.9%
14958
1495
3.95

3.20
350
3149
3149
ERE
3938
ERE
317
37
ERL
316
ER L
3.8
ERE
315
315
3.5
3.4
314
314
394
393
313
313
3.3
393
342
312
3.2
392
312
312
an
an
an
ER D
an
an
an
.10
390
390
310
.10
3.90

2.81
28]
2.5
.78
27Ta
P
2,74
.78
278
P
2,77
277
2TE
EAL
2.7
2.78
275
4.7
2,78
275
2.74
4.74
274
.74
2.74
273
2,73
273
273
.73
2,72
272
272
47
2,72
272
272
471
271
27
2™
.71
.71
27
2.T1

287
& T
287
256
256
£.55
285
255
254
£ .54
284
253
253
£53
283
252
252
£0E
282
25
2.5
£
28
2.50
2.50
£.50
280
2.50
2.50
249
249
249
249
£49
249
248
248
£48
248
248
248
£A48
248
247
24T

2.42
24
241
2.40
240
240
2.5
2.5
23
2.3
2.5
2.58
237
&37
257
257
2.3
&3
2.5
2,58
2.35
)
238
2,55
2,35
2.4
24
2.+
2.4
24
2.3
2.53
233
233
2.3
2.53
233
&3
2.5
2.5
232
o
2.5
2.5
2,32

2.30
230
220
228
228
L
228
228
227
Ldr
227
226
226
226
228
225
225
2d5
224
224
2.24
4.4
224
223
223
223
223
223
222
Ldd
232
222
222
ddd
221
221
221
21
221
221
221
220
220
220
220

2.22
2.3
22
2.1
2.7
2.0
2149
2149
218
218
218
218
217
217
217
218
2.8
216
26
215
213
£.13
218
215
2.4
2.4
214
214
2.4
213
213
213
213
213
213
212
212
212
212
212
212
A
212
2N
2.1

215
214
214
213
213
213
212
212
212
211
211
211
210
210
210
208
2.08
.08
2.0
208
2.08
£.08
208
2.08
2.07
207
207
207
2.07
.08
2,06
2.08
208
.08
2,06
2058
2.05
.05
208
208
2.05
.05
208
204
2.04

209
209
208
208
207
207
247
206
206
]
205
205
205
£ 04
24
204
203
£403
203
203
203
L2
202
202
202
£
2
M
M
£
2
200
200
240
200
200
200
1489
1449
1499
142
189
14949
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Tabel runtuk df = 1 - G

Tingkat signifikansi untuk uji satw arakh

af = @v-2) 0.05 |  0.025 | 0.01 0.005 0.0005
Timgkat signifikamsi untuk uji dua arah
.1 o.0s .02 DFL 0001
1 D.2BTT 0. 50855 Q. 900 [ O [ D L ]
z (L] 0. 9500 O_9F00 a_9oDD D.9e0d
3 08054 0_BTE3 09343 O 9587 0.9211
4 072235 08114 O_ZFIZ 0917 0.9741
5 0. 54504 0.7545 0_3320 0. 3745 D.9509
1] 086215 O_T&T a_TEET a_3343 Q.9z49
7T 0.5822 05684 a.7T49F Q. TeTT 2. B9BS
3 0.54949 08315 Q.T1S=F Q. TE4G Q8721
a2 0.5214 05021 OGES1 Q. T34E O.B4TH
10 04973 0. 5T&h QG581 Q. ToTo Q.B233
11 0. 4782 055219 QG335 QGEI=F 2. B0 13
1z 0.4575 0.5324 O S1Z0 O S614 .70
13 0. 4405 05140 a_F92X3 05411 0. 7503
14 0. 4259 04573 a.5742 O_GXT6 0.7419
15 04124 04821 a_5577 O_G035 0.7247
18 I D] 04583 05415 a_sge7 0. 7084
17T 03887 04555 O_FZ83 05731 Q.489352
13 0.3TE3 04438 0_515% a_5614 O0.85788
12 03587 04328 a_F034 a_5487 0.46452
20 0.3598 04227 4921 Q_336E 0.48524
21 0.53515 0.4132 O481= [0 A QG402
s 0.5438 04044 [ 5151 06287
23 0.53385 0.538451 452X Q3032 Q&817TE
T4 0.3287 05882 a.4534 Q. 483F 2.5074
5 0.32353 0.3 805 4451 43655 Q5974
il 03172 0.373% Q437X O.4TESF 25880
27T 0.3115 0536873 a_42o7 O 4705 O.5700
-t} 030451 053510 [0 e J.4&25 O.57035
L] 0. 3000 03550 O 4158 O 4556 05820
30 0. 2950 03404 a_4003 O 4427 0.5541
31 0.2913 03440 a.4032 a.4421 054485
3z 02880 03588 03972 Q4357 Q.5392
33 02825 03338 0.391a .40 Q5322
34 02785 0.53281 O 3EGZT O 4Z3E 0.5254
35 0.27445 0.532445 O 3E1D 4182 Q5189
385 0. 270 03202 D 37T&0 O.411E 2.5124
37T 0.248673 0.31&D Q371X Q407G O S0EE
38 02838 03120 O 3665 402G D507
39 0. 28605 0.53081 0. 3621 Q. 387TE Q4250
40 0.2573 05044 O 35TE 03932 O 480G
41 0.2542 03008 O 35346 O_3EE7T O 4845
42 02512 02973 O_3406 03843 0.470]
43 02483 0. 2540 a_3457 03301 0.4742
A4 0.2455 0. 2507 O 3420 037641 Q4504
45 0.242% 02876 a.3384 03721 D.4547
A 024035 02845 3345 O 3683 O 44501
47 02377 0.2E1& a.3314 Q3646 O.4557T
48 0.2353 0.27TaET O 3ZE1 Q. 3610 D4514
49 0.232% 0.275% 03245 Q35FTH 0.42475
S0 0.230:8 02732 O 3Z1E O 3542 4432
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Tabel r untuk 4f = 51 - 100

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah

af = 0e1) 0.05 |  o0.02s | 0.01 0.005 0.0005
Timgkat signifikamsi untuk uji dua arah
0.1 0.0E 002 o1 0001
51 02284 02T 03188 03300 4395
52 0.22462 02681 03158 03477 4354
53 0.2241 02656 03120 03445 02317
&4 0.2221 02632 03102 03415 O 4280
55 02201 0. 2608 03074 03385 4244
56 02181 025846 03043 03357 oA210
57 02142 025684 035302 03328 O417E
58 0.2144 02542 a_29a97 03301 04145
59 02126 02521 0297 03274 04110
&0 02108 0. 2500 0.2o4% 03248 04072
61 02081 0.2480 02925 0.32X23 4048
62 0.2075 024461 0 o0 031593 4018
02058 0.2441 O_ZEED 03173 D.32E8
64 02042 0.24323 02358 03150 03252
65 0.2027 02404 02337 03126 0.3951
[:1:] 0.2012 02387 02316 03104 03905
&7 0.19¢7 0.23&0 027086 0.30E1 O.3874
[:3:] 01982 02352 OZTTE 0 300 O.I850
a9 015468 02335 02756 03038 3825
T 0.1954 02319 0737 03017 03798
Tl 01940 0.2303 0Z71E a_2ea7 03773
T 0.1927 02287 02700 0 2xeTT 03748
T3 0.1914 0.2ZTL 0263 02957 03724
T4 0.1201 02257 02664 02038 0.3701
TS 0. 1888 0.2242 02647 02814 0.3678
Th 0. 1874 02227 02630 02500 3655
rrl 0.1844 02213 02613 0_2EE2 D.36335
T8 0.1852 021540 02597 0 2364 0.34611
il 0.1841 02185 02581 02847 03589
30 01825 02172 02565 02330 035468
a1 0.1818 02150 02550 02813 03547
82 O 180T 021446 02535 O_ZToE 0.3527
33 017546 0.2133 02520 02720 D.I3507
34 0. 17TES 02120 02505 Q2764 03487
a5 0.1775 02108 0.2401 02748 0.3458
86 01785 0. 205 Q2477 02732 3449
aT 0.1755 0. 2084 02453 02717 03450
33 0.1745 02072 0. 2440 Q2702 05412
a9 0.1735 0. 2041 02435 02687 .3395
a0 01726 02050 02422 02673 D.3375
a1 01714 0.203% 02405 02655 0.3358
o 0.177T 02028 02306 02645 0.3541
o3 0. 14558 02017 02334 02631 033235
o4 0. 1&8% 0. 200G 02371 02617 DI3507
s 0. 168D 0.15846 02350 02604 0.3290
o6 01871 0. 1986 02347 02591 03274
L 0. 14463 0.1975 0.X33% 02373 03258
o8 0.14654 0. 1584656 02324 Q2565 03242
o9 0. 1544 01956 031 02552 03224
100 0.14538 0. 1545 02301 02540 0.3211
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ABSTRACT

RAHMAN ALI. E2116115. THE INFLUENCE OF MARKET ORIENTATION
ON MARKETING PERFORMANCE IN THE COMMUNITY
ENTREPRENEURSHIP ASSOCIATION AT THE PABEBUOLO URBAN-
VILLAGE, GORONTALO CITY

This study aims to find out to what extent the influence of market orientation
consisting of competitor orientation (X1), consumer orientation (X2), and inter-
function coordination orientation (X3) has on Service Quality (Y) at the
Community Entrepreneurship Association of Padebuolo Urban-Village,
Gorontalo City. The study applies quantitative methods. The sampling technique
used in this study is simple random sampling. The primary data collection is
through a list of statements tested through validity tests and reliability tests. The
analysis technique used is path analysis. The results of hypothesis testing indicate
that market orientation variables consisting of competitor orientation (X1),
consumer orientation (X2), and inter-functional coordination orientation (X3)
simultaneously affect Service Quality (Y) by 0.620 or 62%. There are external
factors not included in the research model, namely 0.237. The results of
hypothesis testing indicate that market orientation in the form of competitor
orientation (X1) partially affects Service Quality (Y) by 0.244 (24.4%). Market
orientation in the form of consumer orientation (X2) partially affects marketing
performance (Y) by 0336 (336%) Market orlentatlon in the form of inter-

0.361 (36.1%).

Keywords: competitor orientation, consumer
coordination orientation, service quality
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ABSTRAK

RAHMAN ALI. E2116115. PENGARUH ORIENTASI PASAR TERHADAP
KINERJA PEMASARAN PADA IKATAN KEWIRAUSAHAAN
MASYARAKAT KELURAHAN PABEBUOLO KOTA GORONTALO

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh orientasi pasar
yang terdiri dari Orientasi Pada Pesaing (X1), Orientasi Pada Konsumen (X2) dan
Orientasi Koordinasi Antar-Fungsi (X3) terhadap Kualitas Layanan (Y) pada
Ikatan Kewirausahaan Masyarakat Kelurahan Padebuolo Kota Gorontalo.
Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif. Teknik penarikan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sampel acak sederhana. Pengumpulan data pokok
yaitu melalui daftar pernyataan yang diuji melalui uji validitas dan uji realibilitas.
Teknik analysis yang digunakan yaitu teknik analisis jalur (Path Analysis). Hasil
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel orientasi pasar yang terdiri dari
Orientasi Pada Pesaing (X1), Orientasi Pada Konsumen (X2) dan Koordinasi
Antar--Fungsi (X3) secara simultan berpengaruh terhadap Kualitas Layanan (YY)
sebesar 0.620 atau 62%. Terdapat faktor luar yang tidak termasuk dalam model
penelitian sebesar 0,237. Hasil pengujian hipotesis menunjukka gpwa orientasi

Fungsi dan Kualitas Layanan
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