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ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh orientasi pelanggan dan inovasi produk
dalam meningkatkan kinerja pemasaran. Objek pada penelitian ini adalah Usaha Mikro Kecil dan
Menengah kue kering dan basah di Kota Pontianak. Metode penelitian yang digunakan adalah
metode hubungan kausal. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah 376 para pelaku Usaha
Mikro Kecil dan Menengah kue kering dan basah di Kota Pontianak dengan jumlah sampel yang
dilibatkan sebanyak 100 responden. Data yang telah dikumpulkan oleh penulis akan diolah dan
diambil kesimpulannya menggunakan bantuan program SPSS versi 22.0. Berdasarkan hasil yang
telah diolah menggunakan SPSS versi 22.0, dapat di tarik kesimpulan bahwa orientasi pelanggan
dan inovasi produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap peningkatan kinerja
pemasaran pada UMKM kue kering dan basah di Kota Pontianak.

KATA KUNCI : Orientasi Pelanggan, Inovasi Produk, Kinerja Pemasaran.

PENDAHULUAN

Di Kota Pontianak pada tahun 2015 telah mengalami suatu peningkatan yang
ditunjukkan dengan bertambahnya 39 jumlah pelaku UMKM kue kering dan basah
sehingga total pelaku usaha kue kering dan basah pada tahun 2015 adalah sebanyak 243
unit usaha. Peningkatan jumlah pelaku usaha kue kering dan basah terus meningkat dan
telah dicatat oleh Dinas Perindustrian, Perdagangan, Koperasi dan UKM di Kota Pontianak
bahwa terhitung hingga bulan juni tahun 2018 sampai saat ini, jumlah pelaku usaha kue
kering dan basah yang telah tercatat sebanyak 376 unit usaha. Dikarenakan disetiap
tahunnya terdapat peningkatan jumlah pelaku usaha kue kering dan basah di Kota
Pontianak, maka muncul persaingan antara pelaku bisnis yang satu dengan yang lainnya.
Untuk mampu mempertahankan dan mengembangkan usahanya dalam persaingan yang
semakin marak saat ini, maka para pelaku UMKM harus semakin memperhatikan serta

mengutamakan kinerja pemasaran.
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Kinerja pemasaran merupakan faktor yang sangat prioritas dalam keberlangsungan
suatu usaha, hal ini dikarenakan semakin meningkatnya kinerja pemasaran maka akan
berpengaruh kepada meningkatnya profit yang akan didapatkan oleh pelaku usaha, yang
dimana kita ketahui bahwa profit adalah tujuan utama dari setiap pelaku usaha dalam
membuka usahanya. Untuk dapat meningkatkan kinerja pemasarannya, maka salah satu
yang dapat dilakukan oleh pelaku usaha adalah dengan menerapkan dan memperhatikan
dengan baik orientasi pelanggannya. (Hiong, et al., 2020).

Orientasi pelanggan penting bagi setiap pelaku usaha, hal ini dikarenakan dengan
adanya orientasi pelanggan untuk memahami dan memperhatikan para pelanggan maka
akan berpengaruh terhadap peningkatan profit usaha yang menunjukkan bahwa kinerja
pemasaran dari usaha yang dijalankan berjalan dengan baik. Selain orientasi pelanggan,
inovasi produk juga dapat mempengaruhi peningkatan kinerja pemasaran suatu usaha.
Inovasi produk harus diperhatikan juga oleh para pelaku usaha, dikarenakan inovasi akan
mendatangkan differensiasi pada produk yang ada. Seperti yang kita ketahui saat ini, sangat
banyak masyarakat yang mengharapkan dan menyukai akan suatu barang yang unik dan
berbeda dari yang lainnya namun tetap memberikan nilai lebih bagi para pengguna atau
penikmat produk tersebut sehingga dengan demikian pelaku usaha dapat meningkatkan

serta mempertahankan kinerja pemasarannya.

KAJIAN TEORITIS
1. Kinerja Pemasaran
Kinerja pemasaran merupakan tolak ukur prestasi perusahaan yang diukur melalui
peningkatan volume penjualan, kenaikan omzet penjualan, pertumbuhan pelanggan serta
perluasan cakupan wilayah dalam suatu bisnis sehingga meningkatkan profit lebih
didalam perusahaan (Priyatna, 2015; Wahyono, 2002). Kinerja pemasaran merupakan
indikator keberhasilan kerja atau prestasi kerja sesungguhnya yang dicapai seseorang
atau organisasi karena melaksanakan tugasnya dengan baik (Widodo, 2008).
Indikator kinerja pemasaran yang didapatkan dari keberhasilan prestasi dapat
diukur melalui meningkatnya volume penjualan, cakupan wilayah pasar, pertumbuhan

pelanggan serta peningkatan omzet penjualan (Ferdinand, 2003 ; Priyatna, 2015).
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Meningkatkan kinerja pemasaran merupakan hal yang penting yang harus ditetapkan
oleh perusahaan baik dari segi penjualan yang ditunjukkan dengan meningkatnya
volume penjualan sehingga dapat menjadi nilai keuntungan berupa penjualan unit yang
meningkat. Apabila volume penjualan perusahaan dalam unit meningkat, maka dapat
dikatakan perusahaan tersebut berhasil dalam meningkatkan kinerja pemasarannya.

Selain itu,meluasnya cakupan wilayah pasar yang ditunjukkan dengan kontribusi
produk dalam menguasai wilayah pasar serta pertumbuhan pelanggan yang berhasil
dicapai oleh perusahaan dapat menjadi keuntungan yang berkelanjutan bagi
perusahaannya dalam menjalankan usahanya. Hal ini dikarenakan produk yang di
produksi atau dijual telah tersebar luas dan dikenali oleh banyak masyarakat sehingga
dengan demikian perusahaan akan mudah untuk mendapatkan keuntungan yang lebih.
Sedangkan peningkatan omzet penjualan merupakan salah satu kunci keberhasilan
perusahaan dalam menjalankan usahanya. Setiap perusahaan menginginkan omzet
penjualan yang semakin tinggi sehingga apabila terdapat peningkatan omzet penjualan
didalam perusahaan tersebut, maka ukuran prestasi perusahaan dalam aktivitas
pemasarannya dapat dikatakan sukses.

. Orientasi Pelanggan

Orientasi pelanggan merupakan unsur yang perlu diperhatikan dalam suatu
perusahaan yaitu memahami serta memprioritaskan kepuasan pelanggan dalam
menjalankan setiap usaha yang bertujuan agar pelanggan merasa terlayani dan nyaman
sehingga membuat pelanggan ingin kembali lagi, dikarenakan pelanggan merupakan
peran paling penting pada setiap usaha dalam mendapatkan profit (Assauri, 2018;
Tjiptono dan Chandra, 2012). Hery (2017) mengemukakan bahwa penting untuk
perusahaan dalam berorientasi pada pelanggan, dengan cara menanamkan sikap di
seluruh bagian perusahaan agar selalu memuaskan pelanggan.

Dalam menjalankan setiap usaha, tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan
tentunya adalah memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta kepuasan
pelanggannya. Hal ini dikarenakan orang yang terpenting dari segala urusan bisnis
adalah pelanggan, pelanggan merupakan bagian dari bisnis yang memegang peran

penting didalamnya, pelanggan merupakan orang yang datang dengan kebutuhan dan
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sudah merupakan tugas kita untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan dari para
pelanggan (Tjiptono, 2000).

Untuk mengukur tingkat keberhasilan dalam menerapkan orientasi pelanggan,
maka terdapat beberapa indikator yang dapat dijadikan alat ukur, yaitu cara
meningkatkan komitmen dari semua pengelola usaha untuk memuaskan pelanggan,
mengumpulkan informasi kebutuhan dan keinginan para pelanggan, berusaha
menentukan cara memuaskan pelanggan, berusaha untuk mengetahui keluhan pelanggan
dan mencari penyebab atas keluhannya serta berusaha untuk memperbaiki yang
menyebabkan adanya keluhan dari pelanggan dan berusaha selalu memberikan
pelayanan khusus kepada setiap pelanggan (Dewi dan Nuzuli, 2017).

Perusahaan yang mampu memahami kebutuhan dan keinginan para pelanggan,
memprioritaskan kepuasan pelanggan, mencari informasi mengenai pelanggan serta
melayani pelanggan tentu akan memberikan dampak positif bagi perusahaan dari segi
profitabilitas. Perusahaan yang mampu menerapkan indikator-indikator orientasi
pelanggan, tentu akan membawa penilaian positif dari para pelanggan sehingga dari
penilaian tersebut dapat mendukung dalam peningkatan profit perusahaan.

. Inovasi Produk

Inovasi produk adalah kegiatan pengembangan produk yang ada didalam
perusahaan serta mengkonsep ulang produk yang bertujuan untuk mendukung dan
membuat perusahaan berhasil dalam meningkatkan profit lebih serta bertahan dalam
persaingan (Dhewanto, et al, 2015; Nelly dalam Suendro, 2010). Inovasi produk
memiliki peran yang penting didalam suatu perusahaan. Hal ini mengingat bahwa sangat
banyak pelanggan yang mengharapkan dan menyukai akan suatu barang yang unik dan
berbeda dari yang lainnya namun tetap memberikan nilai lebih bagi para pengguna atau
penikmat produk tersebut sehingga dari tuntutan tersebut membuat para pelaku usaha
untuk senantiasa melakukan inovasi produk. Dapat dikatakan bahwa pelanggan
merupakan salah satu sumber ide serta menjadi pedoman bagi perusahaan untuk
melakukan proses desain serta pengembangan produk baru didalam perusahaan
(Sorensen, 2001). Inovasi bertujuan tidak hanya untuk mengurangi biaya produksi saja,

tetapi- banyak berhubungan juga dengan meningkatkan kualitas produk dan pelayanan,
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merancang produk yang lebih baik, mengusahakan daur hidup produk yang lebih
panjang, dan menjawab kebutuhan serta tuntutan dari pelanggan (Nasution & Kartajaya,
2018).

Inovasi produk dapat di ukur dan dilakukan dengan beberapa indikator yaitu
dengan cara mengembangkan produk yang ada serta mengkonsep ulang produk dari
perusahaan yang membuat produk tersebut berbeda dari produk perusahaan pesaing
lainnya yang didalam kota, luar kota maupun produk impor dari luar. Pengembangan
produk- harus lebih diperhatikan oleh perusahaan dikarenakan adanya perubahan selera
pelang-gan yang pesat, sehingga perusahaan harus melakukan pengembangan produk
dari segi varian produk yang beraneka ragam, ukuran kemasan yang lebih bervariasi,
dan bentuk produk yang lebih menarik agar pelanggan tidak merasa jenuh dengan
produk yang ada. Dengan dilakukannya pengembangan produk, maka perusahaan dapat
mema-hami kebutuhan dan keinginan pasar schingga dengan demikian dapat
memuaskan pasar yang telah tersedia (Assauri, 2011).

Selain pengembangan produk, mengkonsep ulang produk juga perlu dilakukan dan
direncanakan dengan baik oleh perusahaan. Perusahaan dapat mengkonsep ulang produk
dari segi desain kemasan yang unik dan lebih menarik dari desain sebelumnya. Desain
kemasan yang unik dan menarik dapat menarik perhatian pelanggan untuk melakukan
pembelian kembali sehingga dari pembelian tersebut dapat meningkatkan profit
perusahaan untuk mempertahankan keberlangsungan hidup perusahaan serta unggul

dalam persaingan.

HIPOTESIS
Berdasarkan pembahasan diatas, maka hipotesis yang ada didalam penelitian ini

adalah:

H; : Adanya pengaruh orientasi pelanggan terhadap kinerja pemasaran pada UMKM kue
kering dan basah di Kota Pontianak.

H, : Adanya pengaruh inovasi produk terhadap kinerja pemasaran pada UMKM kue kering
dan basah di Kota Pontianak.
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Hipotesis telah didukung oleh penelitian sebelumnya yang bernama Dewi dan Nuzuli
(2017) mengatakan bahwa orientasi pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja pemasaran. Penelitian yang dilakukan oleh Wulandari (2012) mengemukakan
bahwa orientasi pelanggan dan inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja pemasaran. Didalam penelitian yang dilakukan oleh Lapian, Massie dan Ogi (2016)
mengatakan bahwa secara simultan menunjukkan bahwa inovasi produk berpengaruh
terhadap kinerja pemasaran. Dari pembahasan hipotesis diatas, maka model penelitian

seperti pada Gambar 1 berikut ini :

GAMBAR 1
MODEL PENELITIAN
[ Orientasi
Pelanggan(X,) H, N2/
Kinerja
H Pemasaran (Y) J

Inovasi
Produk(X,)

Sumber: Data Olahan, 2019.

METODE PENELITIAN

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara dan penyebaran
kuesioner. Adapun populasi didalam penelitian ini adalah Para pemilik UMKM kue kering
dan basah di Kota Pontianak, dengan pengambilan sampel yang melibatkan 100 responden.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive dengan kriteria
yang digunakan adalah usia responden dan lamanya berusaha serta teknik analisis data

menggunakan program SPSS 22.0.

PEMBAHASAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh orientasi pelanggan

dan inovasi produk terhadap peningkatan kinerja pemasaran. Berikut merupakan hasil
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tanggapan responden mengenai variabel orientasi pelanggan(X;), inovasi produk(X,) dan

kinerja pemasaran(Y) dapat dilihat pada Tabel 1, sebagai berikut :

TABEL 1
HASIL INDEKS TANGGAPAN RESPONDEN
Variabel Hasil Temuan Penelitian
Indeks
ORIENTASI PELANGGAN
1.Berusaha mengetahui kebutuhan dan keinginan 76.55% 1. Memahami kebutuhan dan
pelanggan. -~ keinginan pelanggan
2.Berkomitmen bahwa kepuasan pelanggan merupakan 77,73% 2. Memprioritaskan kepuasan
hal yang utama. pelanggan
3.Mendengarkan kritik dan saran dari pelanggan. 76,36% | 3. Mencari informasi mengenai
. . ) pelanggan
V)
4.Berusaha melayani pelanggan sebaik mungkin. 76,00% 4. Melayani pelanggan

Kesimpulan : Persepsi responden terhadap variabel orientasi pelanggan dapat dikatakan tinggi, dengan
rata-rata sebesar 76,66%.

INOVASI PRODUK

1.Menciptakan varian produk yang beraneka ragam. 76,27% | 1. Varian produk yang beraneka
2.Menciptakan varian ukuran kemasan produk sesuai ragam
76,91%
kebutuhan. ’ 2. Ukuran kemasan yang berbeda-
3.Berusaha menciptakan bentuk dan ukuran produk 75.00% beda
yang lebih menarik. UY7% 13, Bentuk produk yang lebih
] menarik
4'&??53‘1‘;1’33?&“‘“ SR KRR produleagr 76,300 |4 NBEink i san Bl dan
‘ menarik

Kesimpulan : Persepsi responden terhadap variabel inovasi produk dapat dikatakan tinggi, dengan rata-rata
sebesar 76,14%.

KINERJA PEMASARAN
1 .Jumlah volume produk meningkat setiap tahun. 77,91% | 1. Volume penjualan
2.Cakupan wilayah pemasaran produk meluas. 72,09% | 2. Cakupan wilayah pasar
3.Jumlah pelanggan meningkat setiap tahun. 75,64% | 3. Pertumbuhan pelanggan
4 Jumlah keuntungan meningkat setiap tahun. 76,36% | 4. Omzet penjualan

Kesimpulan : Persepsi responden terhadap variabel kinerja pemasaran dapat dikatakan tinggi, dengan rata-

rata sebesar 75,50%.
Sumber : Data Olahan, 2019.

Pada Tabel 1 diatas dapat dilihat bahwa persepsi responden yang paling tinggi pada
variabel orientasi pelanggan adalah sebesar 77,73 persen. Semua responden mengatakan
bahwa sangat setuju dalam menjalankan usahanya, kepuasan pelanggan adalah hal yang
utama dalam menjalankan bisnis. Hal ini dikarenakan dalam menjalankan bisnis, kepuasan
merupakan kunci utama dalam keberhasilan suatu usaha atau bisnis. Apabila pelanggan
merasa puas dengan produk atau jasa yang ditawarkan, maka akan mendatangkan

keuntungan yang berkepanjangan
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Pada wvariabel inovasi produk, persepsi responden yang paling tinggi adalah
senantiasa melakukan pengembangan varian ukuran kemasan produk dengan hasil indeks
sebesar 76,91 persen. Mengingat bahwa pelanggan selalu menginginkan tampilan produk
yang berbeda dengan yang lainnya, maka pemilik usaha harus senantiasa melakukan
pengembangan varian ukuran kemasan produk untuk dapat memenuhi keinginan pelanggan
agar mendapatkan keuntungan yang berkelanjutan. Sedangkan pada variabel kinerja
pemasaran, persepsi responden yang paling tinggi adalah jumlah volume produk meningkat
dengan hasil indeks sebesar 77,91 persen. Dapat dikatakan bahwa sebagian pemilik usaha
sudah dapat dikatakan berhasil dalam menerapkan kinerja tahunnya.

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dari penyebaran kuesioner, maka untuk
mengetahui dan menghasilkan kesimpulan diperlukan adanya pengelolahan data
menggunakan SPSS JVersi 22.0. Berikut ini adalah Tabel 2 yang merupakan hasil dari
pengujian SPSS yang dikelola menjadi kesimpulan, yaitu :

TABEL 2
HASIL UJI STATISTIK
Keterangan | Hasil | Kesimpulan
1.  Uji Kelayakan Data
Uji Validitas
Orientasi Pelanggan

X

- 0,504 Pada uji validitas dapat dikatakan bahwa semua
Xi2 0,504 item pertanyaan valid. Hal ini dikarenakan hasil
X3 0.683 dari nilai rpe yang sebesar 0,197 lebih kecil dari
X144 0,725 rhitung~

Inovasi Produk

X

- 0,526 Pada uji validitas dapat dikatakan bahwa semua
Xa2 0,691 item pertanyaan valid. Hal ini dikarenakan hasil
X3 0.699 dari nilai re,p. yang sebesar 0,197 lebih kecil dari
X2'4 0’522 Thitung-

Kinerja Pemasaran

Y

: 0,446 Pada uji validitas dapat dikatakan bahwa semua
Y> 0,589 item pertanyaan valid. Hal ini dikarenakan hasil
Y; 0,728 dari nilai ry,pe yang sebesar 0,197 lebih kecil dari
Y, 0,501 Thitung-
Uji Reliabilitas
Orientasi Pelanggan | 0,799 | Dari hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa hasil
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Inovasi Produk 0,778 Cronbach Alpha dari ketiga variabel lebih besar

Kinerja Pemasaran 0,745 dari 0,06 sehingga dapat dikatakan bahwa ketiga
variabel tersebut reliabel.

2. Uji Asumsi Klasik

Alat Uji Cut Off | Hasil Kesimpulan
Uji Normalitas 0,05 0,917 Semua data berkontribusi normal.
Uji Autokorelasi
dU 1,715 1.948 Tidak terjadi gelaja autokorelasi dikarenakan
4-dU 2,285 ’ dU<DW<4-dU.
Uji Heteroskedastisitas
Orientasi Pelanggan 1,000 Dapat diketahui bahwa nilai Sig. variabel orientasi
pelanggan lebih besar dari 0,05 sehinga dapat
dikatakan bahwa tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas.
Inovasi Produk 1,000 Dapat diketahui bahwa nilai Sig. variabel inovasi
produk lebih besar dari 0,05 sehingga dapat
dikatakan bahwa tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas.
Uji Multikolinieritas
Eﬁ: ff‘ﬁfraﬂce Z(iol (1):22; Tidak memiliki masalah Multikolinearitas.
3. Uji Regresi Linear Berganda
Hubungan antara Dari hasil pengujian regresi linear berganda dapat
Orientasi Pelanggan disimpulkan bahwa setiap kenaikan satu-satuan
dan Inovasi Produk Y = 0.284X, + variabel X, maka variabel Y meningkat sebesar
Terhadap Kinerja ; ! 0,284 begitu juga dengan setiap kenaikan satu-
Pemasaran 0.475X, satuan variabel X,, maka variabel Y meningkat

sebesar 0,475 yang dimana menunjukkan bahwa
semakin tinggi pelaku UMKM sering dan mampu
menerapkan orientasi pelanggan serta inovasi
produknya dengan baik, maka kinerja pemasaran
yang didapatkan juga semakin tinggi.

4. Uji Korelasi

Orientasi Pelanggan 0,582 Dapat dikatakan bahwa variabel orientasi pelanggan
mempunyai hubungan korelasi yang kuat dan
signifikan terhadap variabel kinerja pemasaran.

Inovasi Produk 0,653 Dapat dikatakan bahwa variabel inovasi produk
mempunyai hubungan korelasi yang kuat dan
signifikan terhadap variabel kinerja pemasaran.

5. Uji Koefisien Determinasi |

Orientasi pelanggan 0,476 Dari hasil uji koefisien determinasi menunjukkan
dan Inovasi Poduk bahwa keeratan atau pengaruh orientasi pelanggan
Terhadap Kinerja dan inovasi produk terhadap kinerja pemasaran
Pemasaran sebesar 47,60 persen dan sisanya 52,40 persen
dipengaruhi oleh faktor lain.
6. UjiF
Orientasi Pelanggan | 44,016 | Hasil dari uji F Sig menunjukkan Fhw,, dengan
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dan Inovasi Produk tingkat signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05.
Terhadap Kinerja Dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini
Pemasaran layak dan sudah tepat dijalankan.

7. Ujit Sig
Orientasi Pelanggan 1,985 3,011 H, diterima.

Variabel orientasi pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap peningkatan kinerja
pemasaran.

Inovasi Produk 1,985 5,038 H, diterima.
Variabel inovasi produk berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap peningkatan kinerja
pemasaran.

Sumber : Data Olahan, dengan Output SPSS 22, 2019.

PENUTUP

Pada hasil uji signifikansi dengan tabel Anova (Fpiung) menunjukkan hasil bahwa
orientasi pelanggan dan inovasi produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kinerja pemasaran pada UMKM kue kering dan basah di Kota Pontianak . Hasil dari uji t
menunjukkan bahwa orientasi pelanggan mempunyai nilai thiung sebesar 3,011 dan tipel
sebesar 1,98472 sehingga dapat dikatakan tpiune lebih besar dari nilai twpe dan nilai Sig.
variabel orientasi pelanggan sebesar 0,003 yang artinya lebih kecil dari 0,05. Sedangkan
inovasi produk menunjukkan nilai thiwne Sebesar 5,038 dan tipe sebesar 1,98472 sehingga
dapat dikatakan thiwne lebih besar dari nilai tipe dan nilai Sig. variabel inovasi produk
sebesar 0,000 yang artinya kecil dari 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa wvariabel
orientasi pelanggan dan inovasi produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kinerja pemasaran.

Adapun saran-saran dari peneliti berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh
adalah sebagai berikut : Para pelaku UMKM perlu lebih memperhatikan mengenai
pentingnya orientasi pelanggan dalam menjalankan usahanya, dikarenakan dengan
memahami pelanggan dan mementingkan pelanggan dapat berdampak positif pada
meningkatnya kinerja pemasaran. Dalam meningkatkan kinerja pemasaran suatu usaha,
inovasi produk juga diperlukan dalam mempertahankan posisi pertumbuhan dipasar.
Komitmen yang tinggi diperlukan dalam menawarkan barang yang bernilai sesuai dengan
permintaan konsumen sehingga inovasi produk harus terus dilakukan dan diterapkan dalam

menjalankan usahanya.
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