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ABSTRAK 

 
Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness  Orientation  dan SERVMO 

Terhadap Organizational Performance  Pada Industri Hotel Bintang di 
Kota Balikpapan 

 
Sonny Cristian  

Nim: 1901028052 
 

Pertumbuhan Industri perhotelan memiliki tantangan untuk dikelola dengan 
manajemen yang tepat, Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh Orientasi Wirausaha berbasis Inovasi, Orientasi Pasar Berbasis 
Layanan (SERVMO) dan Kinerja Organisasi Industri Perhotelan di Kota 
Balikpapan. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner 
yang disebarkan kepada 48 hotel bintang di Balikpapan dengan teknik 
purposive sampling langsung kepada manajemen puncak hotel seperti 
manajer hotel, kepala departemen, dan pemilik hotel sebagai responden. 
Analisis data dilakukan dengan alat statistik Partial Least Square (PLS) 
dengan kesimpulan penelitian ini adalah: (1) Orientasi Kewirausahaan 
berbasis inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Orientasi 
Pasar Berbasis Layanan (SERVMO). (2) Orientasi Pasar Berbasis 
Layanan (SERVMO) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja 
Organisasi. (3) Orientasi Kewirausahaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kinerja Organisasi. (4) Orientasi Kewirausahaan berbasis inovasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Organisasi melalui 
mediasi Orientasi Pasar Berbasis Layanan (SERVMO). 
 
Kata Kunci: Orientasi Kewirausahaan berbasis inovas i, Orientasi 
Pasar Berbasis Layanan (SERVMO), Kinerja Organisasi  
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ABSTRACT 

 
 
Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness  Orientation  dan SERVMO 

Terhadap Organizational Performance  Pada Industri Hotel Bintang di 
Kota Balikpapan 

 
Sonny Cristian  

Nim: 1901028052 
 

The Growth of hospitality Industries has challenges to manage with 
appropriate management, This study aims to analyze the influence of 
Entrepreneurial Innovativeness Orientation, Service Driven Market 
Orientation (SERVMO) and Organizational Performance of hospitality 
Industries in Balikpapan, Indonesia. Data were collected using a 
questionnaire distributed to 48 stars hotels in Balikpapan Indonesia with 
technique purposive sampling directly to hotel top management such as hotel 
manager, department head, and hotel owner as respondents. Analysis data 
proceed by statistics tools of Partial Least Square (PLS) with conclution of 
this study are: (1) Entrepreneurial Innovativeness Orientation has a positive 
and significant effect on Service Driven Market Orientation (SERVMO). (2) 
Service Driven Market Orientation (SERVMO) has a positive and significant 
effect on Organizational Performance. (3) Entrepreneurial Innovativeness 
Orientation has a positive and significant effect on Organizational 
Performance. (4) Entrepreneurial Innovativeness Orientation has a positive 
and significant effect on Organizational Performance throught Service Driven 
Market Orientation (SERVMO) as mediation. 
 
Key Word :  Entrepreneurial Innovativeness Orientation , Service 
Driven Market Orientation  (SERVMO), Organizational Performance  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Indonesia sebagai negara kepulauan terbesar di dunia memilki 

perkembangan industri sangat meningkat, baik di ibu kota negara maupun 

di daerah lain seperti Kalimantan Timur (KALTIM), KALTIM dikenal 

sebagai provinsi yang memiliki sumber daya alam melimpah berupa 

kandungan batu bara, minyak bumi dan lain sebagainya, dampak positif 

yang terjadi adalah Industri berkembang sangat pesat sehingga banyak 

bermunculan perusahan yang beroprasi di wilayah ini baik yang bergerak 

di bidang pertambangan batubara, eksplorasi Migas (Minyak & Gas Bumi), 

Pariwisata, UMKM dan juga bidang lainnya. Data dari (BPS, 2019)  

menyebutkan jumlah perusahaan pada industri Besar-Sedang di KALTIM  

sebanyak 186 perusahaan dengan jumlah tenaga kerja sebanyak 33.772 

karyawan. 

Perkembangan Perusahaan dengan segala kepadatan 

operasionalnya dan juga tingkat mobilitas tenaga kerja yang tinggi 

menciptakan munculnya permintaan akan jasa pendukung yaitu jasa 

transportasi dan akomodasi, akomodasi yang di maksud dalam hal ini 

adalah segala bentuk tempat atau fasilitas yang menyediakan penginapan 

baik itu hotel bintang mulai dari bintang satu sampai bintang lima maupun 

penginapan Non-bintang yang berupa Guest Houst, Wisma, Pondok 

Wisata dan lain sebagainya. 
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Dewasa ini kita melihat banyaknya pembangunan hotel di berbagai 

kota di Indonesia, hal ini tidak lepas karena permintaan pasar yang 

semakin meningkat terhadap kebutuhan akan hotel yang nyaman dan 

juga representative, Fungsi hotel bagi sebagian orang yang bermukim 

pada daerah tersebut dianggap tidak begitu penting, namun bagi mereka 

yang memiliki aktivitas bisnis yang cukup padat yang mengharuskan 

mereka bepergian dari satu kota ke kota yang lainnya tentu keberadaan 

dan fungsi dari hotel begitu sangat penting, hotel tidak hanya berfungsi 

sebagai tempat penginapan, tetapi juga dapat berfungsi sebagai tempat 

pertemuan-pertemuan, rapat perusahaan, dan acara lainnya. 

Selain pertumbuhan hotel di kota-kota besar seperti di pulau Jawa, 

di KALTIM juga terjadi pertumbuhan hotel yang cukup pesat. Data BPS, 

(2019) menyebutkan bahwa jumlah hotel di KALTIM sebanyak 677 Unit 

dengan jumlah kamar sebanyak 17.780 unit dan tempat tidur sebanyak 

24.134 unit tempat tidur. 

Tabel 1.1 Populasi Hotel di KALTIM Tahun 2019 

Jumlah
Persen 

(%)
Jumlah

Persen 

(%)
Jumlah

Persen 

(%)

Berau         167 25%      1,932 11%      2,691 11%

Balikpapan           77 11%      5,904 33%      7,923 33%

Kab. Kota Lain         433 64%      9,944 56%    13,520 56%

Total di KALTIM         677 100%    17,780 100%    24,134 100%

Daerah

Hotel Kamar Tempat Tidur

 
Sumber : Data BPS, (2019) 

 
 

Banyaknya hotel yang berada di kota Balikpapan mendorong 

setiap hotel untuk saling bersaing dalam menarik konsumen untuk 
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menginap, salah satu upaya dalam menarik konsumen adalah dengan 

cara selalu meningkatkan inovasi dan layanan. Bisnis hotel dan fasilitas 

akomodasi di anggap sebagai bisnis yang menguntungkan dan 

sustainable/bertahan lama, jika kita amati pengelolaan hotel di indonesia 

saat ini sudah mengalami pergeseran, dari pembangunan hotel-hotel yang 

berdasarkan konsep mass tourism, dimana hotel dibangun dengan 

menggunakan lahan yang luas, bangunan bertingkat, dan kamar yang 

banyak, mass service (pelayanan massal) dan dekat dengan pantai 

ataupun di pusat-pusat kota, BPS Kalimantan Timur mengeluarkan data 

terkait tingkat hunian kamar hotel seperti pada table dibawah : 

Tabel 1.2 Tingkat Hunian Hotel di Kalimantan Timur Tahun 2014-2020 

Tahun Bintang 1 Bintang 2 Bintang 3 Bintang 4 Bintang 5 Rata-Rata

2014 39.04 52.79 55.73 55.89 70.47 54.78

2015 27.12 61.72 62.41 57.18 51.77 52.04

2016 28.10 54.90 51.52 51.39 49.99 47.18

2017 23.99 56.17 52.97 49.31 57.79 48.04

2018 26.85 49.93 56.10 52.45 48.41 46.75

2019 19.01 57.23 56.40 58.52 61.26 50.48

2020 10.46 45.75 45.16 48.03 39.34 37.75

Rata-Rata 48.15

Tingkat Penghunian Kamar (TPK) (Dalam Persen)

 
 

Sumber : Data Badan Pusat Statistik Kalimantan Timur Jan 2014 s/d Des 2020 
 

Dalam perjalanannya suatu indusri tidaklah selalu seperti yang di 

harapkan, begitu pula pada industri hotel bintang, ada berbagai masalah 

yang akan menjadi tantangan bagi organisasi, pimpinan, maupun seluruh 

karyawan hotel yang harus di hadapi bersama. Penulis mengolah data 

yang ada menjadi sebuah data diagram yang mudah di pahami seperti 

dibawah, data tersebut mengungkapkan fakta yang tidak begitu baik yaitu 
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tingkat hunian hotel rata-rata di KALTIM dari bulan Januari 2014 hingga 

bulan Desember 2020 hanya sebesar 48.15% baik itu hotel bintang satu 

sampai bintang lima. 

Diagram 1.1 Tingkat Hunian Hotel Kalimantan Timur. 

Sumber : BPS – Badan Pusat Statistik Kalimantan Timur 
 

Dengan adanya fakta diatas maka pengusaha hotel dituntut untuk 

mencari solusi dalam rangka meningkatkan tingkat hunian hotel, di 

antaranya dengan cara meningkatkan kinerja organisasi atau kinerja hotel 

itu sendiri, adapun variabel yang di anggap dapat mempengaruhi kinerja 

organisasi/hotel adalah orientasi kewirausahaan berbasis inovasi dan 

orientasi pasar berbasis layanan, variabel ini sengaja dilakukan penelitian 

lebih jauh sebagai bentuk solusi dalam masalah ini. 

Perhotelan merupakan industri jasa yang memadukan antara 

produk dan layanan. Eksterior bangunan, interior kamar hotel, restoran, 
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serta makanan dan minuman merupakan contoh inovasi produk, 

sedangkan layanan terbaik akan datang dari kemampuan pimpinan dan 

manajemen hotel untuk memiliki kinerja yang baik untuk menciptakan 

penjualan dan mempertahankan konsumennya. 

Orientasi kewirausahaan memiliki beberapa dimensi, Hernández-

Perlines et al., (2020) dalam penelitiannya menunjukan bahwa ketiga 

dimensi inovasi, proaktif dan pengambilan risiko memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap orientasi kewirausahaan, dimana inovasi menjadi 

dimensi paling penting dari orientasi kewirausahaan. Pembuktian empiris 

oleh Indriastuti, (2019) dalam penelitiannya terhadap UMKM industri 

pakaian menunjukan bahwa Inovasi kewirausahaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Relational Capabilities, lalu Relational Capabilities 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Value Co-creation dan 

kinerja marketing.  

Menegaskan penelitan diatas Shan, Song and Ju, (2016) 

melakukan penelitian terhadap 153 wirausaha baru dan menunjukan 

bahwa inovasi adalah mata rantai yang hilang antara orientasi 

kewirausahaan dan kinerja, dimana innovasi memberikan pengaruh 

signifikan antara hubungan orientasi kewirausahaan dan Kinerja. Selain 

itu Chege, Wang and Suntu, (2020) dalam penelitiannya pada 240 

perusahaan menunjukan bahwa inovasi dan Informasi teknologi 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja perusahaan. 
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Runyan, Droge dan Swinney, 2008 dalam studinya terhadap 

banyak perusahaan Entrpreneur di Ghana membandingkan antara 

orientasi kewiraushaan dan orientasi bisnis kecil terhadap kinerja 

perusahaan, hasil penelitian menunjukan bahwa perusahaan yang berusia 

diatas 11 tahun hanya orientasi bisnis yang berpengaruh signifikan 

sedangkan orientasi kewirausahaan tidak signifikan. Lalu sebagai 

pendukung Stam, (2008) dalam penelitiaanya pada 90 perusahaan baru 

bidang software menyebutkan bahwa perusahaan yang memiliki sedikit 

Bridging Ties dan jaringan yang tersentralisasi akan melemahkan 

hubungan antara orientasi kewirausahaan terhadap kinerja perusahaan, 

dengan kata lain pada kondisi ini menunjukan bahwa Orientasi 

kewirausahaan berpengaruh negatif atau tidak signifikan terhadap kinerja 

organisasi. 

Tinjauan literature diatas menunjukan bahwa adanya perbedaaan 

hasil penelitian antara orientasi kewirausahaan atau inovasi kewirusahaan 

terhadap kinerja organisasi, dimana penelitian Indriastuti, (2019), Shan, 

Song and Ju, (2016), dan Chege, Wang and Suntu, (2020) menunjukan 

hubungan yang positif atau signifikan, sedangkan penelitian dari Runyan, 

Droge dan Swinney, (2008) dan Sedziniauskiene and Sekliuckiene, (2020) 

menunjukan hubungan negatif atau tidak signifikan. Penulis menyadari hal 

ini sebagai kesenjangan penelitian (research gap) dan dengan alasan 

tersebut penulis memasukan variable baru yaitu orientasi pasar berbasis 

layanan, dalam istilah lain disebut dengan SERVMO yang merupakan 
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pengembangkan konsep market orientation atau orientasi pasar oleh 

(Voon, 2007), pada bab ini disebutkan bahwa SERVMO adalah singkatan 

dari Service Driven Market Orientation, dan kedepannya akan 

menggunakan istilah SERVMO pada Bab-bab berikutnya. 

Memperjelas keterkaitan antara fenomena dengan variabel, 

orientasi kewirausahaan berbasis inovasi layak menjadi variabel terpilih 

karena variabel ini dapat menjadi salah satu faktor pemicu bagi pihak 

hotel untuk melakukan perubahan dan perbaikan dengan memberikan ide-

ide dan gagasan baru serta membuat inovasi untuk menarik perhatian 

konsumen. Adapun orientasi pasar berbasis layanan (SERVMO) menjadi 

variabel terpilih karena menitikberatkan pada keunggulan layanan untuk 

menciptakan penjualan, variable ini cocok dan sesuai dengan objek 

penelitian dimana produk utama dari bisnis hotel selain kamar yang bagus 

adalah pelayanan juga dituntut harus yang terbaik. Lalu variabel kinerja 

organisasi pada umumnya mengacu pada keberhasilan perusahaan 

mencapai target-target yang sudah direncanakan, termasuk keberhasilan 

kinerja hotel yang salah satunya dapat dilihat dari tingkat hunian hotel. 

Data dan fenomena diatas menggambarkan cukup jelas bahwa 

adanya potensi cukup besar pada industri perhotelan, khusunya di kota 

Balikpapan dengan jumlah kamar hotel sebanyak 33 % dari keseluruhan 

hotel yang ada di KALTIM, namun tingkat hunian yang masih relatif 

rendah yaitu hanya 48.15 %. lalu adanya kesenjangan penelitian 

(research gap) dari tinjauan literature di atas, maka penulis tertarik untuk 
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melakukan penelitian lebih jauh serta mencari tahu pengaruh antara 

orientasi kewirausahaan berbasis inovasi dan orientasi pasar berbasis 

layanan terhadap kinerja organisasi, adapun judul yang di angkat dalam 

penelitian ini adalah “Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness 

Orientation  dan SERVMO Terhadap Organizational Performance  Pada 

Industri Hotel Bintang di Kota Balikpapan”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka rumusan masalah 

pada penelitian ini adalah ; 

1. Apakah Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh 

terhadap Organizational Performance pada Hotel Bintang di 

Balikpapan? 

2. Apakah SERVMO berpengaruh terhadap Organizational 

Performance pada Hotel Bintang di Balikpapan? 

3. Apakah Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh 

terhadap SERVMO pada Hotel Bintang di Balikpapan? 

4. Apakah Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh 

terhadap Organizational Performance melalui SERVMO pada Hotel 

Bintang di Balikpapan? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian yang dilakukan oleh penulis adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk Mengetahui pengaruh Entrepreneurial Innovativeness 

Orientation terhadap Organizational Performance pada Hotel Bintang 

di Balikpapan. 

2. Untuk Mengetahui pengaruh SERVMO terhadap Organizational 

Performance pada Hotel Bintang di Balikpapan. 

3. Untuk Mengetahui pengaruh Entrepreneurial Innovativeness 

Orientation terhadap SERVMO pada Hotel Bintang di Balikpapan. 

4. Untuk Mengetahui pengaruh Entrepreneurial Innovativeness 

Orientation terhadap Organizational Performance melalui SERVMO 

pada Hotel Bintang di Balikpapan. 

 

4.1. Manfaat Penulisan 

Berdasarkan uraian diatas, maka terdapat beberapa manfaat yang 

diharapkan diperoleh dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan (Hotel) 

Hasil penelitian ini di harapkan mampu memberikan saran dan 

rekomendasi positif bagi Hotel Bintang yang ada di kota Balikpapan, bagi 

manajemen Hotel penelitian ini dapat menjadi referensi pengembangan 

kewirausahaan yang inovatif dan peningkatan orientasi pasara berbasis 

layanan dalam rangka meningkatkan kinerja hotel. 
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2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini di harapkan memberikan dampak positif terhadap 

peneliti, terutama dalam hal memberikan pemahaman yang mendalam 

bagaimana meningkatan kinerja hotel melalui orientasi kewirausahaan 

yang inovatif dan orientasi pasar berbasis layanan. 

3. Bagi Akademisi 

Hasil penelitian dapat menjadi bahan bacaan dan informasi dalam 

mengembangkan ilmu pengetahuan, terutama yang berkaitan dengan 

orientasi kewirausahaan yang inovatif, orientasi pasar berbasis layanan, 

dan kinerja hotel. 

4. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi dan 

gambaran kondisi lapangan terkait tingkat hunian hotel bintang di kota 

Balikpapan dan memberikan dukungan serta kontribusi agar tingkat 

hunian serta pariwisata di kota Balikpapan lebih baik. 

 

4.2. Batasan Masalah Penelitian 

Pembahasan pada penelitian ini dibatasi hanya pada hotel bintang, 

yaitu hotel bintang satu sampai dengan bintang lima, adapun hotel non-

bintang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1.    Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu menjadi salah satu dasar penulis dalam 

melakukan penelitian ini sehingga penulis dapat memperkaya teori yang 

digunakan dalam mengkaji penelitian. Teori-teori dan temuan-temuan 

hasil dari penelitian sebelumnya berperan sebagai data pendukung. 

Penulis mengangkat beberapa penelitian terdahulu yang digunakan 

sebagai referensi dalam memperkaya bahan kajian dalam penelitian ini 

Aziz et al., (2019) pada penelitiannya menunjukan bahwa orientasi 

kewirausahaan dan orientasi pasar berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja perusahaan. Lalu Indriastuti, (2019) juga dalam penelitiannya yang 

dilakukan pada 150 UMKM industri pakaian menunjukan bahwa Inovasi 

kewirausahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Relational 

Capabilities, dan Relational Capabilities memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Value Co-creation dan kinerja marketing. Selanjutnya 

hal ini membuktikan bahwa dengan memiliki orientasi kewirausahaan 

berbasis inovasi yang baik akan meningkatkan kinerja perusahaan.  

Dada dan Watson, (2013) dalam penelitian yang dilakukan 

terhadap perusahaan Franchised di United Kingdom menunjukan bahwa 

orientasi kewirausahaan memilki hubungan positif signifikan terhadap 

kinerja. Lalu Kozubíková et al., (2017) dalam penelitiannya terhadap 1141 

bisnis UMKM di Czech Republic mengkonfirmasi adanya perbedaan yang 
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signifikan secara statistik dalam inovasi, proaktif dan agresivitas kompetitif 

antara pengusaha yang dimotivasi oleh uang dan pengusaha yang 

dimotivasi oleh misi.  

Tidak semua penelitian menunjukan hasil yang positive signifikan 

buktinya Runyan, Droge dan Swinney, (2008) melakukan penelitian pada 

267 bisnis kecil di empat kota Midwestern U.S. dengan membandingkan 

antara orientasi kewiraushaan dan orientasi bisnis kecil terhadap kinerja 

perusahaan, hasil penelitian menunjukan bahwa perusahaan yang berusia 

diatas 11 tahun hanya orientasi bisnis yang berpengaruh signifikan 

sedangkan orientasi kewirausahaan tidak signifikan. Ada juga Manzano-

García and Ayala-Calvo, (2020) melakukan penelitian pada perusahaan 

swasta di Spanyol menunjukan bahwa Innovative orientation dan Risk-

taking orientation tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengusaha, Satu-satunya dimensi orientasi kewirausahaan yang 

berpengaruh signifikan adalah Proactive orientation. Namun sebagian 

besar memang menunjukan hubungan signifikan seperti (Boso, Story and 

Cadogan, 2013) hasil studinya menunjukan bahwa terdapat hubungan 

signifikan antara oerintasi kewirausahaan terhadap orientasi pasar dan 

hubungan ini juga berpengaruh terhadap peningkatan kinerja bisnis. Dan 

juga (Shan, Song and Ju, 2016) melakukan penelitian terhadap 153 

wirausaha baru menemukan bahwa inovasi adalah mata rantai yang 

hilang antara orientasi kewirausahaan dan kinerja, artinya innovasi 
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memberikan pengaruh signifikan antara hubungan orientasi 

kewirausahaan dan Kinerja. 

Bukti empiris terkait orientasi pasar berbasis layanan (SERVMO) 

disebutkan oleh penelitian Voon, (2007) yang mengembangkan dan 

mengusulkan konstruksi multidimensi (customer orientation, competitor 

orientation, inter-functional orientation, performance orientation, long-term 

orientation, dan employee orientation), menunjukan bahwa konstruksi ini 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan, kepuasan pelanggan, 

dan loyalitas pelanggan. Dan penelitian lain sebagai pendukung, 

(Tricahyadinata et al., 2015) melakukan penelitian terhadap 49 Hotel di 

Kaimantan Timur menunjukkan bahwa orientasi kewirausahaan, 

SERVMO, dan 4As berpengaruh terhadap kinerja organisasi, SERVMO 

berpengaruh signifikan terhadap orientasi kewirausahan lalu SERVMO 

juga sebagai mediasi yang memliki pengaruh signifikan antara orientasi 

kewirausahan terhadap kinerja organisasi.  

Selain itu, berkaitan dengan kinerja pada industri hotel terdapat 

beberapa penelitian, diantaranya (Hilman and Kaliappen, 2014) 

penelitiannya terhadap industri hotel di Malaysia memberikan konfirmasi 

empiris atas praktik dan pengaruh signifikan orientasi pasar terhadap 

kinerja organisasi hotel di Malaysia. (Vichada, 2013) juga melakukan 

penelitian terhadap 352 pelanggan hotel dan 61 pemilik hotel atau 

manajer hotel di Thailand dimana hasil penelitiannya menunjukan bahwa 

antara kepuasan pelanggan dan orientasi kewirausahaan (citra, kualitas 
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layanan, kualitas kamar dan harga sewa) adanya pengaruh signifikan 

terhadap kinerja bisnis. Al-Manasra et al., (2013) dalam penelitiannya 

terhadap 28 manager hotel di Yordania menunjukkan bahwa praktik 

Entrepreneurial Marketing berpengaruh signifikan dan mampu 

meningkatkan semua indikator kinerja. 

 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No Peneliti & Judul 
Jurnal 

Metodelogi 
Penelitian 

Variabel 
Penelitian Hasil Penelitian 

1 Peneliti :  
(Aziz et al., 2019) 
 
Judul : 
The Role Of 
Entrepreneurial 
Orientation And 
Market Orientation 
In Firm 
Performance: A 
Malaysian Case 

Sampel :  
Malaysia 
 
Alat Analisa : 
model regresi 
linier dan 
regresi 
berganda 
untuk menguji 
hubungan 
antara 
variabel 

- Organizational 
Performance 
 
- 
Entrepreneurial 
Orientation 
 
- Market 
Orientation 

Secara 
keseluruhan hasil 
penelitian 
menunjukkan 
bahwa orientasi 
kewirausahaan 
dan orientasi 
pasar memiliki 
pengaruh 
signifikan terhadap 
kinerja 
perusahaan. 

2 Peneliti :  
(Indriastuti, 2019) 
 
Judul : 
Entrepreneurial 
Innovativeness, 
Relational 
Capabilities, And 
Value Co-Creation 
To Enhance 
Marketing 
Performance 

Sampel : 150 
UMKM 
industri 
pakaian jadi 
di Jawa 
Tengah 
 
Alat Analisa : 
SEM-AMOS 

- 
Entrepreneurial 
Innovativeness 
 
- Relational 
Capabilities 
 
- Value Co-
creation 
 
- Marketing 
Performance 

Hasil menunjukkan 
bahwa 
Entrepreneurial 
Innovativeness 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan terhadap 
Relational 
Capabilities. Lalu 
Relational 
Capabilities 
memiliki pengaruh 
positif dan 
signifikan terhadap 
Value Co-creation 
dan Marketing 
Performance. 
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No Peneliti & Judul 
Jurnal 

Metodelogi 
Penelitian 

Variabel 
Penelitian Hasil Penelitian 

3 Peneliti :  
(Manzano-García 
and Ayala-Calvo, 
2020) 
Judul : 
Entrepreneurial 
Orientation: Its 
Relationship with 
the Entrepreneur’s 
Subjective 
Success in SMEs 

Sampel :  
perusahaan 
swasta di 
Spanyol 
dengan 
karyawan 
10-50 staf 
 
Alat Analisa 
: 
SEM-PLS 

- Innovative 
orientation (IO),  
 
- Risk-taking 
orientation 
(RTO) 
 
- Proactive 
orientation (PO) 
 
- Entrepreneurs 
satisfaction  

Hasil menunjukan 
bahwa Innovative 
orientation, Risk-
taking orientation 
tidak memiliki 
pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
pengusaha, Satu-
satunya dimensi 
orientasi 
kewirausahaan yang 
berpengaruh 
signifikan dalam 
adalah Proactive 
orientation  

4 Peneliti :  
(Tricahyadinata et 
al., 2015) 
 
Judul : 
The Relationship 
Between 
Entrepreneurship 
Orientation, 4As, 
And SERVMO To 
Hotel 
Performance 
Study of Hotel 
Performance in 
East Kalimantan, 
Indonesia 

Sampel : 49 
Hotel in 
East 
Kalimantan, 
Indonesia. 
 
Alat Analisa 
: 
SEM-PLS 

- 
Entreprenurship 
Orientation 
(EO) 
 
- 4AS 
 
- SERVMO 
 
- Hotel 
performance 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa 
EO SERVMO, dan 
4As berpengaruh 
terhadap kinerja 
organisasi. 
SERVMO 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
EO dan juga 
SERVMO sebagai 
mediasi pengaruh 
signifikan antara EO 
terhadap kinerja 
organisasi 

5 Peneliti :  
(Kozubíková et 
al., 2017) 
 
Judul : 
Differences in 
innovativeness, 
proactiveness and 
competitive 
aggressiveness in 
relation to 
entrepreneurial 
motives 

Sampel : 
1141 Bisnis 
UMKM di  
Czech 
Republic 

- 
Entrepreneurial 
Motives 
 
- 
Innovativeness 
 
- Proactiveness 
 
- Competitive 
aggressiveness 

Hasil penelitian 
mengkonfirmasi 
adanya perbedaan 
yang signifikan 
secara statistik 
dalam inovasi, 
proaktif dan 
agresivitas kompetitif 
antara pengusaha 
dimotivasi uang dan 
dimotivasi oleh misi. 
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No Peneliti & 
Judul Jurnal 

Metodelogi 
Penelitian 

Variabel 
Penelitian Hasil Penelitian 

6 Peneliti :  
(Shan, Song 
and Ju, 2016) 
 
Judul : 
Entrepreneurial 
orientation and 
performance: Is 
innovation 
speed a missing 
link? 

Sampel : 153 
wirausaha baru 

- 
Entrepreneurial 
orientation 
 
- Innovation 
speed 
 
- Firm 
performance 

Hasil penelitian 
menemukan bahwa 
inovasi adalah mata 
rantai yang hilang 
antara EO dan 
kinerja, artinya 
innovasi 
memberikan 
pengaruh signifika 
antara hubungan 
EO dan Kinerja 

7 Peneliti :  
(Voon, 2007) 
 
Judul : 
SERVMO: A 
Measure for 
Service-Driven 
Market 
Orientation in 
Higher 
Education 

Sampel : data 
from Malaysian 
institutions of 
higher learning. 

- SERVMO 
 
- Service 
Quality 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa konstruksi 
multidimensi yang 
diusulkan yang 
terdiri dari enam 
komponen,  
berpengaruh 
signifikan terhadap 
kualitas layanan, 
kepuasan 
pelanggan, dan 
loyalitas pelanggan. 

8 Peneliti :  
(Hilman and 
Kaliappen, 
2014) 
 
Judul : 
Market 
Orientation 
Practices and 
Effects on 
Organizational 
Performance: 
Empirical 
Insight From 
Malaysian Hotel 
Industry 

Sampel :  
Hotel Industry 
of Malaysia 
 
Alat Analisa : 
- Mail 
Questionnaires. 
- analyzed 
using AMOS 20 
(Bagozzi & Yi, 
1988). 

- 
Organizational 
Performance 
 
- Market 
Orientation 

studi ini 
memberikan 
konfirmasi empiris 
atas praktik dan 
pengaruh orientasi 
pasar terhadap 
kinerja organisasi 
hotel di Malaysia. 
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No Peneliti & Judul 
Jurnal 

Metodelogi 
Penelitian 

Variabel 
Penelitian Hasil Penelitian 

9 Peneliti :  
(Vichada, 2013)  
Judul : 
Entrepreneurial 
Orientation and 
Customers 
Satisfaction: 
Evidences 
nearby Khao San 
Road 

Sampel :  
352 
pelanggan 
hotel dan 61 
pemilik 
hotel/manajer 
Thailand 

- Customer 
Satisfaction 
 
- 
Organizational 
Performance 
 
- 
Entrepreneurial 
Orientation 

Adanya Pengaruh 
Signifikan antara 
Customer 
Satisfaction dan 
Entrpreneurial 
Orientation (citra, 
kualitas layanan, 
kualitas kamar dan 
harga sesua) pada 
Business 
Performance pada 
Insdustri Hotel, 
sementara 
agresivitas 
kompetitif 
ditemukan tidak 
terkait. 

10 Peneliti :  
(Dada and 
Watson, 2013) 
 
Judul : 
Entrepreneurial 
orientation and 
the franchise 
system: 
Organizational 
antecedents and 
performance 
outcomes 

Sampel :  
franchised firm 
di UK 
 
Alat Analisa : 
Path Analysis 

- 
Entrepreneurial 
orientation 
 
- 
Organizational 
Performance 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa untuk 
franchise 
organisation, 
Entrepreneurial 
orientation 
berhubungan positif 
Performance, 
Selain itu, struktur 
pendukung sistem 
franchise   
terbukti penting 
dalam membina 
Entrepreneurial 
orientation dalam 
organisasi 

11 Peneliti : (Al-
Manasra et al., 
2013) 
 
Judul : 
Linking 
Entrepreneurial 
Marketing and 
Performance 
Indicators in 
Jordanian Hotel 
Industry 

Sampel :  
28 manager 
hotel hotel di 
Yordania 
 
Alat Analisa : 
Structural 
Equation 
Models 

- 
Entrepreneurial 
Marketing 
 
- 
Organizational  
Performance 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa praktik 
Entrepreneurial 
Marketing 
berpengaruh 
signifikan dan 
mampu 
meningkatkan 
semua indikator 
kinerja,  
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No Peneliti & Judul 
Jurnal 

Metodelogi 
Penelitian 

Variabel 
Penelitian Hasil Penelitian 

12 Peneliti :  
(Boso, Story and 
Cadogan, 2013) 
 
Judul : 
Entrepreneurial 
orientation, market 
orientation, 
network ties, and  

Sampel :  
Perusahaan 
Entrpreneur 
di Ghana 
 
Alat Analisa 
: 
Structural 
Equation 
Models 

- 
Entrepreneurial 
orientation 
 
-Market 
orientation 
 
- Social 
network ties 
 
-Business 
network ties 

Hasil studi 
menunjukan bahwa 
terdapat hubungan 
signifikan antara 
Entrepreneurial 
orientation dengan 
Market orientation 
dan hubungan ini 
juga berpengaruh 
terhadap 
peningkatan kinerja 
bisnis. 

13 Peneliti :  
(Runyan, Droge 
and Swinney, 
2008)  
 
Judul : 
Entrepreneurial 
Orientation versus 
Small Business 
Orientation: What 
Are Their 
Relationships to 
Firm Performance? 

Sampel :  
Perusahaan 
Entrpreneur 
di Ghana 
 
Alat Analisa 
: 
Structural 
Equation 
Models 

- 
Entrepreneurial 
orientation 
 
-Business 
orientation 
 
- Performance 

Hasil penelitian 
menunjukan bahwa 
perusahaan yang 
berusia diatas 11 
tahun hanya 
orientasi bisnis 
yang berpengaruh 
signifikan 
sedangkan orientasi 
kewirausahaan 
tidak signifikan. 

 

 

2.2. Landasan Teori  

2.2.1 . Entrepreneurial Orientation 

Di dunia akademis, sejauh mana tingkat kewirausahaan 

(entrepreunial) perusahaan sering disebut sebagai "orientasi 

kewirausahaan". Definisi yang paling banyak digunakan dari orientasi 

kewirausahaan didasarkan definisi (Miller, 1983), dikembangkan lebih 

lanjut oleh Covin, (1986)   dan banyak lainnya, dan ditambah dengan 

Lumpkin, (2010). Konseptualisasi ini telah digunakan di lebih dari 200 
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studi berfokus tidak hanya pada kewirausahaan, tetapi mulai dari 

manajemen dan pemasaran. 

Entrepreneur atau kewirausahaan merupakan suatu proses sosial 

tergantung pada konteks di mana individu dan tim menciptakan kekayaan 

dengan menyatukan paket unik sumber daya untuk memanfaatkan 

peluang pasar. Entrepreneurship berkaitan dengan identifikasi peluang 

dan menciptakan seperangkat sumber daya di mana berbeda peluang 

dapat dimanfaatkan (March, 1968).   

. Oleh karena itu, Entrepreneurship dipandang sebagai mekanisme 

yang mencari keunggulan kompetitif melalui produk, proses, dan inovasi 

pasar. Kewirausahaan memiliki komponen sikap dan perilaku dan dapat 

dilakukan oleh semua jenis organisasi termasuk perusahaan kecil dan 

besar.  

Dengan demikian, sikap dan perilaku kewirausahaan dipandang 

sebagai menyediakan landasan bagi keberhasilan kompetitif jangka 

panjang perusahaan yang bersaing di berbagai lingkungan di seluruh 

pasar yang berbeda. Sebagai suatu konstruksi, kewirausahaan telah 

dijelaskan baik pada tingkat individu serta tingkat organisasi (Miller, 1983). 

Konsep awal orientasi kewirausahaan pertama kali diungkapkan 

oleh Miller, (1983) yang menawarkan salah satu operasionalisasi awal 

orientasi dalam konstruk kewirausahaan dan menunjukkan bahwa inovasi, 

proaktif, dan pengambilan resiko yang tiga komponen postur strategis 

organisasi yang terdiri dari orientasi strategis unidimensi. Covin, (1986) 
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menunjukkan bahwa kewirausahaan dapat dilihat sebagai karakteristik 

perusahaan dengan melihat perilaku manajerial sebagai organisasi yang 

terlibat dalam proses kewirausahaan.  

Kewirausahaan ditandai dengan tindakan strategis dan filosofi 

manajemen operasi yang perusahaan dapat mengadopsi Covin, (1986) 

Sebagai membangun tingkat perusahaan, kewirausahaan berlaku untuk 

kedua usaha baru dan bisnis yang ada. Secara tradisional, konsep dari 

literatur proses pembuatan strategi telah digunakan untuk memodelkan 

kewirausahaan (Covin, 1986; Lumpkin, 2010)  Literatur menunjukkan 

bahwa orientasi kewirausahaan dapat didefinisikan secara luas sebagai 

orientasi kompetitif keseluruhan perusahaan, atau komposisi pilihan 

kompetitif perusahaan menggunakan orientasi kewirausahaan dalam 

industri mereka (Lumpkin, 2010). 

Orientasi kewirausahaan secara umum mengacu pada strategi 

manajemen yang berhubungan dengan inovasi, proaktif, dan pengambilan 

resiko. Covin, 1986; Lumpkin, (2010) pada awalnya menjelaskan konstruk 

orientasi kewirausahaan dan sebagai keterlibatan dalam inovasi 

pemasaran produk, melakukan usaha agak berisiko, dan pertama dengan 

inovasi proaktif untuk mengalahkan pesaing dengan telak. Menurut Miller, 

(1983), perusahaan dapat memiliki nilai kewirausahaan jika mereka 

inovatif, proaktif, dan berani mengambil risiko, tidak peduli bagaimana fitur 

struktural organisasi (Lee, 2012). 
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Dengan demikian, orientasi kewirausahaan melibatkan niat dan 

tindakan dari pemain kunci yang berfungsi dalam proses generatif dinamis 

ditujukan pada penciptaan baru. Dimensi kunci yang mengkarakterisasi 

orientasi kewirausahaan termasuk kecenderungan untuk bertindak secara 

otonomi, kemauan untuk berinovasi dan mengambil risiko, dan 

kecenderungan untuk menjadi agresif terhadap pesaing dan proaktif relatif 

terhadap peluang pasar. Semua faktor-otonomi, inovasi, pengambilan 

risiko, proactive terhadap pesaing, dan agresifitas pada persaingan 

mungkin hadir ketika perusahaan terlibat dalam bisnis baru. Dengan 

demikian, orientasi kewirausahaan dapat dilihat dari otonomi, inovasi, 

pengambilan risiko, pro-keaktifan, dan agresivitas kompetitif dapat 

bervariasi secara independen, tergantung pada konteks lingkungan dan 

organisasi (Lumpkin, 2010). Mengejar peluang baru secara inovatif, berani 

mengambil risiko dan secara proaktif memiliki kaitan erat dengan konsep 

orientasi kewirausahaan. 

Dengan demikian, orientasi kewirausahaan dalam penelitian ini 

didefinisikan sebagai kewirausahaan tingkat organisasi yang memiliki 

kecenderungan manajemen puncak untuk mengambil risiko inovatif, 

proaktif sebagai upaya untuk mengalahkan pesaing. agesif dan bertindak 

otonomi. 

Beberapa peneliti telah mengadopsi Miller, (1983) sebagai 

konseptualisasi awal dalam menggambarkan dimensi orientasi 

kewirausahaan perusahaan (Covin, 1986; Lumpkin, 2010). Misalnya, 
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Covin, (1986)  melihat suatu perusahaan orientasi kewirausahaan sebagai 

posisinya sepanjang kontinum mulai dari konservatif untuk 

kewirausahaan. Kewirausahaan organisasi dikaitkan dengan bentuk 

strategis yang berani mengambil risiko, inovatif, dan proaktif. Karakterisasi 

ini konsisten dengan perusahaan prospektor dikonsep oleh Miles dan 

Snow (1978) dan organisasi kewirausahaan yang diusulkan oleh 

Mintzberg, (1973). Demikian juga, perusahaan konservatif adalah mereka 

dengan bentuk strategis yang menghindari risiko, non-inovatif, dan reaktif. 

Seperti diferensiasi juga konsisten dengan paradigma orientasi strategis 

yang menunjukkan bahwa adaptasi organisasi dan kekakuan organisasi 

dua model mencapai keunggulan kompetitif. Adaptasi konsisten dengan 

kewirausahaan profil dan kekakuan kompatibel dengan postur konservatif 

(Covin, 1986). 

Sebagaimana didefinisikan untuk tujuan penelitian ini, 

kewirausahaan merupakan perilaku organisasi atau intrapreneurship, dan 

orientasi kewirausahaan mengacu pada proses, praktek, metode, filsafat 

operasi,  dan gaya pengambilan keputusan para eksekutif tingkat atas 

digunakan dalam upaya mereka untuk mengelola perusahaan. Dimensi 

orientasi kewirausahaan pada umumnya dan dapat di terapkan pada 

industri hotel menggunakan lima dimensi yang secara umum digunakan 

oleh peneiti terdahhuhlu yaitu meliputi innovativeness, proactiveness, risk 

taking, competitive aggressiveness dan autonomy. 
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A. Innovativeness  

Inovasi dalam beberapa pandangan intrinsik terkait dengan 

kewirausahaan bahwa pengusaha membuat kombinasi baru dari sumber 

daya oleh fakta dari mereka masuk ke pasar. Dalam konteks orientasi 

kewirausahaan, inovasi biasanya menekankan pentingnya kepemimpinan 

teknologi kepada perusahaan, serta perubahan dalam lini produknya. 

B. Proactiveness  

Proaktif menggambarkan karakteristik tindakan kewirausahaan 

untuk mengantisipasi peluang masa depan, baik dari segi produk atau 

teknologi dan dalam hal pasar dan permintaan konsumen. 

C. Risk Taking   

Pengambilan risiko secara historis karakteristik kunci yang terkait 

dengan kewirausahaan. Awalnya disebut risiko individu mengambil 

dengan bekerja untuk diri mereka sendiri bukannya bekerja, tetapi sejak 

itu telah banyak diterapkan pada perusahaan, misalnya ketika manajer 

membuat keputusan yang melakukan sejumlah besar sumber daya untuk 

proyek-proyek dengan hasil yang tidak pasti. 

D. Competitive Aggressiveness  

Agresivitas kompetitif mengacu pada cara perusahaan untuk 

terlibat dengan pesaingnya, membedakan antara perusahaan yang 

menghindar dari persaingan langsung dengan perusahaan lain dan 

mereka yang agresif mengejar target pasar pesaing mereka.  

 



 

24 

 

E. Autonomy .  

Otonomi mengacu pada tindakan independen individu atau tim 

dalam menelorkan ide atau visi dan membawanya sampai selesai" tanpa 

ditahan kembali oleh organisasi terlalu ketat. 

 

2.2.2 . Entrepreneurial Innovativeness Orientation  

Orientasi Kewirausahaan Berbasis Inovasi menurut Darroch, (2011) 

orientasi kewirausahaan harus mendorong pasar melalui pengembangan 

produk baru, inovasi produk dan penciptaan keunggulan kompetitif di 

pasar. orientasi kewirausahaan biasanya dipahami sebagai konstruksi 

lima dimensi yang terdiri dari inovasi, pengambilan risiko, proaktif, otonomi 

dan agresivitas kompetitif.  

Definisi orientasi kewirausahaan yang paling banyak digunakan 

didasarkan pada karya Miller, (1983) dikembangkan lebih lanjut oleh 

Covin, (1986)  dan banyak lainnya yang memperkenalkan konsep tiga 

dimensi yang asli tentang inovasi, proaktif dan pengambilan risiko. 

Lumpkin, (2010) memperluas model asli Miller dengan tambahan dua 

konstruksi - otonomi dan agresivitas kompetitif. Perusahaan dan 

wirausaha harus mampu bereaksi cepat terhadap kondisi dan peluang 

baru yang muncul di pasar serta harus mampu melakukan inovasi 

teknologi dan produknya. Seperti yang dinyatakan oleh (Zastempowski 

and Przybylska, 2016), tumbuhnya dampak globalisasi dan laju pesat 

kemajuan teknologi berkontribusi pada pengembangan jenis baru 
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hubungan antara ekonomi dunia. Fakta ini mempengaruhi banyak bidang 

kehidupan wirausaha. Menurut Zamecnik, (2012) melihat pertumbuhan 

dalam signifikansi dan penekanan dari berbagai faktor keberhasilan baru 

(kualitas, waktu, biaya dan kepuasan pelanggan). 

Inovasi merupakan komponen penting dari orientasi 

kewirausahaan, karena mencerminkan sarana penting yang digunakan 

perusahaan untuk mengejar peluang baru. Inovasi perusahaan dapat 

mengambil beberapa bentuk. Dalam arti yang paling luas, hal itu dapat 

terjadi di sepanjang kontinum dari kesediaan sederhana untuk mencoba 

lini produk baru atau bereksperimen dengan tempat periklanan baru, 

hingga komitmen yang penuh semangat untuk menguasai produk terbaru 

atau kemajuan teknologi (Lumpkin, 2010). 

Perusahaan inovatif dapat dipahami sebagai perusahaan yang 

cenderung berinovasi atau memperkenalkan sesuatu yang baru atau 

berbeda. Ini mencerminkan kecenderungan perusahaan untuk 

mempromosikan ide-ide baru, eksperimen dan proses kreatif (Moreno and 

Casillas, 2008). 

Inovatif mencerminkan kecenderungan seorang entrepreneur untuk 

memunculkan dan merealisasikan ide-ide baru, mencoba cara – cara baru 

yang berbeda dari yang ada sebelumnya serta antusiasme untuk 

mengadopsi ide-ide baru atau metode baru untuk bisnis, lalu menerapkan 

inovasi tersebut dalam operasional bisnis (Lumpkin, 2010; Wiklund dan 

Shepherd, 2005). Dalam usaha menjadi sebuah bisnis yang inovatif, 
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diperlukan beberapa faktor penunjang sebagai indikator, bahwa bisnis 

tersebut telah memiliki dimensi inovatif dalam orientasi kewirausahaan. 

Faktor - faktor tersebut antara lain (Lumpkin, 2010; Weerawardena, 2011; 

Wiklund dan Shepherd, 2005) : inovasi produk, inovasi proses, inovasi 

manajerial, dan inovasi pemasaran.  

Orientasi inovatif menyiratkan kesediaan individu untuk 

menciptakan dan mengembangkan ide-ide baru, bereksperimen dan 

mencoba mengembangkan produk, layanan, atau teknologi baru (Durana 

et al., 2020). Inovatif Orientasi tidak hanya berarti menciptakan ide-ide 

baru, tetapi juga mengimplikasikan implementasi ide-ide baru (Cromie, 

2013). 

Orientasi kewirausahaan berbasis inovasi membuat perusahaan 

dan wirausahawan agar mempertimbangkan bahwa Strategic Network 

dapat memberikan nilai tangible dan intangible bagi perusahaan untuk 

bersaing. Penelitian dari Indriastuti, (2019) dan Martin, (2013) serta 

Lumpkin, (2010) menganggap bahwa inovasi kewirausahaan 

mencerminkan kecenderungan perusahaan untuk menerapkan dan 

mendukung ide-ide baru, kebaruan, eksperimentasi, dan proses kreatif. 

yang menghasilkan produk, layanan, atau proses teknologi baru. Persepsi 

seorang wirausahawan sebagai inovator didasarkan pada paradigma yang 

menempatkan wirausaha sebagai orang yang terlibat dalam identifikasi 

peluang dan menggunakan alat inovasi untuk mengembangkan bisnis 

baru yang sukses (El-annan, 2016).  
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Faltin, (2001) menyatakan bahwa peneliti mempertimbangkan 

inovasi kewirausahaan dalam tiga aspek: pertama, aspek terkait teknologi 

yang mendefinisikan inovasi sebagai kecenderungan perusahaan untuk 

mengadopsi teknologi baru yang mewakili kemampuan untuk 

menyesuaikan diri dengan peluang di berbagai bidang. Aspek kedua 

adalah terkait perilaku yang menunjukkan perubahan tingkah laku 

mengacu pada sejauh mana individu atau organisasi mengadopsi ide-ide 

baru, sehingga inovasi dianggap sebagai kemampuan untuk 

menghasilkan ide-ide baru dan kombinasi dari elemen-elemen yang ada 

untuk menciptakan sumber baru. Aspek ketiga adalah produk yang 

berkaitan dengan inovasi sebagai cerminan yang mendefinisikan 

kapasitas perusahaan untuk mengembangkan produk atau jasa baru.  

Beberapa model pengukuran orientasi kewirausahaan berbasis 

inovasi berdasarkan penelitian sebelumnya antara lain :  

a. Indriastuti, (2019) menggunakan lima indikator untuk menilai inovasi 

kewirausahaan meliputi : 

• Adopt new ideas  

• Generate new ideas to new source value  

• Develop a business opportunity  

• Develop new product  

• Creative used new technology 

b. Manzano-García and Ayala-Calvo, (2020) menggunakan tiga indikator 

untuk menilai inovasi kewirausahaan meliputi :  
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• Create and develop new ideas 

• Experimenting and trying to develop new products 

• Services or new technologies  

c. Kozubíková et al., (2017) menggunakan tiga indikator untuk menilai 

inovasi kewirausahaan meliputi :  

• Introduce something new or different 

• Promote new ideas 

• Experiments and creative processe 

d. Shan, Song dan Ju, (2016) menggunakan lima indikator untuk menilai 

inovasi kewirausahaan meliputi :  

• Engage in and support new ideas,  

• Novelty  

• Experimentation 

• Creative processes  

• New products, services,or technological processes  

e. Rachmat, (2006) menggunakan empat indikator untuk menilai inovasi 

kewirausahaan meliputi :  

• Selalu melakukan inovasi produk 

• Selalu melakukan inovasi pelayanan 

• Selalu  melakukan inovasi teknologi  

• Selalu melakukan inovasi administrasi 
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2.2.3 . Market Orientation 

Market orientation atau orientasi pasar merupakan ukuran perilaku 

dan aktivitas yang mencerminkan implementasi konsep pemasaran. 

Ironisnya, meski konsep pemasaran telah dikembangkan pada decade 

1950-an, baru pada decade 1990-an studi empiris mulai dilakukan untuk 

menelah dampak konsep pemasaran terhadap strategi dan kesuksesan 

bisnis. Pelopor utamanya adalah Kohli, (1993) dalam artikel mereka 

“market orientation : the construct, research propositions, and managerial 

implications” dan “market orientation: antecedents and consequences”, 

serta Narver, (1990) dalam artikel “The effects of market orientation on 

business profitability” 

Seperti yang disebutkan oleh Martin, (2013), orientasi pasar 

melibatkan pelaksanaan konsep pemasaran. Konsep ini memfasilitasi 

kemampuan perusahaan untuk mengantisipasi, bereaksi terhadap, dan 

memanfaatkan perubahan lingkungan, sehingga menyebabkan hasil yang 

superior (Shoham, 2005).  

Kohli, (1993) mendefinisikan orientasi pasar sebagai "generasi 

organisasi-lebar intelijen pasar, penyebaran intelijen di seluruh 

departemen, dan respon organisasi-lebar untuk itu." Dalam studi mereka, 

Narver, (1990) menemukan bahwa orientasi pasar terdiri dari tiga 

komponen perilaku (orientasi pelanggan, orientasi pesaing, dan koordinasi 

antar-fungsional) dan dua kriteria keputusan (fokus jangka panjang dan 

penekanan profit). Pelanggan dan orientasi pesaing mencakup semua 
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kegiatan yang terlibat dalam memperoleh informasi tentang pelanggan 

dan pesaing di pasar sasaran dan penyebaran informasi kepada seluruh 

organisasi (Narver, 1990). Koordinasi antar fungsional melibatkan upaya 

terkoordinasi, yang biasanya melibatkan lebih dari departemen 

pemasaran, untuk menggunakan informasi ini untuk menciptakan nilai 

pelanggan yang unggul Narver, (1990) Sebuah perspektif investasi jangka 

panjang yang tersirat dalam orientasi pasar karena kebutuhan untuk 

mencegah pesaing organisasi dari mengatasi nilai pelanggan yang unggul 

yang diciptakan oleh organisasi (Narver, 1990) Akhirnya, profitabilitas 

memastikan sumber daya yang diperlukan untuk mengejar orientasi pasar 

(Kohli, 1993; (Narver, 1990).  

Orientasi pasar sering dianggap sebagai kontribusi marketing 

terhadap strategi bisnis dan dimensi yang menonjol, pesaing dan orientasi 

pelanggan, yang dianggap merupakan orientasi strategis yang penting 

(Narver, 1990). Raaij and Stoelhorst, (2008) menggambarkan orientasi 

pasar sebagai penjelasan pemasaran tentang perbedaan kinerja antara 

perusahaan. Keuntungan dari orientasi pasar strategis umumnya 

dianggap dapat peningkatan kemampuan pasar, dan dengan demikian, 

meningkatkan respon pasar, khususnya di lingkungan yang kompetitif dan 

lingkungan yang tidak terduga (Kohli, 1993). Kohli, (1993) menekankan 

bahwa orientasi pasar dan orientasi lainnya datang pada biaya. Untuk 

alasan ini, adalah penting bahwa konsekuensi garis dasar orientasi pasar 

perusahaan yang kritis dinilai dan dievaluasi (Day, 1994; Sorensen, 2009).  
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Orientasi pasar adalah komitmen luas untuk serangkaian proses, 

keyakinan, dan nilai-nilai perusahaan mencerminkan konsep pemasaran 

bahwa semua keputusan mulai dengan pelanggan dan dipandu oleh 

pemahaman ekstrim dan bersama kebutuhan pelanggan dan perilaku 

untuk tujuan mewujudkan kinerja yang unggul dengan memuaskan 

pelanggan lebih baik daripada pesaing (Day, 1994). 

Dua pendekatan untuk orientasi telah diadopsi secara luas. Yang 

pertama membedakan tiga komponen: generasi organisasi-informasi 

pasar tentang saat ini dan kebutuhan pelanggan di masa depan, 

penyebaran informasi tersebut di seluruh departemen dan individu dalam 

perusahaan yang berorientasi pasar, dan respon organisasi-untuk 

informasi yang disebarkan (Kohli, 1993). Yang kedua juga menggunakan 

tiga komponen, tetapi memiliki konsep (Narver, 1990). Komponen pertama 

adalah orientasi pelanggan, yang mencerminkan kegiatan yang diperlukan 

untuk memperoleh dan menyebarkan informasi tentang pelanggan. 

Kedua, orientasi pesaing, menyiratkan upaya untuk mengumpulkan dan 

menyebarluaskan informasi tentang pesaing dari perusahaan. Komponen 

ketiga, koordinasi antar fungsional, melibatkan "upaya bisnis terkoordinasi 

untuk membuat nilai terbaik bagi mereka terus menerus " (Narver, 1990). 

Dari berbagai definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa orientasi 

pasar merupakan budaya bisnis yang diciptakan oleh perusahaan untuk 

merespon persaingan melalui penciptaan perilaku karyawan yang 

sedemikian rupa untuk menciptakan keunggulan bersaing melalui 



 

32 

 

orientasi pelanggan, orientasi pesaing dan koordinasi antar fungsi. Definisi 

yang diberikan ini lebih mengacu kepada perspektif orientasi pasar yang 

dikembangkan oleh (Narver, 1990). 

 

2.2.4 . Konsep Service-driven Market Orientation  (SERVMO) 

Organisasi pelayanan menciptakan nilai bagi pelanggan melalui 

berbagai pasar layanan dan/atau kegiatan (Voon, 2007). Namun, perilaku 

layanan ini dan kegiatan perlu menjadi berorientasi pasar. Konsep 

pemasaran dan orientasi pasar kontemporer teori dan langkah-langkah 

yang berperan penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 

manajemen dapat dimasukkan ke orientasi pasar dalam mengembangkan 

dan tertanam dengan perilaku dan budaya layanan yang diperlukan. Hal 

ini karena ada orientasi pasar konseptualisasi orientasi dan pengukuran 

kurang berorientasi layanan dan dengan demikian dapat memiliki dampak 

yang kurang, khususnya pada kualitas layanan  yang dirasakan oleh 

pelanggan.  

Ekstensi yang diusulkan pada orientasi pasar yang lebih 

berorientasi layanan diistilahkan orientasi pasar layanan (SERVMO). Ini 

adalah bentuk keyakinan, perilaku, dan proses pada lintas fungsional yang 

serius berfokus terus menerus dan komprehensif memahami, 

menyebarluaskan, serta memenuhi kebutuhan saat ini dan masa depan 

menargetkan pelanggan, untuk keunggulan layanan. Ini berfungsi sebagai 

aplikasi dari orientasi pasar untuk manajemen kualitas layanan.  
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Konseptualisasi dan operasionalisasi SERVMO  terutama 

didasarkan pada berbagai literatur pemasaran ditambah dengan 

eksplorasi kualitatif pada praktek layanan yang berorientasi pasar 

menggunakan teknik kritis insiden. pertimbangan orientasi pasar dari 

Narver, (1990) yang sangat digunakan, sebagai item diyakini sangat 

sesuai untuk manajemen kualitas layanan. Rewording diperlukan untuk 

menangkap orientasi pasar dirasakan pada layanan pelanggan. Awalnya 

diusulkan 5-komponen orientasi pasar (Narver, 1990) adalah disesuaikan, 

menggunakan kontekstual tertentu, untuk mengembangkan layanan 

berbasis orientasi pasar.  

 
 

Gambar 2.1 Model SERVMO (Voon, 2007) 
 

Menurut Voon, (2007), konsep SERVMO diadopsi dari beberapa 

review literatur manajemen menunjukkan kebutuhan komponen 

tambahan, karyawan orientasi. Relevansi komponen ini telah diakui oleh 



 

34 

 

beberapa penulis untuk pemodelan orientasi pasar dalam layanan (Siu, 

1998; Lings, 2004). Oleh karena itu, orientasi pasar-layanan mengatakan 

seperti yang dibahas dari kerangka teori terdiri dari enam komponen: 1) 

Orientasi Pelanggan (CUS), 2) Pesaing Orientasi (COM), 3) interfunctional 

Orientasi (IC)), 4) Kinerja Orientasi (PO), 5) orientasi jangka panjang (LO), 

dan 6) Orientasi Karyawan (EMO). Model yang diusulkan menekankan 

bahwa organisasi layanan yang berorientasi pasar harus memiliki dan 

melaksanakan semua enam (6) dimensi SERVMO untuk mendapatkan 

dan mempertahankan kompetitif kualitas layanan dan  target pasar, 

organisasi ini cenderung menghasilkan intelijen pasar yang diperlukan dari 

target pasar dan lingkungan, menyebarkan informasi dan menjadi 

koordinasi interfunctional dalam seluruh organisasi dan merespons secara 

efektif terhadap kebutuhan, keinginan dan keinginan target 

pasar.Organisasi kinerja  selalu  sadar demi satu pelanggan internal dan 

eksternal. Hal ini juga menekankan hubungan jangka panjang dan 

eksistensi. 

Orientasi Pelangan;  Menempatkan pelanggan pertama konsep 

pemasaran dan fokus pelanggan adalah elemen pusat orientasi pasar, 

Organisasi baik yang benar-benar dekat dengan pelanggan dan pada 

kenyataannya pelanggan mengganggu ke setiap sudut dan celah dari 

berbagai fungsi bisnis (Waterman, 1982). Organisasi pelayanan harus 

melakukan bisnis mereka atas dasar kebutuhan kepuasan pelanggan 

(Zeithaml, 1993).  Organisasi yang berpusat pada pelanggan atau orang-
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orang berada dalam posisi yang lebih baik untuk mengidentifikasi 

peluang-peluang baru, mengatur strategi yang efektif, dan melayani target 

pelanggan (Kotler, 2012). Dinyatakan serta kebutuhan laten dan keinginan 

pelanggan perlu menjadi dipahami dengan baik dan dipenuhi sehingga 

untuk mencapai tingkat yang diinginkan kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, retensi pelanggan, dan loyalitas. Sebenarnya, itu bisa berarti 

bahwa semua kegiatan organisasi berorientasi pelanggan harus dinilai 

terhadap tes lakmus kebutuhan klien (Voon, 2007). Webster, (1993) 

menempatkan penekanan besar pada orientasi pelanggan mereka di 

konstruksi orientasi pasar. Selain itu, hubungan pelanggan diklaim penting 

dalam manajemen kualitas layanan. 

Orientasi Pesaing;  Sebagai kompetisi mengintensifkan seluruh 

dunia, perusahaan tidak mampu untuk mengabaikan kebutuhan untuk 

bersaing. Pengingat besar adalah bahwa setiap perusahaan harus 

berusaha untuk memahami dan menguasai persaingan (Morgan, 2007), 

Morgan, (2007) setuju bahwa orientasi pasar juga harus termasuk konsep 

orientasi kompetitif. Garvin, (1987) mengingatkan bahwa manajer 

manajemen mutu harus ketat bergerak menuju pemahaman dan 

pertemuan kebutuhan dan preferensi pelanggan sehingga dapat 

menciptakan peluang kompetitif.  Market Oriented organisasi cenderung 

memiliki pemahaman yang baik tentang kemampuan pesaing, baik saat ini 

dan potensi, untuk melayani pasar yang sama (Narver, 1990). Ini 

Komponen perilaku harus mencakup generasi intelijen, penyebaran dan 
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tindakan tanggap terhadap intelijen mengenai pesaing (Kohli, 1993). 

Penjual rasional atau penyedia layanan, individu atau organisasi, harus 

memahami pesaing mereka, lawan atau rekan-rekan baik dalam rangka 

menciptakan dan memberikan nilai relatif lebih baik atau lebih unggul 

untuk pembeli.  

Orientasi interfunctional ; Koordinasi dan kerja sama tim yang 

baik sangat penting dalam administrasi bisnis (Garvin, 1987). Mencapai 

orientasi pasar pasti tidak tanggung jawab dari Departemen Marketing. 

Deng, (1994)  menunjukkan bahwa seluruh bagian dari organisasi harus 

menerima tanggung jawab untuk melayani pasar dan iklim atau budaya 

organisasi harus menekankan kualitas layanan di seluruh organisasi.  

Schneider, (1993) dan Shapiro, (1988) mencatat tiga karakteristik 

perusahaan didorong pasar: 1) Informasi tentang semua pengaruh 

pembelian penting meresapi setiap fungsi perusahaan, 2) keputusan 

strategis dan taktis dibuat interfunctional dan antardivisional, dan 3) divisi 

dan fungsi membuat keputusan terkoordinasi dengan baik dan 

mengeksekusi mereka dengan rasa komitmen. Kohli, (1993) menekankan 

perlunya meningkatkan komunikasi antara departemen pemasaran dan 

rekayasa. Namun demikian, mekanisme untuk koordinasi bisa bervariasi 

dari satu perusahaan atau budaya lain. Zeithaml, (1993) dianggap "rekan 

Service" yang penting dinamis dalam mempertahankan motivasi 'untuk 

melayani. Lytle and Timmerman, (2003) telah menunjukkan secara 
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empiris bahwa lingkungan kerja koperasi langsung dipengaruhi dan benar-

benar dipelihara pelanggan ramah lingkungan layanan.  

Orientasi jangka panjang ; Memberikan arah jangka panjang untuk 

organisasi merupakan salah satu unsur utama dalam konsep pemasaran 

awal dan orientasi pasar (Narver, 1990). Orientasi Jangka panjang bisa 

dilihat dari perspektif organisasi dan pelanggan. orientasi pelanggan 

menekankan unsur kepuasan pelanggan jangka panjang dan hubungan 

(Deng, 1994). Umumnya, perusahaan Asia menekankan sangat banyak 

dalam jangka panjang "Guanxi" (hubungan atau kontak) dengan 

pelanggan internal dan eksternal. Seperti pepatah Cina pergi, "Selama 

gunung-gunung yang diawetkan, kita tidak perlu takut kekurangan kayu 

bakar.  Hayes, (1996) memperingatkan bahwa strategi operasional atau 

manufaktur tidak bisa lagi hanya terbatas pada membimbing pilihan 

jangka pendek seperti biaya, kualitas dan fleksibilitas dalam operasi. 

Sebagian besar organisasi memiliki tujuan memaksimalkan mereka 

keuntungan atau berusaha untuk bertahan hidup Narver, (1990) dalam 

jangka panjang. Namun demikian, jangka pendek fokus pada keuntungan 

tidak konsisten dengan kinerja laba jangka panjang (Narver, 1990). 

Bahkan, filosofi perbaikan terus-menerus dalam Total Quality Manajemen 

adalah manifestasi dari orientasi jangka panjang.  

Orientasi Kinerja; Konsep pemasaran menekankan kinerja 

organisasi. Ahli manajemen pelayanan seperti Heskett, Sasser, dan Hart 

(1990) setuju bahwa 'konsep layanan' harus berorientasi pada hasil. 
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Orientasi kinerja jelas terlihat dalam definisi (Narver, 1990) di mana tujuan 

utama dari orientasi pasar adalah untuk menciptakan nilai pelanggan yang 

lebih besar. Organisasi jasa harus selalu serius berpikir tentang 

keunggulan (Crosby, 1996). Selain itu R & D tugas di Layanan ini agak 

berbeda karena intangibility nya, Ini jelas menunjukkan bahwa orientasi 

pasar yang menekankan riset pasar harus berorientasi kinerja. Meskipun, 

ada penulis berdebat profitabilitas yang konsekuensi dari orientasi pasar 

(Kohli, 1993) bukan bagian dari itu, masuknya orientasi keuntungan 

sebagai salah satu dimensi orientasi pasar ditemukan di karya peneliti 

ternama seperti (Narver, 1990; Deng, 1994). Keuntungan sosial bisa 

menjadi salah satu faktor untuk mempertahankan pelayanan prima kinerja 

untuk organisasi layanan sedangkan kelangsungan hidup bisa menjadi 

mengukur profitabilitas dalam organisasi non-profit (Narver, 1990). Di sisi 

lain, biaya perilaku sadar organisasi bisa menunjukkan manifestasi dari 

perilaku yang berorientasi pasar yang memungkinkan penurunan harga 

atau stabilitas yang pada akhirnya memenuhi pelanggan dari target pasar  

dan meningkatkan daya saing.  Organisasi cenderung lebih menekankan 

pada biaya seperti bahan baku, energi, transportasi, tenaga kerja, biaya 

pengiriman, dan lain-lain. Sejalan (Porter, 1985) pada strategi kompetitif, 

pengendalian biaya harus menjadi bagian dari orientasi keuntungan 

(Narver, 1990). Menurut Deng, (1994), orientasi keuntungan 

dioperasionalkan dengan menggunakan respon dari sistem akuntansi 

perusahaan dan penjualan potensial. Namun demikian, penekanan atau 
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biaya pengurangan biaya kinerja tidak harus dilakukan tanpa berpikir 

dengan mengorbankan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

Profesionalisme adalah sangat ditekankan oleh berorientasi pasar layanan 

dan begitu juga kualitas budaya terutama kualitas layanan. Bahkan, 

orientasi pasar dan Total Quality Management diklaim menjadi filosofi 

saling melengkapi (Mohr-jackson, 1998). Dengan demikian, organisasi 

yang menghargai dan menekankan kinerja yang paling mungkin akan 

dapat memberikan kualitas layanan.  

Orientasi Karyawan; Orang adalah fokus utama dalam 

manajemen kualitas layanan (Crosby, 1996), karena orang melakukan 

kegiatan atau jasa yang diperlukan. Karyawan atau pelanggan internal 

memainkan peran penting jika suatu organisasi berharap untuk terus 

memenuhi pasar atau kebutuhan pelanggan, keinginan, dan keinginan 

(Lings, 2004). Ini bahkan lebih besar dalam organisasi jasa, di mana ada 

banyak kontak karyawan dan pelanggan. Grönroos, (1976) berpendapat 

bahwa hampir setiap karyawan milik "departemen pemasaran." orientasi 

karyawan harus dianggap sebagai salah satu komponen orientasi pasar 

(Lings, 2004). Hampir semua orang atau karyawan dalam organisasi 

layanan bertindak seperti seorang salesman dan terlibat dalam upaya 

komunikasi personal organisasi, dalam melayani pelanggan (Grönroos, 

1976). Seperti layanan itu sendiri adalah tidak berwujud, karyawan 

bertanggung jawab untuk mengubah layanan dengan demikian mereka 

disebut pembawa layanan (Grönroos, 1976). Kualitas interaksi karyawan-
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pelanggan adalah penting dalam menentukan pertemuan layanan yang 

menguntungkan dan menciptakan memuaskan pengalaman untuk 

pelanggan (Schneider, 1993). Karyawan berpengalaman, terlatih, puas, 

dan termotivasi penting untuk memastikan pemberian layanan yang 

berkualitas. Karena kontak karyawan berurusan dengan pelanggan sangat 

sering, mereka harus dilatih dan berpendidikan (Crosby, 1996). Selain itu, 

harus ada harmoni dan baik koordinasi antara karyawan departemen yang 

berbeda terlepas dari hirarki mereka posisi. Organisasi yang berorientasi 

karyawan akan cenderung telah memotivasi karyawan, elemen penting 

dalam memberikan kualitas layanan. Karena banyak penelitian layanan 

temuan menunjukkan bahwa persepsi pelanggan kualitas layanan 

sebagian besar fungsi dari penyedia layanan sikap dan tindakan (Lytle 

and Timmerman, 2003).  

 

2.2.5 . Organizational Performance  

Kinerja perusahaan umumnya mengacu pada keberhasilan 

perusahaan mencapai target-target yang sudah direncanakan. Kinerja 

organisasi dapat meliputi daerah tertentu berdasarkan jenis dan karakter 

perusahaan seperti : (a) kinerja keuangan (laba, return on asset, return on 

investment, dll), (b) kinerja pasar produk (penjualan, pangsa pasar, dan 

lainnya), dan (c) laba pemegang saham (total laba pemegang saham, nilai 

tambah ekonomi, dan lainnya). Berbagai metode dan alat pengukuran 

kinerja pun berkembang seiring dengan intensitas penelitian mengenai 
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kinerja perusahaan khususnya sektor jasa seperti perhotelan, seperti 

sistem yang terintegrasi untuk mengukur kinerja sistem piramida kinerja 

(Lynch, 2011), sistem pengukuran kinerja di industri jasa (PMSSI) 

(Fitzgerald, 1991), prisma kinerja (Neely, 2001), dan yang paling populer 

adalah Balanced Scorecard (BSC). 

Situasi saat ini di industri perhotelan ditandai dengan meningkatnya 

persaingan dan akibatnya menuntut proses pengambilan keputusan 

operasional yang efektif berdasarkan informasi kinerja yang cukup. 

Akibatnya, semua layanan yang berbeda memainkan peran penting dalam 

organisasi hotel harus dianalisis dan kinerja mereka diukur.  Hal ini 

berlaku untuk layanan depan seperti manajemen hubungan pelanggan 

langsung, dan layanan bagian belakang seperti manajemen fasilitas, yang 

berlangsung tanpa interaksi langsung dengan pelanggan tetapi memiliki 

tingkat kepentingan sama. Dalam setiap kasus, ada kebutuhan yang 

meningkat untuk pengukuran kinerja dan alat manajemen yang 

memfasilitasi pengembangan strategi organisasi dan penilaian 

keberhasilan tujuan organisasi (Cruz, 2010). 

Secara umum, konsep kinerja organisasi didasarkan pada gagasan 

bahwa organisasi adalah asosiasi sukarela aktivitas produktif, termasuk 

manusia, fisik, dan sumber daya modal, untuk tujuan mencapai tujuan 

bersama (Demsetz, 1972). Mereka menyediakan aset hanya akan komit 

untuk organisasi asalkan mereka puas dengan nilai yang mereka terima 
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dalam pertukaran, relatif terhadap penggunaan alternatif aset. Akibatnya, 

esensi kinerja adalah penciptaan nilai (Carton, 2004).  

Kinerja perusahaan mengacu pada keberhasilan perusahaan.  

(Demsetz, 1972) memberi definisi kinerja perusahaan sebagai 

"perbandingan nilai yang diciptakan oleh sebuah perusahaan dengan nilai 

yang diharapkan untuk diterima perusahaan". definisi kinerja perusahaan 

sebagai cara organisasi mencapai tujuannya (Herath, 2013).  

Studi di kinerja perusahaan dikelompokkan menjadi dua aliran 

utama (March, 1968). Yang pertama adalah untuk menyelidiki cara-cara 

meningkatkan kinerja perusahaan dan yang kedua adalah untuk 

mempelajari prediktor kinerja perusahaan. Akibatnya, kinerja perusahaan 

telah banyak diteliti sebagai variabel dependen dalam penelitian 

organisasi (March, 1968). Sebagian besar penelitian yang digunakan 

kinerja sebagai variabel dependen telah berusaha untuk menjelaskan 

variasi kinerja UKM (Carton, 2004; Herath, 2013). 

Secara tradisional, motivasi kegiatan bisnis adalah laba. Laba 

didefinisikan sebagai perbedaan antara penghasilan dan biaya yang 

dikeluarkan. Dengan demikian, dalam bisnis para pengusaha harus dapat 

melayani pelanggan dengan cara yang menguntungkan untuk 

kelangsungan hidup perusahaan dalam jangka panjang. Selain itu, harus 

selalu mengetahui kesempatan-kesempatan baru untuk memuaskan 

keinginan pelanggan (Umar, 2005).   
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Pakar organisasi berkeinginan untuk membandingkan pengukuran 

sasaran organisasi dengan membuat general measurement agar satu 

organisasi dapat dibandingkan dengan organisasi lain. Pendekatan yang 

digunakan terdiri dari pendekatan meliputi (Budiharjo, 2012): 

 

a. Dimensi Sasaran (Goal) 

Pendekatan sasaran mengemukakan bahwa efektivitas organisasi 

dinilai berdasarkan pencapaian suatu hasil akhir. Pendapat ini 

mengasumsikan organisasi rasional, oleh sebab itu ia harus memiliki 

sasaran akhir yang dapat diidentifikasi, didefinisi, dikelola serta dapat 

diukur. Misalnya, produktivitas diukur berdasarkan output dibagi input. 

Pada pendekatan ini, ukuran-ukuran yang lazim digunakan antara lain 

adalah profitabilitas, market share, social responsibility. 

b. Dimensi System 

Pendekatan system menekankan pada sasaran jangka panjang 

dengan mengindahkan interaksi antara organisasi dan lingkungannya. 

Jadi penekanannya tidak pada hasil akhir saja. Contohnya jumlah pasien 

pada rumah sakit, namun sasaran “means” juga diperhitungkan, misalnya 

O/I di rumah sakit diukur dari rasio antara jumlah pasien yang sembuh 

dengan jumlah pasien secara keseluruhan. 

c. Dimensi Stakeholder 

Pendekatan stakeholder menekankan pada kepuasan konstituen 

dalam suatu lingkungan. Yang termasuk dalam konstituen antara lain 
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pemasok, pelanggan, pemilik, karyawan, pemegang saham, masyarakat, 

pemerintah, dan lainnya. 

d. Dimensi Proses 

Pendekatan proses internal adalah mengukur kondisi kesehatan 

pada internal organisasi. Misalnya, meski perusahaan memiliki 

profitabilitas yang tinggi, namun terjadi konflik disfungsional dan 

ketidakpercayaan antar pegawai/ manajemen, maka perusahaan tersebut 

dapat dinyatakan tidak efektif. Indikatornya seperti team spirit index, trust 

index, knowledge sharing index, dan lain sebagainya. 

e. Dimensi Nilai Bersaing 

Pendekatan nilai bersaing menekankan pada penilaian subjektif 

seseorang pada organisasinya. Pendekatan ini dapat dilakukan dengan 

membandingkan sasaran yang diinginkan oleh pihak manajemen, dengan 

sasaran yang dipersepsi oleh karyawan. 

Dari berbagai uraian mengenai kinerja secara umum tersebut, 

dapat diambil kesimpulan bahwa kinerja merupakan pencapaian tujuan 

dan sasaran yang sudah ditetapkan. Dalam perusahaan, umumnya ada 

beberapa hasil utama yang dianalisis sebagai kinerja yaitu kinerja 

keuangan, efektivitas, kinerja pasar, kinerja stakeholder, dan kinerja 

operasional.  

 

 



 

45 

 

2.3. Hubungan antara Variabel 

Berdasarkan literature review penelitian terdahulu yang di lakukan 

penulis, berikut hubungan antar variabel pada penelitian terdahulu: 

a. Hubungan Entrepreneurial Innovativeness Orientation  terhadap 

Organizational Performance 

Dari beberapa dimensi orientasi kewirausahaan yang ada, inovasi 

kewirausahaan menjadi dimensi utama dalam orientasi kewirausahaan, 

(Hernández-Perlines et al., 2020) dalam penelitian pada 102 hotel 

menunjukan bahwa ketiga dimensi inovasi, proaktif dan pengambilan 

risiko memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap orientasi 

kewirausahaan. dimana inovasi menjadi dimensi paling penting dan 

berpengaruh dari orientasi kewirausahaan. 

Inovasi kewirausahaan merupakan fungsi yang penting dalam 

manajemen, karena inovasi berhubungan dengan kinerja perusahaan, hal 

ini telah dibuktikan oleh Damanpour and Evan, (1984). Bahkan menurut  

(Kotler, 2012) menyatakan bahwa return on innovation rata-rata mencapai 

50 persen atau lebih dari total pendapatan perusahaan. Secara lebih 

khusus dalam hubungannya antara dengan kinerja beberapa peneliti juga 

telah membuktikan adanya pengaruh positif inovasi kewirausahaan 

dengan kinerja. 

Indriastuti, (2019) menunjukan bahwa Inovasi kewirausahaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Relational Capabilities, dan 
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Relational Capabilities memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Value Co-creation dan kinerja marketing. Selain itu (Chege, Wang and 

Suntu, 2020) dalam penelitiannya pada 240 Perusahaan dI Tharaka-Nithi 

County, Kenya menunjukan bahwa inovasi dan Informasi teknologi 

berpengaruh terhadap kinerja perusahaan. Peneliti lain yang melakukan 

penelitian lebih spesifik tentang orientasi kewiraushaan berbasis inovasi 

adalah Shan, Song dan Ju, (2016) menunjukan bahwa inovasi adalah 

mata rantai yang hilang antara orientasi kewirausahaan dan kinerja, 

artinya innovasi memberikan pengaruh signifikan antara hubungan 

orientasi kewirausahaan dan kinerja. 

Al-Manasra et al., (2013) dalam penelitiannya terhadap 28 manager 

hotel di Yordania menunjukkan bahwa praktik Entrepreneurial Marketing 

berpengaruh signifikan dan mampu meningkatkan semua indikator kinerja. 

Dan juga Vichada, (2013) melakukan penelitian terhadap 352 pelanggan 

hotel dan 61 pemilik hotel atau manajer hotel di Thailand dimana hasil 

penelitiannya menunjukan bahwa antara kepuasan pelanggan dan 

orientasi kewirausahaan (citra, kualitas layanan, kualitas kamar dan harga 

sewa) adanya pengaruh signifikan terhadap kinerja bisnis. Dan juga Dada 

dan Watson, (2013) dalam penelitian yang dilakukan terhadap 

perusahaan Franchised di United Kingdom menunjukan bahwa orientasi 

kewirausahaan memilki hubungan positif signifikan terhadap kinerja. 

H1 : Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh positive dan 

signifikan terhadap Organizational Performance. 
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b. Hubungan SERVMO terhadap Organizational Performa nce 

Orientasi pasar mencerminkan kompetensi dalam memahami 

pelanggan, karena itu mempunyai peluang memberi kepuasan pada 

pelanggan sama halnya dengan kemampuannya dalam mengenali gerak 

gerik pesaingnya. Perusahaan yang berhasil dalam mengendalikan pasar 

disebut sebagai “market drive firm” yaitu perusahaan yang selalu 

menempatkan orientasi pelanggan dan orientasi pesaing secara harmonis 

sehingga menghasilkan kinerja pemasaran yang lebih baik. Keberhasilan 

perusahaan yang berorientasi pasar sangat ditentukan oleh 

kemampuannya melakukan koordinasi pemasaran, aktivitas antar fungsi-

fungsi dalam organisasi, respon yang cepat terhadap perubahan 

lingkungan persaingan dan mengantisipasi setiap perubahan strateginya. 

Perusahaan yang memiliki tingkat orientasi pasar yang tinggi akan 

memiliki kinerja pemasaran yang tinggi, karena perusahaan yang memiliki 

derajat orientasi pasar yang tinggi akan memiliki keunggulan kompetitif 

dalam hal; kualitas produk, kualitas pelayanan, inovasi produk dan biaya 

(Sittimalakorn and Hart, 2004). 

Bukti empiris terkait orientasi pasar berbasis layanan (SERVMO) 

disebutkan oleh penelitian Voon, (2007) yang mengembangkan dan 

mengusulkan konstruksi multidimensi (customer orientation, competitor 

orientation, inter-functional orientation, performance orientation, long-term 

orientation, dan employee orientation), menunjukan bahwa konstruksi ini 
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berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan, kepuasan pelanggan, 

dan loyalitas pelanggan. 

Hilman and Kaliappen, (2014) pada penelitiannya memberikan 

konfirmasi empiris terkait pengaruh signifikan orientasi pasar terhadap 

kinerja organisasi. dan peneliti lain lebih spesifik tentang SERVMO adalah 

Tricahyadinata et al., (2015) menunjukkan bahwa SERVMO berpengaruh 

signifikan terhadap orientasi kewirausahan lalu SERVMO juga sebagai 

mediasi yang memliki pengaruh signifikan antara orientasi kewirausahan 

terhadap kinerja organisasi.  

H2 : SERVMO berpengaruh positive dan signifikan terhadap Organizational 

Performance. 

 

c. Hubungan Entrepreneurial Innovativeness Orientation  terhadap 

SERVMO 

Orientasi kewirausahaan dianggap sebagai kunci utama kinerja 

(Boso, Story and Cadogan, 2013). Agar menang dalam suatu persaingan, 

dalam memasarkan produk saat ini produsen tidak hanya berdasarkan 

pada kualitas produk saja, tetapi juga bergantung pada strategi yang 

umumnya digunakan perusahaan yaitu orientasi kewirausahaan dan 

orientasi pasar (Weerawardena, 2003). Narver, (1995) mendefinisikan 

orientasi pasar sebagai budaya organisasi yang paling efektif dan efisien 

untuk menciptakan perilaku-perilaku yang dibutuhkan untuk menciptakan 
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superior value bagi pembeli dan menghasilkan superior performance bagi 

perusahaan.  

Aziz et al., (2019) pada penelitiannya menunjukan bahwa orientasi 

kewirausahaan dan orientasi pasar memiliki hubungan yang baik dan 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja perusahaan. Ada juga Gaur, 

Vasudevan dan Gaur, (2011) dalam penelitian nya terhadap 520 

perusahaan UKM di India menunujukan adanya hubungan positif antara 

dua sub-dimensi market orientation (customer orientation and inter-

functional coordination) terhadap kinerja manufaktur.  

Jyoti and Sharma, (2012) dalam penelitiannya menunjukkan 

hubungan yang signifikan antara orientasi pasar dan kinerja bisnis. Dan 

juga Lee et al., (2015) dalam studi terhadap 156 food-service franchise 

menunujukan bahwa orientasi pasar berpengaruh signifikan secara 

langsung dalam meningkatkan kinerja bisnis finansial dan non finansial. 

Dalam rangka mengkonfirmasi hubungan anatra orientasi kewirausahaan 

dan orientasi pasar, dalam penelitian yang dilakukan oleh Boso, Story 

and Cadogan, (2013) menunjukan bahwa terdapat hubungan signifikan 

antara orientasi kewirausahaan terhadap orientasi pasar dan hubungan 

ini juga berpengaruh positif terhadap peningkatan kinerja bisnis.   

H3 : Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh positive dan 

signifikan terhadap SERVMO. 
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2.4. Kerangka Konseptual  

Kerangka konseptual bertujuan untuk mempermudah peneliti dalam 

menguraikan secara sistematis pokok permasalahan yang ada dalam 

penelitiannya. Kerangka konseptual penelitian ini dapat dilihat seperti 

berikut : 

 

  

 

 

 

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual Penelitian 

 

Berdasarkan kerangka konseptual di atas penelitian ini bertujuaan 

untuk memfokuskan pembahasan pada peran Entrepreneurial 

Innovativeness Orientation dan SERVMO yang dapat berpengaruh 

terhadap Organizational Performance pada insdutri hotel bintang yang 

ada di kota Balikpapan. 

 

2.5. Hipotesis 

Sugiyono, (2014) mengatakan bahwa “hipotesis sebagai jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah”. Atas dasar itu, berdasarkan 

perumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya dan juga kerangka 

pikiran diatas, dapat dikemukakan hipotesis dalam penelitian ini, 

H3 

Entrepreneurial 

Innovativeness 

Orientation (X) 
SERVMO (Y1) 

Organizational 

Performance (Y2) 

H1 H2 
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Berdasarkan tinjauan beberapa jurnal terdahulu maka dapat ditarik 

dugaan sementara dalam penelitian ini, yaitu:  

1. Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh positive dan 

signifikan terhadap SERVMO pada Hotel Bintang di Balikpapan. 

2. SERVMO berpengaruh positive dan signifikan terhadap 

Organizational Performance pada Hotel Bintang di Balikpapan. 

3. Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh positive dan 

signifikan terhadap Organizational Performance pada Hotel Bintang 

di Balikpapan. 

4. Entrepreneurial Innovativeness Orientation berpengaruh positive dan 

signifikan terhadap Organizational Performance Melalui SERVMO 

pada Hotel Bintang di Balikpapan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Rancangan Penelitian 

Penelitian ini dirancang sebagai penelitian explanatory atau 

penelitian penjelasan, yang dimaksud dengan penelitian explanatory 

adalah penelitian yang menyoroti hubungan kausalitas antar variabel-

variabel penelitian, dan menguji hipotesis yang telah dirumuskan pada 

Bab II. Data dalam penelitian ini diperoleh dengan menggunakan teknik 

observasi atau pengamatan dan kuesioner dengan responden, data 

kemudian dianalisis dan ditafsirkan melalui beberapa uji statistic. Hal itu 

dilakukan untuk menarik sebuah kesimpulan penelitian atas hubungan 

kausalitas variabel penelitian yang diamati.   

Penelitian ini juga bisa disebut sebagai jenis penelitian yang 

observasional dengan desain cross sectional research dan nonlingutidinal 

(tak berseri atau tak berulang-ulang pengamatanya). Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode sensus atau survei kepada 

beberapa hotel bintang 1 sampai bintang 5 yang ada di kota Balikpapan. 

3.2. Definisi Operasional 

Operasionalisasi variabel adalah upaya peneliti untuk memberikan 

definisi operasional pada sebuah konsep untuk membuatnya dapat diukur, 

yang dilakukan dengan melihat pada dimensi seperti perilaku, aspek, atau 

sifat yang ditunjukkan melalui konsep (Sekaran and Bougie, 2016). Dalam 
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penelitian ini, operasionalisasi variabel dilakukan dengan mengadaptasi 

model pengukuran (skala) yang sudah digunakan sebelumnya untuk 

memperoleh skala pengukuran variabel yang memiliki validitas dan 

reliabilitas yang baik. 

3.2.1.  Entrepreneurial Innovativeness Orientation (EIO) 

Orientasi Kewirausahaan adalah merupakan suatu upaya 

perusahaan atau hotel untuk menerapkan budaya berorientasi pada jiwa 

kewirausahaan. Inovasi dalam beberapa pandangan intrinsik terkait 

dengan kewirausahaan bahwa pengusaha membuat kombinasi baru dari 

sumber daya oleh fakta dari mereka masuk ke pasar. Dalam konteks 

orientasi kewirausahaan, inovasi biasanya menekankan pentingnya 

kepemimpinan teknologi kepada perusahaan, serta perubahan dalam lini 

produknya. (Lumpkin, 2010) menganggap bahwa inovasi kewirausahaan 

mencerminkan kecenderungan perusahaan untuk menerapkan dan 

mendukung ide-ide baru, kebaruan, eksperimentasi, dan proses kreatif. 

yang menghasilkan produk, layanan, atau proses teknologi baru. 

Berdasarkan pendapat diatas dan beberapa penelitian terdahulu yang di 

jelaskan dalam BAB II, penulis menggunakan indikator variabel dibawah 

ini yang sesuai dengan objek penelitian pada industry hotel. 

X1.1. Inovasi produk 

 Inovasi produk dapat diartikan sebagai upaya yang dilakukan pelaku 

usaha pembuat produk untuk memperbaiki, meningkatkan, dan 

mengembangkan produk yang diproduksi selama ini.  
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X1.2. Inovasi pelayanan 

 Inovasi pelayanan adalah terobosan jenis pelayanan baik yang 

merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau adaptasi/modifikasi 

yang memberikan manfaat bagi konsumen baik secara langsung 

maupun tidak langsung 

X1.3. Inovasi teknologi  

 Inovasi teknologi berbentuk sesuatu yang baru, atau merupakan 

perbaikan penting baik berupa produk, proses maupun services. 

Hasil inovasi teknologi biasanya muncul dengan beberapa bentuk, 

seperti penemuan, desain, data-data baru, ataupun pengetahuan baru. 

X1.4. Inovasi administrasi 

 Inovasi administrasi merupakan cara bekerja sama dengan orang-

orang dalam rangka mencapai tujuan secara efektif, efisien, dan 

rasional yang mendatangkan hasil yang baik dan tepat sesuai dengan 

tujuan pekerjaan yang telah ditentukan. 

 

3.2.2.  Service-driven Market Orientation (SERVMO) 

Orientasi pasar berbasis layanan (SERVMO) adalah keyakinan, 

perilaku, dan proses pada lintas fungsional dan komprehensif dalam 

memenuhi kebutuhan saat ini dan masa depan untuk keunggulan layanan. 

Indikator SERVMO mengadaptasi penelitian (Voon, 2007), dengan 6 

dimensi pengukuran meliputi customer orientation, competitor orientation, 

interfunctional orientation, performance orientation, long-term orientation, 
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dan employeed orientation. dengan objek penelitian hotel indikator 

orientasi interfungsional di anggap kurang sesuai dalam penelitian ini, 

selain itu dikarenakan salah satu dari variable utama dalam penelitian ini 

adalah tentang kinerja sehingga indikator orientasi kinerja dapat di 

keluarkan dari indikator Servmo, maka indikator Servmo yang di gunakan 

dalam penelitian ini ada sebagai berikut  

Y1.1. Consumer Orientation 

 Orientasi pelanggan dapat diartikan sebagai pemahaman yang 

memadai tentang target beli pelanggan dengan tujuan agar dapat 

menciptakan nilai unggul bagi pembeli secara terus menerus. 

Y1.2. Competitor Orientation 

 Orientasi pesaing merupakan pemahaman yang dimiliki perusahan 

(hotel) dalam memahami kekuatan jangka pendek, kelemahan, 

kapabilitas dan strategi jangka panjang baik dari pesaing utamanya 

saat ini maupun pesaing yang berpotensial. 

Y1.3. Long-term Orientation  

 Orientasi jangka panjang adalah dimensi budaya yang membangun 

nilai-nilai perusahaan (hotel) untuk masa depan dan melakukan 

investasi dari waktu ke waktu. 

Y1.4. Employee Orientation  

 Semua karyawan atau pelanggan internal memainkan peran penting 

bagi organisasi (hotel) untuk terus memenuhi kebutuhan pasar atau 

kebutuhan pelanggan. 
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3.2.3. Organizational Performance (Kinerja Hotel)  

Seperti penilaian kinerja sektor manufaktur, industri perhotelan yang 

bergerak di bidang jasa juga memiliki berbagai perbedaan dalam indikator 

penilaian kinerjanya. Kinerja  adalah hasil akhir yang dihasilkan  dari 

suatu aktivitas selama waktu tertentu. Kinerja industri hotel diukur 

berdasarkan lima indikator Berdasarkan tinjauan pengukuran kinerja 

industri hotel dari litelatur terdahulu, penelitian ini mengadaptasi  lima 

indikator pengukuran meliputi (1) Profitabilitas Perusahaan, (2) Ingkat 

Hunian Kamar, (3) Pertumbuhan Pelanggan, (4) Kepuasan Pelanggan, 

dan (5) Retensi Pelanggan. 

Y2.1. Profitabilitas Perusahaan  

Profitabilitas perusahaan merupakan kemampuan perusahaan (hotel) 

dalam menghasilkan laba bersih dari aktivitas yang dilakukan pada 

periode tertentu, pada penelitian ini yang di nilai adalah profitabilitas 

dalam tiga tahun terkahir atau periode 2017 sampai dengan 2020. 

Y2.2. Tingkat penghunian Kamar  

Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel adalah perbandingan antara 

banyaknya malam kamar yang terpakai dengan banyaknya 

malam kamar yang tersedia, pada penelitian ini yang di nilai adalah 

tingkat hunian kamar dalam tiga tahun terkahir atau periode 2017 

sampai dengan 2020. 
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Y2.3. Pertumbuhan Pelanggan 

Tingkat pertumbuhan pelanggan adalah kenaikan atau penurunan 

jumlah pelanggan yang dapat bertambah atau menurun setiap 

tahunnya, yang akan menambah keuntungan atau kerugian bagi hotel 

tersebut, pada penelitian ini yang di nilai adalah pertumbuhan 

pelanggan dalam tiga tahun terkahir atau periode 2017 sampai dengan 

2020. 

Y2.4. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan merupakan respon dari pelanggan (tamu hotel) 

yang dapat di nilai dengan kebutuhan pelanggan yang terpenuhi, 

perasaan senang atau kecewa pelanggan terkait dengan perusahaan 

ataupun pengalaman yang di dapatkan mengenai jasa yang di terima. 

Y2.5. Retensi Pelanggan. 

Retensi pelanggan merupakan upaya meningkatkan penjualan dengan 

melayani dan memuaskan konsumen agar tetap kembali. kegiatan ini 

menciptakan sebuah keterikatan batin antara pelanggan dan produsen 

yang ditandai dengan pembelian berulang dan pada dasarnya bersifat 

jangka panjang. 

 

3.3. Jangkauan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Hotel yang ada di Kota Balikpapan 

dengan pengambilan sampel mengacu pada laporan (BPS, 2019a) Badan 

Pusat Statisk No. Katalog 1305043.6471 Direktorasi Hotel dan Akomodasi 
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Lainnya Kota Balikpapan Tahun 2019, penelitian akan di fokuskan hanya 

pada hotel bintang 1 sampai dengan bintang 5 sesuai sebaran dan daftar 

hotel seperti pada tabel dibawah, adapun waktu penelitian diperkirakan 

selama 4 bulan mulai dari penyusunan proposal, pengumpulan data 

hingga analisis data, dengan menganalisis pengaruh Orientasi 

kewirausahaan berbasis inovasi dan orientasi pasar berbasis layanan 

(SERVMO) terhadap kinerja organisasi yaitu kinerja Hotel. 

Tabel 3.1Jumlah Hotel Bintang & Non-bintang Kota Balikpapan 2019 

 Kecamatan Hotel Berbintang
Hotel Non 

Bintang
Jumlah

BPN-Barat 1 6 7
BPN-Kota 20 3 23
BPN-Selatan 19 8 27
BPN-Tengah 7 4 11
BPN-Timur 0 3 3
BPN-Utara 3 3 6

Total 50 27 77  

Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS, 2019a) 

 

3.4. Data Yang Diperlukan 

Data yang di perlukan dalam penelitian ini adalah data internal dan 

eksternal. Data internal beriupa informasi yang diperoleh dari pekerja 

Hotel dan skor kuesioner yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

kepada responden. Data eksternal diperoleh melalui berbagai laporan 

eksternal organisasi, termasuk berbagai laporan publikasi mengenai topik 

serupa dengan penelitian ini. 
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3.5. Populasi dan Sampel 

3.5.1. Populasi 

Dalam suatu penelitian diperlukan adanya objek yang akan diteliti 

yaitu populasi. Menurut Sugiyono, (2014), populasi adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulan. Dalam penelitian ini populasi seluruh 

Manager pada Hotel yang ada di kota Balikpapan baik itu bintang satu 

sampai dengan bintang lima maupun hotel non-bintang yang berjumlah 77 

sesuai data (BPS, 2019). 

3.5.2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah atau karakteristik tertentu yang 

diambil dari suatu populasi yang akan diteliti secara rinci. Sampel yang 

akan diambil dalam penelitian ini tehnik pengambilan sampel secara non-

probability sampling, yaitu pemilihan elemen populasi tidak menggunakan 

proses random, anggota populasi dipilih atas dasar pertimbangan tertentu 

(Jogiyanto and Abdillah, 2009). Non-probability sampling menggunakan 

purposive sampling atau judgement sampling (Ikhsan, 2008) yaitu sampel 

hanya mencakup tipe-tipe individu yang sudah diarahkan dan ditetapkan 

untuk diteliti (Cozby, 2009). (Nursalam, 2003: 97) 

Dalam penelitan ini juga disebutkan kriteria sampel yang dibagi 

menjadi dua yaitu, Kriteria inklusi yaitu karakteristik umum subjek 

penelitian dari suatu populasi target yang terjangkau yang akan diteliti 
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(Nursalam, 2003: 96) dan kriteria eksklusi yaitu menghilangkan atau 

mengeluarkan subjek yang memenuhi kriteria inklusi dari penelitian 

karena sebab-sebab tertentu (Nursalam, 2003: 97) 

Dari sebanyak 77 hotel bintang dan non-bintang yang ada di kota 

Balikpapan, sampel terpilih adalah 50 hotel bintang, sedangkan 27 hotel 

non bintang lainnya tidak termasuk sebagai sampel. Sampel terpilih 

memiliki kriteria inklusi yaitu hotel bintang 1, bintang 2, bintang 3, bintang 

4 dan bintang 5, serta responden merupakan pimpinan hotel atau orang 

dengan jabatan manajer, baik itu manajer umum maupun manajer 

operasional. Adapun kirteria eksklusi dari penelitian ini adalah sampel 

atau responden yang tidak bersedia memberikan tanggapan atas 

kuesioner yang diajukan. sampel terpilih dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 50 hotel seperti tabel berikut :  

Tabel 3.2 Daftar Hotel Bintang Kota Balikpapan, 

No  Nama Hotel  Klas.  Area 
1  Hotel Aiqo  Bintang 1 BPN-Tengah 
2  Hotel Asria  Bintang 1 BPN-Utara 
3  Hotel Bandara  Bintang 1 BPN-Selatan 
4  Hotel Bintang  Bintang 1 BPN-Selatan 
5  Hotel Nuansa Indah  Bintang 1 BPN-Kota 
6  Hotel Yayang (Syariah)  Bintang 1 BPN-Selatan 
7  Hotel Buana Lestari  Bintang 2 BPN-Kota 
8  Hotel City  Bintang 2 BPN-Selatan 
9  Hotel Fave  Bintang 2 BPN-Selatan 
10  Hotel Fave Lestari  Bintang 2 BPN-Selatan 
11  Hotel Haai  Bintang 2 BPN-Selatan 
12  Hotel J-Icon  Bintang 2 BPN-Kota 
13  Hotel Mutiara Indah  Bintang 2 BPN-Tengah 
14  Hotel Sepinggan  Bintang 2 BPN-Selatan 
15  Hotel Seven Six  Bintang 2 BPN-Selatan 
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No  Nama Hotel  Klas.  Area 
16  Hotel Adika Bahtera  Bintang 3 BPN-Kota 
17  Hotel Best Inn  Bintang 3 BPN-Selatan 
18  Hotel Four Points  Bintang 3 BPN-Kota 
19  Hotel Her  Bintang 3 BPN-Utara 
20  Hotel Horison Sagita  Bintang 3 BPN-Kota 
21  Hotel Ibis  Bintang 3 BPN-Kota 
22  Hotel Max One  Bintang 3 BPN-Selatan 
23  Hotel Maxone  Bintang 3 BPN-Kota 
24  Hotel Mega Lestari  Bintang 3 BPN-Kota 
25  Hotel Midtown Express  Bintang 3 BPN-Kota 
26  Hotel Mirama  Bintang 3 BPN-Tengah 
27  Hotel Neo  Bintang 3 BPN-Tengah 
28  Hotel Pacifik  Bintang 3 BPN-Tengah 
29  Hotel Quest  Bintang 3 BPN-Selatan 
30  Hotel Royal Suite  Bintang 3 BPN-Selatan 
31  Hotel Swiss Belinn  Bintang 3 BPN-Kota 
32  Hotel The New Benakutai  Bintang 3 BPN-Tengah 
33  Hotel The Star Hill  Bintang 3 BPN-Selatan 
34  Hotel Whiz Prime  Bintang 3 BPN-Selatan 
35  Hotel Zurich  Bintang 3 BPN-Kota 
36  Town House  Bintang 3 BPN-Selatan 
37  Hotel Astara  Bintang 4 BPN-Kota 
38  Hotel Blue Sky  Bintang 4 BPN-Barat 
39  Hotel Diamond  Bintang 4 BPN-Selatan 
40  Hotel Golden Tulip  Bintang 4 BPN-Kota 
41  Hotel Grand Tiga Mustika  Bintang 4 BPN-Kota 
42  Hotel Grand Tjokro  Bintang 4 BPN-Selatan 
43  Hotel Le Grandeur  Bintang 4 BPN-Selatan 
44  Hotel Menara Bahtera  Bintang 4 BPN-Kota 
45  Hotel Platinum  Bintang 4 BPN-Utara 
46  Hotel Sagita  Bintang 4 BPN-Kota 
47  Hotel Swiss Bell  Bintang 4 BPN-Kota 
48  Hotel Grand Jatra  Bintang 5 BPN-Selatan 
49  Hotel Grand Senyiur  Bintang 5 BPN-Kota 
50  Hotel Novotel  Bintang 5 BPN-Kota 

Sumber : Badan Pusat Statistik (BPS, 2019a) 
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3.6. Sumber Data 

Sumber data penelitian merupakan faktor penting yang menjadi 

pertimbangan dalam penentuan metode pengumpulan data. Adapun data 

yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari data primer dan data 

skunder sebagai berikut : 

a. Data Primer 

yaitu data yang diperoleh secara langsung dari responden melalui 

observasi dan wawancara serta kuesioner yang meliputi berbagai 

tanggapan tentang orientasi kewirausahaan yang innovatif, orientasi pasar 

berbasis layanan (SERVMO) dan kinerja organisasi.  

b. Data Sekunder 

yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung dari objek penelitian 

berupa dokumen atau laporan–laporan, berupa gambaran umum lokasi 

penelitian, dan data lainnya yang relevan dengan penelitian Badan Pusat 

Statistik Kalimantan Timur, Dinas Pariwisata dan Kebudayaan, dan Badan 

Pengurus Pusat Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia Balikpapan 

atau KALTIM. Data-data yang dikumpulkan tersebut, kemudian data 

diolah secara manual maupun melalui program komputer, kemudian 

disajikan dalam bentuk laporan penelitian.  

 

3.7. Instrumen Penelitian 

Alat ukur yang dipakai untuk pengumpulan data pada penelitian ini 

adalah kuesioner berstruktur atau kuesioner dengan pertanyaan dalam 
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bentuk skala Likert, Skala Likert digunakan mengukur sikap, pendapat dan 

persepsi responden terhadap obyek (Nazir, 2009).Penggunaan skala 

Likert karena pertimbangan sebagai berikut: (1) mempunyai banyak 

kemudahan; (2) mempunyai reliabilitas yang tinggi dalam mengurutkan 

subyek berdasarkan persepsi; (3) yang lain; dan (4) aplikatif pada 

berbagai situasi. penentuan skala Likert dalam penelitian ini dari skala 1 

sampai dengan 5.  

Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan 

mempertimbangkan subjek (responden) adalah orang yang mengetahui 

dirinya sendiri, apa yang dinyatakan oleh subjek kepada peneliti adalah 

benar dan dapat dipercaya, dan interpretasi subjek tentang 

pertanyaan/pernyataan yang diajukan adalah sama dengan apa yang 

dimaksud oleh peneliti. Dengan kondisi demikian, maka kuesioner dapat 

diandalkan sebagai instrumen pengumpul data utama. 

3.8. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui dua 

tahap yang terdiri dari : 

1. Tahap pertama penelitian di lakukan melalui studi kepustakaan 

(library research), yaitu dengan mengumpulkan data-data pendukung 

yang telah dipublikasikan berupa buku, literature, hasil penelitian 

terdahulu dan lain-lain yang memiliki relevansi dengan penelitian. 

2. Tahap kedua adalah dengan melakukan hal-hal sebagai berikut : 



 

64 

 

a. Observasi, yaitu dengan cara mengamati langsung di lokasi obyek 

penelitian; 

b. Kuesioner, yaitu pengumpulan data digunakan daftar pertanyaan 

secara tertulis berbentuk kuesioner kepada responden untuk 

mengumpulkan fakta–fakta berupa pendapat, perasaan, keinginan 

dan lain–lain;  

Kuesioner disusun dengan sejumlah alternative jawaban, dimana 

alternative jawaban yang disediakan disusun secara berjenjang dan 

responden dalam memberikan jawaban hanya dengan memberikan tanda 

cek (�) atau silang (x). Pedoman untuk pengukuran semua variabel 

adalah dengan menggunakan 5 poin Likert scale, di mana jika terdapat 

jawaban dengan bobot tinggi rendah maka diberikan skor 1 (satu) dan 

seterusnya sehingga jawaban yang berbobot tinggi diberi skor 5 (lima). 

Kategori dari masing-masing jawaban dengan suatu kriteria sebagai 

berikut:  

- Skor 1 : Sangat Tidak Baik/Sangat Tidak Setuju 

- Skor 2 : Tidak Baik/Tidak Setuju  

- Skor 3 : Netral  

- Skor 4 : Baik/Setuju  

- Skor 5 : Sangat Baik/Sangat setuju 
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3.9. Analisa Data  

3.9.1.  Analisis SEM-PLS 

Dalam penelitian ini analisis data menggunakan pendekatan Partial 

Least Square (PLS). PLS (Partial Least Square) digunakan untuk 

memperkirakan kuadrat terkecil parsial model-model regresi atau dikenal 

sebagai proyeksi terhadap struktur laten. PLS adalah teknik prediktif yang 

merupakan alternatif  untuk regresi kuadrat terkecil biasa (Ordinary Least 

Square/OLS), atau permodelan persamaan struktural (Structural equating 

Modelling/SEM).  

PLS beguna ketika beberapa variabel bebas/prediktor saling 

berkorelasi sangat tinggi, atau ketika jumlah prediktor melebihi jumlah 

kasus. PLS menggabungkan  fitur-fitur dari analisis komponen utama 

(Principal Component Analysis) dan regresi berganda. Prosedur 

penggunaan PLS dilakukan dalam dua tahap. Pertama, dengan 

mengeluarkan serangkaian faktor laten yang menjelaskan sebanyak 

mungkin kovarian antara variable independen dan dependen. Kedua, 

prediksi nilai dari variabel dependen dengan menggunakan dekomposisi 

variabel independent (Sarwono, 2013). 

Tujuan utama dari SEM-PLS adalah untuk menjelaskan hubungan 

antar konstruk dan menekankan pengertian tentang nilai hubungan 

tersebut. Dalam hal ini, hal penting yang harus diperhatikan adalah 

keharusan adanya teori yang memberikan asumsi untuk menggambarkan 

model, pemilihan variabel, pendekatan analisis, dan interpretasi hasil. 
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Karena dalam penelitian ini menggunakan indikator untuk mengukur 

setiap konstruknya, dan juga model pengukuran bersifat struktural, maka 

penulis memutuskan menggunakan SEM-PLS. 

Metode Structural Equation Modeling (SEM) yang berbasis 

variance dikenal sebagai metode Partial Least Square (PLS). Alasan-

alasan yang melatar belakangi pemilihan model analisis PLS sebagai 

berikut : 

a. PLS merupakan metode analisis yang powerfull yang tidak didasarkan 

banyak asumsi  dan memungkinkan dilakukan analisis dari berbagai 

indikator variabel laten baik  indikator bersifat refleksif dan formatif. 

b. Metode PLS lebih mudah dioperasikan, karena PLS tidak memerlukan 

asumsi distribusi tertentu, tidak memerlukan adanya modifikasi indeks.  

c. PLS SEM memberi kelonggaran kepada pengguna untuk menggunakan 

skala pengukuran selain interval seperti data nominal, ordinal dan data 

rasio dimana hal ini tidak diijinkan dalam SEM yang berbasis kovarian 

yang selama ini kita kenal. 

Analisis ini dilakukan berdasarkan tujuan penelitian, adapun       

langkah–langkahnya sebagai berikut : 

a. Estimasi Parameter SEM-PLS 

Estimasi parameter pemodelan SEM dengan pendekatan PLS 

diperoleh melalui proses tiga tahap dengan menggunakan Oridinary Last 

Squre (OLS) yaitu sebagai berikut : 
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1) Tahap pertama menentukan estimasi bobot (Weight Estimate) untuk 

menetapkan skor atau menghitung data variabel laten. 

2) Tahap kedua menentukan estimasi jalur (estimasi untuk inner dan 

outer model) yang menghubungkan antar variabel laten dan estimasi 

loading factor antara variabel laten dengan indikatornya. 

3) Tahap ketiga menentukan estimasi rata–rata dan lokasi parameter 

untuk indikator dan variabel laten. 

 

b. Langkah-langkah analisis Component Based SEM-PLS 

Adapun langkah-langkah yang harus dilakukan dalam PLS, meliputi :  

1) Perancangan model pengukuran (outer model) yang menjelaskan 

hubungan antara variebel laten dengan variabel indikatornya yang 

bersifat refleksif dalam penelitian ini. 

2) Perancangan model struktural (inner model) menjelaskan hubungan 

antara variabel yang satu dengan variabel laten lainnya. 

3) Penyusunan konstruksi diagram jalur berdasarkan dua model, yaitu 

model struktural dan model pengukuran. 

4) Konversi diagram jalur kedalam model persamaan struktural  

(hubungan antar variabel laten yang diteliti) dan model pengukuran 

(hubungan variabel indikator dengan variabel laten). 

5) Pendugaan parameter didalam PLS (model reflektif) yang dilakukan 

dengan cara path estimate (estimasi jalur). 
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6) Evaluasi Goodness of Fit dengan cara pengujian terhadap kesesuaian 

model, yaitu outer model (Convergent validity, Discriminant validity, 

dan Composite reability) dan inner model (R-square, F-square, dan Q-

square presictive relevance). 

7) Pengujian hipotesis yang dilakukan dengan metode resampling 

bootstraping dan statistik uji yang digunakan adalah uji t. 

 

3.9.2. Merancang Model Pengukuran (Outer Model) 

Suatu konsep dan model penelitian tidak dapat diuji dalam suatu 

model prediksi hubungan relasional dan kausal jika belum melewati tahap 

purifikasi dalam model pengukuran. Model pengukuran ini digunakan 

untuk menguji validitas konstruk dan reliabilitas instrumen.  

Outer model atau model pengukuran mendefinisikan bagaimana setiap 

blok indikator berhubungan dengan variabel latennya. Perancangan Model 

pengukuran menentukan sifat indikator dari masing-masing variabel laten, 

apakah refleksif atau formatif, berdasarkan definisi operasional variabel.  

Model refleksif sering disebut sebagai principal factor model yang berarti 

variabel manifes dipengaruhi oleh variabel laten. Persamaan model 

indikator refleksif adalah sebagai berikut : 

X = λ xξ + εx 

Y = λ yη + εy 
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Di mana x dan y adalah indikator untuk variabel laten eksogen (ξ) dan 

variabel laten endogen (η). Sedangkan λ x dan λ y merupakan matriks 

loading yang menggambarkan seperti koefisien regresi sederhana yang 

menghubungkan variabel laten dengan indikatornya, (Jogiyanto and 

Abdillah, 2009).  

Model formatif merupakan kebalikan dari model refleksif dimana 

model formatif mengasumsikan bahwa variabel manifes mempengaruhi 

variabel laten. Arah hubungan kausalitas mengalir dari variabel manifes ke 

variabel laten. Persamaan model indikator formatif adalah sebagai berikut: 

ξ = ΠξXi + δξ 

η = ΠηYi + δy 

Dimana ξ, η , X, dan Y sama dengan persamaan sebelumnya. 

Dengan Πx dan Πy adalah seperti koefisen regresi berganda dari variabel 

laten terhadap indikator, sedangkan δξ dan εη adalah residual dari regresi. 

Indikator dalam penelitian ini adalah reflektif karena indikator variabel 

laten mempengaruhi indikatornya, atau dengan kata lain mengukur 

seberapa jauh indikator itu dapat menjelaskan variabel latennya. Untuk itu 

digunakan 2 cara pengukuran validitas dan 2 cara pengukuran reliabilitas 

menurut (Jogiyanto, 2009), yaitu: 

 



 

70 

 

a. Uji Validitas  

1) Validitas Konvergen/Convergent Validity 

Convergent Validity mengukur besarnya korelasi antara kostruk 

dengan variabel laten. Dalam evaluasi Convergent Validity dari 

pemeriksaan individual item reliability, dapat dilihat dari standarlized 

loading factor. Standarlized loading factor  menggambarkan besarnya 

korelasi antar setiap item pengukuran (indicator) dengan konstruknya. 

Korelasi dapat dikatakan valid apabila loading factor memiliki nilai > 0.5  

 

2) Validitas Diskriminan / Discriminant Validity atau dengan Average 

Variance Ektracted (AVE) 

Validitas diskriminan berhubungan dengan prinsip bahwa pengukur-

pengukur konstruk yang berbeda seharusnya tidak berkorelasi dengan 

tinggi. Validitas dikriminan terjadi jika 2 (dua) instrumen yang berbeda 

yang mengukur dua konstruk yang diprediksi tidak berkorelasi 

menghasilkan skor yang memang tidak berkorelasi. Uji validitas 

diskriminan dinilai berdasarkan cross loading pengukuran dengan 

konstruknya. Metode ini yang digunakan untuk menilai validitas 

diskriminan adalah dengan membandingkan akar AVE untuk setiap 

konsturk dengan korelasi antara konstruk lainnya dengan model. 

Menurut (Jogiyanto, 2009) AVE (Average Variance Extracted) adalah 

rerata persentase skor varian yang diekstraksi dari seperangkat variabel 
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laten yang diestimasi melalui loading standarlized indikatornya dalam 

proses iterasi algoritma dalam PLS. 

Cara untuk menghitung nilai AVE adalah sebagai berikut : 

 

Dimana λi adalah loading factor, dan var ε(i) =  1- λ12.   

 

b. Uji Reliability  

Selain uji validitas, PLS juga melakukan uji reliabilitas untuk 

mengukur konsistensi internal alat ukur. Relibilitas menunjukan akurasi, 

konsistensi dan ketepatan alat ukur dalam melakukan pengukuran. Uji 

reliabitas dalam PLS dapat menggunakan dua metode, yaitu : 

1) Cronbach’s Alpha 

Digunakan untuk mengukur batas bawah nilai reliabilitas suatu 

konstruk dimana konsistensi setiap jawaban diujikan. Croncach’s alpha 

dikatakan baik apabila nilai >0,7 meskipun nilai 0,6 masih dapat diterima.  

2) Composite Reliability 

Digunakan untuk mengukur nilai sesungguhnya reliabilitas suatu 

konstruk, Composite Reliability dinilai lebih baik dibanding Croncach’s 

alpha dalam mengestimasi konsistensi internal suatu konstruk, yang akan 

dikatakan baik apabila nilainya > 0,7 meskipun  nilai 0,6 masih dapat 

diterima, Cara untuk composite reliability adalah sebagai berikut: 
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Dimana λ1 adalah loading factor, dan var ε(i)= 1-λ12.  (Ghozali, 2014) 

Apabila kriteria dari output PLS yang diperlukan untuk penafsiran uji 

indikator berupa uji validaitas dan reliabilitas dapat dilihat pada tabel: 

Tabel 3.3 Kriteria Penilaian Indikator PLS. 

Uji Model  Output  Kreteria  

Outer Model (Uji 
Indikator) 

a. Convergent Validity a. Nilai loading factor > 
0,5 

b. Discriminant Validity 

b. Nilai korelasi Cross 
loading dengan 
variabel latennya 
harus lebih besar 
dibandingkan 
dengan korelasi 
terhadap variabel 
laten lainnya 

c. Averege Variance 
Extracted (AVE) 

c. Nilai AVE harus > 
0,5 

d. Composite 
Reliability 

d. Nilai Composite 
reliability yang baik 
apabila memiliki nilai 
> 0.7  

e. Cronbach’s Alhpa e. Nilai Cronbach’s 
alpha yang baik atau 
dikatakan reliable 
harus >0,6 

Sumber : (Jogiyanto and Abdillah, 2009) 
 

3.9.3.  Merangcang Model Struktural ( Inner Model ) 

Model struktural dalam PLS dievaluasi dengan menggunakan R² 

untuk konstruk endogen, koefisien path  atau t-values tiap path  untuk uji 

signifikansi antar konstruk dalam model struktural. Nilai R² digunakan 

untuk mengukur tingkat variasi perubahan variabel eksogen terhadap 
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variabel endogen, dimana semakin tinggi nilai R² berarti semakin baik 

model prediksi dari model penelitian yang diajukan, namun R² bukanlah 

parameter absolute dalam mengukur ketepatan model prediksi karena 

dasar hubungan teoritikal adalah parameter yang paling utama untuk 

menjelaskan hubungan kausalitas tersebut. 

 Nilai koefisien path atau inner model menunjukan tingkat 

signifikansi dlam pengujian hipotesis. Skor koefisien  path atau  inner 

model  yang ditunjukan oleh nilai T-Statistik. Menurut Hartono dalam 

(Jogiyanto and Abdillah, 2009) ukuran signifikansi keterdukungan 

hipotesis dapat dipergunakan perbandingan nilai T-Table dan T-Statistik. 

Jika nilai T-statistik lebih tinggi dibandingkan dengan nilai T-Tabel berarti 

hipotesis terdukung. Adapun kriteria dari output PLS yang diperlukan 

untuk penafsiran  inner model (uji hipotesis) dapat dilihat pada tabel : 

Tabel 3.4 Kriteria Penilaian Uji Hipotesis PLS, 
Uji Model  Output  Kriteria  

Inner Model (Uji 
Hipotesis) 

a. R² untuk variabel 
laten endogen 

Hasil R² sebesar 0.67; 
0,33 dan 0,19 
mengindikasikan 
bahwa model baik, 
moderat dan lemah 

b. Koefisien 
papameter dan 
T-Statistik  

Nilai estimasi untuk 
hubungan jalur dalam 
model struktural harus 
signifikan, yang dapat 
diperoleh dengan 
prosedur bootstrapping 

Sumber : (Jogiyanto and Abdillah, 2009) 
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Sedangkan perancangan model struktural hubungan antar variabel 

laten didasarkan pada rumusan masalah atau hipotesis penelitian. Dan, 

berikut ini adalah gambaran inner dan outer modul. 

Gambar 3.1 Konstruksi Diagram Jalur (inner model dan outer model) 

 

X1, Y1, Y2, Y3 adalah variable laten (eksogen dan endogen) 
X1.1, Y1.1, Y2.1, Y3.1 … Adalah indikator variable laten 

 

3.9.4. Evaluasi Goodness of Fit 

Untuk memvalidasi model secara keseluruhan, maka digunakan 

Goodness Of Fit (GoF). GoF merupakan ukuran tunggal yang digunakan 

untuk memvalidasi performa gabungan antara model pengukuran (outer 

model) dan model struktural (inner model) yang dapat dilihat dari nilai Q-

square predective relevance 

Hal tersebut guna mengukur seberapa baik nilai observasi dihasilkan 

oleh model dan juga estimasi parameternya. Nilai Q-square lebih besar 

dari 0 (nol) menunjukan bahwa model mempunyai predictive relevance , 
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sedangkan nilai Q-square kurang dari 0 (nol) menunjukan bahwa model 

kurang memiliki predictive relevance. 

Adapun perhitungan Q-square dilakukan dengan rumus :  

                 Q² = 1- (1 - R₁² ) ( 1- R₂²).... ( 1-Rp² ) 

Dimana R₁², R₂².... Rp² adalah R-square variabel endogen dalam model 

persamaan. Besaran Q² memiliki nilai dengan rentang  0 < Q² < 1, dimana 

semakin mendekati 1 berarti model semakin baik. 

3.9.5. Uji Hipotesis (Resampling bootstrapping) 

Berdasarkan tujuan penelitian, maka rancangan uji hipotesis yang 

dapat dibuat merupakan rancangan uji hipoteisis, dalam penelitian ini 

disajikan berdasarkan tujuan penelitian. Tingkat kepercayaan yang 

digunakan adalah 95%, sehingga tingkat presisi atau batas 

ketidakakuratan sebesar ( = 0.05. 

 

3.9.6. Pengujian secara Partial (Uji-t) 

Pengujian secara parsial digunakan untuk melihat pengaruh antara 

semua variabel eksogen terhadap variabel endogen.  uji t dapat di peroleh 

dengan rumus (Rangkuti, 2005). 

hitungt =b/sb 

Dimana:    

b  : koefisien regresi 

Sb : Standard error 
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Kaidah pengujian signifikasi:  

1) Jika nilai hitungt > ttabel atau sig. <α maka Hi diterima dan Ho  atau jika 

nilai probabilitas signifikansinya < 0,05 berarti variabel eksogen 

berpengaruh signifikan terhadap variabel endogen. 

2) Tetapi jika hitungt ≤ttabel atau sig ≥α maka HI ditolak dan Ho 

diterima.atau jika nilai probabilitas signifikansinya > 0,05 berarti 

variabel eksogen berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel 

endogen.
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN 

4.1. Gambaran Umum Hotel di Kota Balikpapan 

Kota Balikpapan terkenal sebagai kota minyak dan juga kota 

industri dimana banyak  sekali industri tumbuh pesat di kota tersebut, 

termasuk industri perhotelan baik itu hotel bintang maupun hotel non 

bintang, sesuai dengan data Badan Pusat Statistik 2019 banyaknya Hotel 

Bintang dan Non Bintang yang beroperasi di kota Balikpapan adalah 

berjumlah sebanyak 77 hotel atau akomodasi lainnya, dengan jumlah 

hotel bintang sebanyak 50 hotel dan hotel non bintang sebanyak 27 hotel, 

dan tersebar di 6 wilayah atau kecamatan kota Balikpapan dengan 

penyebaran seperti pada bagan dibawah. 

Diagram 4.1. Jumlah Hotel Bintang dan Non Bintang Kota Balikpapan 

 

        Sumber: Badan Pusat Statistik, (2019) yang di olah 
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Jumlah hotel bintang di Kota Balikpapan sebanyak 50 Hotel yang 

mana tersebar diseluruh wilayah kota, namun dari data menunjukan 

peneyebaran hotel Bintang paling banyak adalah pada wilayah Balikpapan 

Kota dan Balikpapan Selatan karena dekat dengan bandara dan pusat 

kota. 

Tabel 4.1. Jumlah Hotel Bintang Kota Balikpapan 
Kelas 

Binntang 

BPN-

Barat 

BPN-

Kota 

BPN-

Selatan 

BPN-

Tengah 

BPN-

Utara 

Grand 

Total 

Bintang 1 - - 8 1 3 12 
Bintang 2 - 2 4 2 - 8 
Bintang 3 - 8 4 3 1 16 
Bintang 4 1 6 1 - 1 9 
Bintang 5 - 2 1 - - 3 

Total 1 18 18 6 5 48 

Sumber: Hasil olah data, (2021) 
 

Lalu dari survey lapangan yang di lakukan pada tahun 2021 di 

dapati ada beberapa hotel yang sudah tidak beroperasi seperti Hotel Le 

Grandeur, Hotel Budiman, Hotel Fave, Hotel Gajah Mada, Hotel Nuansa 

Indah dan Hotel Kharisma, lalu ada juga beberapa hotel baru seperti Hotel 

d'Prima, Hotel Four Points, Hotel the Luxe dan Hotel Hotel Hemra, 

sehingga penyebaran lokasi hotel terbaru berdasarakan survey lapangan 

adalah seperti di jelaskan pada tabel 4.2 di atas. Penyebaran hotel 

bintang paling banyak berada di wilayah Balikpapan Kota dan Balikpapan 

Selatan, lalu penyebaran Hotel bintang paling sedikit yaitu di wilayah 

Balikpapan Barat. 

 

 



 

79 

 

Tabel 4.2. Lamanya Operasi Usaha 

Rentang Operasi Jumlah (Orang) Persentase 

1 - 5 Tahun 8 16.7% 
6 - 10 Tahun 13 27.1% 

11 - 15 Tahun 11 22.9% 
16 - 20 Tahun 10 20.8% 

> 20 Tahun 6 12.5% 
Total 48 100% 

Sumber: Hasil olah data, (2021) 

Dari tabel diatas diketahui bahwa Hotel Bintang yang telah 

beroperasi  dengan proporsi tertinggi adalah selama 6-10 tahun sebanyak 

13 hotel atau sebesar 54.8 %,  kemudian  yang telah beroperasi antara 

diatas 20 tahun sebanyak 6 hotel bintang, dengan kata lain di kota 

Balikapapan banyak bermunculan hotel-hotel baru. 

 

4.2 Gambaran Umum Responden 

Penelitian ini mengkaji pengaruh Orientasi Kewirausahaan 

Berbasis Inovasi dan Orentasi Pasar Berbasis Layanan (SERVMO) 

terhadap Kinerja Organisasi Pada Hotel Bintang yang ada di Kota 

Balikpapan.  Dari hasil observasi dilapangan dan dari beberapa sumber 

laporan Badan Pusat Statistik (BPS) hotel di klasifikasi berdasarkan kelas 

Bintang yaitu Bintang 1, Bintang 2, Bintang 3, Bintang 4, dan Bintang 5. 

Dalam proses pengambilan data dan penyebaran kuesioner peneliti 

menyiapkan 70 kuesioner yang dibagikan ke semua hotel yang ada di 

kota Balikpapan dengan menggunakan teknik non-probability sampling 

menggunakan purposive sampling atau judgement sampling Ikhsan, 

(2008) yaitu sampel hanya mencakup tipe-tipe individu yang sudah 
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diarahkan dan ditetapkan untuk diteliti Cozby, (2009). dalam penelitian ini 

yaitu memberikan kuesioner langsung kepada Pimpinan, Manajer ataupun 

pemilik Hotel baik dengan metode online berupa google form maupun 

offline memberikan langsung kuesioner hard copy.  

Penelitian dilakukan terhadap 48 hotel yang memberikan informasi 

berupa data demografi responden yang berkaitan dengan jenis kelamin, 

usia, pendidikan terakhir, pekerjaan,  dan termasuk durasi atau 

pengalaman bekerja.  Berikut penjelasan mengenai data dari responden. 

4.2.1 Deskripsi Responden Menurut Jabatan 

Berdasarkan data primer yang dikumpulkan, maka diperoleh profil 

responden menurut jabatan pekerjaan di masing-masong hotel yang di 

survey, adapun data ditampilkan pada Tabel 4.4 berikut: 

Tabel 4.3.  Jumlah Responden Berdasarkan Jabatan Pekerjaan 

Jabatan Jumlah (Orang) Persentase 
Manajer Operasional 21 43.8% 
Manajer Umum 8 16.7% 
Pemilik Hotel 3 6.3% 
Pimpinan Department 9 18.8% 
Pimpinan Hotel 6 12.5% 
Sales Manager  1 2.1% 

Total 48 100% 
 Sumber : Hasil pengumpulan data kuesioner tahun 2021, yang diolah 

Tabel 4.4 di atas tampak bahwa jabatan pekerjaan paling banyak adalah 

Manajer Operasional dengan jumlah 21 orang (43,8%), sedangkan yang 

terkecil adalah Jabatan Sales Manajer dengan jumlah 1 orang (2,1%), 

artinya bahwa responden yang paling banyak mengisi survey ini di 

dominasi oleh manajer operasiona hotel. 
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4.2.2 Deskripsi Responden Menurut Jenis Kelamin 

Berdasarkan data primer yang dikumpulkan, maka diperoleh profil 

responden menurut jenis kelamin yang ditampilkan pada Tabel 4.5 berikut: 

Tabel 4.4.  Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase 

Laki-laki 21 43.8% 
Perempuan 27 56.3% 

Total 48 100% 

 Sumber : Hasil pengumpulan data kuesioner tahun 2021, yang diolah 

Dari Tabel 4.5 di atas tampak bahwa jenis kelamin paling banyak adalah 

perempuan dengan jumlah 27 orang (56,3%), sedangkan yang terkecil 

adalah laki-laki dengan jumlah 21 orang (43,8%), artinya bahwa pimpinan 

dan manajer hotel di kota Balikpapan di dominasi oleh kalangan 

perempuan. 

4.2.3 Deskripsi Responden Menurut Usia 

Berdasarkan data primer yang dikumpulkan, maka diperoleh profil 

responden menurut usia yang ditampilkan pada Tabel 4.6 berikut. 

Tabel 4.5. Jumlah Responden Berdasarkan Usia 
Rentang Usia Jumlah (Orang) Persentase 

26 - 30 Tahun 2 4.2% 
31 - 35 Tahun 8 16.7% 
36 - 40 Tahun 19 39.6% 
41 - 45 Tahun 13 27.1% 
46 - 50 Tahun 6 12.5% 

Total 48 100% 

Sumber : Hasil pengumpulan data kuesioner tahun 2021, yang diolah. 

Tabel 4.6 diatas tampak bahwa kelompok umur paling banyak 

adalah pada usia 36–40 tahun yakni sebesar 19 orang (39,6%), 

sedangkan kelompok umur terkecil adalah pada usia 26-30 tahun yakni 
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sebanyak 2 orang (4,2%). artinya bahwa pimpinan dan manajer hotel di 

kota Balikpapan di dominasi oleh kalangan yang berusia 36-40 tahun dan 

pada usia inilah kebanyakan orang mencapai puncak karir dalam 

pekerjaan atau bisnis. 

4.2.4 Deskripsi Responden Menurut Pendidikan Terakh ir 

Berdasarkan data primer yang dikumpulkan, maka diperoleh profil 

responden menurut pendidikan terakhir yang ditampilkan pada Tabel 4.3 

berikut. 

Tabel 4.6. Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Pendidikan Terakhir Jumlah (Orang) Persentase 

SMA / SMK 16 33.3% 
Diploma (D1) 1 2.1% 
Diploma (D3) 10 20.8% 
Sarjana (S1) 20 41.7% 
Doktor (S3) 1 2.1% 

Total 48 100% 
Sumber : Hasil pengumpulan data kuesioner tahun 2021, yang diolah 
 
 Dari Tabel dan Gambar 4.7 di atas tampak bahwa pendidikan 

terakhir yang paling banyak yaitu pada pendidikan terakhir Sarjana (S1) 

yakni sebanyak 20 orang (41,7%) dan yang paling sedikit yaitu pada 

tingkat pendidikan terakhir Diploma (D1) dan Doktor (S3) yakni sebesar 

masing-masing 1 orang (2,1%).  artinya bahwa pimpinan dan manajer 

hotel di kota Balikpapan di dominasi oleh kalangan yang berpendidikan 

Sarjana (S1). 
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4.2.5 Deskripsi Responden Berdasarkan Durasi Bekerj a   

 Berdasarkan data primer yang dikumpulkan, maka diperoleh profil 

responden berdasarkan pengalaman atau durasi lamanya bekerja yang 

ditampilkan pada Tabel 4.8 berikut. 

Tabel 4.7. Jumlah Responden Berdasarkan Durasi Bekerja 

Pengalaman/Durasi Kerja Jumlah (Orang) Persentase 
< 5 tahun 5 10.4% 

10 - 15 tahun 23 47.9% 
5 - 10 tahun 12 25.0% 
> 15 tahun 8 16.7% 

Total 48 100% 
Sumber : Hasil pengumpulan data kuesioner tahun 2021, yang diolah 

Dari Tabel 4.8 diatas tampak bahwa pengalaman atau durasi bekerja 

paling banyak adalah rentang antara 10-15 Tahun yakni 23 orang (47,9%) 

dan yang paling sedikit adalah pada dibawah 5 Tahun yaitu 5 orang 

(10,4%). artinya bahwa pimpinan dan manajer hotel di kota Balikpapan  di 

dominasi oleh kalangan yang memiliki pengalaman atau durasi bekerja 

yang cukup lama dengan rentang 10-15 Tahun. 
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BAB V  

ANALISIS DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

Pada bab lima ini akan disampaikan uraian hasil dari penelitian 

guna membuktikan hipotesis dan akan dilanjutkan pembahasan hasil yang 

diperoleh. 

5.1. Analisis Deskriptif 

Deskriptif tanggapan responden menggambarkan nilai yang 

diberikan oleh responden terhadap pertanyaan yang diajukan dalam daftar 

pertanyaan. Penelitian ini mengamati satu variabel eksogen (variabel 

bebas) yaitu Entrepreneurial Innovativeness Orientation (X1) serta dua 

variabel endogen (variabel terikat) yaitu SERVMO (Y1) dan Organizational 

Performance (Y2).  

Adapun kriteria jawaban atas item pertanyaan sesuai dengan yang 

tertera dalam daftar pertanyaan yang diajukan kepada responden adalah 

sebagai berikut: 

Kategori jawaban atas item pertanyaan dibawah ini sebagai berikut.  

1 – Sangat Tidak Setuju (STS) dengan nilai skor 1 

2 – Tidak Setuju (TS) dengan nilai skor 2 

3 – Kurang Setuju (KS) dengan nilai skor 3 

4 – Setuju (S) dengan nilai skor 4 

5 – Sangat Setuju (SS) dengan nilai skor 5 
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Pada penelitian ini teknik analisis indeks digunakan untuk 

menggambarkan persepsi responden atas item-item pernyataan yang 

diajukan dalam penelitian, Perhitungan nilai indeks sebuah variabel 

diperoleh melalui perhitungan nilai indeks tiap indikator atau dimensi 

variabel penelitian. Rumus perhitungannya dapat dilakukan sebagai 

berikut: 

 

Nilai indeks indikator = ((%F1x1) + (%F2x2) + (%F3x3) + (%F4x4) + 

(%F5x5)) / 5 Keterangan:  

F1 = Frekuensi responden yang menjawab 1  

F2 = Frekuensi responden yang menjawab 2  

F3 = Frekuensi responden yang menjawab 3  

F4 = Frekuensi responden yang menjawab 4 

F5 = Frekuensi responden yang menjawab 5 

Dalam rangka menafsirkan nilai indeks Indikator variabel dengan 

kriteria Three Box Method, Penelitian ini menggunakan Skala Likert 

dengan alternatif jawaban 1 sampai 5, untuk menafsirkan nilai indeks 

Indikator variabel dengan kriteria Three Box iMethod (Ferdinand, i2006) 

sebagai iberikut : 
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Batas atas rentang skor  : (%F5x5)/5 = (100x5)/5 = 100  

Batas bawah rentang skor : (%F1x1)/5 = (100x1)/5 = 20 

Angka indeks yang dihasilkan menujukan nilai 20 – 100, sesuai 

dengan Three Box Method Ferdinand, (2006), maka rentang 80 dibagi 

menjadi tiga bagian dimana akan digunakan sebagai dasar interpretasi 

indeks sebagai berikut :  

Tabel 5.1. Rentang Nilai Indeks (Three iBox iMethod)  

Rentang Nilai Kategori 
20.00 - 46.66 Rendah  
46.67 - 73.32 Sedang 
73.33 - 100 Tinggi 

Sumber : Ferdinand, (2006) 

5.1.1 Entrepreneurial Innovativeness Orientation (X 1) 

Tabel 5.2. Nilai Indeks Variabel Entrepreneurial Innovativeness 
Orientation (X1) 

Indikator  
Presentasi Jawaban Responden 

Total Nilai Indeks 
  

STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 

X1.1 
F 0 0 0 22 26 48   

%F 0.0% 0.0% 0.0% 45.8% 54.2% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 0.0 183.3 270.8 454.2 90.8 

X1.2 
F 0 0 1 25 22 48   

%F 0.0% 0.0% 2.1% 52.1% 45.8% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 6.3 208.3 229.2 443.8 88.8 

X1.3 
F 0 0 1 19 28 48   

%F 0.0% 0.0% 2.1% 39.6% 58.3% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 6.3 158.3 291.7 456.3 91.3 

X1.4 
F 0 0 5 32 11 48   

%F 0.0% 0.0% 10.4% 66.7% 22.9% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 31.3 266.7 114.6 412.5 82.5 

Rata-rata Nilai Indeks Variabel 88.3 
 Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 
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 Berdasarkan hasil perhitungan nilai indeks variabel Entrepreneurial 

Innovativeness Orientation pada tabel diatas menunjukan nilai rata-rata 

indeks adalah 88.3 yaitu dapat di artikan variabel ini dalam kategori tinggi, 

presepsi responden mengenai indikator akan dijabarkan sebagai berikut:  

 

Tabel 5.3. Temuan Penelitian / Presepsi Responden Terhadap Indikator 

Variabel Entrepreneurial Innovativeness Orientation (X1) 

Indikator / 
Pernyataan 

Nilai 
Indeks Temuan Penelitian / Presepsi Responden 

Inovasi Produk 
(X1.1) 
 
Terobosan untuk 
mengembangkan 
produk. 

90.8 
(Tinggi) 

- Renovasi room 
- Restaurant standar international 
- Promo-promo product food and beverage 
- Produk aplikasi hotel via smart phone 
- Hotel nuansa alam 
- Makanan dan paket kamar  
- Paket Promo hari spesial 
- Kamar luas, nyaman dan mewah 
- Promo Wedding Package 
- Pusat Kebugaran nyaman dan gratis 
- Promo Ballroom dan Meeting room 
- Lock pintu dengan sensor card 

Inovasi Layanan 
(X1.2) 
 
Terobosan untuk 
mengembangkan 
layanan. 

88.9 
(Tinggi) 

- Proses check in sangat mudah dan cepat 
- Menjaga kebersihan kamar 
- Meningkatan layanan di restaurant dan 
cafe 
- Online check in 
- Proses Check in dengan barcode 
- Layanan jemput pelanggan 
- Ketepatan waktu pelayanan 
- Menerapkan 3S (Senyum, Salam, Sapa) 
- Koneksi internet kuat dan cepat 
- Service Excellent 
- Pelayanan sesuai protokol kesehatan 
selama pandemi covid 
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Indikator / 
Pernyataan 

Nilai 
Indeks Temuan Penelitian - Presepsi Responden 

Inovasi Teknologi 
(X1.3) 
 
Adaptasi teknologi 
dan media untuk 
meningkatkan 
pelanggan. 

91.3 
(Tinggi) 

- Mengembangkan website untuk informasi 
produk dan layanan 
- Kerjasama dengan Travel Agent 
- Scan barcode untuk informasi & reservasi 
- Aplikasi Oyo, Traveloka, Tiket.com, Airy 
Room, Red Doorz, dll 
- Promosi marketing via sosial media 
Instagram, Facebook, dll 
- Testinomi dan complain via online. 

Inovasi 
Administrasi 
(X1.4) 
 
Perbaikan 
prosedur 
administrasi agar 
lebih efektif dan 
efisien. 

82.5 
(Tinggi) 

- Administrasi internal hotel paperless 
(mengurangi penggunaan kertas) 
- One time check in data 
- Pengembangan KPI (Key Performance 
Indicator) 
- Prosedur Deposit yang aman 
- Prosedur reservasi online 
- Pengembangan aplikasi agar user 
friiendly 
- Perbaikan Prosedur 91 (pelaksanaan 
pembersihan kamar) 
- Pengambangan prosedur Keamanan dan 
kebersihan 

Sumber: Hasil Survey Data Lapangan (2021) 

1. Indikator Inovasi Produk (X1.1) 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) juga tidak ada, untuk jawaban Setuju (S) responden yang 

memilih jawaban tersebut sebanyak 22 orang atau 45.8% dan 

responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 26 

orang atau 54.2%. Nilai indeks indikator ini adalah sebesar 90.8 

menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori tinggi dan 
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sebagian besar responden menyatakan sangat setuju hotel tempat 

mereka bekerja melakukan inovasi terhadap produk, temuan di 

lapangan juga menginformasikan bahwa sebagian besar hotel-hotel 

bintang di Balikpapan sudah melakukan inovasi pada produk dengan 

melakukan renovasi pada kamar, menyediakan makanan di restaurant 

yang nyaman serta memberikan paket-paket promosi yang menarik 

seperti wedding package. 

 

2. Indikator Inovasi Layanan (X1.2) 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 1 orang atau 2.1%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 25 orang atau 

52.1% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 22 orang atau 45.8%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 88.9 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju hotel tempat 

mereka bekerja melakukan inovasi terhadap layanan, terbukti dengan 

temuan di lapangan menginformasikan bahwa sebagian besar hotel-

hotel bintang di Balikpapan sudah melakukan inovasi pada layanan 

dengan memberikan pelayanan ramah kepada pelanggan, layanan 
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jemput pelanggan, layanan wifi dengan koneksi yang baik, serta 

memberikan layanan yang baik di restaurant dan cafe hotel. 

 

3. Indikator Inovasi Teknologi (X1.3) 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 1 orang atau 2,1%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 19 orang atau 

39.6% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 28 orang atau 58.3%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 91.3 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja melakukan inovasi terhadap teknologi, terbukti 

dengan temuan di lapangan menginformasikan bahwa sebagian besar 

hotel-hotel bintang di Balikpapan melakukan inovasi pada teknologi 

dengan memanfaatkan website dan sosial media untuk promosi 

marketing produk, serta memanfaat platfom travel agent untuk 

memudahkan proses reservasi kamar. 
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4. Indikator Inovasi Administrasi (X1.4) 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden 

bahwa tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak 

Setuju (STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada 

responden yang memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih 

jawaban Kurang Setuju (KS) sebanyak 5 orang atau 10.4%, untuk 

jawaban Setuju (S) responden yang memilih jawaban tersebut 

sebanyak 32 orang atau 66.7% dan responden yang memilih 

jawaban Sangat Setuju (SS) sebanyak 11 orang atau 22.9%. Nilai 

indeks indikator ini adalah sebesar 82.5 menunjukan bahwa indikator 

ini masuk dalam kategori tinggi dan sebagian besar responden 

menyatakan setuju bahwa hotel tempat mereka bekerja melakukan 

inovasi terhadap administrasi, hal ini sejalan dengan temuan di 

lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel bintang di Balikpapan 

menerapkan KPI (Key Performance Indikator) pada setiap bagian, 

mengembangkan prosedur 91 yaitu prosedur House Keeping  juga 

memperbaiki prosedur keamanan. 
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5.1.2 SERVMO (Y1) 

Tabel 5.4. Nilai Indeks Variabel SERVMO (Y1) 

Indikator  
Presentasi Jawaban Responden 

Total Nilai Indeks 
  

STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 

Y1.1 
F 0 0 2 24 22 48   

%F 0.0% 0.0% 4.2% 50.0% 45.8% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 12.5 200.0 229.2 441.7 88.3 

Y1.2 
F 0 0 2 27 19 48   

%F 0.0% 0.0% 4.2% 56.3% 39.6% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 12.5 225.0 197.9 435.4 87.1 

Y1.3 
F 0 0 2 24 22 48   

%F 0.0% 0.0% 4.2% 50.0% 45.8% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 12.5 200.0 229.2 441.7 88.3 

Y1.4 
F 0 0 2 22 24 48   

%F 0.0% 0.0% 4.2% 45.8% 50.0% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 12.5 183.3 250.0 445.8 89.2 

Rata-rata Nilai Indeks Variabel 88.2 
 Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 

Berdasarkan hasil perhitungan nilai indeks variabel SERVMO pada 

tabel diatas menunjukan nilai rata-rata indeks adalah 88.2 yaitu dapat di 

artikan variabel ini dalam kategori tinggi, presepsi responden mengenai 

indikator akan dijabarkan sebagai berikut:  
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Tabel 5.5. Temuan Penelitian / Presepsi Responden Terhadap Indikator 

Variabel SERVMO (Y1) 

Indikator / 
Pernyataan 

Nilai 
Indeks Temuan Penelitian - Presepsi Responden 

Orientasi 
Pelanggan (Y1.1) 
 
Menjaga Kualitas 
layanan kepada 
pelanggan 

88.3 
(Tinggi) 

- Service Excellent  
- Memudahkan pelanggan proses check in  
- Mealbox dan Breakfast bisa di antar 
kekamar 
- Menjaga Privasi pelanggan 
- Menjaga kepuasan pelanggan 
- Perbaikan mutu kamar dan interior 
- Perbaikan mutu food and beverage 
- Courtesy dan reconfirm 
- Karyawan ramah dan terampil 
- Layanan customer service 24 jam 
- Jika ada keluhan di respon dengan cepat 
dan benar 

Orientasi Pesaing 
(Y1.2) 
 
Memiliki 
pengetahuan dan 
merespon 
persaingan 

87.1 
(Tinggi) 

- Analisa data harian untuk mengatur 
strategi bisnis  
- Lebih dahulu menggunakan Teknologi 
baru 
- Mengetahui rate harga kompetitor 
- Membeerikan harga lebih rendah dari 
kompetitor 
- Menjual keunggulan produk (nuansa 
alam) 
- Adaptasi terhadap produk kompetitor. 
- Lebih agresif promosi 
- Memiliki tim market intelegen 
- Mencari  informasi occupancy competition  

Orientasi Jangka 
Panjang (Y1.3) 
 
Pengembangan 
layanan dan 
memiliki rencana 
jangka panjang 

88.3 
(Tinggi) 

- Pengembangan fasilitas dan service. 
- Investasi teknologi seperti pengembangan 
website dan aplikasi digital 
- Pengembangan area Valley Mobil 
parking. 
- Investasi pada manusia, pengembangan 
skil karyawan dengan memberi pelatihan. 
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Indikator / 
Pernyataan 

Nilai 
Indeks Temuan Penelitian - Presepsi Responden 

Orientasi 
Karyawan (Y1.4) 
 
Pelatihan dan 
reward pada 
karyawan 

89.2 
(Tinggi) 

- Insentif dan bonus penjualan 
- reward sesuai dengan achievement 
masing2 karyawan 
- Pemilihan The Best Employee setiap 
bulan 
- Pemberian Voucher Room dan Voucher 
food & beverage untuk karyawan dan 
keluarga 
- Kenaikan Gaji Tahunan 
- Pelatihan untuk karyawan baru 
- Bonus per 3 bulan (jika ramai 
pengunjung) 
- The Best Employee of the Year 

Sumber: Hasil Survey Data Lapangan (2021) 

1. Indikator Orientasi Pelanggan (Y1.1)  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS),terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 2 orang atau 4,2%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 24 orang atau 

50% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 22 orang atau 45.8%. Nilai inndeks indikator ini adalah 

sebesar 88.3 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja memiliki orientasi terhadap konsumen. hal ini 

sejalan dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel 

bintang di Balikpapan sudah memiliki prilaku orientasi pelanggan 

dengan memberikan Service Excellent, Perbaikan mutu kamar dan 
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interior, perbaikan mutu food and baverage dan melayani customer 

service 24 jam. 

2. Indikator Orientasi Pesaing (Y1.2)  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 2 orang atau 4.2%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 27 orang atau 

56.3% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 19 orang atau 49.6%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 87.1 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja memiliki orientasi terhadap pesaing. hal ini 

sejalan dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel 

bintang di Balikpapan sudah memiliki perilaku orientasi pesaing 

dengan berupaya mencari tau produk-produk kompetitor dan berusaha 

adaptasi dan menciptakan produk-produk yang lebih menarik. 

3. Indikator Orientasi Jangka Panjang (Y1.3)  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 
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Setuju (KS) sebanyak 2 orang atau 4.2%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 24 orang atau 

50% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 22 orang atau 45.8%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 88.3 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja memiliki orientasi jangka panjang. hal ini 

sejalan dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel 

bintang di Balikpapan sudah memiliki perilaku jangka panjang dengan 

mengembangkan fasilitas dan sistem dan investasi terhadap teknologi. 

4. Indikator Orientasi Karyawan (Y1.4)  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 2 orang atau 4.2%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 22 orang atau 

45.8% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 24 orang atau 50%. Nilai indeks indikator ini adalah sebesar 

89.2 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori tinggi dan 

sebagian besar responden menyatakan sangat setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja memiliki orientasi terhadap karyawan. hal ini 

sejalan dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel 
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bintang di Balikpapan sudah memiliki perilaku orientasi karyawan 

dengan memberikan pelatihan untuk pengembangan skill dan 

pengetahuan, serta memberikan insentif, bonus dan penghargaan 

kepada karyawan sebagai bentu apresiasi untuk menjaga kinerja 

karyawan. 

 

5.1.3 Organizational Performance (Y2) 

Tabel 5.6. Nilai Indeks Variabel Organizational Performance (Y2) 

Indikator  
Presentasi Jawaban Responden 

Total Nilai 
Indeks   

STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 

Y2.1 
F 0 0 5 33 10 48   

%F 0.0% 0.0% 10.4% 68.8% 20.8% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 31.3 275.0 104.2 410.4 82.1 

Y2.2 
F 0 0 5 33 10 48   

%F 0.0% 0.0% 10.4% 68.8% 20.8% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 31.3 275.0 104.2 410.4 82.1 

Y2.3 
F 0 0 3 29 16 48   

%F 0.0% 0.0% 6.3% 60.4% 33.3% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 18.8 241.7 166.7 427.1 85.4 

Y2.4 
F 0 0 5 28 15 48   

%F 0.0% 0.0% 10.4% 58.3% 31.3% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 31.3 233.3 156.3 420.8 84.2 

Y2.5 
F 0 0 2 25 21 48   

%F 0.0% 0.0% 4.2% 52.1% 43.8% 100%   
(%FxS) 0.0 0.0 12.5 208.3 218.8 439.6 87.9 

Rata-rata Nilai Indeks Variabel 84.3 
 Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 

Berdasarkan hasil perhitungan nilai indeks variabel Organizational 

Performance pada tabel diatas menunjukan nilai rata-rata indeks adalah 

84.3 yaitu dapat di artikan variabel ini dalam kategori tinggi, presepsi 

responden mengenai indikator akan dijabarkan sebagai berikut: 
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Tabel 5.7. Temuan Penelitian / Presepsi Responden Terhadap Indikator 

Variabel Organizational Performance (Y2) 

Indikator / 
Pernyataan 

Nilai 
Indeks Temuan Penelitian - Presepsi Responden 

Profitabilitas (Y2.1) 
 
Tingkat 
keuntungan 3 
tahun terakhir 
(2017-2020). 

82.1 
(Tinggi) 

- Tahun 2017-2019 pendapatan 70-90 %  
- Tahun 2019-2020 pendapatan 50- 60 % 
- Beberapa hotel pendapatan menengah 
namun masih membiayai operational hotel. 
- Membayar invoice vendor masih tepat 
waktu. 
- Sebelum pandemi Banyak Event 
(terutama pernikahan) 
- Pendapatan selain kamar dari restaurant 
dan tempat hiburan 
- 2017-2018 Cukup Baik. namun 2019  
akhir sampai 2021  kena dampak pandemi 
- Pendapatan bertambah terutama sistem 
Hotel Chains 
- Keuntungan tambahan sebagai tempat 
karantina covid-19 
- Kerjasama dengan koorporasii sebagai 
tempat karantina 

Tingkat hunian 
kamar (Y2.2) 
 
Tingkat hunian 
kamar 3 tahun 
terakhir (2017-
2020). 

82.1 
(Tinggi) 

- Tingkat hunian tinggi sebelum tahun 2020 
- Hotel bintang 3 keatas sebagian besar 
tamu dari kalangan koorporat 
- Hotel bintang 3 kebawah sebagian besar 
tamu dari kalangan umum 
- Kondisi normal walaupun pandemi 
terutama hotel bintang 1 dan 2. 
- Occupancy rata-rata perbulan berkisar 60-
75% (tingkat hunian) 
- Tingkat hunian dipengaruhi persaingan 
harga antar hotel 
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Indikator / 
Pernyataan 

Nilai 
Indeks Temuan Penelitian - Presepsi Responden 

Pertumbuhan 
Pengunjung (Y2.3) 
 
Tingkat 
pertumbuhan 
pengunjung 3 
tahun terakhir 
(2017-2020). 

85.4 
(Tinggi) 

- 2017-2018 pertumbungan cukup baik 
-  Banyak event dan MICE (Meeting, 
Incentive, Convention, and Exhibition) 
- Tinggi sebelum 2020  
- Range 70 sd 80 % 
- Petumbuhan pengunjung di pengaruhi 
pertumbuhan holtel2 baru di Balikpapan. 
- Sebelum Covid 19 Hunian diatas 70%  
Setelah Covid 19 Hunian Hanya terisi 50% 
- 60% 

Kepuasan 
Pelanggan (Y2.4) 
 
Mampu menjaga 
dan meningkatkan  
kepuasan 
pelanggan? 

84.2 
(Tinggi) 

- Pelanggan puas dengan Extra Ordinary 
Service 
- Menerapkan Service Excellent 
- Pelanggan puas dengan Pelayanan dan 
kebersihan 
- Kepuasan karena proses reservasi dan 
check in lebih mudah menggunakan 
aplikasi digital. 
- Mengetahui Keinginan dan kebutuhan 
pelanggan 
- Courtesy dan menanyakan pengalaman 
menginap tamu. 
- Memberikan pengalaman fasilitas terbaik 
seperti restauran dan kolam berenang 
- Menerima kritik dan saran 
- Pelanggan puas dengan Harga Murah 
Fasilitas Bagus. 
- Pelanggan yakin dan puas denga protokol 
kesehatan hotel selama pandemi 

Retensi Pelanggan 
(Y2.5) 
 
Mampu 
mempertahankan 
pelanggan lama 

87.9 
(Tinggi) 

- Konsistensi Pelayanan  
-  Memberikan spesial rate untuk 
pelanggan atau member 
- Mengikuti kemauan pelanggan 
- Maintenance relationship dengan 
memberikan ucapan selamat ulang tahun 
- Memberikan Discount khusus member 
- Mengirimkan Promo via WA/Email 
- Memberikan informasi upgrade room / 
fruit basket 

Sumber: Hasil Survey Data Lapangan (2021) 
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1. Indikator Profitabilitas (Y2.1)  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 5 orang atau 10.4%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 33 orang atau 

68.8% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 10 orang atau 20.8%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 82.1 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja memiliki profitabilitas yang cukup baik. hal ini 

sejalan dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel 

bintang di Balikpapan memiliki profitabilitas terutama pada tahun 2017-

2018 dimana tingkat keuntungan hotel 70-90 %, lalu saat 2019-2020 

tingkat keuntungan mulai menurun dikarenakan ada pandemi covid-19, 

namun penurunan tidak begitu berpengaruh dengan kondisi finansial 

hotel dimana hotel masih mampu membiayai operasional, membayar 

invoice tagihan vendor dengan tepat waktu. 

2. Indikator Tingkat hunian kamar (Y2.2) 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 
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memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 5 orang atau 10.4%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 33 orang atau 

68.8% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 10 orang atau 20.8%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 82.1 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa 

mereka telah mampu bahwa hotel tempat mereka bekerja memiliki 

tingkat hunian kamar cukup baik. hal ini sejalan dengan temuan di 

lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel bintang di Balikpapan 

memiliki tingkat hunian kamar yang cukup baik terutama pada tahun 

2017-2018, lalu saat pandemi covid-19 hotel mampu menjaga tingkat 

hunian agar tidak menurun signifikan dengan cara  menjadikan hotel 

sebagai tempat karantina covid-19. 

3. Indikator Pertumbuhan Pengunjung (Y2.3) 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 3 orang atau 6.5%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 29 orang atau 

60.4% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 16 orang atau 33.3%. Nilai indeks indikator ini adalah 
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sebesar 85.4 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja memiliki pertumbuhan pelanggan cukup baik. 

hal ini sejalan dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar 

hotel-hotel bintang di Balikpapan memiliki pertumbuhan pelanggan 

cukup baik terutama pada tahun 2017-2018, pada saat itu banyak di 

adakan event dan MICE (Meeting, Incentive, Convention, and 

Exhibition)  

4. Indikator Kepuasan Pelanggan (Y2.4)  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 5 orang atau 10.4%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 28 orang atau 

atau 58.3% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS) 

sebanyak 15 orang atau 31.3%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 84.2 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa hotel 

tempat mereka bekerja memiliki tingkat kepuasan pelanggan cukup 

baik. hal ini sejalan dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar 

hotel-hotel bintang di Balikpapan mampu menjaga tingkat kepuasan 

pelanggan dengan memberikan Service Excellent, Mengetahui 
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keinginan dan kebutuhan pelanggan dan menindak lanjuti segala 

saran dan masukan pelanggan. 

5. Indikator Retensi Pelanggan (Y2.5)  

Berdasarkan hasil analisis diperoleh dalam jawaban responden bahwa 

tidak ada responden yang memilih jawaban Sangat Tidak Setuju 

(STS), terhadap jawaban Tidak Setuju (TS) tidak ada responden yang 

memilih jawaban tersebut sedangkan yang memilih jawaban Kurang 

Setuju (KS) sebanyak 2 orang atau 4.2%, untuk jawaban Setuju (S) 

responden yang memilih jawaban tersebut sebanyak 25 orang atau 

52.1% dan responden yang memilih jawaban Sangat Setuju (SS)  

sebanyak 21 orang atau 43.8%. Nilai indeks indikator ini adalah 

sebesar 87.9 menunjukan bahwa indikator ini masuk dalam kategori 

tinggi dan sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa 

bahwa hotel tempat mereka bekerja memiliki retensi pelanggan cukup 

baik atau mampu mempertahankan pelanggan lama. hal ini sejalan 

dengan temuan di lapangan bahwa sebagian besar hotel-hotel bintang 

di Balikpapan memiliki konsistensi dalam pelayanan, memberikan 

spesial rate untuk pelanggan member, menjaga hubungan dengan 

pelanggan, dan selalu memberikan informasi terbaru terkait produk-

produk baru dan promosi-promosi menarik. 
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5.2. Analisa Data 

5.2.1 Model Pengukuran ( Outer Model ) 

Evaluasi Outer Model digunakan untuk mengevaluasi model 

pengukuran untuk uji validitas dan realibilitas. Evaluasi pengukuran outer 

model dapat dilihat bedasarkan hasil nilai convergent validity, discriminant 

validity dan composite reliability yang secara rinci dapat diuraikan sebagai 

berikut. 

Gambar 5.1 Tampilan Hasil PLS Algorithm 

 

Sumber: Keluaran Smart PLS (2021) 

 

5.2.1.1 Convergent Validity 

Salah satu pengujian validitas adalah convergent validity yang 

merupakan suatu kriteria dalam pengukuran validitas indikator yang 

bersifat refleksif. Evaluasi ini dilakukan melalui pemeriksaan terhadap 

koefisien outer loading masing-masing indikator terhadap variabel 
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latennya. Kriteria uji validitas suatu indikator dikatakan valid jika koefisien 

outer loading diantara 0.60 – 0.70, namun untuk analisis outer loading 

diatas 0.50 direkomendasikan oleh Ghozali and Latan, (2012).  

Tabel 5.8. Convergent validity 

Variab
el 

Indikat
or 

Nilai 
Loading 

Koefisien 
Keterangan Outer 

Loading 

E
IO

 

X1.1 0.778 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

X1.2 0.851 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

X1.3 0.875 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

X1.4 0.749 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

S
E

R
V

M
O

 Y1.1 0.960 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Y1.2 0.894 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Y1.3 0.849 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Y1.4 0.925 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

O
P

 

Y2.1 0.832 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Y2.2 0.812 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Y2.3 0.731 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Y2.4 0.890 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Y2.5 0.872 0.5 Validitas tinggi Memenuhi convergent 
validity 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 

 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas maka dapat diketahui 

bahwa hasil nilai loading >0.60 dinyatakan memenuhi unsur pengujian 

validitas secara validitas konvergen (Convergent Validity) sedangkan nilai 

loading >0.50 menurut Ghozali and Latan, (2012) dapat 

direkomendasikan sebagai nilai yang memenuhi syarat validitas 
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konvergen (Convergent Validity). Dengan demikian dapat dinyatakan 

semua indikator pada semua variabel penelitian ini dapat dinyatakan 

memenuhi unsur validitas dengan telah dianalisis berdasarkan analisis 

penguajian validitas konvergen (convergent validity). Adapun nilai 

tertinggi memenuhi discriminant validity yaitu: 

1) Untuk Variabel X1 nilai loading tertinggi berada pada X1.3 dengan nilai 

loading 0.875 dan nilai loading terendah berada pada X1.4 dengan 

nilai 0.749 

2) Untuk variabel Y1 nilai loading tertinggi berada pada Y1.1 dengan nilai 

loading 0.960 dan Nilai terendah pada Y1.3 dengan nilai loading 0.849. 

3) Untuk Variabel Y2 nilai loading tertinggi berada pada Y2.4 dengan nilai 

loading 0.890 dan nilai loading terendah berada pada Y2.3 dengan 

nilai loading 0.731. 

 

5.2.1.2 Discriminate Validity 

Pengukuran validitas diskriminan dari model pengukuran dimulai 

berdasarkan nilai cross loading setiap indikator dari variabel 

bersangkutan lebih besar dibandingkan cross loading variabel lain, maka 

indikator tersebut dapat dikatakan valid. Berdasarkan pada Tabel 5.10 

dari analisis PLS menujukan bahwa nilai cross loading indikator setiap 

variabel laten lebih besar dibandingkan nilai cross loading dari variabel 

laten lainnya pada baris yang sama. 
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Tabel 5.9. Cross Loading 

Indikator EIO (X1) SERVMO OP (Y2) 

X1.1 0.778 0.519 0.490 

X1.2 0.851 0.595 0.621 

X1.3 0.875 0.656 0.650 

X1.4 0.749 0.546 0.713 

Y1.1 0.730 0.960 0.865 

Y1.2 0.637 0.894 0.884 

Y1.3 0.479 0.849 0.710 

Y1.4 0.717 0.925 0.787 

Y2.1 0.519 0.601 0.832 

Y2.2 0.519 0.597 0.812 

Y2.3 0.644 0.782 0.731 

Y2.4 0.757 0.725 0.890 

Y2.5 0.683 0.925 0.872 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 

Pada tabel 5.10 ini juga akan dapat terlihat bagaimana nilai  

cross loading indikator pada variabel yang digunakan dalam penelitian 

lni yang terdiri dari variabel Entrepreneurial Innovativeness Orientation 

(EIO) yang memiliki  empat  indikator,   variabel  Service-driven Market 

Orientation (SERVMO) yang  memiliki  empat indikator, variable budaya 

organisasi yang memiliki enam indikator dan variabel Organizational 

Performance yang terdiri dari lima indikator. 

Nilai cross loading indikator pada variabel Entrepreneurial 

Innovativeness Orientation (X1) masing-masing adalah 0.778; 0.851; 

0.875; 0.749  lebih  besar dibandingkan  nilai cross loading  indikator  

pada variabel laten lainnya pada deretan baris yang sama, sehingga 

instrumen penelitian dapat dikatakan valid diskriminan . 

Nilai cross loading indikator pada variabel SERVMO (Y1) masing-

masing adalah 0.960; 0.894; 0.849; 0.925; lebih besar dibandingkan 
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nilai cross loading indikator pada variabel laten lainnya pada deretan 

baris yang sama, sehingga instrumen penelitian dapat dikatakan valid 

diskriminan . 

. Nilai  cross  loading  indikator  pada  variabel  Organizational 

Performance (Y2) masing-masing adalah 0.832; 0.812; 0.731; 0.890; 

0.872; lebih besar dibandingkan nilai cross loading indikator pada  

variabel  laten  lainnya  pada  deretan baris yang sama,  sehingga  

instrumen penelitian dapat dikatakan valid diskriminan . 

 

5.2.1.3 Composite Reliability dan Cronbanch’s Alpha  

Perhitungan yang dapat digunakan untuk menguji reliabilitas 

konstruk adalah cronbach alpha dan composite reliability. Kriteria 

pengujian menyatakan bahwa apabila composite reliability bernilai lebih 

besar dari 0.7 dan cronbach alpha bernilai lebih besar dari 0.6 maka 

konstruk tersebut dinyatakan reliabel. 

Hasil perhitungan composite reliability dan cronbach alpha dapat 

dilihat melalui ringkasan yang disajikan dalam tabel berikut: 

Tabel 5.10. Cronbach Alpha & Composite Reliability 

Variable Cronbach's 
Alpha rho_A  Composite 

Reliability 
Akar Average Variance 

Extracted √ (AVE) 

EIO (X1) 0.830 0.836 0.887 0.664 

SERVMO (Y1) 0.928 0.939 0.949 0.824 

OP (Y2) 0.887 0.899 0.916 0.687 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 
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Hasil pengujian pada tabel 5.11 di atas menunjukkan bahwa  hasil 

cronhacs alpha seluruhnya memiliki nilai lebih dari 0.6 sehingga dapat 

dikatakan seluruh variabel dikatakan reliabel dan hasil composite reliability 

seluruhnya memiliki nilai di atas 0.70 menunjukkan bahwa composite 

reliability telah tercapai. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa 

seluruh variabel laten memiliki tingkat keandalan yang baik. 

 

5.2.2. Uji Hipotesis ( Inner Model ) 

Evaluasi inner model ini digunakan untuk mengukur dan  

menjelaskan hubungan antar variabel yang satu dengan yang lain. 

Evaluasi inner model dapat dievaluasi dengan menggunakan R-square 

(R2) dan nilai predictive relevance (Q2). Adapun model struktural 

penelitian ini adalah sebagai berikut dan diterangkan dalam gambar 5.2  

Gambar 5.2. PLS Boothstrapping 

 
Sumber: Keluaran Smart PLS (2021) 
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5.2.2.1. Nilai R-square (R 2) 

Menguji model struktural dilakukan dengan melihat nilal R-square 

yang merupakan uji Goodness of the fit. Variabel Organizational 

Performance memperoleh nilai R-square sebesar 0.839 yang dapat 

diinterpretasikan bahwa variabel Organizational Performance dapat 

dijelaskan oleh variabel yang digunakan dalam penelitian sebesar 

83.9% sedangkan sisanya 16.1% (100% - 83.9%) dijelaskan oleh 

variabel lain diluar yang diteliti. Begitu juga dengan variabel SERVMO 

dengan nilai R-square yang didapat sebesar 0.511 atau 51.1%. Nilai ini 

menunjukkan bahwa  variabel SERVMO dapat  dijelaskan  oleh  variabel    

yang  digunakan  dalam  penelitian ini sebesar 51.1% sedangkan 

sisanya 48.9% (100% - 51.1%) dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

diteliti. Hasil nilai R-square selengkapnya disajikan pada tabel 5.12 di 

bawah ini. 

Tabel 5.11. Nilai R-Square 

Variabel Nilai R Square Adjusted R Square 

SERVMO (Y1) 0.511 0.500 

OP (Y2) 0.839 0.832 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 

Nilai R-square menunjukkan tingkat determinasi variabel Eksogen 

terhadap variabel Endogen, nilai R-square semakin besar menunjukkan 

determinasi yang semakin baik. Nilai koefisien determinasi (R2) berada 

antara 0 dan 1.  
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Adjusted R-Square adalah nilai R-Square yang telah disesuaikan, 

nilai ini selalu lebih kecil dari R-Square dan angka ini bisa memiliki harga 

negatif. Menurut Santoso, (2001) bahwa lebih dari dua variabel bebas 

digunakan Adjusted R2 sebagai koefisien determinasi.  

Adjusted R-Square dalam penelitian ini adalah Adjusted R-

Square  0.500 menunjukkan kontribusi secara bersama-sama variabel 

Entrepreneurial Innovativeness Orientation (X1) dan variabel 

Organizational Performance (Y2) terhadap variabel SERVMO (Y1) 

sebesar 0.500 atau 50% sisanya 50% merupakan kontribusi variabel 

lain yang tidak masuk dalam penelitian . 

Adjusted R-Square dalam penelitian ini adalah Adjusted R-

Square 0.832 menunjukkan kontribusi secara bersama-sama variabel 

Entrepreneurial Innovativeness Orientation (X1) dan variabel SERVMO  

(Y1) terhadap variabel Organizational Performance (Y2) sebesar 0.832 

atau 83.2% sisanya 16.8% merupakan kontribusi variabel lain yang 

tidak masuk dalam penelitian . 

 

5.2.2.2. Predictive Relevance (Q 2) 

  Q-Square Predictive Relevance (Q2) yang dapat digunakan untuk 

validasi kemampuan prediksi model, Apabila nilai Q2 semakin mendekati 

nilai 1, maka dapat dikatakan bahwa model struktural memiliki prediksi 

yang relevansi Ghozali and Latan, (2012). 

Rumus yang digunakan adalah:   
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Q2 = 1 – (1 – R12) (1 – R22) 

Q2 = 1 – (1 – 0.511) (1 – 0.839) 

Q2 = 1 – (0.489) (0.161) 

Q2 = 1 – 0.079 

Q2 = 0.921 

Keterangan : 

Q2 : nilai Predictive Relevance 

R12  : nilai R-Square variabel Motivasi 

R22  : nilai R-Square variabel Kinerja 

Dengan hasil Q2 = 0.921 mendekati 1 maka dapat disimpulkan 

bahwa nilai Q-Square Predictive Relevance (Q2) dapat digunakan untuk 

validasi kemampuan prediksi model yang memiliki prediksi yang relevansi. 

 

5.2.3. Pengujian Hipotesis Langsung 

 Hipotesis yang diuji dalam penelitian ini digunakan untuk menguji 

pengaruh antar variabel masing-masing. Setiap hubungan yang 

dihipotesiskan akan melalui simulasi menggunakan metode bootstraping. 

Metode bootstraping dimaksudkan untuk meminimalisir masalah data 

penelitian yang tidak normal. Hasil pengujian melalui metode 

bootstrapping adalah sebagai berikut:  

Tabel 5.12. Koefisien Jalur, T-Statistik, dan P-Value Hasil Analisis 

Pengaruh variabel ke 
variabel 

Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standart 
Deviation  

T Statistik 
(|O/STDEV|) P Value 

EIO (X1) --> SERVMO (Y1) 0.715 0.716 0.070 10.183 0.000 

EIO (X1) --> OP (Y2) 0.256 0.246 0.083 3.099 0.002 

SERVMO (Y1) --> OP (Y2) 0.715 0.726 0.079 9.085 0.000 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 
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Menjawab permasalahan pada bagian sebelumnya dapat dilihat 

dari nilai tabel 5.13. yang masing-masing dapat dijelaskan seperti berikut: 

 

1. Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness Orientation  (EIO) 

terhadap SERVMO 

Orientasi kewirausahaan berbasis inovasi (EIO) berpengaruh positif 

yaitu sebesar 0.715 terhadap SERVMO, artinya semakin baik EIO 

akan meningkatkan SERVMO. Nilai t-statistik menunjukkan nilai 

10.183 (>1.96) yang berarti hubungan EIO dan SERVMO signifikan. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan maka hipotesis 1 

diterima . 

2. Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness Orientation  (EIO) 

terhadap Organizational Performance ( OP) 

Orientasi kewirausahaan berbasis inovasi (EIO) berpengaruh positif 

yaitu sebesar 0.256 terhadap kinerja organisasi (OP), artinya semakin 

baik EIO maka semakin meningkatnya OP. Nilai t-statistik 

menunjukkan nilai 3.099 (>1.96) yang berarti hubungan EIO dan OP 

signifikan. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan maka 

hipotesis 2 diterima . 

3.   Pengaruh SERVMO terhadap Organizational Performance  (OP) 

SERVMO berpengaruh positif yaitu sebesar 0.715 terhadap 

Organizational Performance (OP), artinya semakin baiknya SERVMO 

maka semakin meningkatnya OP. Nilai t-statistik menunjukkan nilai 
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9.085 (>1.96) yang berarti hubungan SERVMO dan OP signifikan. 

Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan maka hipotesis 

3 diterima . 

5.2.4. Pengujian Hipotesis Tidak Langsung 

Pengujian hipotesis pengaruh tidak langsung dilakukan dengan 

tujuan untuk menguji terhadap adanya pengaruh secara tidak langsung 

variabel eksogen terhadap variabel endogen melalui variabel moderating. 

Kriteria pengujian menyatakan bahwa apabila p value ≤ level of 

significance (alpha = 5%) maka dinyatakan terdapat pengaruh yang 

signifikan variabel eksogen terhadap variabel endogen melalui variabel 

intervening hasil pengujian hipotesis pengaruh tidak langsung dapat dilihat 

melalui ringkasan dalam tabel berikut: 

Tabel 5.13 Pengaruh Tidak Langsung Spesifik 
Pengaruh Variabel Original 

Sample 
(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T-Statistik 
(IO/STDEVI) 

P 
Value Eksogen  Mediasi Endogen 

EIO 
(X1) 

SERVMO 
(Y1) 

OP (Y2) 0.511 0.521 0.083 6.145 0.000 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2021) 

 

1. Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness Orientation  (EIO) 

terhadap Organizational Performance  (OP) memlalui SERVMO 

Dari tabel 5.14 dapat dilihat nilai original sample estimate variable 

SERVMO terhadap variabel Orientasi kewirausahaan berbasis inovasi 

(EIO) ke Variabel kinerja organisasi (OP) adalah sebesar 0.511 dengan 

signifikansi dibawah 5% yang ditunjukkan dengan nilai t-statistik 6.145 
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(>1.96). Nilai original sample estimate positif mengindikasikan bahwa 

SERVMO berpengaruh memoderasi secara kuat tidak langsung dan 

signifikan terhadap variabel EIO ke OP.  

5.3. Pembahasan 

Sebuah Organisasi layanan seperti industri perhotelan, 

menciptakan nilai bagi pelanggan melalui berbagai kegiatan pemasaran 

yang lebih berorientasi pada pasar dan juga orientasi kewirausahaan hotel 

itu sendiri. Hasil penelitian membuktikan bahwa orientasi kewirausahaan 

berbasis inovasi dan orientasi pasar berbasis layanan memiliki pengaruh 

positif kinerja hotel. Kondisi ini memperlihatkan bahwa orientasi 

kewirausahaan berbasis inovasi merupakan komponen strategis dalam 

penciptaan strategi berorientasi pasar yang melayanidan kinerja hotel di 

kota Balikpapan.  

Pembahasan hipotesis penelitian ini memuat penjelasan mengenai 

pengaruh antara variabel penelitian orientasi kewirausahaan berbasis 

inovasi (EIO), dan orientasi pasar berbasis layanan (SERVMO) dan 

Kinerja Hotel di kota Balikpapan. Uraian pembahasan hasil pengujian 

hipotesis peneiitian ini akan dijelaskan sebagai berikut 

 

5.3.1. Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness Orientation  (EIO) 

Terhadap SERVMO  

Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien jalur pengaruh 

orientasi kewirausahaan berbasis inovasi (EIO) terhadap orientasi pasar 
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berbasis pelayanan (SERVMO) pada Industri perhotelan kota Balikpapan 

berpengaruh positif dan signifikan. Selain itu, EIO dan SERVMO memiliki 

hubungan yang erat dan positif. Temuan penelitian menunjukkan bahwa 

semakin tinggi pelaksanaan EIO maka SERVMO semakin baik.  

Pelaksanaan orientasi kewirausahaan berbasis inovasi mampu 

meningkatkan dan memberikan konstribusi  yang  baik  pada  

pelaksanaan orientasi  pasar berbasis layanan (SERVMO)  Industri 

perhotelan di kota Balikpapan. Artinya pelaksanaan orientasi 

kewirausahaan berbasis inovasi secara internal dipengaruhi oleh inovasi 

produk, inovasi pelayanan, inovasi teknologi dan juga inovasi administasi. 

(1) Inovasi produk fakta dilapangan menunjukan bahwa pelaku 

wirausahaan atau pihak hotel melakukan banyak hal seperti memberikan 

promosi-promosi di hari-hari khusus misal promosi akhir tahun, ada juga 

yang menawarkan produk fasilitas lengkap dengan gratis spa dan sauna, 

restaurant dengan makanan terbaik, selain itu ada pula yang 

mengedepankan produk dari sisi keamanan (security) dengan 

memberikan lock pintu sensor card di semua kamarnya.  

Dalam hal ini pelaku industri perhotelan telah memahami 

pentingnya  perilaku yang berorientasi kewirausahaan berbasis inovasi 

untuk menunjang perusahaan atau organisasi yang berorientasi pasar 

berbasis layanan (SERVMO), karena perusahaan atau organisasi yang 

berorientasi pasar memulai analisa dan strateginya dengan memahami 

kondisi dan situasi konsumen dan kompetitornya, lalu merencanakan 
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kondisi jangka panjang serta memahami kondisi internal karyawannya 

dan hal-hal ini dihrapkan akan mampu meningkatkan kinerja perusahaan. 

(2) Inovasi pelayanan dilakukan oleh pihak hotel dalam bentuk 

Service Excellent, pelayanan dengan keramahtamahan, penjemputan 

tamu di bandara, koneksi jaringan interner (wifi) yang cepat dan kuat, 

serta pelayanan customer service / resepsionis yang melayani 24 jam. 

Pihak hotel juga melakukan inovasi dari sisi administrasi dengan 

melakukan perbaikan dari sisi SOP (Standar Operasional Prosedur) yaitu 

prosedur akunting, prosedur House Keeping pelaksanaan pembersihan 

kamar dan prosedur keamanan. 

(3) Inovasi teknologi di wujudkan dalam 2 bentuk yaitu dalam 

rangka pemasaran dan kemudahan pelanggan untuk reservasi atau 

mendapatkan informasi, teknologi sosial media seperti instagram, 

facebook serta website menjadi wadah untuk melakukan pemasaran 

produk-produk hotel seperti kamar dengan murah dan restauran dengan 

makanan tertentu, lalu teknologi online travel agent seperti Traveloka, 

OYO, RedDoorz dan Airy Rooms menjadi platform atau wadah bagi 

konsumen untuk melakukan reservasi kamar secara online dengan jauh 

lebih mudah dibandingkan dengan cara konvensional. 

(4) Inovasi administrasi di implementasikan dalam beberapa 

bentuk seperti menerapkan KPI (Key Performance Indikator) pada setiap 

department, mengembangkan prosedur 91 (prosedur House Keeping ) 

dan juga prosedur keamanan hotel. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Hernández-Perlines et al., (2020) dalam penelitiannya menunjukan 

bahwa ketiga dimensi inovasi memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap orientasi kewirausahaan, Dan juga Lee et al., (2015) dalam 

penelitiannya menunjukan bahwa orientasi pasar berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja bisnis finansial dan non finansial. 

 

5.3.2. Pengaruh SERVMO Terhadap Organizational Performance  (OP) 

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara keseluruhan nilai 

SERVMO sudah dikategorikan tinggi, hal ini dapat dilihat dari rata-rata 

jawaban responden terhadap pertanyaan SERVMO yang dinilai dari 4 

indikator adalah sebesar 88.2 yang termasuk dalam kategori tinggi. 

Indikator SERVMO yang berdampak dominan terhadap kinerja organisasi 

industri hotel yaitu orientsi terhadap karyawan sementara indikator dengan 

nilai pengaruh paling rendah adalah orientasi terhadap pesaing yang 

artinya indikator ini tidak terlalu berpengaruh terhadap kinerja hotel. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien jalur pengaruh 

SERVMO terhadap kinerja organisasi Industri perhotelan kota Balikpapan 

berpengaruh positif dan signifikan. Selain itu, SERVMO dan kinerja 

organisasi memiliki hubungan yang erat dan positif. Temuan penelitian 

menunjukkan bahwa semakin tinggi pelaksanaan SERVMO maka kinerja 

organisasi semakin baik.  
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Prioritas utama dari orientasi pasar berbasis pelayanan yang 

direfleksikan dengan orientasi pelanggan, orientasi pesaing, orientasi 

karyawan dan oerintasi jangka panjang yang akan meningkatkan daya 

saing dan kinerja pada Industri perhotelan Kota Balikpapan serta dalam 

menghadapi pasar yang fluktuatif. 

Orientasi pasar berbasi layanan menyiratkan bahwa bisnis 

memperoleh informasi dari pelanggan tentang kebutuhan dan preferensi 

mereka dan kemudian mengambil tindakan berdasarkan informasi 

tersebut, sementara mempertimbangkan kompetisi dan regulasi. Dalam 

lingkungan pemasaran dinamis, pemasar terus memodifikasi menawarkan 

campuran mereka dalam menanggapi dan atau dalam mengantisipasi 

perubahan kebutuhan dan tindakan pesaing. Upaya yang konsisten 

seperti oleh perusahaan berorientasi pasar mempersempit kesenjangan 

persepsi antara manajemen perusahaan dan pelanggan.    

(1) Orientasi pelanggan di wujudkan dalam bentuk memahami 

kebutuhan pelanggan dan memberikan kualitas pelayanan terbaik seperti 

melakukan Service Excellent, menerapkan 3S (Senyum, Salam, Sapa), 

menyediakan koneksi jaringan internet yang bagus, dan juga 

Memudahkan pelanggan dalam proses reservasi kamar dengan 

menggunakan aplikasi di smartphone, serta perbaikan mutu food and 

baverage dan memberikan pelayanan customer service 24 jam. (2) 

Orientasi pesaing di tanggapi dengan melakukan studi banding kelebihan 

dan kekurangan kompetitor, lebih agresif terhadap pasar, dan 
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memberikan paket-paket promosi yang lebih menarik daripada produk 

yang di tawarkan pesaing, temuan di lapangan juga pelaku industri selalu 

berupaya mencari tau produk-produk kompetitor dan berusaha adaptasi 

menciptakan produk-produk yang lebih unggul dan menarik. 

(3) Orientasi jangka panjang di implementasikan oleh pelaku bisnis 

dengan cara melakukan perbaikan dan pengembangan aset dan fasilitas 

hotel, lalu di terapkan juga dengan investasi terhadap sistem dan 

teknologi. (4) Orientasi karyawan di buktikan dengan memberikan reward, 

intensif dan bonus kepada keryawan untuk memotivasi karyawan agar 

memilki kinerja yang baik untuk mencapai tujuan usaha organisasi, selain 

itu pemilihan karywan terbaik dengan mengadakan event “The Best 

Employee of the Year” merupakah bentuk nyata yang di lakukan dalam 

hal orientasi terhadap karyawan. 

Hasil penelitian ini mendukung beberapa penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Aziz et al., (2019) pada penelitiannya menunjukan 

bahwa orientasi kewirausahaan dan orientasi pasar memiliki hubungan 

yang baik dan berpengaruh signifikan terhadap kinerja perusahaan. dan 

juga penelitian oleh Tricahyadinata et al., (2015) yang menunjukkan 

bahwa SERVMO berpengaruh signifikan terhadap orientasi kewirausahan 

lalu SERVMO juga sebagai mediasi yang memliki pengaruh signifikan 

antara orientasi kewirausahan terhadap kinerja organisasi. serta Hilman 

and Kaliappen, (2014) pada penelitiannya memberikan konfirmasi 
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pengaruh positif dan signifikan orientasi pasar terhadap kinerja 

organisasi. 

 

5.3.3. Pengaruh Entrepreneurial Innovativeness Orientation  (EIO) 

Terhadap Organizational Performance  (OP) 

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara keseluruhan nilai 

orientasi kewirausahaan berbasis Inovasi (EIO) sudah dikategorikan tinggi, 

hal ini dapat dilihat dari rata-rata jawaban responden terhadap pertanyaan 

EIO yang dinilai dari 4 indikator adalah sebesar 88.3 yang termasuk dalam 

kategori tinggi. Indikator EIO yang berdampak dominan terhadap kinerja 

hotel yaitu inovasi teknologi sementara untuk indikator dengan nilai 

pengaruh paling rendah adalah inovasi pelayanan yang artinya tidak 

terlalu berpengaruh terhadap kinerja hotel. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien jalur pengaruh 

orientasi kewirausahaan berbasis inovasi (EIO) terhadap kinerja 

organisasi pada Industri perhotelan kota Balikpapan berpengaruh positif 

dan signifikan. Selain itu, EIO dan kinerja organisasi memiliki hubungan 

yang erat dan positif. Temuan penelitian menunjukkan bahwa semakin 

tinggi pelaksanaan EIO maka kinerja organisasi semakin baik.  

Pelaksanaan orientasi kewirausahaan berbasis inovasi mampu 

meningkatkan dan memberikan konstribusi  yang  baik  pada  kinerja 

organisasi Industri perhotelan di kota Balikpapan. Dimana Orientasi 

kewirausahaan yang berbasis inovasi yang dimaksud dalam penelitian ini 
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adalah kemampuan pelaku wirausaha industri perhotelan untuk 

mengembangkan inovasi dari sisi oleh inovasi produk, inovasi pelayanan, 

inovasi teknologi dan juga inovasi administasi. 

Dengan demikian dapat dimaknai bahwa semakin tinggi 

kemampuan pelaku bisnis, karyawan/unit bisnis dalam berinovasi pada 

produk, pelayanan, teknologi dan administrasi, pengaruh terhadap 

keberhasilan kinerja  yang   diukur   melalui  profitabilitas, tingkat hunian 

kamar, pertumbuhan pelanggan serta retensi pelanggan. Artinya, dalam 

menjalankan aktivitas bisnis pelaku Industri Perhotelan di Kota Balikpapan 

telah menjalankan atau mengaplikasikan berbagai inovasi tersebut serta 

mampu mempertahan kinerja oragnisasi industri perhotelan.  

Pada penelitian ini kinerja organisasi industri perhotelan di kota 

Balikpapan dinilai dalam periode tiga tahun yaitu sejak 2017-2020, dimana 

(1) Profitabilitas masih pada kondisi cukup baik walaupun tidak sangat 

baik, dari pertanyaan terbuka di dapati profitabiltas terbaik di peroleh pada 

tahun 2017-2019, lalu pada tahun 2020 kondisi profitabilitas pada posisi 

menengah dan menurun dikarenakan adanya pandemi covid-19 seditkit 

banyak memberikan dampak, namun sebagian besar hotel-hotel bintang 

di Kota Balikpapan masih mampu membiayai operational hotel dan 

membayar tagihan supplier/vendor rekanan tepat waktu. (2) Tingkat 

hunian kamar sejalan dengan profitabilitas dimana tingkat hunian kamar 

terbaik di dapati pada tahun 2017-2019 lalu pada tahun 2020 ada 

penurunan tingkat hunian kamar karena kondisi pandemi Covid-19, 
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namun pihak hotel bisa menjaga tingkat hunian agar tidak menurun 

signifikan salah satunya dengan cara menjadikan hotel sebagai tempat 

karantina covid-19. (4) pertumbuhan pelanggan terbaik juga di dapati 

pada rentang tahun 2017-2019 dimana pertumbuhan pengungjung 

meningkat seiring dengan banyak mengadakan event dan MICE (Meeting, 

Incentive, Convention, and Exhibition).  

(4) Kepuasaan pelanggan juga dinilai dalam penelitian ini, dimana 

sebagian besar hotel meminta pelanggan memberikan testimoni dan 

selalu melakukan perbaikan atas segala saran dan keluhan dari 

pelanggan, sebagian hotel juga memiliki reputasi yang baik terkait 

kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan terbaik. hal ini 

sejalan dengan indikator (5) Retensi pelanggan dimana sebagian besar 

hotel di kota Balikpapan mampu mempertahankan pelanggannya untuk 

datang kembali, salah satunya dengan cara memberikan rate harga atau 

discount khusus untuk pelanggan lama. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Chege, Wang and Suntu, (2020) dimana dalam penelitiannya menunjukan 

bahwa inovasi dan Informasi teknologi berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja perusahaan. dan juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Indriastuti, (2019) dimana dalam penelitiannya menunjukan bahwa 

Inovasi kewirausahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Relational Capabilities, lalu Relational Capabilities memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Value Co-creation dan kinerja marketing. 



 

124 

 

5.3.4. Perkembangan Statistik Tingkat Penghunian Kamar Hot el 

Bintang Kota Balikpapan  

Nilai rata-rata indeks variabel orientasi kewirausahaan berbasis 

Inovasi (EIO) sebesar sebesar 88.3 masuk dalam kategori tinggi, variabel 

SERVMO sebesar sebesar sebesar 88.2 masuk dalam kategori tinggi, dan 

variabel kinerja organisasi (OP) sebesar 84.3 masuk dalam kategori tinggi 

sehinggga dapat di simpulkan semua varibel dalam penelitian ini memlilki nilai 

indeks yang tinggi. 

Salah satu justifikasi atau alasan mengapa nilai rata-rata indeks 

variabel berada pada kategori tinggi adalah dikarenakan data yang di 

minta oleh penulis kepada responden yaitu data sejak tahun 2017 sampai 

dengan tahun 2020, penyebaran kuesioner dilakukan pada tahun 2021 

dimana saat tahun tersebut terjadi pandemi covid-19 sehingga 

memberikan kesan bahwa bisnis perhotelan terkena dampak terhadap 

penurunan ekonomi akibat covid-19, namun dalam penelitian ini dampak 

dari pandemi covid-19 di minimalisir dengan meminta responden 

memberikan data atau informasi pada pertanyaan tertutup maupun 

pertanyaan terbuka sejak tahun 2017 sampai dengan tahun 2020 dimana 

pada tahun 2017 sampai tahun 2019 pandemi covid-19 tidak ada atau 

belum masuk di negara Indonesia.  

Pada  tahun 2020 identik dengan kondisi dan situasi sulit di 

karenakan dampak pandemic Covid-19 namun pada kenyataannya tingkat 

penghunian kamar hotel berbintang kota Balikpapan masih dalam kategori 

cukup baik 
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Pernyataan ini di dukung oleh data yang di keluarkan oleh Badan 

Pusat Statistik No. 26/11/6471/Th. I, pada tanggal 01 November 2021 

dimana dalam laporan BPS tersebut menyebutkan pada bulan September 

2021 Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel berbintang di Kota 

Balikpapan sebesar 55,38 %, mengalami peningkatan 12,95 poin 

dibanding TPK Bulan Agustus 2021. 

 

Table. 5.14. Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Hotel Berbintang di Kota 
Balikpapan 

 Sumber : Badan Pusat Statistik (2021) 

 
Secara umum terjadi peningkatan Tingkat Penghunian Kamar di 

semua klasifikasi hotel bintang di Balikpapan di bulan September 2021. 

Pada bulan September 2021, Tingkat Penghunian Kamar hotel bintang 3 

di Kota Balikpapan adalah sebesar 68,50 % dan tertinggi di antara 

klasifikasi hotel bintang lainnya. Dibandingkan dengan kondisi Agustus 

2021, TPK hotel bintang 3 di Kota Balikpapan pada bulan September 

mengalami kenaikan sebesar 10,68 poin. 
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Klasifikasi hotel dengan Tingkat Penghunian Kamar tertinggi kedua 

adalah hotel bintang 4, pada bulan September 2021 tercatat TPK sebesar 

54,93 %. Dibandingkan dengan kondisi Agustus 2021, TPK hotel bintang 

4 mengalami kenaikan sebesar 18,60 poin. Hotel bintang 1&2 di bulan 

September mencatat Tingkat Penghunian Kamar paling kecil yakni 

39,81%. Dibandingkan dengan kondisi Agustus 2021, Tingkat Penghunian 

Kamar Hotel bintang 1&2 mengalami peningkatan 3,06 poin. 

Diagram 5.1 : Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Hotel Berbintang di Kota 
Balikpapan 

Sumber : Badan Pusat Statistik (2021) 

Sebuah referensi dari Bisnis.com Balikpapan dimana IHGMA 

(Indonesia Hotel General Manager Association) Kaltim menyatakan 

bahwa pelaku usaha perhotelan melihat peluang-peluang melalui 

inovasi di tengah pandemi Covid-19, berbagai inovasi yang dilakukan 

untuk menarik pengunjung sekaligus menggerakan ekonomi di 

antaranya yaitu menyediakan pembayaran e-money, membuat 
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marketplace khusus untuk melakukan transaksi jual beli 

antarkaryawan, membuat promosi harga, dan sosialisasi melaui 

platform digital, bahkan dilihat dari tingkat hunian kamar sebagai 

contoh pada hotel MaxOne tingkat hunian kamar bulan April 2020 

hingga Desember mengalami peningkatan yaitu dari 19.9% menjadi 

69.4%, lalu pada semester I tahun 2021 sebesar 66.9%. 

Sebagai bukti nyata hotel di kota Balikpapan mampu menjaga 

tingkat hunian kamar adalah referensi dari rri.co.id menyatakan 

seperti Hotel Four Points by Sheraton kembali mengalami 

peningkatan hunian kamar sejak awal 2021 yang hampir mencapai 

90%, Walaupun berada di tengah pandemi covid 19 Hotel Four Point 

by Sheraton tetap mengedepankan kenyamanan dan pengalaman 

menginap kepada para pelanggannya. Lalu guna mengantisipasi 

penyebaran covid 19, Four Points juga menyiapkan ruangan khusus 

karantina atau Dedicated Room, serta seluruh pegawai Hotel juga 

sudah mendapatkan vaksinasi covid-19. 
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BAB VI  

PENUTUP 

6.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan penelitian maka 

beberapa kesimpulan yang dapat ditarik dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Entrepreneurial Innovativeness Orientation (EIO) berpengaruh 

positive dan signifikan terhadap SERVMO pada Hotel Bintang di Kota 

Balikpapan. Dapat diartikan jika terjadi peningkatan terhadap 

Entrepreneurial Innovativeness Orientation (EIO) maka SERVMO 

akan meningkat yang menunjukkan pengaruh positif searah. dan jika 

terjadi penurunan dalam Entrepreneurial Innovativeness Orientation 

(EIO) maka SERVMO akan menurun juga dengan sifat 

nyata/signifikan. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama 

terbukti dan dapat diterima. Selanjutnya dari indikator yang ada 

inovasi produk, inovasi pelayanan, inovasi teknologi, dan inovasi 

administrasi, yang memperoleh nilai indikator tertinggi berdasarkan 

perhitungan statistika adalah Inovasi teknologi sebesar 27.345 yang 

mana hal ini menunjukan bahwa inovasi teknologi merupakan 

indikator terbaik dan paling layak untuk di impelementasikan pada 

industri perhotelan berbintang di kota Balikpapan. 
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2. SERVMO berpengaruh positive dan signifikan terhadap 

Organizational Performance pada Hotel Bintang di Kota Balikpapan. 

Dapat diartikan jika terjadi peningkatan pada SERVMO maka 

Organizational Performance (OP) akan meningkat begitupun jika 

terjadi penurunan dalam SERVMO maka Organizational Performance 

(OP) akan menurun. Hal ini berarti bahwa SERVMO mempunyai 

pengaruh searah terhadap Organizational Performance (OP). 

Berdasarkan hasil dapat disimpulan bahwa hipotesis kedua terbukti 

dan diterima. Selanjutnya dari indikator yang ada orientasi pelanggan, 

Orientasi pesaing, orientasi jangka panjang, dan orientasi karyawan, 

yang memperoleh nilai indikator tertinggi berdasarkan perhitungan 

statistika adalah orientasi pelanggan sebesar 75.283 yang mana hal 

ini menunjukan bahwa orientasi pelanggan merupakan indikator 

terbaik dan paling layak untuk di impelementasikan pada industri 

perhotelan berbintang di kota Balikpapan. 

3. Entrepreneurial Innovativeness Orientation (EIO) berpengaruh 

positive dan signifikan terhadap Organizational Performance (OP) 

pada Hotel Bintang di Balikpapan. Dapat diartikan jika terjadi 

peningkatan terhadap Entrepreneurial Innovativeness Orientation 

(EIO) maka Organizational Performance (OP) akan meningkat 

begitupun jika terjadi penurunan dalam Entrepreneurial 

Innovativeness Orientation (EIO) maka Organizational Performance 

(OP) akan menurun. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan 
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dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga terbukti dan diterima. 

Selanjutnya dari indikator yang ada profitabilitas, Tingkat hunian 

kamar, Pertumbuhan Pengunjung, Kepuasan Pelanggan, dan Retensi 

Pelanggan, yang memperoleh nilai tertinggi berdasarkan perhitungan 

statistika adalah Retensi Pelanggan sebesar 28.298 yang mana hal 

ini menunjukan bahwa Retensi Pelanggan atau berupaya agar 

pengunjung agar datang kembali merupakan indikator terbaik dan 

paling layak untuk di impelementasikan pada industri perhotelan 

berbintang di kota Balikpapan. 

4. Entrepreneurial Innovativeness Orientation (EIO) berpengaruh 

positive dan signifikan terhadap Organizational Performance (OP) 

Melalui SERVMO pada Hotel Bintang di Balikpapan. Dapat diartikan 

jika terjadi peningkatan terhadap Entrepreneurial Innovativeness 

Orientation (EIO) maka SERVMO akan meningkat dan juga akan 

mempengaruhi Organizational Performance (OP) untuk meninggkat 

pula, sebaliknya jika terjadi penurunan terhadap Entrepreneurial 

Innovativeness Orientation (EIO) maka SERVMO akan menurun dan 

juga akan mempengaruhi Organizational Performance (OP) untuk 

menurun pula, Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis kempat terbukti dan diterima. 

5. Nilal hasil R-square Variabel SERVMO memperoleh nilai R-square 

sebesar 0.511 yang dapat di interpretasikan bahwa variabel 

SERVMO di pengaruhi oleh variabel yang digunakan dalam 
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penelitian ini sebesar 51.1%, sedangkan sisanya 48.9% (100% - 

51.1%) dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. 

6. Nilal hasil R-square Variabel Organizational Performance 

memperoleh nilai R-square sebesar 0.839 yang dapat di 

interpretasikan bahwa variabel Organizational Performance di 

pengaruhi oleh variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

sebesar 83.9% sedangkan sisanya 16.1% (100% - 83.9%) 

dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. 

7. Nilai hasil Q-square sebesar 0.921 yang mendekati nilai 1  (satu) yang 

mana dapat disimpulkan bahwa Q-square dapat digunakan untuk 

validasi kemampuan prediksi model yang memiliki prediksi yang 

relevansi, atau dapat dikatakan model dalam keadaan baik atau fit 

terhadap data. 
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6.2. Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan serta temuan lapangan 

yang telah dikemukakan, maka saran yang disampaikan dalam penelitian ini 

adalah :  

A. Bagi Industri Perhotelan Bintang 

1. Penelitian ini menemukan bahwa perilaku orientasi kewirausahaan 

berbasis inovasi sudah di implementasikan pada industri hotel 

bintang di Balikpapan, perilaku ini disarankan agar di pertahankan 

dan di tingkatkan dalam segala kondisi, baik dalam kondisi 

ekonomi baik atau ekonomi kurang baik, dari indikator yang ada 

yaitu inovasi produk, Inovasi layanan, inovasi teknologi dan inovasi 

administrasi, indikator inovasi teknologi merupakan yang terbaik 

sehingga di sarankan untuk di implementasikan pada industri 

perhotelan bintang di Balikpapan dengan cara memanfaatkan 

teknologi seperti sosial media untuk promosi, website sebagai 

wadah informasi, dan platform aplikasi online untuk kemudahan 

pelanggan melakukan reservasi kamar. 

2. Penelitian ini menemukan bahwa perilaku orientasi pasar berbasis 

pelayanan (SERVMO) sudah di implementasikan pada industri 

hotel bintang di Balikpapan, perilaku ini disarankan agar di 

pertahankan dan di tingkatkan dalam segala kondisi, dari indikator 

yang ada yaitu orientasi pelanggan, orientasi pesaing, orientasi 

jangka panjang dan orientasi karyawan, indikator orientasi 
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karyawan memiliki nilai tertinggi sehingga di sarankan agar 

orientasi terhadap karyawan ini di implementasikan pada industri 

perhotelan bintang di Balikpapan, dengan baiknya perilaku 

organisasi terhadap karyawan dapat memberikan dampak semakin 

baik pula pelayanan pada karyawan pada pelanggan, hal ini dapat 

di wujudkan dengan memberikan pelatihan, memberikan insentif, 

bonus dan penghargaan kepada karyawan. 

3. Penelitian ini menemukan bahwa kinerja organisasi industri hotel 

bintang di Balikpapan sudah cukup baik, kinerja ini disarankan 

agar di pertahankan dan di tingkatkan dalam segala kondisi, dari 

indikator yang ada yaitu profitabilitas, tingkat hunian kamar, 

pertumbuhan pelanggan, kepuasan pelanggan dan retensi 

pelanggan, indikator retensi pelanggan memiliki nilai tertinggi 

sehingga di sarankan agar kemampuan memepertahankan 

pelanggan ini di implementasikan pada industri perhotelan bintang 

di Balikpapan, hal ini dapat di wujudkan dengan cara memiliki 

konsistensi pelayanan, memberikan spesial rate untuk pelanggan 

member, menjaga hubungan dengan pelanggan, dan selalu 

memberikan informasi terbaru terkait produk-produk baru dan 

promosi-promosi menarik kepada member. 

4. Dalam rangka meningkatkan kinerja organisasi industri perhotelan 

di kota Balikpapan, diisarankan kepada pihak manajemen hotel 

agar melakukan terobosan melalui kombinasi antara menerapkan 
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orientasi kewirausahaan berbasis inovasi dengan menerapkan 

orientasi pasar berbasis pelayanan. Dimana kedua perilaku ini 

sudah terbukti memiliki pengaruh untuk meningkatkan kinerja 

organisasi, baik itu pengaruh langsung maupun pengaruh tidak 

langsung 

5. Saat terjadi fluktuasi ekonomi hendaknya pelaku bisnis industri 

perhotelan di kota Balikpapan mampu beradaptasi dengan 

berbagai macam cara agar dapat mempertahankan 

keberlangsungan usahanya, selain produk utama berupa kamar 

untuk menginap, pihak hotel berupaya mencari unit-unit usaha lain 

seperti restaurant dan fasilitas kebugaran, hal ini bisa dilakukan 

baik di dalam hotel maupun membuka cabang di luar hotel. seperti 

yang di lakukan hotel BlueSky dimana manajemen hotel memiliki 

unit usaha berupa restaurant Decafe yang mana restaurant 

tersebut dapat dikategorikan mewah dan terletak di area pusat 

hiburan di kota Balikpapan. 

 

B. Bagi Peneliti Selanjutnya 

1. Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti tentang Orientasi 

Kewirausahaan berbasis Inovasi, penelti diharapkan mengkaji 

lebih banyak sumber maupun referensi yang terkait, ataupun 

disarankan mengangkat indikator dalam  variabel orientasi 

kewirausahaan menjadi varibale terbarukan semisal : orientasi 
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kewirausahaan berbasis Proaktif, orientasi kewirausahaan 

berbasis pengambilan resiko, dan lain sebagainya. 

2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan meneliti tentang Orientasi 

pasar berbasis pelayanan SERVMO untuk perkembangan dan 

memperkaya literatur yang membahas terkait ini. 

3. Dikarenakan penelitian ini berfokus pada hotel bintang yang ada di 

kota Balikpapan, Bagi peneliti selanjutnya disarankan melakukan 

penelitian pada objek hotel non-bintang untuk mencari tahu 

perbandingan karakteristik hotel bintang dan non bintang apakah 

serupa atau tidak serupa. 
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Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh  
Yth. Bapak/Ibu  

 Terimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu menjadi responden untuk 
mengisi kuesioner ini. Kuesioner ini hanya bertujuan untuk kepentingan 
penelitian . Jawaban yang berikan sangat besar manfaatnya bagi 
pengembangan ilmu, yang pada akhirnya dapat menjadi masukan untuk 
perkembangan industry hotel. Kami sangat menghargai kejujuran 
Bapak/Ibu dalam mengisi kuesioner ini dan akan menjamin kerahasiaan 
jawaban Bapak/Ibu. Jawaban yang di berikan tidak akan mempengaruhi 
penilaian kinerja terhadap diri Bapak/Ibu.  

Besar harapan kami untuk menerima jawaban kuesioner ini pada 
kesempatan pertama. Untuk segala sesuatu berkaitan dengan kuesioner 
ini, Bapak/Ibu dapat menghubungi kami pada contact yang tersedia, Atas 
kerjasamanya kami ucapkan terimakasih. 

 

Data Responden 

 

 
Nama  :  

Jabatan  :  

Pendidikan  :         a. SMA/SMK b. D3           c. S1 d. S2             d. S3  

Jenis Kelamin :         a. Laki-laki   b. Perempuan 

Lama Bekerja  :          a. Kurang dari 5 tahun                   b. Antara 5 – 10 tahun 

             c. Antara 10 – 15 tahun          d. Di atas 15 tahun             

Posisi  :          a. Pemilik Hotel                              b. Manajer Umum 

             c. Pimpinan Department                d. Manajer Operasional 

             e. Lainnya : _______________________  

Nama Hotel  :  

Alamat   : 

Kab/Kota  : 

Jenis Hotel  :    Jumlah Kamar   : 

Tahun Berdiri      :    Jumlah Karyawan  : 
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Petunjuk Pengisian 

 
 Kuesioner ini dapat di isi dalam dua cara yaitu dengan mengisi 
lembar hard copy atau lembar elektronik Google Form pada link 
https://bit.ly/3gCJrIT (juga tersedia dalam bentuk CR Code pada halaman 
cover). Pilihlah salah satu jawaban yang anda anggap paling sesuai, 
Tidak ada jawaban benar atau salah untuk setiap pernyataan, anda 
dimohon memberikan penilaian yang anda rasakan sesuai dengan 
pernyataan. Berilah tanda silang (X)  atau check ( √)  pada jawaban yang 
anda pilih. 
 
Kategori jawaban atas pertanyaan dibawah ini sebagai berikut.  
1 – Sangat Tidak Setuju (STS)    4 – Setuju (S) 
2 – Tidak Setuju (TS)     5 – Sangat Setuju (SS) 
3 – Netral (N)  
 

 

A. Orientasi Kewirauasahaan Berbasis Inovasi (X1) 

Pertanyaan / Pernyataan 
Sangat  
Tidak 
Setuju 

Tidak  
Setuju Netral Setuju  Sangat 

Setuju  

1. Kami menciptakan terobosan dan ide 
baru untuk mengembangkan produk. 

1 2 3 4 5 

Produk apa yang telah dikembangkan?  
 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

2. Kami menciptakan terobosan dan ide 
baru untuk mengembangkan layanan. 

1 2 3 4 5 

Layanan apa yang telah di kembangkan? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

3. Kami beradaptasi dengan teknologi 
dan media untuk meningkatkan 
pelanggan. 

1 2 3 4 5 

Teknologi atau media apa yang telah di terapkan? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

4. Kami selalu melakukan perbaikan 
terhadap prosedur administrasi agar 
lebih efektif dan efisien. 

1 2 3 4 5 

Google Form 
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Prosedur apa yang telah di lakukan perbaikan atau di kembangkan?  
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

 
 
 

B. Orientasi Pasar Berbasis Layanan (SERVMO) (Y1) 

Pertanyaan / Pernyataan 
Sangat  
Tidak 
Setuju 

Tidak  
Setuju Netral Setuju  Sangat 

Setuju  

1. Kami memahami kebutuhan 
pelanggan dan memberikan kualitas 
layanan terbaik. 

1 2 3 4 5 

Kualitas layanan apa yang telah diberikan kepada pelanggan?  
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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2. Kami memiliki pengetahuan tentang 
pesaing dan responsive terhadap 
persaingan. 

1 2 3 4 5 

Pengetahuan dan respon seperti apa yang telah dilakukan terhadap pesaing?  
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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3. Kami melakukan perbaikan 
pelayanan secara kontinyu dan ada 
perencanaan pelayanan 

1 2 3 4 5 

Perbaikan pelayanan apa yang telah dilakukan perusahaan (Hotel)?  
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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4. Pelatihan karyawan untuk keunggulan 
layanan dan diberikan reward yang pantas 
sesuai kinerja 

1 2 3 4 5 

Reward apa yang telah diberikan kepada karyawan? 
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C. Kinerja Organisasi (Y2) 

Pertanyaan / Pernyataan 
Sangat  
Tidak 
Setuju 

Tidak  
Setuju Netral Setuju  Sangat 

Setuju  

1. Tingkat keuntungan (profitabilitas) 
hotel 3 tahun terakhir (2017-2020). 

1 2 3 4 5 

(1) Sangat Rendah, (2) Rendah, (3) Menengah, (4) Tinggi, (5) Sangat Tinggi. 
Berikan gambaran terkait profil keuntungan hotel? 
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2. Tingkat hunian kamar 3 tahun 
terakhir (2017-2020). 

1 2 3 4 5 

(1) Sangat Rendah, (2) Rendah, (3) Menengah, (4) Tinggi, (5) Sangat Tinggi. 
Berikan gambaran terkait tingkat hunian kamar? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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3. Tingkat pertumbuhan pengunjung 3 
tahun terakhir (2017-2020). 

1 2 3 4 5 

(1) Sangat Rendah, (2) Rendah, (3) Menengah, (4) Tinggi, (5) Sangat Tinggi. 
Berikan gambaran terkait pertumbuhan pengunjung? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

4. Penilaian relative mengenai 
kepuasan pelanggan. 

1 2 3 4 5 

(1) Sangat Tidak Puas, (2) Tidak Puas, (3) Menengah, (4) Puas, (5) Sangat Puas. 
Upaya apa yang dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan? 
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5. Mampu mempertahankan pelanggan 
lama untuk datang kembali 

1 2 3 4 5 

(1) Sangat Tidak Mampu, (2) Tidak Mampu, (3) Menengah, (4) Mampu, (5) Sangat 
Mampu. 
Upaya apa yang dilakukan untuk mempertahankan pelanggan? 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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LAMPIRAN 02 : Olah Data PLS  

Tampilan PLS Uji Reliabilitas   

 

 

Tampilan Hasil PLS : Algorithm 
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LAMPIRAN 

Tampilan Hasil PLS : Convergent Validity  

 

 

 

Tampilan Hasil PLS : Discriminant  Validity 
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LAMPIRAN  

 

 

Tampilan Hasil PLS : Composite Reliability dan Cronbanch’s Alpha 
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LAMPIRAN  

Tampilan Hasil PLS : Boothstrapping 

 

Tampilan Hasil PLS : Nilai R-Square 
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LAMPIRAN  

Tampilan Hasil PLS : Koefisien Jalur, T-Statistik, dan P-Value Hasil 
Analisis 

 

 

Tampilan Hasil PLS : Pengujian Hipotesis Tidak Lang sung  
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LAMPIRAN 03 : Data BPS Tahun 2021 

https://balikpapankota.bps.go.id/pressrelease/2021/11/02/185/tingkat-
penghunian-kamar--tpk--hotel-berbintang-mencapai-55-38-persen.html  

 


