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Abstrak: PD Pasar Kota Manado mengelola pasar tradisional yang ada di kota Manado sebanyak 6 unit pasar. Kualitas 

pelayanan dalam pemasaran menjadi sebuah aspek penting yang harus selalu diperhatikan dalam optimalisasi pelaksanaan 

kegiatan transaksi produk maupun sebuah usaha jasa. Orientasi pasar merupakan budaya organisasi yang dimana 

menempatkan prioritas tertinggi pada superior customer value. Salah satu penyebab pentingnya konsep servicescape adalah 

keterkaitannya dengan pemuasan kebutuhan konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh orientasi 

pasar terhadap kualitas layanan di PD Pasar Manado, untuk mengetahui pengaruh serviscape terhadap kualitas layanan di PD 

Pasar Manado dan untuk mengetahui pengaruh orientasi pasar dan serviscape secara bersama-sama terhadap kualitas layanan 

di PD Pasar Manado. Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian asosiatif. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan kusioner penelitian. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa (1) Orientasi Pasar berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan PD Pasar Manado, (2) Serviscape 

berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan PD Pasar Manado dan (3) Orientasi Pasar dan Serviscape berpengaruh 

signifikan terhadap Kualitas Layanan PD Pasar Manado. Saran yang dapat diberikan yaitu penting bagi pihak PD Pasar 

Manado agar memperhatikan Orientasi Pasar dan Serviscape yang menjadi determinan Kualitas Layanan 

 

Kata Kunci: orientasi pasar, serviscape, kualitas layanan 

 

 

Abstract: PD Pasar Manado City manages 6 traditional markets in Manado city. Service quality in marketing is an important 

aspect that must always be considered in optimizing the implementation of product activities or a service business. Market 

orientation is an organizational culture that places the highest priority on superior customer value. One of the causes of the 

importance of the servicescape concept is its relationship to the satisfaction of consumer needs. The purpose of this study is 

to determine the influence of the market on service quality at PD Pasar Manado, to determine the effect of serviscape on 

service quality at PD Pasar Manado and to determine the influence of the market and servicescape directly. together on the 

quality of service at PD Pasar Manado. This type of research is associative research type. Data collection techniques in this 

study used a research questionnaire. The data analysis technique in this research is multiple linear regression. The results 

showed that (1) Market Orientation had a significant effect on Service Quality of PD Pasar Manado, (2) Serviscape had a 

significant effect on Service Quality of PD Pasar Manado and (3) Market Orientation and Serviscape had a significant effect 

on Service Quality of PD Pasar Manado. The advice that can be given is that it is important for PD Pasar Manado to pay 

attention to Market Orientation and Serviscape which are the determinants of Service Quality 
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PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang 

Setiap perusahaan mempunyai tujuan untuk tetap hidup dan berkembang, tujuan tersebut hanya dapat 

dicapai melalui usaha mempertahankan dan meningkatkan tingkat keuntungan. Usaha ini hanya dapat dilakukan, 

apabila perusahaan dapat mempertahankan dan meningkatkan penjualannya, melalui usaha mencari dan membina 

langganan, serta usaha menguasai pasar. Tujuan ini hanya dapat dicapai, apabila bagian pemasaran perusahaan 

melakukan strategi yang mantap untuk dapat menggunakan kesempatan atau peluang yang ada dalam pemasaran, 

sehingga posisi perusahaan dipasar dapat dipertahankan dan sekaligus ditingkatkan.  

  Dalam menjalankan usaha perusahaan, pimpinan mempunyai orientasi untuk memungkinkan perusahaan 

dapat mencapai sasarannya. Suatu perusahaan akan gagal apabila orientasi pandangan pimpinannya dalam 

menjalankan usaha perusahaan tidak sesuai dengan situasi dan kondisi pemasaran produknya. Kualitas pelayanan 

dalam pemasaran menjadi sebuah aspek penting yang harus selalu diperhatikan dalam optimalisasi pelaksanaan 

kegiatan transaksi produk maupun sebuah usaha jasa. Ketika sebuah kualitas pelayanan yang didapatkan 

konsumen atau pembeli buruk, di mana harapan atau ekspetasi pembeli tidak tercapai, akan memberikan dampak 

buruk terhadap usaha itu sendiri. 

PD Pasar Kota Manado mengelola pasar tradisional yang ada di kota Manado sebanyak 6 unit pasar. 

Masing-masing unit pasar dipimpin oleh Kepala unit pasar dibawah koordinasi langsung Dirut PD. Pasar kota 

Manado. Namun, dalam hal pembangunan dan penganggaran dalam skala besar seperti pembangunan sarana 

prasarana masih menjadi tanggung jawab Pemerintah Kota Manado. Dalam suatu asset Negara/Daerah, termasuk 

asset yang ada didaerah kota Manado ada beberapa bangunan atau peralatan lainnya yang sudah tidak terpelihara 

dengan baik. Sebagai contoh bangunan Shopping Centre yang berada di pusat Kota Manado. Shopping center atau 

pusat perbelanjaan secara umum adalah kompleks pertokoan yang dikunjungi untuk membeli atau melihat dan 

membandingkan barang-barang dalam memenuhi kebutuhan ekonomi sosial masyarakat serta memberikan 

kenyamanan dan keamanan berbelanja bagi pengunjung. Bangunan Shopping Centre ini dibangun pada tanggal 4 

November tahun 1972 dan diresmikan pada Tahun 1975, bangunan ini termasuk salah satu bangunan tertua dan 

salah satu pusat belanja nomor satu yang ada di Kota Manado pada era tahun 1980-an (Rasyid, 2017). 

Pusat perbelanjaan atau shopping mall adalah salah satu fasilitas sosial yang di desain modern untuk 

mengikuti seiring perkembangan zaman. Shopping mall adalah suatu tempat yang memiliki makna bangunan atau 

tempat yang luas yang terdiri dari macam macam tools di dalamnya, baik kantin/cafe, toko buku, ATK (alat tulis 

kantor), toko pakaian, supermarket, toko kaset, konter elektronik dan di support oleh suatu department store yang 

mempunyai tempat parker yang luas. Fungsi shopping mall mempunyai arti yang sama dengan pasar tradisional 

yang ada di pelosok daerah, adalah tempat bertemunya pembeli dan pedagang untuk melakukan transaksi jual 

beli. Perbedaan terdapat pada mall adanya daya tarik untuk menggoda perhatian pelanggan sebagai pusat 

perbelanjaan yang modern. Sedangkan pasar tradisional hanya mementingkan perputaran roda perekonomian 

tanpa terlalu mengedepankan kenyamanan pembeli 

Berikut ini adalah data penelitian terkait dengan PD Pasar Kota Manado : 

 

Table 1. Pelayanan yang diberikan PD Pasar Kota Manado 

No Pelayanan 

1 Pembayaran gaji karyawan dengan sistem perol via bank. Ini dilakukan untuk memaksimalkan 

pelaporan keuangan sebagaimana diperbaharui lewat bimbingan teknik (bimtek) dengan BPK-RI serta 

inspektorat. 

2 Pengelolahan kebersihan, pelaporan pendapatan dan retribusi secara terbuka serta efektif. Termasuk 

peningkatan efisiensi kinerja karyawan yang di dalamnya diberikan reward juga intensif bagi 

karyawan yang melakukan kinerja baik. 

3 Memberikan perhatian besar sehingga dimaksimalkan usaha-usaha PD Pasar Manado. 

Sumber: PD Pasar Kota Manado, 2022 

 

Dalam sebuah bisnis, kualitas pelayanan pemasaran selalu menjadi faktor penting dalam menentukan 

keberhasilan perusahaan. Kualitas pelayanan ini didasarkan pada perbandingan dari tingkatan layanan yang 

diterima oleh seorang konsumen atau pembeli dengan tingkatan pelayanan yang selama ini diharapkan atau 

diekspetasikan. Terdapat tiga tingkatan kualitas pelayanan dalam sebuah pemasaran, yang pertama adalah ketika 

seorang konsumen merasa sangat puas dimana pelayanan yang didapatkannya telah melebihi ekspetasi atau 

harapan yang dimiliki. Kedua, ketika seorang konsumen merasa puas dalam artian bahwa pelayanan yang diterima 
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sama dengan harapan yang dimiliki. Dan yang terakhir adalah tingkatan di mana konsumen atau pembeli merasa 

tidak puas, hal ini terjadi ketika pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan pelayanan yang telah diharapkan 

selama ini. 

Kualitas pelayanan memegang peranan penting dalam hal peningkatan produktivitas perusahaan, 

khususnya perusahaan yang bergerak di bidang jasa, baik jasa penjualan maupun jasa pelayanan. Para pengelola 

pasar berlomba untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik bagi konsumennya. Untuk itu, pengelola 

supermarket berusaha meningkatkan dari kualitas pelayanan dengan menerapkan sistem manajemen tertentu. 

Kualitas pelayanan dalam pemasaran menjadi sebuah aspek penting yang harus selalu diperhatikan dalam 

optimalisasi pelaksanaan kegiatan transaksi produk maupun sebuah usaha jasa. Ketika sebuah kualitas pelayanan 

yang didapatkan konsumen atau pembeli buruk, di mana harapan atau ekspetasi pembeli tidak tercapai, akan 

memberikan dampak buruk terhadap usaha itu sendiri. 

Dalam sebuah bisnis, kualitas pelayanan pemasaran selalu menjadi faktor penting dalam menentukan 

keberhasilan perusahaan. Kualitas pelayanan ini didasarkan pada perbandingan dari tingkatan layanan yang 

diterima oleh seorang konsumen atau pembeli dengan tingkatan pelayanan yang selama ini diharapkan atau 

diekspetasikan. Terdapat tiga tingkatan kualitas pelayanan dalam sebuah pemasaran, yang pertama adalah ketika 

seorang konsumen merasa angat puas di mana pelayanan yang didapatkannya telah melebihi ekspetasi atau 

harapan yang dimiliki. Kedua, ketika seorang konsumen merasa puas dalam artian bahwa pelayanan yang diterima 

sama dengan harapan yang dimiliki. Dan yang terakhir adalah tingkatan di mana konsumen atau pembeli merasa 

tidak puas, hal ini terjadi ketika pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan pelayanan yang telah diharapkan 

selama ini. 

Untuk mencapai hal tersebut, yaitu dengan cara mencapai keunggulan dan tujuan perusahaan melalui 

kualitas layanan. Kualitas pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh perusahaan dalam 

menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan 

yang diharapkan oleh para konsumen adalah fasilitas yang memadai, pelayanan yang baik, kenyamanan, 

keamanan, ketenangan dan hasil yang memuaskan sehingga pihak manajemen harus memikirkan bagaimana 

kualitas pelayanan yang baik pada saat ini dapat terus berkembang demi kelancaran dimasa yang akan datang. 

Upaya peningkatan mutu pelayanan akan sangat efektif apabila peningkatan mutu pelayanan merupakan tujuan 

sehari-hari, mulai dari pimpinan puncak atau direktur sampai dengan para pelaksana pelayanan atau karyawan. 

Orientasi pasar sebagai pengumpulan secara luas intelejen pasar yang berkaitan dengan kebutuhan pelanggan 

sekarang atau masa mendatang, penyebarluasan intelejen diantara departemen-departemen, respon dan organisasi 

terhadap intelejen tersebut. Orientasi pasar merupakan alat ukur perilaku dan aktivitas dari implementasi konsep 

pemasaran. Perusahaan yang berorientasi pasar merupakan perusahaan yang mampu mengembangkan dan 

memahami lebih baik mengenai apa yang dibutuhkan konsumen sehingga dapat menciptakan customer value dan 

menciptakan strategi pasar dengan informasi kekuatan serta kelemahan pesaing. Orientasi pasar merupakan 

budaya organisasi yang dimana menempatkan prioritas tertinggi pada superior customer value. 

Orientasi pasar merupakan budaya bisnis dimana organisasi mempunyai komitmen untuk terus berkreasi 

dalam menciptakan nilai unggul bagi pelanggan. Orientasi pasar secara signifikan menjadi faktor penting yang 

memungkinkan perusahaan memahami pasar dan mengembangkan strategi produk dan jasa untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan dan kebutuhan pasar. Orientasi pasar juga berfokus pada penciptaan citra organisasi 

terhadap yang akan berujung pada penciptaan simpati dari para pelanggan karena dengan adanya orientasi pasar 

mampu memberikan pelayanan yang sangat baik sehingga konsumen merasa sangat puas. Manfaat dari orientasi 

pasar adalah membantu perusahaan dalam memproduksi produk atau jasa yang sesuai dengan yang dipersepsikan 

oleh pelanggan 

Servicescape yang baik akan mempengaruhi kenyamanan para pelanggan dengan menyesuaikan konsep 

bisnis, pengaruh Servicescape akan berbeda-beda terhadap respon masing-maisng individu oleh karena itu 

pemilihan dan perancangan Servicescape untuk memberikan kepuasan para pelanggan memerlukan strategi yang 

baik. Pemilihan strategi lokasi yang strategis dan mudah dijangkau adalah salah satu bagian dari cara menciptakan 

kepuasan para pelanggan, dengan lokasi yang berada di pusat kota ataupun tempat-tempat yang mudah dijangkau 

oleh konsumen maka strategi lokasi akan mudah diterapkan.  Servicescape merujuk pada lingkungan fisik yang 

sengaja dibuat atau diciptakan manusia sebagai dukungan atas layanan yang diberikan kepada konsumen. Salah 

satu penyebab pentingnya konsep Servicescape adalah keterkaitannya dengan pemuasan kebutuhan konsumen. 

Semakin baik Servicescape, maka akan membuat konsumen merasa nyaman dan senang dalam mengkonsumsi 

layanan yang diberikan 

Hal-hal yang ditemukan berdasarkan hasil observasi fakta lapangan antara lain PD Pasar merupakan 

merupakan wadah utama penjualan produk berskala ekonomi rakyat, menawarkan produk – produk yang 
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diinginkan masyarakat dengan harga yang relatif lebih murah daripada pasar modern,  memiliki tempat – tempat 

operasi yang strategis dan dekat dengan tempat tinggal masyarakat sekitarm memiliki jenis pelayanan bukan self 

service seperti di pasar swalayan dan merupakan tempat berbelanja yang dimana transaksinya bisa dilakukan 

dengan tawar menawar harga, tidak seperti di swalayan yang harganya sudah fix. Penelitian Abdilah (2014) 

menunjukkan bahwa Orientasi pasar berpengaruh terhadap kualitas layanan. Penelitian Mudiantono juga 

menemukan bahwa orientasi pasar bepengaruh terhadap kualitas layanan. Penelitian Noorshella (2015) 

menunjukkan bahwa serviscape berpengaruh terhadap kualitas layanan. Hal tersebut juga ditunjukan oleh 

penelitian Ramzi (2022) yang menemukan bahwa serviscape berpengaruh terhadap kualitas layanan. Berdasarkan 

latar belakang yang telah diuraikan maka peneliti tertarik meneliti tentang “Analisis Kualitas Layanan PD Pasar 

Manado Di Pasar Bersehati Serta Faktor-Faktor Yang Mempengaruhinya” 

 

Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah  

1. Untuk mengetahui pengaruh orientasi pasar dan Serviscape secara bersama-sama terhadap kualitas layanan PD 

Pasar Manado di Pasar Bersehati 

2. Untuk mengetahui pengaruh orientasi pasar terhadap kualitas layanan PD pasar Manado di Pasar Bersehati 

3. Untuk mengetahui pengaruh Serviscape terhadap kualitas layanan PD Pasar Manado di Pasar Bersehati 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Manajemen Pemasaran 

Kegiatan utama yang dilakukan setiap pelaku bisnis dalam mempertahankan keberlangsungan hidup 

usahanya adalah memasuki sebuah pasar, dengan cara memasarkan suatu produk. Keberhasilan setiap pelaku 

bisnis tergantung bagaimana cara atau strategi yang diterapkan perusahaan dalam memasarkan produknya, agar 

dapat mencapai tujuan yang diharapkan. Kegiatan pemasaran berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan banyak orang, maka dari itu produsen harus memberikan kualitas yang diharapkan oleh konsumen 

untuk mendapatkan manfaat yang sama dengan pengorbanannya agar terpenuhi kebutuhannya. Manajemen 

pemasaran pada dasarnya merupakan suatu kegiatan penyusunan dan penerapan terhadap rencana-rencana di 

suatu perusahaan. Dalam membuat perencanaan sangat dibutuhkan keahlian untuk menentukan strategi dan 

perencanaan yang tepat. Peran manajemen pemasaran disuatu perusahaan sangat penting. Diantaranya, 

mempersiapkan suatu produk yang lebih inovatif dan menyeleksi pangsa pasar yang sesuai dengan yang 

diharapkan oleh perusahaan serta mempromosikan produk baru tersebut pada calon pembeli. Manajemen 

pemasaran menurut Kotler dan Keller (2012:5), Manajemen Pemasaran merupakan suatu seni dan ilmu di dalam 

pasar sasaran untuk menarik, menjaga, juga meningkatkan konsumen dengan menciptakan, mengkomunikasikan 

dan menghantarkan kualitas konsumen yang unggul. Menurut Tjiptono (2011:2), Manajemen pemasaran adalah 

suatu teknik yang secara keseluruhan merupakan kegiatan bisnis yang dipersiapkan untuk menyusun, menentukan 

harga, serta menyalurkan suatu produk, jasa dan ide yang bisa memenuhi kebutuhan pasar sasarannya sehingga 

tercapai tujuan perusahaan tersebut. 

 

Kualitas Layanan  

Terjadinya kompetisi dalam usaha dalam merebut market guna meningkatkan penjualan membawa 

sebuah perubahan positif dalam dunia bisnis karena mereka bersaing dalam memberikan pelayanan terbaik bagi 

setiap konsumen. Hal itu mengubah persepsi banyak orang yang awalnya berpegang teguh pada filosofi produk 

dan penjualan ke filosofi pemasaran. Dalam proses pemasaran, kualitas pelayanan menjadi sesuatu yang sangat 

krusial karena hal itu menjadi faktor dominan dalam menciptakan rasa puas atau tidak puasnya terhadap 

pelanggan. Batinggi dan Badu (2011), mengemukakan bahwa berdasarkan Kamus Umum Bahasa Indonesia; 

pelayanan kata dasarnya adalah layan dan kata kerjanya adalah melayani, artinya menolong, menyediakan segala 

apa yang diperlukan orang lain. Menurut Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai 

berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan 

pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien 

berada di perusahaan. Kualitas Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan 

berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh konsumen. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat 

dilihat dari terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

harapannya. 
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Orientasi Pasar 

Orientasi pasar merupakan ukuran perilaku dan aktivitas yang mencerminkan implementasi konsep 

pemasaran. Orientasi pasar yang kuat didalam perusahaan, akan bisa memberikan penawaran dan memberikan 

kepuasan yang lebih kuat di dalam perusahaan, memberikan penawaran dan kepuasan yang lebih baik kepada 

pembeli serta perusahaan dan akan memperoleh hasil yang lebih besar atas penawaran yang di berikan. Narver et 

al (2012) mengemukakan bahwa konsep orientasi pasar total cakupan orientasi pasar yang relatif dan proaktif. 

Dalam hal ini orientasi pasar yang relatif adalah suatu usaha untuk memenuhi kebutuhan yang terungkap, 

sementara itu orientasi pasar yang proaktif adalah usaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang belum 

terungkap. Slater (2013) menyatakan bahwa perusahaan yang berorientasi pasar adalah perusahaan yang sangat 

mengerti kebutuhan pelanggan, baik kebutuhan yang terungkap maupun yang tidak terungkap (Expresed and 

Unnerpressed Need) yang disebut sebagai orientasi pasar generasi kedua (Second Generation of Market 

orientation) untuk memenuhi kebutuhan yang tepat, orientasi pasar generasi kedua juga mencari pelanggan 

potensial.  

 

Servicescape  

Salah satu dari karakteristik jasa adalah intangibility yang artinya tidak berwujud. Disini dijelaskan bahwa 

jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, didengar, atau dibaui sebelum jasa itu dibeli, artinya bahwa kesan 

pertama yang akan dirasakan oleh konsumen ketika datang untuk membeli jasa adalah bukti fisik yang ada 

dilingkungan tempat dimana jasa dihantarkan. Lovelock, Wirtz dan Mussry (2010:4), mendefinisikan 

Servicescape sebagai gaya dan tampilan fisik dan elemen pengalaman lain yang ditemui oleh pelanggan di tempat 

penghantaran layanan. Servicescape merupakan fisik lingkungan atau fasilitas fisik dimana layanan ini di 

produksi, di sampaikan, dan di konsumsi. Melalu beberapa pengertian dari para peneliti sebelumnya dapat 

disimpulkan bahwa Servicescape merupakan lingkungan fisik dan elemen-elemen lainnya yang dipengaruhi 

perilaku selama menggunakan jasa tertentu. 

 

Penelitian Terdahulu 

Penelitian Diza, Moniharapon, Ogi (2016) memberikan gambaran tentangTingginya permintaan akan 

kendaraan sepeda motor membuat perusahaan pembiayaan yang ada di Kota Manado bersaing ketat untuk 

memperoleh konsumen. Tingkat kesuksesan perusahaan pembiayaan dipengaruhi dengan seberapa besar 

kepuasan yang dirasakan melalui kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan dalam persepsi konsumen. 

Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan, baik secara 

simultan maupun parsial terhadap kepuasan konsumen. Objek penelitian adalah PT. FIFGROUP Cabang Manado. 

Populasi penelitian adalah konsumen pada tahun 2014 dan sampel penelitian sebanyak 100 responden. Alat 

analisis menggunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan baik secara simultan maupun parsial terhadap 

kepuasan konsumen. Pihak manajemen sebaiknya memperhatikan harapan dan penilaian konsumen agar 

terciptanya kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa perusahaan. 

Penelitian Islam (2019) This study aims to determine the factors and their associated attributes of service 

quality in the restaurants of Dhaka city by evaluating customers’ perceptions. A structured questionnaire survey 

of a total of 307 restaurant customers is carried out using convenience and snowball sampling methods. Based 

on this data, a demographic profile of the customers is developed before conducting factor analysis and ranking 

of attributes from most satisfied to least, on a five-point Likert scale. Ranking of the attributes indicates that 

respondents are satisfied with given all attributes of satisfaction measurement. Besides, five major factors are 

extracted by factor analysis, namely, Physical Appearance, Staff Behavior, Expediting Determinants, Foods 

Quality, and Pricing. Therefore, this research explores an untapped area of study of customer satisfaction and 

suggests important managerial implications to improve the quality of the current service of the restaurant business 

in Dhaka city. 

Penelitian Jagmohan (2017). Background/Objectives: Objective of this study is to find out which variable 

ranks first in satisfying customers needs in tourism industry in Chennai. From the study carried out in Chennai it 

was found that customers are found to be satisfied when the tourist operator apologizes for any delay or remorse 

in services or when the operators tolerates when the customer gets angry for any lack in services provided. 

Methods/Statistical analysis: 100 respondents were chosen for this study that has great experience with travel 

agencies. Data was collected through administrating questionnaire. Reliability and validity test was done to 

ensure whether the adapted questionnaire is suitable for this study. Relative importance was analyzed, after 

calculating mean and standard deviation. Based and the relative importance obtained the variables were ranked 
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accordingly. Findings: This study revealed those tourists are satisfied with the operator’s services when the 

operators apologize for errors in services or tolerates when the customer gets angry. 

 

Kerangka Konsep 

Model penelitian ini yang dijelaskan sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 

Sumber: Kajian Teori (2020) 

 

Hipotesis Penelitian 

Hipotesis dalam penelitian ini yaitu : 

H2: Diduga terdapat pengaruh orientasi pasar terhadap kualitas layanan PD Pasar Manado di Pasar Bersehati 

H3: Diduga terdapat pengaruh Serviscape terhadap kualitas layanan PD Pasar Manado di Pasar Bersehati 

H1: Diduga terdapat pengaruh orientasi pasar dan Serviscape secara bersama-sama terhadap kualitas layanan PD 

Pasar Manado di Pasar Bersehati 

 

METODE PENELITIAN  

Pendekatan Penelitian 

Penelitian menggunakan penelitian assosiatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh ataupun juga hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2013). Objek dalam 

penelitan ini adalah PD Pasar Manado. Lama waktu yang digunakan untuk melakukan penelitian yaitu selama 3 

bulan, dengan rincian mengumpulkan informasi tentang objek, mengumpulkan kajian pustaka dan empiris, 

penyebaran kuesioner dan analisis data. 

 

Data dan Sumber Data 

Data adalah sekumpulan informasi, dalam pengertian bisnis, data merupakan sekumpulan informasi 

dalam pengambilan keputusan. Penelitian ini menggunakan dua jenis data yaitu data primer dan data sekunder. 

Data Primer adalah data yang diperoleh langsung dari objek yang diteliti (tidak melalui perantara), data primer 

dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner, wawancara atau tanya jawab dari sumbernya 

(Kuncoro, 2009: 69). Data Sekunder adalah data yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media 

perantara yaitu melalui hasil-hasil penelitian, buku-buku, artikel, dan berbagai publikasi serta instansi terkait yang 

relevan dengan masalah yang diangkat. Dalam penelitian ini kusioner dibagikan kepada 100 orang responden. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linar berganda digunakan untuk menaksir bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel 

dependen, bila dua atau lebih variable dependen sebagai faktor predictor dinaik turunkan nilainya. Secara 

matematis bentuk persamaan dari regresi linier berganda adalah sebagai berikut: 

Y=a+b1X1+b2X2 +e 

Dimana: 

Y = Kualitas Layanan 

a = Konstanta 

Kualitas Layanan (Y) 

Serviscescape (X2) 

Orientasi Pasar (X1) 

H2 

 
H3 

 

H1 
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b = KoefisienRegresi X1 dan  X2 

X1 = Orientasi Pasar 

X2 = Servicescape 

e = Error  
 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Uji Validitas dan Reliabilitas Kuisioner 

Berikut ini adalah uji validitas dan reliabilitas kuisioner penelitian : 

Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas Kuisioner 

Variabel Pernyataan Sig Status Cronbach Alpha Status 

Orientasi Pasar (X1) X1.1 0,000 Valid 0,973 Reliabel 

 X1.2 0,000 Valid  Reliabel 

 X1.3 0,000 Valid  Reliabel 

Serviscape (X2) X2.1 0,000 Valid 0,923 Reliabel 

 X2.2 0,000 Valid  Reliabel 

 X2.2 0,000 Valid 0,923 Reliabel 

 X2.4 0,000 Valid  Reliabel 

Kualitas Layanan (Y) Y1.1 0,000 Valid 0,872 Reliabel 

 Y1.2 0,000 Valid  Reliabel 

 Y1.3 0,000 Valid  Reliabel 

 Y1.4 0,000 Valid  Reliabel 

 Y1.5 0,000 Valid  Reliabel 

Sumber : Olah data SPSS 20, 2022 

 

Tabel 2 menunjukkan uji validitas dan reliabilits responden. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 

bahwa dari item-item pernyataan varaiebel dinyatakan valid karena memiliki nilai signifikansi lebih dari 0,05. Uji 

reliabilitas memiliki nilai cronbach alpha lebih besar dari 0,6 sehingga dapat dinyatakan bahwa setiap pernyataan 

dinyatakan reliabel. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Uji Normalitas digunakan untuk menguji apakah model regresi mempunyai distribusi normal ataukah 

tidak. Mode regresi yang baik adalah model regresi yang memiliki distribusi normal atau mendekati normal.  

 
Gambar 2. Grafik Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual 

Sumber: Olah data SPSS 20, 2022 
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Gambar 2 menunjukkan bahwa pernyataan bahwa tidak terdapat masalah pada uji normalitas karena 

berdasarkan grafik di atas terlihat titik-titik koordinat antara nilai observasi dengan data mengikuti garis diagonal, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa data memiliki data yang berdistribusi normal. 

 

Uji Heterokedastisitas 

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah varian dari residual tidak sama untuk semua pengamatan, 

yang menyebabkan estimator menjadi tidak efisien dan nilai koefisien determinasi akan menjadi sangat tinggi. 

Jika dari suatu pengamatan tersebut terdapat varian yang berbeda, maka disebut heterokedastisitas. 

 
Gambar 3. Scatterplot 

Sumber: Olah data SPSS 20, 2022 

 

Gambar 3 menunjukkan bahwa uji heterokesdastisitas menampakkan titik-titik yang menyebar secara 

acak dan tidak ada pola yang jelas terbentuk serta dalam penyebaran titik-titik tersebut menyebar dibawah dan 

diatas angka 0 pada sumbu Y. Hal tersebut mengidentifikasikan tidak terjadinya heterokesdastisitas pada model 

regresi, sehingga data layak dipakai. 

 

Uji Mutikolinieritas 

Multikolinieritas merupakan suatu situasi dimana beberapa atau semua bebas berkolerasi kuat. Jika 

terdapat korelasi yang kuat di antara sesama variable 

Tabel 3. Collinearity Model 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

(Constant)   

Orientasi Pasar .996 1.004 

Serviscape .996 1.004 

Sumber: Olah data SPSS 20, 2022 

 

Tabel 3 menunjukkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas jika nilai VIF < 10 Hasil perhitungan 

menghasilkan nilai dibawah angka 1 maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas dalam 

model regresi tersebut. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. Analisis Regresi Linier Berganda 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 12.674 3.274  3.872 .000   

Orientasi Pasar .796 .130 .527 6.103 .000 .996 1.004 

Serviscape .001 .156 .001 .009 .003 .996 1.004 
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 F Sig. 

  

 
Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square 

18.692 .000b  Regression 143.198 2 71.599 

 Residual 371.562 97 3.831 

 Total 514.760 99  

Sumber : Olah data SPSS 20, 2022 

 

Persamaan Regresi Y = 12.674 + 0.796 X1 + 0,001 X2 menggambarkan bahwa variabel bebas 

(independent) Orientasi Pasar (X1) dan Serviscape (X2) dalam model regresi tersebut dapat dinyatakan  jika satu 

variabel independen berubah sebesar 1 (satu) dan lainnya konstan, maka perubahan variabel terikat (dependen) 

Kualitas Layanan (Y) adalah sebesar nilai koefisien (b) dari nilai variabel independen tersebut. Konstanta () 

sebesar 12,674 memberikan pengertian bahwa jika Orientasi Pasar (X1) dan Serviscape (X2) secara serempak atau 

bersama-sama tidak mengalami perubahan atau sama dengan nol (0) maka besarnya Kualitas Layanan (Y) sebesar 

12,674 satuan.  

Hipotesis 1: Orientasi Pasar (X1) memiliki tingkat signifikansi p-value = 0,000 < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima atau Orientasi Pasar (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kualitas 

Layanan (Y). Jika nilai b1 yang merupakan koefisien regresi dari Orientasi Pasar (X1) sebesar 0.796 yang artinya 

mempunyai pengaruh positif terhadap variabel dependen Kualitas Layanan (Y) mempunyai arti bahwa jika 

variabel Orientasi Pasar (X1)  bertambah 1 satuan, maka Kualitas Layanan (Y) juga akan mengalami kenaikkan 

sebesar 0.796 satuan dengan asumsi variabel lain tetap atau konstan.  

Hipotesis 2: Serviscape (X2) memiliki tingkat signifikansi p-value = 0,003 < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima atau Serviscape (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kualitas 

Layanan (Y). Jika nilai b2 yang merupakan koefisien regresi dari Serviscape  (X2) sebesar 0,001  yang artinya 

mempunyai pengaruh positif terhadap variabel dependen Kualitas Layanan (Y) mempunyai arti bahwa jika 

variabel Serviscape (X1)  bertambah 1 satuan, maka Kualitas Layanan (Y) akan mengalami kenaikkan sebesar 

0,001   satuan dengan asumsi variabel lain tetap atau konstan.  

Hipotesis 3:  Hasil analisis didapatkan Uji Simultan (uji F) dengan tingkat signifikan p-value = 0,000 < 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak atau Ha diterima yang berarti bahwa Orientasi Pasar (X1) dan 

Serviscape (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan (Y). 

 

Koefisien Korelasi Berganda (R) dan Koefisien Determinasi (R2)  

Tabel 5. Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .527a .278 .263 1.95718 

Sumber: Olah data SPSS 20, 2022 

me 

Tabel 5 menunjukkan nilai Koefisien Korelasi Berganda (R) yang dihasilkan pada model 1 adalah sebesar 

0.527 artinya mempunyai hubungan kuat. Nilai Koefisien Determinasi (R2) adalah 0,527atau 52,7%  Artinya 

pengaruh Orientasi Pasar (X1) dan Serviscape (X2) terhadap Kualitas Layanan  adalah sebesar 52,7% dan sisanya 

sebesar 47,3% di pengaruhi variabel lain. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Orientasi Pasar Terhadap Kualitas Layanan 

Orientasi pasar adalah suatu proses dan aktivitas yang berhubungan dengan penciptaan dan pemuasan 

pelanggan secara terus menerus untuk menilai kebutuhan dan keingginan pelanggan. Industri yang telah 

menjadikan orientasi pasar sebagai budaya organisasi akan berfokus pada kebutuhan eksternal, keinginan dan 

permintaan pasar dalam menentukan keberhasilannya. Industri tersebut akan berhasil apabila mereka dapat 

memilih pasar-pasar sasarannya secara cermat dan mempersiapkan program pemasaran yang dirancang khusus 

untuk pasar tersebut. selain itu dengan melakukan perencanaan strategi yang berorientasi pasar, maka industri 

tersebut akan mencapai tujuannya sesuai dengan sumber daya dan keahlian yang dimilikinya. Orientasi pasar 

bukan hanya membuat referensi pilihan menjadi nyata, tetapi juga menjadikan pelanggan menjadi potensial.  

Orientasi pasar sangat penting dalam manajemen pemasaran modern. Perusahaan yang berorientasi pasar 

dinilai memiliki pengetahuan tentang pasar yang lebih tinggi serta memiliki kemampuan berhubungan dengan 
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pelanggan lebih baik, kemampuan ini dipandang mampu menjamin perusahaan untuk memperoleh keuntungan 

yang lebih tinggi dibandingkan dengan perusahaan yang kurang berorientasi pasar. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa Orientasi Pasar berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan PD Pasar Manado di Pasar Bersehati. 

Artinya setiap terjadi perubahan kualitas pelayanan dalam artian terjadi peningkatan atau penurunan hal tersebut 

dipengaruhi oleh orientasi pasar dari PD Pasar. 

 

Pengaruh Serviscape Terhadap Kualitas Layanan 

Servicescape yang secara sengaja dibuat memiliki peran penting dalam mempengaruhi perilaku 

konsumen pada lingkungan jasa. Servicescape mempunyai hubungan yang erat dan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Semakin baik servicescape yang diberikan maka semakin tinggi pula tingkat delight. Kualitas yang 

diterima dari servicescape akan menyebabkan kepuasan dan pembelian berulang pada penyediaan jasa. Jika 

pelanggan menyukai servicescape yang diberikan pihak penyedia jasa layanan maka ia akan merasa puas. Hal ini 

disebabkan perasaan menyukai identik dengan perasaan senang dan pelanggan yang merasa senang berarti besar 

peluangnya ia merasa puas dan menjadi loyal. 

Dalam konsep pemasaran jasa, tujuan perusahaan tentu ingin memberi kepuasan kepada pelanggan dan 

tidak ingin membuat pelanggan kecewa. Setidaknya beberapa perusahaan masih berada pada tingkatan tersebut, 

tetapi ada perusahaan lain yang ingin membuat pelanggan tidak hanya puas tapi lebih daripada itu, perusahaan 

ingin melebihi harapan pelanggan yang menggunakan produk dan jasa yang diproduksi. Customer 

delight berhubungan dengan kepuasan tetapi memiliki perbedaan, perbedaan itu karena customer delight berada 

ditingkatan yang berbeda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Serviscape berpengaruh signifikan terhadap 

Kualitas Layanan PD Pasar Manado di Pasar Bersehati. Artinya setiap terjadi perubahan kualitas pelayanan dalam 

artian terjadi peningkatan atau penurunan hal tersebut dipengaruhi oleh Serviscape dari PD Pasar. 

 

 

PENUTUP 

 

Kesimpulan 

Berikut ini adalah kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian ini sebagai berikut: 

1. Orientasi Pasar dan Serviscape berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan PD Pasar Manado di 

Pasar Bersehati 

2. Orientasi Pasar yang diukur dengan indicator orientasi pelanggan, orientasi industry sejenis dan koordinasi 

berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan PD Pasar Manado di Pasar Bersehati 

3. Serviscape yang diukur dengan indicator kondisi embient, tata spasial, fungsi dan tanda, symbol serta 

artefak berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan PD Pasar Manado di Pasar Bersehati 

 

Saran 

Berdasarkan simpulan hasil penelitian di atas, maka hal-hal yang dapat disarankan dari penelitian ini adalah: 

1. Penting bagi pihak PD Pasar Manado agar memperhatikan Orientasi Pasar dan Serviscape yang menjadi 

determinan Kualitas Layanan. 

2. Lebih khusus lagi pihak PD Pasar Manado agar memperhatikan target yang telah ditentukan oleh pihak 

manajemen,  

3. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah ruang lingkup penelitian dengan objek yang lebih besar 

lagi.. 
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