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Abstract: This study aims to analyze how customer orientation, value creation capabilities and marketing
performance affect coffee shops in Padang city. This research was conducted on 90 coffee shop business actors
in Padang city with quantitative research methods. The data of this study were analyzed by using PLS 4, the data
processed in this study to examine the relationship between customer orientation, value creation capabilities on
marketing performance. This study produces answers that all hypotheses are proposed and shows that customer
orientation has a significant positive effect on the performance of coffee shops in the city of Padang. Customer
orientation has a positive and significant influence on value creation capabilities. Value creation capability has
a positive and significant influence on the marketing performance of coffee shops in Padang city. Customer
orientation has a positive and significant effect on the marketing performance of coffee shops in Padang city
through value creation capability as a mediating variable.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana pengaruh orientasi pelanggan, kapabilitas
penciptaan nilai dan kinerja pemasaran pada coffe shop di kota padang. Penelitian ini dilakukan pada 90 pelaku
usaha coffe shop di kota padang dengan metode penelitian kuantitatif. Data penelitian ini di analisis dengan
mengguankan PLS 4, data yang diolah pada penelitian ini untuk menguji hubungan Orientasi pelanggan,
kapabilitas penciptaan nilai terhadap kinerja pemasaran. penelitian ini menghasilkan jawaban bahwa semua
hipotesis yang diajukan dan menunjukan bahwa orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
kinerja coffe shop di kota padang. Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kapabilitas penciptaan nilai. Kapabilitas penciptaan nilai memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja pemasaran coffe shop di kota padang. Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja pemasaran coffe shop di kota padang melalui kapabilitas penciptaan nilai sebagai variabel
mediasi

Kata kunci: Orientasi pasar, Kemampuan penciptaan nilai, Kinerja penasaran, Coffe Shop

PENDAHULUAN

Usaha kecil dan menengah merupakan salah satu bagian penting dari perekonomian negara
dan daerah adalah. Dengan adanya usaha kecil dan menengah pemerintah mengharapkan usaha
kecil dan menengah dapat membantu dan berkontribusi yang cukup besar dalam memecahkan
masalah-masalah yang ada, salah satunya dalam hal menciptakan lapangan pekerjaan saat ini,
banyak sekali peluang bisnis yang dapat dibangun oleh para pengusaha, salah satunya adalah
bisnis coffee shop. Coffee shop merupakan usaha jasa makanan dan minuman hal ini dijelaskan
pada UU 10/2009 disebutkan “bahwa yang dimaksud dengan usaha jasa makanan minuman
adalah sebuah usaha jasa penyedia makanan dan minuman yang dilengkapi dengan peralatan
dan perlengkapan untuk proses pembuatan dapat berupada restoranm café, jasa boga , dan bar

atau kedai minum”. Peraturan menteri Kebudayaan dan Pariwisata Nomor
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PM.87/HK.501/MKP2010 tentang cara pendaftaran usaha jasa makanan dan minuman,
memberikan definisi bahwa restoran dan cafe adalah usaha penyedia makanan dan minuman
dilengkapi dengan peralatan dan perlengkapan untuk proses pembuatan penyimpanan dan atau
penyajiannya, didalam satu tempat yang tidak berpindah-pindah.

Meminum kopi sudah menjadi hal yang lumrah pada masyarakat sejak dahulu kala.
Penikmat kopi di berbagai penjuru Indonesia merupakan dari berbagai usia baik dari usia
remaja, orang yang sudah berusia dewasa bahkan hingga orang yang sudah lanjut usia (lansia).
Hal ini dapat menjadikan kopi sebagai konsumsi minuman yang dinikmati sehari-hari oleh
masyarakat Indonesia dari seluruh kalangan usia (Chandra, 2018). Konsumsi kopi ini bukan
hanya konsumsi kopi rumahan, tetapi juga pada usaha coffee shop. Semakin tingginya gaya
hidup yang merajalela khususnya dikalangan anak muda, saat ini banyak yang berfikiran bahwa
dengan mengunjungi coffee shop akan melengkapi gaya hidup pada diri seseorang dan
meningkatkan eksistensi tersendiri bagi para pengunjung (Nurdianah, 2019).

Banyaknya cafe atau tempat nongkrong coffee shop juga terjadi di Kota Padang pada saat
sekarang ini. Adanya kondisi pandemi Covid-19, menyebabkan kebiasaan berkumpul dan
bersantai masyarakat mengalami perubahan. Pemerintah Kota Padang pada bulan April 2020
lalu mengeluarkan kebijakan pembatasan kegiatan melalui Peraturan Wali Kota Nomor 32
Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dalam Rangka Penanganan
Dampak Corona Virus Disease salah satunya adanya pembatasan kegiatan di tempat umum
termasuk di rumah makan, restoran dan kafe dan PSBB. Dengan kebijakan ini, maka aktivitas
di coffee shop juga ikut mengalami perubahan mulai dari jumlah kunjungan, waktu operasi
hingga pengaturan jarak aman antar pengunjung sesuai dengan protokol kesehatan.

Menurut Vindegaard & Benros (2020), kondisi pandemi Covid-19 juga ikut mempengaruhi
psikologi masyarakat, di mana tingkat tekanan, ketakukan dan kecemasan pada masyarakat
lebih tinggi dibandingkan dengan kondisi sebelum pandemi covid. Keadaan ini juga dapat
mengubah perilaku konsumsi masyarakat termasuk perilaku ketika mereka melakukan
aktivitas di tempat umum seperti di rumah makan, restoran dan cafe. Banyak faktor yang dapat
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen, apalagi mengingat perilaku setiap individu
dalam proses pembelian berbeda-beda.

Mengenai masalah tersebut, berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan owner coffee
shop (parewa coffe) yang bernama Adil wiska mengatakan bahwa "Selama pandemi covid-19
berlangsung, saya terpaksa untuk melakukan pembatasan terhadap jumlah konsumen yang
datang ke kedai saya, selain itu saya juga terpaksa untuk mempercepat jam operasional sesuai

dengan kebijakan pemerintah. Hal ini membuat terjadinya penurunan penjualan yang
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mengakibatkan berkurangnya pendapat terhadap usaha coffee shop saya" Selain itu
wawancara yang dilakukan dengan owner coffee shop (menyala) yang bernama Halim fitra
setyawan menyampaikan bahwa "Selama pandemi covid-19, kedai coffee shop saya melakukan
jual beli dengan konsumsi melalui take away, hal ini membuat berkurang nya konsumen dan
mengakibatkan penurunan penjualan terhadap usaha yang saya jalankan”

Berdasarkan wawancara diatas menunjukkan bahwa situasi pandemi Covid-19 membawa
dampak pada pendapatan, dimana melalui kebijakan-kebijakan yang ditetapkan yang berisi
tentang pembatasan kegiatan membuat pengoperasian coffe shop menjadi terbatas sehingga
bardampak pada pendapatan yang semakin menurun daripada sebelumnya. Selain terjadinya
penurunan pendapatan juga diperburuk dengan kondisi persaingan yang semakin ketat yang
diikuti dengan bertambahnya usaha-usaha yang sama. Hal ini mengharuskan pengusaha untuk
lebih berpikir keras agar usaha yang dijalankan terus hudapdan berkembang sehingga hal inilah
yang membuat pengusaha untuk mempengaruhi kinerja pemasaranpengusahaannya.

Agar mampu bertahan ditengah persaingan, salah satu aspek yang paling berperan penting
dalam perkembangan suatu usaha adalah besarnya tingkat kinerja pemasaran perusahaan.
Kinerja pemasaran merupakan suatu ukuran prestasi yang diperoleh dari organisasi atau usaha
dari aktifitas pemasaran secara keseluruhan (Haji, S. et al.,, 2017). Sedangkan menurut
(Ferdinand, 2000) mengatakan bahwa kinerja pemasaran merupakan salah satu faktor yang
digunakan untuk mengukur dampak dari strategi yang diterapkan dalam sebuah organisasi
maupun perusahaan. Kinerja pemasaran suatu usaha dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor.
Salah satu faktor dari kinerja pemasaran adalah orientasi pelanggan (Fatonah, S. & Sari,2017).
Orientasi pelanggan adalah komitmen perusahaan terhadap pelanggan. Orientasi pelanggan
yang tepat dapat membantu perusahaan dalam mengambil keputusan yang akan dilakukan.
Dengan adanya orientasi pelanggan, perusahaan dapat mengetahui selera dan keinginan
pelanggannya sehingga perusahaan akan berusaha untuk memberikan yang terbaik untuk
pelanggan. Penelitian (Sari, 2013) menjelaskan bahwa perusahaan yang dapat memenuhi
kebutuhan pelanggan, keinginan pelanggan dan saran dari pelanggan maka akan
meningkatjkan kinerja pemasaran perusahaan tersebut. Selain itu (Abbas, M. H, 2019)
mengatakan bahwa orientasi pelanggan secara khusus mampu meningkatkan Kkinerja
pemasaran perusahaan.

Selain orientasi pelanggan, kapabilitas penciptaan nilai juga dapat mempengaruhi kinerja
pemasaran (Heng, L., 2020). Pemahaman pelanggan yang lebih baik menjadi modal utama bagi
perusahaan dalam menciptakan dan meningkatkan nilai tambah yang akan meningkatkan

customer engagement sekaligus resep yang manjur bagi customer rentention. Penciptaan nilai
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lebih besar pengaruhnya daripada strategi produk-pasar dan keunggulan kompetitif. Oleh
karena itu, suatu bisnis atau usaha harus mampu memperhatikan dan meningkatkan penciptaan
nilai guna untuk meningkatkan daya saing dan kinerja pemasarannya (Abdullah &
Rosliyati,2020).

Tabell.Daftar perkembangan omzet coffe shop di Kota Padang

NAMA COFFE PERKEMBANGAN OMZET (%) |
NO SHOP NAMA PEMILIK Feb Mar Apr Mei Jun
1 Menyala Coffe Halim fitra -10% -1% -12% | -12% -14%
setyawan
2 |Parewa Coffe Adil wiska -24% -1% -15% | -12% -1%
3 | Vcoffe Revanche jefrizal -12% -23% -14% -4% -71%
4 | Bacarito Kopi syahreza -8% -16% -3% -1% -3%
5 |Kamtumi Coffe |Muhamad jodi -1% -2% -2% -10% -6%
6 |Foresthree Coffe |Muhammad isnaini | -1% -20% -2% -4% -26%
Dan Meer
7 | Situ Koffie Avrta naluriza -11% -1% -14% -4% -4%
8 |Mama Oky Café |Adrial -12% -6% -4% -17% -5%
9 | Kopi Labour Eugenia azzahra 0% -16% -4% -1% -11%
10 | Lalito Coffe Ricky agustino 0% -1% -8% -12% -21%
11 | Suko Kopi Rillia puspita 1% -8% -3% -12% -6%
12 | Mandys Café cece annie -2% -5% -1% -3% -15%
13 | Cerita Kopi Sandi angriawan -1% -2% -1% -5% -2%
14 Toko Kopi Rasa Awalsyah _ -1% -71% -5% -10% -5%
dammarafajar

15 |Lime Coffe Putra mayurija -3% -2% -2% -9% -9%
RATA-RATA -6% -8% -6% -8% -9%

Dalam observasi yang peneliti lakukan, Dari data di atas terdapat rata-rata omzet dari coffe
shop yang bersedia di wawancarai, terdapat penurunan omzet rata-rata dari bulan februari-juni
-6%, -8%, -6%, -8%, -9% hal ini di duga faktor pengaruh orientasi pelanggan, kapabilitas
Penciptaan nilai dan Kinerja pemasaran belum tercapai secara optimal, sehingga terjadi
penurunan pendapatan yang berimplikasi secara langsung pada omzet. Tindakan yang
konstruktif dan eksploratif dengan mengkombinasikan sumber daya dan kapabilitas yang
dibutuhkan baik dari dalam maupun luar perusahaan akan membuat atau meningkatkan
kemampuan perusahaan untuk menciptakan nilai (Lepak, Smith, dan Taylor, 2007). Sumber
daya yang memiliki nilai merupakan hasil elaborasi antara faktor internal dan eksternal
termasuk akses terhadap informasi (Schmidt dan Keil, 2013) yang bersifat saling melengkapi
antara pelanggan dan perusahaan, dengan memadukan informasi yang relevan dan kemudian
mengeksploitasinya berdasarkan pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki organisasi.
Informasi yang kemudian diolah menjadi pengetahuan akan menjadi bahan dasar penting

dalam menghasilkan sebuah nilai atau value creation bagi pelanggan.

136 | MAESWARA - VOLUME 1 NO 5 OKTOBER 2023



e-ISSN: 2988-5000; p-ISSN: 2988-4101, Hal 133-150

KAJIAN LITERATUR
Kinerja Pemasaran

Kinerja pemasaran merupakan faktor yang sering digunakan usaha untuk mengukur
dampak dari strategi yang diterapkan oleh perusahaan tersebut, guna untuk menghasilkan
kinerja pemasaran dan kinerja keuangan yang baik (Racela 2014) yang dapat menjadi suatu
ukuran prestasi terhadap aktifitas dari proses pemasaran secara menyeluruh dalam perusahaan.
Kinerja pemasaran dapat dipandang sebagai suatu konsep yang digunakan perusahaan dalam
mengukur atau mengetahui sejauh mana prestasi pasar yang dapat dicapai terhadap suatu
produk yang telah dihasilkan perusahaan (Yeo, Hur, and Ji 2019) Serta strategi yang diterapkan
oleh perusahaan tersebut Ferdinand (2000)

Dalam (Wahyono, 2002) menjelaskan bahwa kinerja pemasaran dapat didasarkan pada
berapa jumlah pelanggan yang telah diketahui dalam tingkat konsumsi rata-ratanya yang
bersifat tetap dalam perusahaan. Nilai penjualan menunjukkan berapa rupiah atau berapa unit
produk yang berhasil dijual oleh perusahaan kepada konsumen atau pelanggan. (Kuswanto &
Yuliati, 2021) hal paling penting dari suatu kinerja perusahaan dalam mengukur sejauh mana
hasil kerja yang telah dicapai perusahaan tersebut. Setiap perusahaan perlu untuk mengetahui
kinerjanya sebagai tolak ukur dari keberhasilan usahanya dalam persaingan pasar. Pengukuran
kinerja merupakan upaya perusahaan untuk melihat kesesuaian strategi yang telah diterapkan
dalam menghadapi perubahan lingkungan bisnis. Mengenal lingkungan dengan baik akan
berdampak pada kualitas strategi yang dihasilkan sehingga mempengaruhi kKinerja pemasaran
(Winata, 2010). Pada dasarnya Menurut (Boso, at al. 2013) menyebut bahwa Kkinerja
pemasaran dapat dipengaruhi oleh orientasi kewirausahaan, orientasi pasar, kapabilitas
pemasaran sedangkan dan oreintasi pelanggan (Kuswanti & Prihandono, D, 2017)

Dalam penilitian ini, penulis menggunakan indikator Kinerja pemasaran merujuk dari
(Mulyana et al. 2019) terdiri dari 5 indikator, yaitu :

1. Peningkatan hasil penjualan dalam tiga tahun terkahir
2. Peningkatan produk yang terjual dalam tiga tahun terakhir
3. Pertumbuhan jumlah pelanggan dalam tiga tahun terkahir
4. Perluasan area penjualan dalam tiga tahun terkahir
5. Peningkatan keuntungan dalam tiga tahun terakhir
Orientasi Pelanggan
Menurut (Safa & Ismail, 2013) orientasi pelanggan dapat didefenisikan sebagai
sekumpulan keyakinan perusahaanyang menempatkan kepentingan pelanggan pada posisi

urutan pertama tanpa mengabaikan yang lainnya di dalam suatu organisasi atau perusahaan
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seperti pemilik, manajer, karyawan serta pembantu organisasi untuk membuat profitabilitas
dalam jangka panjangOrientasi pelanggan merupakan prasyarat untuk hubungan jangka
panjang dengan konsumen. Meskipun beberapa berpendapat bahwa jika butuh waktu lama
untuk menganalisis dan menyelesaikan masalah konsumen, itu tidak mempengaruhi atau
berdampak negatif terhadap kinerja penjualan (Racela 2014)banyak penelitian menemukan
bahwa orientasi pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja pemasaran (Yeo, Hur, and Ji
2019) Orientasi pelanggan yang baik akan mengarah pada kinerja pemasaran. Yang juga akan
meningkat penelitian (Kuswanti, K., & Prihandono, 2017) menyebut Semakin tinggi orientasi
pelanggan didalam perusahaan, maka semakin tinggi juga Kinerja pemasaran tersebut dan
begitu sebaliknya.

Pemahaman yang baik terhadap pelanggan akan membuat perusahaan untuk mampu
memberikan value offering yang lebih superior kepada pelanggan seperti adanya produk-
produk baru yang berkualitas, kreatif dan inovatif yang mampu menjadi solusi serta memiliki
nilai manfaat tinggi baik dari sebelumnya dalam benak pelanggan (Chen 2022) yang harus
dikaitkan atau di hubungkan dalam merancang strategi perusahaan untuk mampu
mengidentifikasi nilai apa yang pelanggan cari dalam penawaran nilai mereka (Desarbo, Jedidi
dan Sinha, 2001). Serta mampu memperoleh pelanggan potensial dan mempertahankan
mereka, perusahaan perlu untuk menciptakan penawaran nilai yang unggul (O’cass & Ngo,
2011)

Indikator yang peneliti gunakan untuk mengukur orientasi pelanggan merujuk pada
penelitian (Neneh 2018) yaitu :
1) Kepuasan pelanggan
2) Memahami kebutuhan pelanggan
3) Komitmen melayani kebutuhan pelanggan
4) Tujuan meningkatkan nilai pelanggan

5) Memberikan nilai bagi pelanggan

H1 : Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pemasaran
coffee shop di kota Padang
H2 : Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kapabilitas
penciptaan nilaipada coffee shop di kota Padang
Kapabilitas Penciptaan nilai

Penciptaan nilai dijelaskan dalam beberapa cara berbeda seperti peningkatan nilai saham
yang mencerminkan persepsi pasar saham terhadap kinerja ekonomi masa depan; profitabilitas;

peningkatan pangsa pasar; peningkatan volume penjualan; peningkatan nilai aset; penurunan
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biaya; peningkatan kualitas dan penyesuaian(Trevelyan and Williams 2019). Dalam suatu
manajemen bisnis, kemampuan atau kapabilitas (capabilities) mengacu kepada kemampuan
dari perusahaan untuk memberdayakan sumber dayanya agar mencapai tujuan. Kapabilitas
mampu menghasilkan keunggulan yang kompetitif. Menurut (O’Cass dan Sok, 2013)
penciptaan nilai adalah interpretasi dan tanggapan perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan
dengan penyampaian produk unggulan dalam penawaran nilai dan sejauh mana nilai yang
dirasakan pelanggan diterima. (Auliana, L., 2012) menyebut semakin baik kapabilitas
penviptaan nilai yang di bangun akan menningkat kinerja pemasaran yang lebih baik.
Disamping itu Peran kapabilitas penciptaan nilai yang menjembatani hubungan antara orientasi
pelanggan dan kinerja pemasaran terkonfirmasi dengan baik. (Heng, L.. 2021)) hipotesis
mediasi kapabilitas penciptaan nilai dalam menjembatani peran orientasi pelanggan dan Kinerja
pemasaran (Feng et al. 2019)

Dalam penelitian (Sullivan, Peterson, and Krishnan 2012) terdapat beberapa indikator dari
kapabilitas penciptaan nilai, yaitu:
1) Memiliki ketetapan nilai formal yang menaraik bagi pelanggan
2) Tenaga penjualan yang memahami kebutuhan bisnis dan pelanggan
3) Pemahaman masalah pelanggan
4) Pemenuhan standar yang diinginkan pelanggan
5) Tenaga penjualan yang memiliki keahlian

6) Memimiliki prosedur investasi yang tepat

Hs - Kapabilitas penciptaan nilai memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
pemasaran coffee shop di kota Padang

Ha . Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
pemasaran coffee shop di kota Padang melalui kapabilitas penciptaan nilai sebagai variabel

mediasi

Kapabilitas
Penciptaan
Nilai

Orientasi
Pelanggan

Kinerja
Pemasaran

Gambar 1. Kerangka Penelitian
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METODE

Penelitian ini dilakukan pada 90 pemilik Cofee shop di Kota padang dengan metode
penelitian kuantitif dengan pendekatan kausatif dan pengambilan sampel dengan teknik total
sampling, dimana seluruh populasi penelitian otomatis akan dijadikan sebagai sampel
penelitian. Data pada penelitian ini dikumpulkan menggunakan kuesioner menggunakan skala
likert ( Skala 1-5). Penelitian ini dianalisis menggunakan PLS 4 dengan Structural Equation

Model untuk mendapatkan hasil penelitian berdasarkan data yang telah dikumpulkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Secara umum karakteristik responden penelitian ini terdiri 61, 1% laki-laki dan 38,8 %
merupakan perempuan, yang mayoritas memiliki retangan umur 26-30 tahun vyaitu 42,2 %
responden. Pemilik Cofee shop yang terlibat dalam penelitian ini di dominasi oleh lulusan
sarjana yaitu 66,6% serta dengan karyawan cofee shop yaitu 1-5 orang sebanyak 80%
responden dari keseluruhan.

This research uses the method of data analysis with PLS which is analysis of variance-based
structural equation (SEM) technique which can simultaneously test the measurement model
(outer model) and test the structural model (inner model). Measurement models are used to test
the validity and reliability.Meanwhile, the structural model is for causative testing (testing
hypotheses with predictive models). :

Tabel 2 . Nilai Outer Loading

KAPABILITAS KINERJA ORIENTASI
PENCIPTAAN NILAI | PEMASARAN PELANGGAN

KP1 0,806

KP2 0,727

KP3 0,700

KP4 0,688

KPS 0,665

KP6 0,670

KR1 0,758

KR2 0,787

KR3 0,791

KR4 0,682

KR5 0,793

OP1 0,712
OP2 0,607
OP3 0,756
OP4 0,637
OP5 0,743

Data diolah dengan PLS 4
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Berdasarkan tabel diatas, indikator pernyataan dikatakan valid. Apabila terdapat nilai outer

loading diatas 0,6 pada suatu indikator. Dapat disimpulkan bahwa indikator masing-masing
konstruk memberikan nilai convergent validity yang tinggi,

L

Y
- x K
DR TSI PELANGGAN [ TR L
A
14 L)
[+ 23

Gambar 2. Model Jalur Awal

Dari tabel diatas memperlihatkan nilai AVE semua variabel telah memenuhi rule of thumb

yang disyaratkan (AVE>0,50). Hal ini dapat disimpulkan bahwa konstruk memiliki tingkat
validitas yang baik.

Tabel 3. Nilai AVE

Average variance extracted (AVE)
KAPABILITAS PENCIPTAAN 0505
NILAI ’
KINERJA 0,582
ORIENTASI PELANGGAN 0,581

Data diolah dengan PLS 4

Selanjutnya ujia discriminat validity dimana Validitas diskriminasi dapat dilihat dengan

membandingkan akar kuadrat dari nilai AVE untuk setiap kontruk dengan nilai korelasi antar
kontruk dalam model.

Tabel 4. Nilai Discriminant Validity

KAPABILITAS
. ORIENTASI
Variabel PENCIPTAAN KINERJA | o5/ ANGGAN
NILAI
KAPABILITAS 0.711
PENCIPTAAN NILAI ’
KINERJA 0,832 0,763
ORIENTASI PELANGGAN 0,809 0,758 0,694
Data diolah dengan PLS 4

Berdasarkan hasil yang terlihat pada tabel diatas, Diagonal adalah nilai akar kuadrat AVE
dan nilai dibawahnya adalah korelasi antar konstruk. Maka, terlihat bahwa nilai kuadrat AVE

lebih tinggi dari pada nilai korelasi. Melalui hal ini, dapat disimpulkan bahwa model yang di
estimasi valid karena telah memenuhi kriteria discriminant validity.
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Tabel 5. Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha dan R square

. Composite
Variabel Cronbach’s reliability R square
alpha
(rho_a)
KAPABILITAS
PENCIPTAAN NILAI 0,804 0,814 0,654
KINERJA 0,820 0,822 0,714
ORIENTASI
PELANGGAN 0,732 0,752 -

Data diolah dengan PLS 4

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai Cronbach's Alpha dan Composite
Reliability pada penelitian ini memiliki nilai lebih dari 0.70. dapat dilihat nilai R-square dari
variabel Kapabilitas Penciptaan nilai yaitu sebesar 0,654, hasil ini menunjukkan 65,4 %
variabel Kapabilitas Penciptaan nilai dapat dipengaruhi oleh variabel Orientasi pelanggan, dan
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Nilai R-square variabel Kinerja yaitu sebesar 0,714. Hal
ini menujukkan bahwa 71,4 % variabel Kinerja dapat dipengaruhi oleh variabel Kapabilitas
Penciptaan nilai dan orientasi pelanggan sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.

Disamping melihat nilai R-square, model PLS juga dievaluasi dengan melihat Q-square
prediktif relevansi model dan estimasi parameternya. Berikut merupakan nilai dari pencarian
Q-square dengan rumus sebagai berikut:

Q*=1-(1-R) (1-RA (1-Rs?)
Q?=1-(1-0,654% (1-0,714%
Q? =0,7195

Berdasarkan hasil perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh nilai Q-square sebesar

0,862, sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel laten yang digunakan dalam model memiliki

relevansi prediksi yang baik yaitu 71,95%.

LI Lo U] ) P >
- . o
. 758 =

KAPABILITAS PENCIPTAMN NILAY

0.0 am KRt

0P A5 PELANGGAN ONERA MO
» KRS

0Ps

Gambar 3. Model Jalur hasil Hipotesis
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Tabel 6. Uji Hipotesis

Original | Sample | Standard -
sample mean deviation (|-g)fst$||§g$|) vaIFL: e Ket
(0) (M) | (STDEV)
KAPABILITAS PENCIPTAAN
NILAI -> KINERJA 0,635 0,637 0,090 7,092 0,000 Signifikan
ORIENTASI PELANGGAN ->
KAPABILITAS PENCIPTAAN 0,809 0,814 0,048 16,801 0,000 | Signifikan
NILAI
ORIENTASI PELANGGAN ->
KINERJA 0,244 0,241 0,092 2,647 0,008 Signifikan
ORIENTASI PELANGGAN ->
KAPABILITAS PENCIPTAAN 0,635 0,637 0,090 7,092 0,000 | Signifikan
NILAI -> KINERJA

Data diolah dengan PLS 4

Tabel diatas merupakan hasil hubungan antar konstruk yang menyatakan bahwa
Kapabilitas penciptaan nilai (Z) berpengaruh terhadap Kinerja Pemasaran (Y) dengan koefisien
parameter sebesar 0,635 dan signifikan pada 0,000 (P Value 0,000). Hal ini juga dapat dilihat
dari statistic sebesar 7,092 yang mempunyai nilai lebih besar 1 dari “t” (t hitung 7,092>1,98).
Dengan demikian hipotesis 3 (tiga) dalam penelitian ini diterima.

Sedangkan hasil hubungan konstruk Orientasi pelanggan (X1) berpengaruh terhadap
Kapabilitas penciptaan nilai (Z1) dengan koefisien parameter sebesar 0,809 dan signifikan pada
0,000 (P value 0,000). Hal ini juga dapat dibuktikan dengan melihat statistic sebesar 16,801
yang mempunyai nilai lebih besar dari “t” (t hitung 16,801>1,98). Dengan demikian hipotesis
2 (dua) dalam penelitian ini diterima.

Kemudian hasil hubungan konstruk Orientasi pelanggan (X1) berpengaruh terhadap
Kinerja pemasaran (Y) dengan koefisien parameter sebesar 0,244 dan signifikan pada 0,000 (P
value 0,008). Hal ini juga dapat dibuktikan dengan melihat statistic sebesar 2,647 yang
mempunyai nilai lebih besar dari “t”(t hitung 2,647>1,98. Dengan demikian hipotesis 1 (Satu)
dalam penelitian ini diterima.

Pengaruh Orientasi pelanggan terhadap kinerja pemasaran coffee shop di kota Padang

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan dapat dilihat Orientasi pelanggan
memiliki pengaruh secara langsung dan berpengaruh positif terhadap kinerja pemasaran.
Artinya orientasi pelanggan memiliki nilai pengaruh yang berarti terhadap kinerja pemasaran,
Setiap terjadi perubahan positif maka akan berdampak pada peningkatan kinerja pemasaran
secara langsung. Perusahaan yang sangat berorientasi pelanggan dan kompetitif mencapai
organisasi yang lebih maka akan berbading lurus pada dampak perbaikan kinerja perushaan
tersebut baik kinerja (Royo-Vela, Amezquita Salazar, and Puig Blanco 2022). Orientasi

pelanggan merupakan prasyarat untuk hubungan jangka panjang dengan konsumen.
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Orientasi pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pemasaran. Di
dukung juga dengan penelitian(Kuswanti, K., & Prihandono, 2017) disimpulkan bahwa adanya
pengaruh orientasi pelanggan terhadap kinerja pemasaran serta memiliki nilai signifikan.
Semakin tinggi orientasi pelanggan didalam perusahaan, maka semakin tinggi juga kinerja
pemasaran tersebut dan begitu sebaliknya. Pelanggan tidak hanya didorong untuk
mengembangkan produk baru, tetapi juga mencapai lebih banyak kesuksesan dibidangnya
dibandingkan dengan rekan-rekan mereka yang kurang berorientasi pada pelanggan.

Orientasi pelanggan memiliki dampak positif terhadap pertumbuhan penjualan dengan
tingkat orientasi pelanggan yang lebih tinggi dan cenderung lebih menguntungkan perusahaan.
Kapasitas bisnis untuk menumbuhkan budaya yang sesuai diperlukan untuk menegembangkan
nilai dan kualitas produk yang lebih baik dibandingkan dengan pesaingnya sangat penting
untuk mencapai dan mempertahankan Kkinerja yang unggul. Selanjutnya, jika orientasi
pelanggan mengarah ke retensi / pertumbuhan penjualan dan pembelian berulang
menghasilkan biaya perolehan pelanggan yang lebih rendah, sehingga diperlukan peningkatan
profitabilitasnya. (Appiah-Adu, K.& Singh, 1998).

Pengaruh Orientasi pelanggan terhadap kapabilitas penciptaan nilai pada coffee shop di
kota Padang

Berdasarkan hasil analisis variabel orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kapabilitas penciptaan nilai, Hal ini berarti bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara Orientasi pelanggan terhadap kapabilitas penciptaan nilai. Hubungan
pengaruh yang ada menunjukan adanya arah pengaruh yang berarti antara kedua variabel.
Peningkatan Orientasi pelanggan akan berdampak langsung pada peningkatan Kapabilitas
penciptaan nilai.

Penelitian terdahulu menyebutkan bahwa pemahaman yang baik terhadap pelanggan akan
membuat perusahaan untuk mampu memberikan value offering yang lebih superior kepada
pelanggan seperti adanya produk-produk baru yang berkualitas, kreatif dan inovatif yang
mampu menjadi solusi serta memiliki nilai manfaat tinggi baik dari sebelumnya dalam benak
pelanggan (Chen 2022) Pemahaman nilai pelanggan harus dikaitkan atau di hubungkan dalam
merancang strategi perusahaan karena keberhasilan strategi diferensiasi perusahaan tergantung
pada sejauh mana sebuah perusahaan mampu mengidentifikasi nilai apa yang pelanggan cari
dalam penawaran nilai mereka (Desarbo, Jedidi dan Sinha, 2001).

Untuk mampu memperoleh pelanggan potensial dan mempertahankan mereka, perusahaan
perlu untuk menciptakan penawaran nilai yang unggul, tidak hanya itu saja akan tetapi

perusahaan juga harus mampu memuaskan mereka dan meningkatkan penjualan tambahan
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kepada mereka dengan cara yang yang berbeda sehingga mampu memberikan nilai bagi
pelanggan. (O’cass & Ngo, 2011)

Pengaruh Kapabilitas penciptaan nilai terhadap kinerja pemasaran coffee shop di kota
Padang

Berdasarkan hasil analisis variabel kapabilitas penciptaan nilai berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja pemasaran, hal ini menunjukan adanya arah hubungan positif yang
berarti artinya ketika kapabilitas penciptaan nilai mengalami peningkatan secara garis lurus
kinerja pemasran juga ikut meningkat secara bersamaan.

Pada dasarnya Penawaran nilai perusahaan menyarankan bahwa menciptakan penawaran
nilai superior memungkinkan perusahaan untuk mampu mencapai keunggulan dalam kinerja
yang berpusat pada pelanggan (O’cass & Ngo, 2011) ini menunjukkan bahwa bahwa
penciptaan nilai merupakan faktor penting bagi keberhasilan dari bisnis yang di jalankan oleh
perusahaan. Dalam (Sullivan, Peterson, dan Krishnan, 2012) bahwa penciptaan nilai
berpengaruh terhadap kinerja penjualan perusahaan yang ditandai dengan adanya peningkatan
penjualan, kesediaan mereferensi penjualan dari pelanggan, pembelian ulang dan peningkatan
pendapatan. Hal tersebut menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan untuk menciptakan
nilai bagi pelanggannya lebih terfokus pada kinerja perusahaan.

Menurut (Pamoengkas, I, 2020) aspek penciptaan nilai memiliki kontribusi terbesar dalam
mendorong penciptaan nilai untuk meningkatkan kinerja bisnis. Aktivitas penciptaan nilai
berkaitan dengan strategi bisnis dimana suatu perusahaan dapat menciptakan nilai pelanggan
jika mampu fokus memberikan manfaat kepada pelanggan, memiliki kompetensi inti yang
unggul, dan memiliki mitra bisnis yang baik dalam jaringan kerjasamanya.

Dalam (Zulfikar, R., 2018) mengatakan bahwa penciptaan nilai berdampak positif terhadap
kinerja perusahaan. Nilai superior yang ditanamkan perusahaan ke dalam produk menyebabkan
peningkatan kinerja pemasaran. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa semakin unggul
nilai yang ditanamkan pada produk maka akan mendorong peningkatan kinerja pemasaran
usaha tersebut. Sedangkan (Auliana, L., 2012) penciptaan nilai berpengaruh positif dan
signifikan baik secara langsung atau tidak langsung terhadap kinerja bisnis, dalam upaya
meningkatkan Kinerja bisnis harus melakukan strategi bisnis melalui penciptaan produk yang
unik.

Orientasi pelanggan terhadap kinerja pemasaran coffee shop di kota Padang melalui
kapabilitas penciptaan nilai sebagai variabel mediasi.

Hubungan pada hasil analisis yang telah dilakukan menunjukan bahwa kapabilitas

penciptaan nilai memediasi hubungan antara Orientasi pelanggan dan Kinerja pemasaran. nilai
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t-statistik pengaruh tidak langsung Orientasi pelanggan terhadap Kinerja Pemasaran melalui
Kapabilitas penciptaan nilai, sehingga dapat disimpulkan bahwa Orientasi pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Pemasaran melalui Kapabilitas penciptaan nilai

Peran kapabilitas penciptaan nilai yang menjembatani hubungan antara orientasi pelanggan
dan kinerja pemasaran terkonfirmasi dengan baik yang ditunjukkan Hasil perhitungan sobel
test menghasilkan 2.849 pada p-value two-tailed sebesar 0.004 dan one-tailed sebesar 0.002
pada tingkat signifikansi p = 0.05 (Heng, L.. 2021)) hipotesis mediasi kapabilitas penciptaan
nilai dalam menjembatani peran orientasi pelanggan dan kinerja pemasaran. Selain itu dalam
(Feng et al. 2019) menunjukkan bahwa diperlukan proses lebih lanjut dari orientasi pelanggan
agar menjadi lebih efektif dalam peningkatkan kinerja pemasaran.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan interprestasi data dengan merujuk

pada penelitian-penelitian terdahulu, maka penelitian ini dapat menyimpulkan bahwa :

1. Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pemasaran
coffee shop di kota Padang

2. Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kapabilitas
penciptaan nilaipada coffee shop di kota Padang

3. Kapabilitas penciptaan nilai memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
pemasaran coffee shop di kota Padang.

4. Orientasi pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pemasaran

coffee shop di kota Padang melalui kapabilitas penciptaan nilai sebagai variabel mediasi
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