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Pada era digital saat ini tantangan pasar yang kompetitif 

mulai dari lokal, regional, nasional, dan global. Masalah 

mendasar dan krusial muncul di industri pada umumnya 

masalah kinerja pemasaran dan pelanggan, hal ini akan 

berdampak bagi perusahaan yang akan  memasuki tataran 

pasar global  seluruh komponen industri harus meningkatkan 

kinerja pemasaran dengan baik. Keterlibatan pelanggan 

merupakan suatu yang urgent  harus dibangun dan  

diimplementasikan dalam proses pemasaran, khususnya 

yang berkaitan dengan  layanan  sesuai dengan  teori service 

dominant logic.  Keterlibatan dengan pelanggan, industri 

harus  terus menerus dilakukan  untuk membangun  

komunikasi dalam proses pemasaran. Penyelesaian  

permasalahan  yang ada maka perlu menggambarkan 

substansi yang  mendasar terkait dengan konteks layanan 

kepada pelanggan, sebuah buku dengan judul Kinerja 

Pemasaran Berbasis Customer Involvement (Sebuah 

Kajian Service Dominant Lagic).  Locus  buku ini sangat 

menarik dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan ke depan  

Dikupas dengan komunikatif dan praktis untuk mendalami 

sebuah kajian  yang menarik berhubungan pemasaran 

ditinjau dari teori Service Dominant Logic.  Semoga  buku ini 
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bermanfaat bagi mahasiswa, dosen , dan masyarakat 

pemerhati pemasaran. 
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Perkembangan pasar yang sangat kompetitif  dan persaingan 

dinamis dalam industri  dan industri yang berbasis ekspor 

telah bersinergi melakukan pemasaran yang komprehensif, 

dengan melibatkan seluruh komponen sumber daya 

perusahaan untuk  memajukan bisnisnya dimasa yang akan 

datang. Strategi ekspor tidak lepas dari peran pelanggan yang 

terlibat dalam proses pemasaran.  Pelanggan yang baik akan 

memberi dampak terhadap perkembangan pasar ekspor 

maupun pasar domestik.  

Industri di Indonesia telah berkembang  ke penjuru 

dunia telah memberi dampak pada pelanggan yang membeli 

produk-produk dalam negeri Usaha industri  yang 

berorientasi ekspor memiliki peran yang sangat  penting  bagi 

perkembangan perekonomian,  memberikan dampak bagi 

produk nasional suatu negara dengan menyediakan barang 

atau jasa serta berkontribusi pada  ekspor.  

Industri yang memiliki ciri keunikan yang  berpotensi 

untuk menciptakan sebuah pasar baru, meningkatkan daya 

saing, meningkatkan daya beli yang produktif. Potensi 

industri  ini harus dipelihara dan dipertahankan untuk 

keberlangsungan ekonomi  dan peningkatan sumber daya  di 

PRAKATA 
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daerah. Peningkatan ekonomi memiliki peran  yang sangat 

besar dalam kesejahteraan masyarakat sekitar lingkungan 

industri. Meningkatnya industri akan menciptakan  peluang 

pasar dan perkembangan ekonomi, lapangan kerja, dan  

pemerataan kesejahteraan masyarakat.  

 

             Jepara, 10 November 2022 

 

                                                                     

Penulis 
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A. Trend Pasar Global 

Pertumbuhan bisnis di era globalisasi diikuti oleh 

persaingan, kinerja bisnis dan kinerja pemasaran 

industri semakin dinamis. Persaingan dalam industri 

berlangsung ketat dengan tingkat persaingan yang cukup 

tinggi. Hal ini mendorong setiap industri  harus 

mengembangkan dan mempertahankan posisinya agar 

bisa bersaing di pasar global, serta dapat mencari 

peluang pasar lebih baik di masa yang akan datang. 

Industri dalam proses pemasaran harus meningkatkan 

kinerja pemasaran agar tujuan industri dapat tercapai 

dengan baik. 

Sektor industri  pasarnya masih potensial, namun 

tantangan industri semakin besar dengan seiring 

berkembangnya teknologi, pasar, dan perilaku konsumen 

yang semakin kreatif dan kritis terhadap produk yang 

diinginkan. Persaingan industri juga datang dari 

pengaruh perdagangan bebas Asia – China (AC-FTA, 

2010). Masuknya produk-produk dari China, dan negara-

negara lainnya seperti Malaysia dan Vietnam yang 

menyebabkan pasar  ekspor lebih kompetitif. Dengan 

ketatnya persaingan menjadi tantangan bagi industri 

1 
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untuk memperbaiki kinerja industri khususnya kinerja 

pemasaran. Kinerja pemasaran ekspor dipengaruhi 

beberapa aspek yaitu kemajuan teknologi, 

perkembangan ekonomi, sosial budaya dan kebijakan 

pemerintah. 

Faktor ekonomi negara tujuan dan faktor regulasi 

antar negara juga mempengaruhi kinerja pemasaran. 

Industri dengan  regulasi yang baru yaitu 

penandatanganan antara pemerintah Indonesia dan 

Eropa dengan terbitnya Sertifikasi Verikasi Legalitas 

Kayu (SVLK), industri i harus mempersiapkan legalitas 

dan syarat-syarat lain yang harus dipenuhi agar bisa 

melakukan ekspor. 

Menurut Ketua Himpunan Industri I Kerajinan 

Indonesia (HIMKI) I, perhatian industri terhadap 

pelanggan, pasar, kepuasan pelanggan, dan faktor 

keterlibatan pelanggan mempengaruhi kinerja 

pemasaran. Customer involvement sangat baik untuk 

membangun kepercayaan, pelayanan, pengembangan 

produk, dan desain baru dalam bentuk hubungan 

keterlibatan.  Paradigma pemasaran dengan customer 

involvement sangat penting bagi industri untuk menjalin 

hubungan bisnis yang dinamis. Perkembangan 

pemasaran melalui keterlibatan pelanggan secara 

profesional membangun kepercayaan terhadap 
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pelanggan dengan cara memberi produk yang baik dan 

membangun hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Kinerja pemasaran secara terus-menerus komunikasi 

intensif dengan pelanggan, apa yang dikeluhkan 

pelanggan dan apa yang diberikan kepada pelanggan. 

 

B. Peranan  Kinerja Pemasaran 

Kemampuan industri untuk memenuhi harapan 

konsumen berkembang sebagian didasarkan pada 

kemampuan industri memberi produk dan layanan yang 

dihargai pelanggan. Dengan teknologi komunikasi,  

jaringan media sosial dan persaingan, pelanggan 

memiliki kesadaran memenuhi kebutuhannya, serta 

memikirkan strategi keterlibatan pelanggan  

Kinerja pemasaran sebagai penunjang proses dari 

disiplin manajerial dan efektivitas pemasaran, akan 

memberikan dampak pada strategi pemasaran antara 

organisasi yang meningkatkan efek pada kinerja 

organisasi dan strategi industri. Kinerja pemasaran 

sebagai bagian dari ukuran suksesnya industri, serta 

pengembangan kinerja pemasaran, kreasi nilai 

pelanggan, faktor eksternal juga mempengaruhi 

terhadap bisnis (Suwandari et al, 2017). Kinerja 

pemasaran dipengaruhi oleh pengalaman ekspor, 
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sumber daya industri, dan jaringan bisnis internasional 

(Ogasavara et al, 2016) 

Pemasaran adalah bagaimana menciptakan nilai 

yang luar biasa bagi konsumen dan investor. Partisipasi 

pelanggan dan kualitas hubungan mempunyai 

keterlibatan dengan nilai yang dirasakan pelanggan  

Keterlibatan pelanggan dan ekuitas merek memiliki 

hubungan dengan loyalitas pelanggan (Liu  et al., 2016). 

Customer involvement memiliki efek positif terhadap 

produktivitas dan kepuasan pelanggan (Dadfar et al., 

2013; Fatima dan Razzaque, 2013). Customer involvement 

mempunyai peran interaktif dalam pengembangan pasar 

(Dahlsten, 2004) dan mempengaruhi pengalaman 

pelanggan dan proses pelayanan (Feng et al., 2014), serta 

strategi pemasaran, perbedaan produk, dan orientasi 

pesaing mempunyai pengaruh terhadap customer 

involvement (Svendsen et al., 2011). Customer 

involvement harus dipertimbangkan oleh bisnis, sehingga 

tidak akan menyebabkan hilangnya pelanggan serta 

sangat membantu untuk pengembangan produk baru 

yang mengarah kepada kinerja pemasaran (Feng dan 

Wang, 2013). 

Orientasi nilai customer, nilai merek dan etika bisnis 

mempengaruhi organisasi (Fernandez dan Pinuer, 2016). 

Orientasi pasar dan inovasi layanan berpengaruh 
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terhadap advokasi pelanggan,  sebagai faktor dalam 

meningkatkan kinerja bisnis dan orientasi pasar 

mempunyai pengaruh  i terhadap kinerja bisnis (Wilson 

et al. 2014; Julian, 2010) dan orientasi pasar mempunyai 

pengaruh i terhadap kinerja pemasaran. Orientasi pasar 

berkontribusi terhadap kinerja bisnis  dan orientasi 

pelanggan berkomitmen untuk memberikan nilai 

pelanggan yang superior. Orientasi pasar mempunyai 

dampak pada pengembangan logistik (Clark et al. 2013) 

serta mempunyai nilai produk dan kepuasan terhadap 

produk yang dikenal pelanggan. Orientasi pasar dalam 

statement industri secara konsisten meningkatkan 

kinerja pemasaran dan mempunyai efek nilai pelanggan.   

 

C. Kolaborasi Kinerja Pemasaran 

Menurut Matanda dan Ndubisi (2009) orientasi pasar 

tidak berpengaruh terhadap kinerja pemasaran dan tidak 

ada hubungannya  dengan kinerja industri, dan  orientasi 

pasar tidak mempengaruhi pemikiran global dan kinerja 

ekspor. Orientasi pasar berperan secara kondusif dengan 

pelanggan dan fokus pada orientasi pelanggan, orientasi 

pesaing, orientasi keuntungan sosial dan koordinasi 

antar fungsi (Gunarathne, 2016). Secara keseluruhan 

orientasi pasar mempunyai pengaruh terhadap kinerja 

industri (Kazakov, 2016), tetapi menurut Julian (2010) 
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orientasi pasar tidak berpengaruh terhadap kinerja 

pemasaran.  

Industri secara mendasar harus melakukan inovasi 

pemasaran, memenuhi kebutuhan pelanggan, struktur 

pemain, saluran distribusi dan kolaborasi yang baik  

Inovasi pemasaran kadang tidak mendukung kinerja 

industri. Inovasi mempunyai empat tipe yaitu produk, 

proses, pemasaran dan organisasi yang secara konsisten 

digunakan oleh usaha kecil dan menengah (Medrano dan 

Olarte, 2016). Inovasi pemasaran merupakan upaya 

industri di dalam meningkatkan kinerja pemasaran. 

Kapabilitas pemasaran dengan pelayanan, kualitas, 

keandalan distribusi, dan pelayanan pelanggan akan 

berdampak pada keterlibatan pelanggan. 

 Menurut Dias dan Pereira (2017) kapabilitas 

pemasaran memiliki pengaruh sangat kuat terhadap 

kinerja pemasaran dengan membangun pasar melalui 

perencanaan pemasaran dan operasional yang 

merupakan alat strategis untuk daya saing. Namun yang 

lain menyatakan bahwa kapabilitas pemasaran tidak 

mempunyai pengaruh  terhadap kinerja pemasaran 

(Nuryakin, 2018). Menurut Cui dan Wu (2015) 

keterlibatan pelanggan, kemajuan keterlibatan 

pelanggan dan inovasi keterlibatan pelanggan 

berpengaruh terhadap pengetahuan pelanggan, 
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dorongan manajemen dan kinerja manajemen. Inovasi 

keterlibatan pelanggan juga mempunyai peran dalam 

nilai kreasi pelanggan. Orientasi pelanggan dan orientasi 

pesaing mempengaruhi hubungan pelanggan (Guo dan 

Wang, 2015). 

D. Service Dominant Logic (S-D-L) dalam Kinerja 

Pemasaran 

Service Dominant Logic (S-D-L) merupakan teori yang 

menjelaskan co-creation melalui pertukaran dan 

konfigurasi yang mendalam bahwa manusia menerapkan 

kompetensi mereka dalam memberi manfaat kepada 

orang lain dan secara timbal balik mendapat manfaat 

masing-masing melalui pertukaran layanan untuk 

layanan (Lusch dan Vargo, 2009). Perspektif pemasaran, 

kualitas sering terjadi tidak sesuai keinginan pelanggan 

dengan barang-barang tidak berstandar diproduksi 

tanpa keterlibatan pelanggan (customer involvement), 

akhirnya pelanggan berubah responsif.  

Pandangan layanan yang mengutamakan 

pelayanan bertujuan untuk mengetahui bahwa 

pelanggan merupakan co-producer dan pelanggan bisa 

memaksimalkan memenuhi kebutuhannya (Vargo dan 

Lusch, 2004). Di samping itu untuk memuaskan 

pelanggan service dominant logic mengarah ke orientasi 

pasar dan produk yang diproduksi agar bisa terstandar, 
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memerlukan keterlibatan pelanggan (Vargo dan Lusch, 

2004). Service dominant logic dalam pemasaran, proses 

orientasi, dan berkaitan erat dengan pelanggan (Vargo 

dan Lusch, 2008). Dalam interaksi dengan pelanggan 

dibutuhkan customer involvement (Gronroos, 2008) dan 

proses pemasaran menuju sebuah model yang berbasis 

customer involvement.  

Service dominant logic mengubah proses layanan 

secara internal ke arah customer involvement (Heinonen 

at al., 2010) dan sangat dominan berguna bagi 

transformasi pemasaran (Vargo dan Lusch, 2011). Dalam 

kolaborasi dan hubungan dengan pelanggan dibangun 

customer involvement yang akan mempengaruhi kinerja 

(Vespestad dan Clancy, et al., 2018).  

Kapabilitas pemasaran, orientasi pasar dan 

teknologi meningkatkan kinerja industri tetapi service 

dominant orientation tidak berpengaruh terhadap kinerja 

industri (Wilden dan Gudergan, 2017). Menurut Fitzhugh 

et al. (2011) service dominant logic terintegrasi dengan 

inovasi yang dijalankan industri untuk syarat industri 

secara keseluruhan dalam pemasaran dan memiliki 

potensi dengan pengalaman pelanggan, kualitas, dan 

probabilitas barang yang dirancang oleh industri . Dalam 

penciptaan nilai bersama pengalaman pelanggan 

menjadi pusat pengembangan dan pemasaran produk 



Pendahuluan  | 9 

 

dengan kreasi bersama antara industri dan pelanggan, 

akan  terlibat dalam proses co-creation (Shaw et al., 

2010).  

Service dominant logic merupakan pengalaman 

layanan pelanggan yang tertanam di konteks pelanggan 

yang dilihat dari sudut pandang pelanggan, layanan berisi 

tiga jenis elemen yaitu hasil kegiatan internal penyedia 

layanan, proses co-creation dan elemen output. Co-

creation sebagai elemen layanan dengan menciptakan 

bagian dari pengalaman pelanggan. Service dominant 

logic telah mengubah fokus pemasaran dari proses 

internal industri ke arah interaksi antara industri dan 

pelanggan. Pemasaran mulai mempertimbangkan service 

dominant logic sebagai langkah pemahaman mendalam 

tentang pengalaman pelanggan. Ini berarti bahwa hasil 

akhir pemasaran tidak seharusnya menjadi layanan 

tetapi pengalaman pelanggan dan nilai pakai yang 

dihasilkan bagi pelanggan di konteks pelanggan atau 

keterlibatan pelanggan (Heinonen et al., 2010). 

Inovasi pemasaran, orientasi pasar, dan kapabilitas 

pemasaran terhadap kinerja pemasaran masih ada 

kesenjangan yang menunjukkan tidak konsisten. Dengan 

pernyataan tersebut masih ada kesenjangan antara 

inovasi pemasaran, orientasi pasar, dan kapabilitas 

pemasaran terhadap kinerja pemasaran. pemasaran.  
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Proses untuk menggali sebuah pengembangan 

konsep untuk mengisi kesenjangan, yaitu untuk 

menjembatani pengaruh inovasi pemasaran, orientasi 

pasar, dan kapabilitas pemasaran terhadap kinerja 

pemasaran yaitu dengan pengembangan konsep 

keterlibatan pelanggan (customer involvement). Customer 

involvement adalah tingkat di mana pelanggan yang 

terlibat dalam pengembangan produk baru dan proses 

program perbaikan secara terus-menerus dan kepuasan 

pelanggan (Goodman et al., 1995).  

Pengembangan konsep service dominant logic 

memberikan peran pengaruh inovasi pemasaran, 

orientasi pasar dan kapabilitas pemasaran terhadap 

kinerja pemasaran dan peran customer involvement 

terhadap kinerja pemasaran. Customer involvement 

mempunyai keterkaitan sangat strategis terhadap 

peningkatan kinerja pemasaran. Pengembangan konsep 

service dominant logic memberikan arah pengembangan 

konsep kinerja pemasaran berbasis customer 

involvement. Service dominant logic telah memberi 

kontribusi terhadap pengembangan konsep kinerja 

pemasaran berbasis customer involvement. Secara rinci 

akan dikaji lebih mendalam mengenai inovasi 

pemasaran, orientasi pasar, dan kapabilitas pemasaran 
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pengaruhnya terhadap kinerja pemasaran yang 

dimediasi customer involvement. 
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A. Pengertian Teori Service Dominant Logic (SDL) 

Service dominant logic (SDL) pada awalnya merupakan 

pemasaran berfokus pada distribusi dan pertukaran produk 

dengan dasar ekonomi diarahkan untuk memuaskan 

pelanggan dengan kaitannya dengan pemasaran, orientasi 

pasar, rantai nilai manajemen, sumber daya manajemen dan 

jaringan (Vargo dan Lusch, 2004). Memuaskan pelanggan 

merupakan hal yang perlu diperhatikan oleh industri untuk 

menghadapi persaingan pasar. Orientasi pasar sebagai 

langkah untuk melakukan proses pemasaran dengan baik 

serta menciptakan sumber daya manajemen dan jaringan yang 

kuat.  

Perspektif pemasaran, kualitas sering terjadi tidak 

sesuai keinginan pelanggan dengan barang-barang tidak 

terstandarisasi diproduksi tanpa  keterlibatan pelanggan 

(customer involvement), akhirnya pelanggan berubah 

responsif.  Pandangan layanan yang berpusat pada pelayanan 

pelanggan bertujuan untuk mengetahui bahwa pelanggan 

merupakan co-producer  dan pelanggan bisa memaksimalkan 

memenuhi kebutuhannya (Vargo dan Lusch, 2004). Pelayanan 

pelanggan kunci keberhasilan industri untuk menumbuhkan 

kepercayaan dan keterlibatan pelanggan dalam melakukan 

pembelian produk.  

2 SERVICE DOMINANT LOGIC 
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Service dominant logic adalah penciptaan nilai bersama 

dimiliki oleh pelanggan (Lusch dan Vargo, 2006A) tetapi 

harapannya hal itu akan menjadi dasar untuk teori umum 

pemasaran (Lusch dan Vargo, 2006b). Pelanggan juga 

dipandang sebagai sumber daya yang terukur, dapat 

diciptakan dan mempunyai hal-hal yang baru serta 

mempunyai kreasi (Lusch et al., 2007). Perilaku pelanggan 

dilihat sebagai proses interaksi layanan dengan pelanggan 

diupayakan untuk menciptakan nilai bersama (Tronvoll, 

2007). Menciptakan nilai bersama sebagai acuan kolaborasi 

industri untuk menciptakan kreasi antara industri dan 

pelanggan. 

Menurut Vargo dan Lusch (2008) service dominant logic 

adalah teori pemasaran yang lebih humanistik, dengan 

menempatkan pelanggan pada tingkat yang sama dengan 

industri dan pemasaran merupakan pertukaran layanan 

dengan menekankan pada penciptaan nilai bersama. Logika 

service dominant logic telah berkontribusi pada pemahaman 

tentang pemasaran yang berfokus pada penciptaan nilai dan 

pertukaran. Service dominant logic dalam perkembangannya 

memperhatikan sebuah value co-creation, proses orientasi, 

dan hubungan dengan pelanggan.  

Service dominant logic fokus kepada pemasaran dan 

memberikan dasar teori umum untuk pemasaran (Lusch et al., 

2008). Service dominant logic merupakan proses pemasaran 

yang didorong kerja sama secara proaktif agar industri terlibat 

dalam pelayanan pelanggan dalam melakukan inovasi, 
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penciptaan nilai, meningkatkan sumber daya termasuk 

pelayanan pelanggan (Kasouf et al. 2008). Dengan pelayanan 

dan proses sumber daya seperti; barang, layanan dan interaksi 

pelanggan dalam industri  akan keterlibatan pelanggan secara 

langsung untuk memenuhi nilai pelanggan (Gronroos, 2008). 

Didasarkan pada perkembangan teori pemasaran Vargo 

et al., (2009) menyarankan bahwa pemasaran berkembang 

menuju sebuah model berbasis layanan dari semua 

keterlibatan mempunyai peran dalam penciptaan nilai, 

keterlibatan antara industri dan pelanggan. Keterlibatan 

secara  proaktif berasal dari komunikasi pelanggan ke 

pelanggan, pelanggan terlibat dalam kegiatan bisnis, yang 

berkomunikasi dengan pelanggan, bernegosiasi dan 

perencanaan pemasok industri dengan tujuan memenuhi 

kebutuhan pelanggan (Lusch dan Vargo, 2009).  

Pandangan hubungan pemasaran dengan pelanggan dan 

perspektif service dominant logic merupakan praktik 

pemasaran dengan mengadopsi pendekatan co-production 

atau co-creation (Vargo dan Lusch, 2010). Kebutuhan untuk 

mendesain layanan berdasarkan pelanggan, industri perlu 

mencoba untuk menanamkan layanan di pelanggan yang 

sudah ada dan konteks masa depan dan pengalaman 

pelanggan. Industri saat ini memiliki kekuatan untuk memaksa 

pelanggan mengikuti skrip industri, pengembangan kompetisi 

global dan memberdayakan pelanggan dalam memenuhi 

kebutuhannya (Heinonen et al., 2010) serta keterlibatan 

industri, kontrol industri dalam penciptaan nilai (co-creation), 



16 | Kinerja Pemasaran Berbasis Customer… 

 

visibilitas penciptaan nilai, ruang lingkup pengalaman 

pelanggan, dan karakter pengalaman pelanggan (Heinonen et 

al., 2010). 

Manajemen layanan dan service dominant logic, adalah 

berdasarkan pengalaman layanan pelanggan yang tertanam di 

konteks pelanggan. Dari sudut pandang pelanggan, layanan 

berisi tiga jenis elemen: hasil kegiatan internal penyedia 

layanan, proses co-creation dan elemen output. Co-creation 

sebagai elemen layanan dengan menciptakan bagian dari 

pengalaman pelanggan. Service dominant logic telah 

mengubah fokus pemasaran dari proses internal industri ke 

arah interaksi antara industri dan pelanggan. Pemasaran 

mulai mempertimbangkan service dominant logic sebagai 

langkah pemahaman mendalam tentang pengalaman 

pelanggan. Ini berarti bahwa hasil akhir pemasaran tidak 

seharusnya menjadi layanan tetapi pengalaman pelanggan 

dan nilai pakai yang dihasilkan bagi pelanggan di konteks 

pelanggan atau keterlibatan pelanggan (Heinonen et al., 2010). 

Service dominant logic membantu menciptakan, 

menguraikan dan memperluas logika baru untuk manajemen 

secara umum khususnya manajemen pemasaran, serta 

memicu minat besar pada komunitas akademik global. 

Layanan dan peran pelanggan menjadi rekapitulasi pada 

tingkat relevansi dan generalisasi yang lebih tinggi dan service 

dominant logic akan melibatkan pertumbuhan, komunitas luas 

yang membantu menciptakan kebersamaan dan memperluas 
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logika baru  manajemen pemasaran (Gummersson et al., 

2010). 

Service dominant logic, konsumsi dan menciptakan 

pelayanan baru tidak hanya berfokus pada produk nyata tetapi 

pelayanan dan pengalaman produk yang dihasilkan. Logika 

service dominant logic adalah penciptaan bersama sebagai 

sumber daya integratif, sistem pelayanan untuk 

mengidentifikasi konsep nilai (Vargo, 2011). dan penciptaan 

nilai bersama dan sistem layanan yang menyebabkan 

kepercayaan lebih besar untuk mempromosikan sistem 

pelayanan kepada orang lain, serta pelanggan mempunyai 

pengalaman positif dalam jangka panjang (Edvardsson et al., 

2011).  

Layanan berdasarkan service dominant logic untuk 

memperoleh pengalaman pelanggan yang menguntungkan 

bahwa pelanggan memiliki banyak berkontribusi dalam 

pengembangan layanan dan realisasi pasar (Edvardsson et al., 

2013). Logika pemasaran dalam manajemen menunjukkan 

bagaimana logika pelanggan mendasari logika bisnis. 

Pelanggan yang membeli barang hampir selalu meminta 

layanan berkualitas (Gannage,  2014). 

B. Aksioma Service Dominant Logic (SDL) 

Menurut Vargo dan Lusch (2016:15) service dominant 

logic, ada 4 aksioma  yaitu: 

1. Layanan adalah pertukaran yang fundamental. Dalam 

pelayanan harus mempunyai pengetahuan dan 

ketrampilan untuk melayani yang lebih baik. Adapun 
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service layanan meliputi; barang untuk penyediaan 

layanan, semua bisnis adalah bisnis jasa, dan semua 

ekonomi adalah ekonomi jasa (Lusch dan Vargo, 

2014: 15).  

2. Pelanggan selalu menjadi rekan pencipta nilai. 

Industri adalah produser, creator, nilai, dan 

diperlukan interaksi aktor lain yaitu pelanggan 

(Lusch dan Vargo, 2014:15).  

3. Semua pelaku sosial dan ekonomi adalah integrasi 

sumber daya. Integrasi sumber daya meliputi; 

sumber daya pribadi (diri sendiri, kawan-kawan, dan 

keluarga), sumber daya pasar, dan sumber daya 

umum (Lusch dan Vargo, 2014:16). 

4. Nilai selalu ditentukan secara unik dan fenomenologi 

ditentukan dari penerima manfaat. Nilai adalah 

pengalaman, yaitu pengalaman yang menyenangkan, 

selalu berpikir positif, dan apa yang dikatakan 

pelanggan adalah pengalaman.  

 

 

 

 

 

 

 



19 

 

 

 

A. Pengertian Customization 

Customization adalah bertujuan untuk memberikan 

produk dan layanan yang paling sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan secara individu dengan produksi 

yang efisien dan fleksibilitas serta integrasi produk (Jiao 

et al, 2017). Menurut Jiao et al (2017) paradigma 

pergeseran desain dan produksi customization dibuat 

stok yang sesuai pesanan. Industri saat ini harus 

mempertimbangkan seluruh rantai nilai untuk 

memanfaatkan waktu, pasar dan lingkungan ekonomi 

dalam proses produksi.  

Mass customization mempertimbangkan hal-hal 

sebagai berikut: 

1. Goal; memberi barang dan jasa bervariasi dengan 

cukup terjangkau dan   kustomisasi yang setiap orang 

menemukan mirip sama yang diinginkan pelanggan.  

2. Economics; ruang lingkup ekonomi dan integrasi 

pelanggan. 

3. Focus; variasi dan fleksibilitas seluruh kustomisasi 

dan daya tanggap. 

4. Product; kelompok produk dan perakitan yang 

standar sesuai kebutuhan pelanggan. 

3 KONSEP CUSTOMIZATION 

DAN KINERJA PEMASARAN 
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5. Key feature; pola permintaan yang dapat diprediksi, 

relung hetrogen, barang dan jasa terintegrasi, siklus 

perkembangan produk yang pendek dan siklus hidup 

produk yang pendek. 

6. Organization; fleksibel dan adaptif. 

7. Customer involvement; untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan efisiensi dan efektivitas, keaktifan 

keterlibatan pelanggan melalui product life style. 

Komunikasi kustomisasi memberikan informasi 

kepada pelanggan dengan produk yang dihasilkan untuk 

menciptakan hubungan yang langgeng. Pemasar telah 

menyadari bahwa nilai kustomisasi produk dan 

komunikasi dengan pelanggan memerlukan perhatian 

untuk menumbuhkan loyalitas dan keterikatan 

pelanggan. Produk yang relevan dengan keinginan 

pelanggan akan menghasilkan pelanggan puas (Ansari 

dan Mela, 2002).  

E-Customization memerlukan konteks produk, 

yaitu produk dapat dinamis, sehingga kustomisasi dapat 

terwujud dengan sesungguhnya. Media juga dapat 

ditangani sehingga bisa mencapai target yang diinginkan. 

Pendekatan kustomisasi di dalam industri maupun di 

luar industri untuk mengelola hubungan pelanggan, 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sesuai yang 

mereka inginkan (Ansari dan Mela, 2002). 
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Customization adalah melakukan proses produksi 

menanggapi keinginan pelanggan. Kustomisasi akan 

berusaha memenuhi kebutuhan yang diinginkan 

pelanggan dengan melibatkan variasi pilihan dan dapat 

menentukan sesuai keinginan dan pilihan mereka. 

Kustomisasi produk merupakan sesuatu yang sangat 

relevan dari perspektif fisik dan layanan sesuai dengan 

perspektif pelanggan.  Customer involvement   merupakan 

nilai lebih yang digunakan dalam pelayanan dan 

menambah layanan dalam pengembangan produk 

(Wibisono dan Maulana, 2018). 

Strategi pemasaran ditujukan untuk proses jasa 

individual memuat tindakan masing-masing individu 

dengan keterlibatan pelanggan dalam proses 

manufaktur. Strategi kustomisasi mengharapkan industri 

dapat mengenal pelanggannya baik secara off line 

maupun on line dan menyesuaikan penawaran pelanggan 

(Kurniawati dan Suwarno, 2011). 

 

B. Kinerja Pemasaran  

1. Pengertian Kinerja Pemasaran 

Kinerja pemasaran merupakan salah satu unsur 

keberhasilan industri.  Untuk mengukur keberhasilan 

industri  ada beberapa hal yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan yaitu; kinerja pemasaran, kinerja 
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keuangan, kinerja sumber daya  manusia dan strategi 

operasional industri.  Menurut Menon & Menon  

(1997), kinerja pemasaran berkaitan dengan tingkat 

kinerja strategi sebuah industri dalam menghasilkan 

tingkat kinerja dalam pertumbuhan penjualan  dan 

tingkat keuntungan yang diharapkan. Kinerja 

pemasaran merupakan tolak ukur bagi industri. 

Menurut Ferdinand (2003) kinerja pemasaran adalah 

kinerja berbagai manajemen fungsional yang dapat 

berfungsi dengan baik dalam suatu industri. 

Kinerja organisasi dalam lingkungan bisnis 

jangka panjang harus mengetahui dan membangun 

hubungan yang saling menguntungkan antara 

industri  dengan pelanggannya. Strategi marketing 

mix antara penawaran dan permintaan berperan 

dengan kinerja pemasaran. Agar manajemen efektif 

harus ada akuntabilitas terhadap setiap segmen di 

seluruh bagian proses pemasaran. Kemampuan dan 

pengukuran untuk proses kinerja pemasaran 

berdasarkan segmen sangat penting untuk strategi 

pemasaran (Dempster dan Lee, 2015: 73). Berbisnis 

harus menempatkan konsumen sebagai raja dalam 

organisasi berarti menunjukkan bahwa industri ingin 

memberi nilai lebih kepada pelanggan dengan 

harapan memperoleh keunggulan bersaing  jangka 
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panjang, sehingga dapat memberikan keuntungan 

yang superior (Limakrisna dan Yoserizal, 2016). 

Kinerja pemasaran merupakan hal yang harus 

diimplementasikan dalam proses bisnis yang 

merupakan bagian dari kinerja organisasi.  

 Menurut Guiltinan dan Paul (1994: 431), 

ukuran kinerja bisa dilihat dari berapa aspek yaitu  

unit penjualan, penjualan, penjualan berdasarkan 

segmentasi, kursus pemrasaran, kursus produksi, 

pangsa pasar, peringkat pelanggan berdasarkan 

kualitas produk dan peringkat pelanggan dalam 

peningkatan kualitas pelayanan.  

Kinerja organisasi terdiri atas; kinerja 

pemasaran, kinerja keuangan, dan kinerja sumber 

daya manusia. Seluruh proses strategi industri selalu 

diarahkan untuk menghasilkan kinerja pemasaran 

yaitu volume penjualan, market share, pertumbuhan 

penjualan dan kinerja pemasaran sebagai usaha 

pengukuran tingkat kinerja meliputi omzet penjualan, 

jumlah pembeli, keuntungan dan pertumbuhan 

penjualan. Kinerja industri merupakan konstruksi 

yang umum digunakan untuk mengukur dampak dari 

sebuah strategi industri. Strategi industri selalu 

diarahkan untuk menghasilkan kinerja yang baik bagi 

kinerja pemasaran yaitu volume penjualan, pangsa 
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pasar, tingkat pertumbuhan penjualan, maupun 

kinerja keuangan (Ferdinand, 2014: 190).  

Industri yang memiliki keunggulan bersaing 

akan dapat mencapai kinerja pemasaran yang 

superioritas karena kinerja pemasaran superior 

dapat dicapai dengan baik melalui keunggulan 

kompetitif atau keunggulan komparatif dan 

keunggulan koperasi. Kinerja pemasaran yang unggul 

akan dicapai melalui tiga keuntungan, yaitu 

keunggulan komparatif, keunggulan bersaing dan 

keuntungan kooperatif (Limakrisna dan Yoserizal, 

2016). Kinerja yang buruk dari pemasaran cenderung 

disebabkan oleh keuntungan tipe persaingan yang 

rendah. Hal ini ditunjukkan oleh i yang dilakukan oleh 

Ratnaningsih dan Wiguna (2010) yang menunjukkan 

bahwa unsur-unsur keunggulan bersaing seperti 

kecepatan pengiriman, kualitas, tingkat harga, dan 

teknologi.  

Kinerja pemasaran industri masih relatif 

rendah, terutama pada unsur-unsur dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Kinerja organisasi 

didefinisikan seberapa efektif dan efisien kinerja 

tersebut menciptakan nilai bagi para pemangku 

kepentingan dinyatakan dalam misi organisasi dan 
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memperkuat kemampuan untuk membuat nilai-nilai 

dalam jangka panjang. Kinerja pemasaran 

didefinisikan oleh seberapa efektif dan efisien upaya 

seni pemasaran berkontribusi pada penciptaan nilai-

nilai ini dan kemampuan untuk membuat kinerja 

pemasaran dalam jangka panjang. Saat ini, ada model 

untuk evaluasi kinerja seni pemasaran yang secara 

eksplisit didasarkan pada kedua ide-ide dan 

pandangan rasional seni yang tersedia. Ketrampilan, 

karakteristik dan peran tim secara efektif 

menciptakan hubungan kerja yang maksimal dalam 

menciptakan kinerja pemasaran secara optimal 

(Butterworth dan Heinemann, 2006: 3). 

2. Antecedents Kinerja Pemasaran 

Pebisnis dalam menjalankan industri dipengaruhi 

oleh kinerja pemasaran dan barometer industri untuk 

sukses, pengembangan kinerja pemasaran, seluruh 

nilai kreativitas dan kontrol faktor internal industri 

(Suwandari et al.,  2017). Keunggulan bersaing 

melalui nilai pelanggan superior dalam menciptakan 

strategi yang kompetitif untuk mencapai keuntungan 

dan pertumbuhan bisnis, sesuai konsep keunggulan 

bersaing dalam strategi generik Porter. Strategi 

industri diarahkan untuk memenangkan persaingan 

di pasar sasaran. Sebuah persaingan akan menang 
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jika mampu menciptakan sebuah strategi bisnis 

melalui keunggulan bersaing (Suryaningsih dan 

Abdul, 2010). 

Inovasi pemasaran merupakan pendukung ide, 

alat dan infrastruktur dalam menentukan posisi 

persaingan pasar dan keunggulan bersaing. Inovasi 

dalam industri dapat meningkatkan kinerja keuangan 

dan meningkatkan aspek pemasaran (Askoy dan 

Cengiz, 2016). Peningkatan produksi, pasar, dan 

kinerja  keuangan dipengaruhi beberapa aspek yaitu 

inovasi pemasaran, inovasi produk, inovasi distribusi, 

dan inovasi promosi (Al- Zyadaat et al., 2012 dan 

Tuan et al., 2016). Inovasi organisasi dan kinerja 

inovasi produk mempunyai hubungan i terhadap 

kinerja pemasaran (Lee et al., 2016) dan keunggulan 

bersaing meningkatkan kinerja pemasaran 

(Limakrisna  dan Yoseriza, 2016; Muangkhot dan 

Ussahawanitbcakit, 2015) 

Kinerja industri dipengaruhi orientasi pasar 

(Chang et al., 2014) dan organisasi dipengaruhi 

orientasi nilai pelanggan, nilai merek dan etika bisnis  

(Fernández dan Pinuer, 2016). Orientasi pasar dan 

inovasi layanan  terkait dengan advokasi pelanggan 

(Yeh et al., 2015), sebagai faktor dalam meningkatkan 

kinerja bisnis dan orientasi pasar mempunyai peran 
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dalam kinerja bisnis (Wilson et al., 2014 dan  Julian, 

2010). Orientasi pasar  juga berkontribusi terhadap 

kinerja bisnis (Dubihlela, 2015) dan orientasi 

pelanggan berkomitmen untuk memberikan nilai 

pelanggan yang superior (Schwepker dan Igram, 

2016). Orientasi pasar mempunyai dampak pada 

pengembangan logistik (Clark et al., 2013) serta 

mempunyai nilai produk dan kepuasan terhadap 

produk yang dikenal pelanggan (Tournois, 2013). 

Orientasi pasar dalam statement industri secara 

konsisten mempunyai efek terhadap nilai pelanggan 

(Tournois, 2013) dan berperan secara kondusif 

dalam hubungan dengan pelanggan (Fang et al., 

2014), fokus pada orientasi pelanggan, orientasi 

pesaing, orientasi keuntungan sosial dan koordinasi 

antar fungsi (Gunarathne, 2016). 

Kinerja pemasaran dipengaruhi orientasi 

kewirausahaan dan orientasi pasar (Julian, 2010) dan 

kinerja industri juga dipengaruhi orientasi pasar  

(Hsu, 2016 dan Eshlania, 2014). Kinerja pasar juga 

dipengaruhi orientasi hubungan pelanggan, orientasi 

teknologi, dan pengembangan riset pemasaran 

(Salojarvi et al., 2015), serta kinerja pemasaran dapat 

meningkat ketika ditunjang dengan orientasi 

kewirausahaan, faktor ekternal dengan nilai bersama 
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(Suwandari et al., 2017). Menurut Nuryakin (2018) 

kinerja pemasaran dipengaruhi inovasi produk, 

orientasi pasar, dan keunggulan bersaing. Kinerja 

pemasaran baik yang dipengaruhi orientasi pasar 

yang tinggi (Frosen et al., 2016). 

Kinerja organisasi dipengaruhi kapabilitas 

organisasi, dan kapabilitas dinamis yang dimediasi 

kapabilitas pemasaran. Di samping itu kinerja 

pemasaran dan kinerja industri dipengaruhi 

kapabilitas pemasaran (Dias dan Pereire, 2017; 

Qureshi et al., 2017;  Setiawati et al, 2017). Kinerja 

dipengaruhi oleh kapabilitas pemasaran, kapabilitas 

dinamis, dan kapabilitas edukasi teknologi 

(Takahashi et al., 2017). I Krush et al., (2016) 

menunjukkan bahwa mempercepat implementasi 

strategi pemasaran dan ketidakpastian teknologi 

mempunyai dampak terhadap kinerja industri.  

Kapabilitas pemasaran memiliki efek yang kuat 

pada kinerja industri, dan kapabilitas pemasaran, 

nilai pasar akan meningkatkan keunggulan bersaing. 

Keberhasilan kinerja pemasaran industri menurut 

Morgan (2011) ditentukan oleh kapabilitas 

pemasaran dan sumber daya pemasaran. Kapabilitas 

komunikasi pemasaran, kemampuan rasional, 

kemampuan intelijen pasar, kemampuan 
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pengembangan produk, dan kemampuan promosi 

mempunyai pengaruh pada kinerja ekspor (Pham et 

al., 2017). Orientasi kewirausahaan melalui 

pengembangan sistem kompensasi karyawan 

meningkatkan kapabilitas pemasaran dan 

mempunyai pengaruh terhadap kinerja industri 

(Pratono dan Mahmood, 2015). 

Menurut Cui dan Wu (2015) pengetahuan 

pelanggan, dorongan manajemen dan kinerja 

manajemen dipengaruhi customer involvement, 

kemajuan keterlibatan pelanggan dan inovasi 

keterlibatan pelanggan. Inovasi keterlibatan 

pelanggan juga mempunyai peran dalam nilai kreasi 

pelanggan. Keterlibatan  akan mempengaruhi 

argumen untuk membeli produk (Yoon, 2018). 

Inovasi keterlibatan pelanggan juga mempunyai 

peran dalam nilai kreasi pelanggan. Orientasi 

pelanggan dan orientasi pesaing mempengaruhi 

hubungan pelanggan (Guo dan Wang, 2015). Kinerja 

pemasaran dipengaruhi oleh manajemen customer 

involvement (Ateke et al., 2015).  

Kinerja pemasaran dipengaruhi keunggulan 

bersaing dan  strategi promosi (Yasa et al., 2020), 

serta karakteristik pasar (Julian, 2009). Fokus 

pelanggan termasuk komentar dan komplain 
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pelanggan, layanan purna jual, evaluasi secara 

berkala untuk menciptakan nilai produk yang unggul 

dan sebagai ukuran kepuasan pelanggan, dan fokus 

kompetitif dengan melakukan monitoring pemasaran 

pesaing, rencana pemasaran secara terus – menerus, 

memantau seberapa besar minat staf penjualan dan 

memantau perkembangan apa yang dilakukan 

pesaing dapat meningkatkan kinerja pemasaran 

(Nwokah, 2009).  

Kinerja pemasaran juga dipengaruhi hubungan 

antara industri-industri tingkat menengah baik 

secara horizontal maupun vertikal, namun hubungan 

secara vertikal lebih kuat dibandingkan dengan 

hubungan horizontal (Lamprinopoulou, 2011), serta 

dipengaruhi kompetitif inovasi produk dan kualitas 

masuk pasar (Sugiyarti dan  Ardyan, 2017). 

3. Indikator Kinerja Pemasaran 

Dalam proses bisnis ada beberapa indikator kinerja 

pemasaran, menurut Al-Zyadaat et al (2012) 

indikator kinerja pemasaran terdiri dari yaitu; 

pengembalian investasi, keuntungan bersih, 

penjualan dan pangsa pasar. I lain menunjukkan 

indikator kinerja pemasaran adalah kepuasan 

pelanggan, profitabilitas pelanggan, dan tambahnya 

pelanggan baru (Limakrisna dan Yoserizal, 2016), 
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serta volume penjualan, pengembangan produk baru 

dan pertumbuhan pangsa pasar (Matanda dan 

Ndubisi, 2009). Adapun indikator-indikator kinerja 

pemasaran dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a) Penjualan 

Pemanfaatan laba bersih yang dinyatakan dalam 

persentase terhadap penjualan. Profitabilitas 

adalah tujuan utama dari semua usaha bisnis. 

Tanpa profitabilitas bisnis tidak akan bertahan 

dalam jangka panjang. Jadi mengukur 

profitabilitas saat ini dan masa lalu sangat 

penting. Rasio profitabilitas mengukur efisiensi 

industri dalam operasi aset industri. Jika industri 

gagal menaikkan tingkat laba yang memadai, 

akan mengurangi keuntungan dan menyebabkan 

masalah likuiditas (Murthy, 2014). 

 Keuntungan yang lebih banyak atau 

kurang tergantung pada pemanfaatan sumber 

daya yang lebih baik dan tenaga kerja. Itu 

berguna untuk meningkatkan kapasitas 

produksi dan untuk menghemat biaya produksi 

dan biaya upah untuk meningkatkan 

keuntungan, tidak hanya terhadap investasi, 

tetapi juga untuk sudut pandang pengembalian 

investor (Murthy, 2014).  
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Kecenderungan moderat dalam posisi keuangan 

dan pemanfaatan modal kerja, variasi dalam 

bekerja ukuran modal harus dihindari upaya 

juga harus dilakukan untuk menggunakan dana 

lebih efektif, dengan menjaga tingkat modal 

kerja optimal. Industri lebih banyak menyimpan 

aset lancar menyebabkan penurunan 

profitabilitas. Kebijakan distribusi laba bersih di 

industri yang sangat ketat tergantung pada 

ukuran komitmen industri (Matuszewska dan 

Pierzynka, 2015). 

b) Pangsa Pasar 

Pangsa pasar adalah indikator seberapa baik 

industri melakukan persaingan. Trik  ini, 

ditambah dengan perubahan pendapatan 

penjualan dan membantu manajer untuk 

menyeleksi perubahan pasar, artinya 

memungkinkan dalam menilai pasar tidak hanya 

pertumbuhan dan penurunan pasar total, tetapi 

juga trend pilihan pelanggan atau pesaing. 

Pertumbuhan penjualan dihasilkan  dari 

permintaan primer (total pertumbuhan pasar) 

adalah lebih murah atau lebih menguntungkan 

dari pada yang dicapai dengan mengambil 

bagian dari pesaing. Industri dengan pangsa 
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pasar di bawah level tertentu mungkin tidak 

layak (Faris et.al., 2010: 33). 

c) Tambahnya Pelanggan Baru 

Dampak dari perilaku pelanggan baru setelah 

dianalisis hasilnya menunjukkan bahwa perilaku 

pelanggan sangat mempengaruhi manfaat yang 

diterima oleh pelanggan, menjadi bukti nilai 

perilaku pelanggan yang berfokus pada 

penciptaan pelanggan yang berfokus pada 

interaksi pelanggan, memiliki dampak pada 

manfaat interaksi pelanggan kecuali manfaat 

ekonomi. Manfaat paling penting yang diterima 

adalah manfaat hubungan, hasilnya 

menunjukkan  perilaku pelanggan, pemenuhan 

diri dan manfaat (Braun et al., 2016). 

d) Kepuasan pelanggan 

Pembeli terpuaskan setelah membeli tergantung 

pada kinerja penawaran dalam hubungannya 

dengan ekspektasi pembeli dan pembeli 

menginterpretasikan adanya penyimpangan 

antara keduanya. Kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 

Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan 
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akan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan 

pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan 

pelanggan amat puas atau senang (Kotler dan 

Keller, 2009: 177). 

Kepuasan pelanggan sebagai kunci untuk 

pencapaian tujuan dalam lingkungan layanan, 

memenuhi perkembangan sekitar dan tuntutan 

pelanggan. Perilaku pelanggan setelah 

pembelian produk nyata atau tidak nyata juga 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan. 

Kesetiaan pelanggan merupakan elemen yang 

sangat diperlukan untuk mendorong strategi 

pesaing, walaupun kepuasan tidak terkait 

sepenuhnya untuk memprediksi kesetiaan 

pelanggan (Javed dan Cheema, 2017). 

e) Keuntungan Bersih. 

Pemanfaatan laba bersih yang dinyatakan dalam 

persentase terhadap penjualan. Laba bersih 

adalah pendapatan bersih atau penjualan setelah 

mengeluarkan semua biaya operasi, depresiasi, 

bunga dan pajak, termasuk pendapatan lainnya. 

Profitabilitas adalah tujuan utama dari semua 

usaha bisnis. Tanpa profitabilitas bisnis tidak 

akan bertahan dalam jangka panjang. Jadi 

mengukur profitabilitas saat ini dan masa lalu 
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sangat penting. Rasio profitabilitas mengukur 

efisiensi industri dalam operasi aset industri. 

 Menurut Khartik dan Varghese, (2011) 

dalam Murthy (2014) menyatakan keuntungan 

yang lebih banyak atau kurang tergantung pada 

pemanfaatan sumber daya yang lebih baik dan 

tenaga kerja. Itu berguna untuk meningkatkan 

kapasitas produksi dan untuk menghemat biaya 

produksi dan biaya upah untuk meningkatkan 

keuntungan, tidak hanya terhadap investasi, 

tetapi juga untuk sudut pandang pengembalian 

investor.  

Vijayakumar dan Venkatachalan (2003) 

menjelaskan bahwa kecenderungan moderat 

dalam posisi keuangan dan pemanfaatan modal 

kerja, variasi dalam bekerja ukuran modal harus 

dihindari upaya juga harus dilakukan untuk 

menggunakan dana lebih efektif, dengan 

menjaga tingkat modal kerja optimal. Industri 

lebih banyak menyimpan aset lancar 

menyebabkan penurunan profitabilitas. 

Kebijakan distribusi laba bersih di industri yang 

sangat ketat tergantung pada ukuran komitmen 

industri (Matuszewska dan Pierzynka, 2015). 
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f) Pengembangan Produk Baru 

Industri mempunyai kepentingan untuk 

mengembangkan produk baru, karena 

perubahan kebutuhan pelanggan, selera 

pelanggan, perkembangan pasar, siklus daur 

produk, kemampuan bertahan di persaingan. 

Industri yang tidak mampu mengembangkan 

produk baru sangat berisiko, karena persaingan 

produk berjalan terus, dan persaingan pasar 

yang sangat cepat dan global (Kotler, 2002: 374). 

Industri harus secara terus-menerus melakukan 

inovasi membuat produk yang diinginkan 

pembeli. Industri yang sungguh-sungguh 

mengembangkan teknologi, inovasi dan 

perbaikan terus-menerus cenderung akan 

melakukan pengembangan produk baru. 

Industri secara sungguh-sungguh menerapkan 

prinsip-prinsip inovasi, mengembangkan 

produk baru dan memperluas jaringan pasar 

(Kotler dan Amstrong, 2001:398). 

Pengembangan produk baru adalah 

pengembangan dari produk yang asli, 

melakukan perbaikan produk, membangun 

inovasi, dengan cara i dan pengembangan dari 

industri itu sendiri. Keberhasilan produk baru, 
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industri mempunyai cara untuk 

mengembangkan produk baru dengan menilai 

pasar sasaran, kebutuhan produk dan manfaat 

produk di masa mendatang. Dengan membuat 

produk yang unik dengan kualitas yang lebih 

baik dari produk sebelumnya dan mempunyai 

nilai serta sifat baru dalam penggunaan yang 

lebih baik (Kotler dan Amstrong, 2001:400). 

Pengembangan produk baru menjadi salah 

satu kegiatan bisnis yang energik, walaupun riset 

sering menyatakan bahwa pengembangan 

produk baru sering terjadi kegagalan dan tidak 

sukses di pasar. Itu disebabkan kurangnya 

pengetahuan dalam proses produksi yang 

kurang digali informasi secara mendalam oleh 

industri (Fisk, 2006:212). 
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A. Pengertian Customer Involvement 

Customer Involvement didefinisikan sebagai tingkat di 

mana pelanggan yang terlibat dalam pengembangan 

produk baru dan proses program perbaikan terus-

menerus dan kepuasan pelanggan. Pelanggan dapat 

terlibat tidak hanya dalam analisis peluang pasar tetapi 

juga termasuk pengujian produk, dan perbaikan terus-

menerus, customer involvement telah dianggap sebagai 

salah satu metode yang digunakan untuk meningkatkan 

kinerja produk baru.  

Industri membangun kebersamaan dengan 

pelanggan dan terlibat dalam sumber daya, minat 

pribadi, dan emosi untuk menjaga minat bersama dan 

hubungan dalam membangun bisnis bersama yaitu 

industri dan pelanggan (Stinnet, 2005: 159). Industri 

menciptakan hubungan jangka panjang dengan 

membangun hubungan dan pemberdayaan pelanggan. 

Industri harus menyesuaikan diri dengan perkembangan 

pelanggan (Kotler dan Keller, 2008:147). Konsumen 

mempunyai ekspektasi tinggi merespon keinginan dan 

kebutuhan dengan keterlibatan konsumen (customer 

involvement) untuk merespon rangsangan pemasaran 

(Kotler dan Keller, 2008:191).  

4 KONSEP CUSTOMER 

INVOLVEMENT  
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Tipe-tipe keterlibatan yaitu keterlibatan rendah 

dan keterlibatan tinggi. Keterlibatan rendah konsumen 

hanya pada keterlibatan produk yang biasa dikonsumsi, 

dan keterlibatan tinggi konsumen ingin menjadi bagian 

dan proses produksi yang differensiasi yang mempunyai 

nilai tinggi dibandingkan merek yang sama (Kotler dan 

Keller, 2008:192). I menunjukkan bahwa customer 

involvement meningkatkan kinerja produk baru dengan 

memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan dengan 

lebih baik, memberikan ide atau gagasan inovatif, 

meningkatkan kualitas produk dan mengurangi waktu 

pengembangan. 

Menurut Chang et al. (1997), menunjukkan bahwa 

tingkat keterlibatan layanan pelanggan memiliki tempat 

pada evaluasi kualitas layanan. Pelanggan dapat 

menyesuaikan manfaat kualitas untuk memenuhi 

kebutuhan aktual dari target pasar. Strategi pemasaran 

yang direncanakan dengan cermat, agar dapat menarik 

calon pelanggan dan mendorong konsumen untuk 

mencoba dan memanfaatkan  pelayanan pelanggan. 

Customer involvement dalam inovasi layanan bisnis, 

menunjukkan bahwa penggunaan instrumental 

informasi dari pelanggan yang terlibat dalam 

pengembangan layanan baru dapat mengarah pada 

pengembangan layanan baru yang unik dan unggul yang 
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pada gilirannya menghasilkan kinerja pasar yang lebih 

tinggi (Carbonell et al., 2014). Melibatkan pelanggan 

selama inovasi layanan bisnis dapat menyebabkan 

pengembangan layanan yang sangat inovatif. Kerja sama 

yang erat dengan pelanggan dan pengembangan servis 

layanan,  industri dapat melakukan pemahaman yang 

lebih baik tentang tantangan dan kebutuhan pelanggan, 

yang dapat mengarah pada wawasan baru tentang 

peluang (Carbonell et al., 2014).   

Customer involvement dengan manajemen 

keterlibatan pelanggan memiliki efek positif yang luar 

biasa dan menyebabkan produktivitas yang lebih besar, 

serta kepuasan pelanggan (Dadfar et al., 2013; Fatima 

dan Razzaque, 2013). Customer involvement mempunyai 

peran interaktif dalam pengembangan pasar (Dahlsten, 

2004). Customer involvement sangat penting sebab dapat 

mempengaruhi pengalaman konsumsi pelanggan, proses 

pelayanan (Feng et al., 2014), strategi pemasaran, 

perbedaan produk, dan orientasi pesaing berpengaruh 

terhadap customer involvement (Svendsen et al., 2011). 

Layanan pada perilaku pelanggan mempengaruhi 

strategi layanan, dan tingkat keterlibatan perbedaan 

individu terhadap efektivitas dan rasionalitas terhadap 

hubungan pelanggan dan keluhan. Memahami strategi 

layanan, customer involvement harus dipertimbangkan 
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oleh bisnis dalam hal kegagalan layanan, sehingga tidak 

akan menyebabkan hilangnya pelanggan (Chan et al., 

2017). 

Customer involvement dan ekuitas merek memiliki 

hubungan yang i dengan loyalitas pelanggan. Ini berarti 

baik ekuitas merek dan customer involvement 

memainkan peran penting untuk efek persepsi pelanggan 

pada loyalitas pelanggan. Industri mungkin tidak hanya 

fokus pada pengelolaan citra merek, tetapi harus 

menempatkan keterlibatan pelanggan yang lebih kuat, 

atau mengembangkan beberapa kegiatan promosi 

berdasarkan bagaimana mendorong pelanggan untuk 

melibatkan proses selama berbelanja (Liu et al., 2016).  

Customer involvement jika dikelola dengan cara 

yang benar memiliki efek yang luar biasa dan mengarah 

pada produktivitas yang lebih besar dan kepuasan 

pelanggan (Dadfar et al., 2013). Customer involvement 

dapat memperkuat hubungan dan kepuasan pelanggan, 

karena jelas keterlibatan adalah suatu hal yang tepat 

untuk membangun hubungan manajemen antara 

karyawan dan pelanggan (Fatima dan Razzaque, 2013). 

Customer involvement sangat membantu untuk servis 

pengembangan produk baru yang mengarah kepada 

kinerja pemasaran (Feng dan Wang, 2013). 
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Memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

adalah inti dari pemasaran. Sasaran bisnis adalah 

menghantarkan pelanggan untuk menghasilkan laba. 

Penciptaan dapat dibagi menjadi tiga fase. Fase pertama, 

memilih nilai, mempresentasikan pemasaran yang harus 

dilakukan sebelum  produk dibuat. Fase kedua adalah 

menyediakan nilai, pemasaran harus menentukan fitur 

produk tertentu, harga, dan distribusi. Fase ketiga adalah 

mengkomunikasikan nilai dengan mendayagunakan 

tenaga penjualan, promosi penjualan, iklan, dan sarana 

lain untuk  mempromosikan produk (Kotler dan Keller, 

2009: 36). Ruang sumber daya kolaborator mencakup 

kemitraan horizontal, dengan mitra yang dipilih dari 

kemampuan industri untuk mengeksploitasi peluang 

pasar yang berhubungan dengan pelanggan serta 

kemitraan vertikal, dengan mitra dapat melayani 

penciptaan nilai industri (Kotler dan Keller, 2009: 50).  

Penciptaan nilai adalah keahlian menciptakan nilai bagi 

pemasar meliputi mengidentifikasikan pelanggan baru 

dari pandangan pelanggan, pemanfaatan kompetensi 

bisnisnya, dan pemilihan serta pengelolaan mitra bisnis 

dari jaringan kolaborasinya (Kotler dan Keller, 2009: 50). 

Pengantaran nilai adalah melakukan investasi penting 

dalam infrastruktur dan kemampuan. Industri harus 

memiliki kecakapan dalam hal manajemen hubungan 
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pelanggan, sumber daya internal, dan manajemen 

kemitraan bisnis (Kotler dan Keller, 2009: 50). 

B. Antecedents customer involvement 

Customer involvement dipengaruhi antara pelanggan dan 

karyawan, pelanggan dengan pelanggan, inovasi 

pemasaran dan pengembangan produk, inisiasi atau ide 

yang dinyatakan dengan teknologi baru (Scupola dan 

Nicolajsen, 2010). Customer involvement dipengaruhi 

strategi pemasaran, diferensiasi produk, orientasi 

pesaing untuk meningkatkan keuntungan pelanggan 

(Svendsen et al., 2011). Industri dalam melakukan 

inovasi mempunyai empat tipe yaitu produk, proses, 

pemasaran dan organisasi yang secara konsisten 

digunakan oleh usaha kecil dan menengah (Medrano dan 

Olarte, 2016). Industri yang dibentuk oleh pasar secara 

mendasar harus melakukan, kebutuhan pelanggan, 

struktur pemain, saluran distribusi dan tempat kerja 

yang baik (Fisk, 2006: 58). Pelanggan merupakan sumber 

daya yang perlu diperhatikan di antaranya yaitu 

pelanggan sebagai kreasi bersama dan pelanggan sebagai 

pengguna, dalam kondisi apa pun memerlukan proses 

inovasi secara profesional dan secara keterlibatan 

pribadi (Nicolajse dan Scupola, 2011). Peran 

ketidakpastian teknologi baru juga sebagai antecedent 

customer involvement (Carbonell et al., 2009) 
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Menurut Cui dan Wu (2015), pengetahuan 

pelanggan, dorongan manajemen dan kinerja manajemen 

dipengaruhi informasi keterlibatan pelanggan, kemajuan 

keterlibatan pelanggan dan inovasi keterlibatan 

pelanggan. Inovasi keterlibatan pelanggan juga 

mempunyai peran dalam nilai kreasi pelanggan. 

Hubungan pelanggan yang baik dipengaruhi orientasi 

pelanggan dan orientasi pesaing (Guo dan Wang, 2015).  

Customer involvement dipengaruhi orientasi pasar, 

yang mengacu pada korporasi budaya yang berfokus 

pada kebutuhan pelanggan, karena budaya industri dapat 

diwujudkan melalui mengumpulkan informasi secara 

aktif dan memanfaatkan informasi, serta 

menyebarluaskan dan menanggapi pasar, Kohli dan 

Jaworski (1993) dikutip oleh Chang et al., (2014) 

merupakan salah satu driver utama nilai pelanggan.  

Export involvement memoderasi antara kapabilitas 

pemasaran dengan kinerja ekspor dan kapabilitas 

pemasaran juga sangat berperan dalam bisnis pemasaran 

internasional (Al-Aali et al., 2013). Customer involvement 

dipengaruhi oleh orientasi pesaing, diferensiasi produk, 

dan investasi pemasok khusus (Svendsen et al., 2011). 

Menurut Zhang dan Yang (2016), customer involvement 

dipengaruhi oleh kecepatan pasar produk baru. 

Customer involvement juga dipengaruhi kecepatan 
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informasi pelanggan dan keunggulan produk, yang akan 

menghasilkan produk yang sukses dan pengembangan 

prototype yang baik (Tih et al., 2016) 

Kapabilitas dinamis memainkan peran penting 

dalam kapabilitas pemasaran dan keunggulan kompetitif 

(Deas dan Pereire, 2017).  Menurut Tan dan Sousa (2015) 

kapabilitas pemasaran memiliki beberapa faktor, yaitu 

kapabilitas produk, kapabilitas harga, kapabilitas 

distribusi dan kapabilitas komunikasi. Industri yang 

dapat mengembangkan kapabilitas pemasaran akan 

mampu bertahan dalam persaingan. Kapabilitas 

pemasaran, modal relasional, dan pemberdayaan 

mempunyai peran dalam inovasi dan kinerja (Chew et al., 

2008). kapabilitas pemasaran, modal relasional, dan 

pemberdayaan mempunyai peran dalam inovasi dan 

kinerja (Niazi, 2017). Takhasit et al. (2016), kapabilitas 

operasional, mempertimbangkan kapabilitas pendidikan 

teknologi dan kapabilitas pemasaran. 

C. Indikator Customer Involvement 

Banyak indikator dari customer involvement yaitu 

keterlibatan pelayanan dan keterlibatan risiko (Chan et 

al., 2017). Keterlibatan pelayanan dan keterlibatan risiko 

dalam industri adalah untuk memenuhi pelayanan 

kepada pelanggannya. Manfaat desain produk yang 

digunakan, desain produk baru, menyediakan prototipe 
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desain dan desain spesialis produk merupakan indikator 

dari customer involvement (Cui dan Wu, 2016). Di 

samping indikator customer involvement diatas ada 

beberapa indikator lainnya yaitu keterlibatan inovasi, 

keterlibatan desain, keterlibatan pengembangan, dan 

keterlibatan analisis (Cheng et al., 2012). Indikator-

indikator  tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Keterlibatan Pelayanan 

Menurut Shu (2016) kualitas layanan didasarkan 

pada sudut pandang pelanggan dengan evaluasi yang 

dilakukan konsumen setelah membandingkan 

layanan yang mereka harapkan dan diterima. Liu et 

al. (2017) mengklaim kualitas layanan memainkan 

peran penting untuk keberhasilan suatu bisnis, yang 

merupakan senjata paling kuat untuk kompetisi. 

Kualitas layanan merupakan alat penilaian bagi 

manajemen untuk mengetahui bagaimana 

meningkatkan bisnis (Pena et al., 2013) dan menguji 

kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan 

(Liao et al., 2017). Kualitas layanan adalah alat 

penting untuk mengukur kepuasan pelanggan serta 

membedakan produk dan layanan. Hubungan antara 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan  sangat 

kuat dan  dapat dilindungi dengan menyediakan 

produk atau layanan dengan kualitas (Kadir et al., 
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2011). Kualitas layanan adalah untuk mengukur 

harapan pelanggan dari berbagai dimensi kualitas 

layanan dan persepsi kualitas yang benar-benar 

diterima oleh pelanggan, serta berpengaruh pada 

kepuasan (Parmata et al., 2016). Setelah kualitas 

layanan melalui penghapusan enam item skala valid 

dengan empat dimensi; keandalan, tanggap, jaminan 

dan komunikasi (Parmata et al., 2016). Keandalan 

tiga dimensi, responsif dan jaminan cocok dengan 

luas dimensi servqual yang dikembangkan 

Parasuraman et  al. (1988). 

b. Keterlibatan Inovasi  

Inovasi sangat penting bagi pertumbuhan industri 

dan peningkatan standar dengan konsep inovasi 

mulai mendapat perhatian yang lebih luas. Hamel 

(2006, p. 75) dalam Tchuta dan Xie et al. (2017) 

mengidentifikasi inovasi manajemen sebagai 

keberangkatan yang ditandai dari prinsip-prinsip 

manajemen tradisional, proses, dan praktik atau dari 

adat bentuk organisasi yang secara i mengubah cara 

kerja manajemen dilakukan. Tchuta dan  (Xie et al., 

2017) mendefinisikan inovasi manajemen sebagai 

generasi dan implementasi praktik manajemen, 

proses, struktur atau teknik yang baru untuk 
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keadaan seni dan dimaksudkan untuk tujuan 

organisasi lebih lanjut.  

Fokus pada inovasi yang diadopsi dari tempat 

lain, Lin et al. (2014, hal 86) dalam Tchuta dan Xie et 

al. (2017) menganggap inovasi manajemen sebagai 

pengenalan dan implementasi yang sudah ada atau 

praktik proses manajemen, struktur, atau teknik 

yang tidak hanya diimplementasikan di tempat lain 

tetapi juga dimaksudkan untuk meningkatkan 

efisiensi operasi dan kinerja organisasi dan tujuan 

organisasi lebih lanjut.  Hamel (2006, p. 73) dalam 

Tchuta dan  Xie et al.  (2017) dengan tegas 

menyatakan inovasi manajemen mampu 

memberikan keuntungan potensial bagi industri 

yang berinovasi dan menghasilkan pergeseran dalam 

kepemimpinan industri. Inovasi manajemen telah 

menerima banyak perhatian selama beberapa tahun 

terakhir.   

Mol dan Birkinshaw (2009) dalam Tchuta dan 

Xie et al. (2017)  menganggap inovasi manajemen 

sebagai konsekuensi konteks internal industri dan 

pencarian eksternal untuk pengetahuan baru Lin et 

al. (2016), kemampuan dinamis sebagai penggerak 

penting inovasi manajemen, dari inisiasi hingga 

pelaksanaan.  
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Inovasi sangat penting untuk memastikan 

umum dan kompetitif keberlanjutan praktik bisnis 

karena mereka dapat mengubah kualitas layanan, 

kepuasan dengan layanan, meningkatkan jumlah 

transaksi dengan pembeli yang setia. Manajemen 

inovasi sinergis adalah pendekatan untuk 

manajemen inovasi yang terintegrasi pasar yang 

kuat, teknologi, dan kegiatan inovasi manajemen 

dengan cara yang meningkatkan nilai pelanggan dan 

mengembangkan bisnis yang berkelanjutan.  

Aplikasi utama dari inovasi sinergis 

manajemen dalam transformasi ide atau peluang 

bisnis menjadi bisnis yang berkelanjutan. Demikian 

manajemen inovasi yang sinergis mendorong para 

wirausaha untuk memandang manajemen inovasi 

sebagai praktik untuk mengembangkan bisnis yang 

berkelanjutan daripada alat pengembangan produk 

(Mavroeidis dan K. Tanawska, 2017). Inovasi 

manajemen membutuhkan ide, kepemimpinan, 

pengembangan, dan implementasi untuk 

mengembangkan praktik manajemen baru 

(Rathinam, 2017). 

c. Keterlibatan Desain 

Produk khusus (speciality product) adalah produk 

yang betul-betul dibutuhkan konsumen dan mereka 
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bersedia melakukan upaya khusus untuk 

menemukan desain baru. Desain produk mempunyai 

karakteristik unik yang diperuntukkan bagi 

konsumen tertentu dan harganya tidak menjadi 

faktor penentu dalam pengambilan keputusan 

pembeli.  

Speciality goods (barang spesial) dan desain 

khusus, yaitu barang-barang yang mempunyai ciri 

khas unik (identifikasi merk), bentuk, harganya 

relatif mahal dan terdapat pada tempat-tempat 

tertentu saja, di mana untuk memperolehnya 

sekelompok pembeli bersedia mengeluarkan 

pengorbanan yang cukup besar. 

d. Keterlibatan Pengembangan 

Keuntungan yang diperoleh melalui layanan atau 

produk unik yang dihargai oleh pelanggan tidak 

dapat dengan mudah ditiru oleh pesaing. Strategi 

diferensiasi biasanya dikembangkan di sekitar 

spesifik inovasi industri dan produk serta upaya 

pemasaran yang mungkin tidak mudah ditiru dengan 

cepat. Research & Development memungkinkan 

industri untuk membangun kemampuan teknologi 

yang dapat dilihat sebagai salah satu sumber yang 

paling penting dari persaingan yang berkelanjutan, 

performance advantage (Coombs dan Bierly, 2006). 
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Semakin lama waktu yang diperlukan pesaing untuk 

merespons keunggulan komparatif tertentu, semakin 

besar peluang bagi industri untuk memperoleh 

keunggulan berkelanjutan dan untuk menciptakan 

sesuatu yang baru. Selain itu, fokus untuk membuat 

produk yang andal dan berkualitas tinggi akan 

memiliki dampak  pada penjualan (Banker et.al., 

2014). 

Industri yang fokus pada diferensiasi dan 

pengembangan sering bergantung pada produk yang 

kustomisasi, pada gilirannya, melibatkan hubungan 

dekat yang dikembangkan dengan para pelanggan. 

Hubungan yang dipusatkan oleh industri pada 

diferensiasi pelanggan akan sangat mahal untuk 

diduplikasi dan menjadi sumber keunggulan 

kompetitif berkelanjutan (Banker, et al., 2014). 

D. Consequences Customer Involvement 

Industri yang dibentuk oleh pasar secara mendasar 

melakukan kebutuhan pelanggan (Fisk, 2006: 58). 

Customer involvement, kemajuan keterlibatan pelanggan 

dan inovasi keterlibatan pelanggan berpengaruh 

terhadap pengetahuan pelanggan, dorongan manajemen 

dan kinerja manajemen (Cui dan Wu, 2015).    

Inovasi keterlibatan pelanggan juga mempunyai 

peran dalam nilai kreasi pelanggan. Keterlibatan 
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konsumen akan mempengaruhi argumen untuk membeli 

produk (Yoon, 2018). Menurut Cui dan Wu (2015) 

informasi customer involvement dan inovasi customer 

involvement berpengaruh terhadap pengetahuan 

pelanggan, dorongan manajemen dan kinerja 

manajemen. Inovasi keterlibatan pelanggan juga 

mempunyai peran dalam nilai kreasi pelanggan. 

Orientasi pelanggan dan orientasi pesaing 

mempengaruhi hubungan pelanggan (Guo dan Wang, 

2015). 
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A. Pengertian Inovasi Pemasaran 

Inovasi pemasaran merupakan strategi di dalam mencari 

ide-ide baru yang merupakan proses pemasaran dalam 

menghantarkan ide-ide, kolaborasi dan nilai-nilai 

industri kepada pelanggan (Kotler dan Keller, 2008:50). 

Pengembangan inovasi paling banyak diarahkan pada 

pengembangan produk baru, namun industri dengan 

inovasi pengalaman pelanggan secara keseluruhan dan 

inovasi model bisnis menambah nilai untuk meraih pasar 

(Fisk, 2006:209). Inovasi memiliki peran langsung dalam 

mengembangkan produk baru dan mengembangkan 

industri.  

Inovasi produktif baru membantu menembus pasar 

yang ada, mengembangkan kualitas, mengurangi biaya, 

dan meningkatkan efektivitas kerja. Inovasi 

menunjukkan bahwa setiap industri membutuhkan 

inovasi untuk berhasil dan bertahan hidup untuk 

memperoleh keunggulan kompetitif yang berkelanjutan 

serta dirancang untuk pasar baru serta memaksimalkan 

keuntungan penjualan. Industri bersemangat mencari 

informasi tentang produk pesaing dan memanfaatkan 

informasi tersebut untuk keuntungan yang lebih besar.  

5 KONSEP INOVASI 

PEMASARAN 
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Sistem inovasi harus ada dalam industri, yaitu 

kepentingan industri bekerja agar lebih indah, lebih 

inovatif dalam persaingan, kinerja pasar dan persaingan 

ekonomi. Pengembangan produk baru, servis pelanggan, 

interaksi jaringan, merupakan hal yang kompleks dalam 

industri untuk kinerja pemasaran dan  kinerja  industri 

(Dow dan Parker, 2001: 83). 

Inovasi pemasaran adalah untuk mendukung alat, 

ide dan infrastruktur untuk menutup kesenjangan antara 

inovasi dan penentu posisi pasar untuk mencapai 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Inovasi 

pemasaran didefinisikan sebagai melakukan sesuatu 

yang baru dengan ide, produk, layanan, atau teknologi 

dan menyempurnakan ide-ide menjadi peluang cara baru 

yang dapat meningkatkan aspek pemasaran (Aksoy dan 

Cengiz, 2016). Kapasitas inovasi pemasaran ditunjukkan 

oleh Biegas dan Cengiz (2016) meningkatkan kinerja 

keuangan, korelasi hasil organisasi yaitu kapasitas 

inovasi pemasaran, kinerja keuangan, dan kinerja pasar.  

Kinerja pasar yaitu kepuasan pelanggan 

memberikan nilai pada pelanggan, mempertahankan dan 

menarik pelanggan, mencapai pertumbuhan dan pangsa 

pasar, terutama kaitannya dengan keputusan berinovasi 

dengan perubahan praktik pemasaran yang sudah ada 

sebelumnya, diikuti oleh komitmen sumber daya 
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manusia dan perhatian pada aset pemasaran dan layanan 

selama proses strategi pemasaran (Biegas dan Neto, 

2015). Inovasi produk hingga kinerja pasar berefek pada 

sumber eksternal pada inovasi produk dan inovasi pasar. 

Keberhasilan inovasi membutuhkan pemahaman untuk 

fitur produk yang luas dan non fungsional (harga, 

distribusi, promosi, gagasan layanan yang berasal dari 

sumber pengetahuan eksternal (Lee et al., 2016).  

Pada umumnya industri menerapkan inovasi 

pemasaran. Industri juga banyak melakukan inovasi 

pemasaran untuk mencari pasar baru, kaitannya dengan 

memenuhi kebutuhan konsumen baru. Adapun 

kecenderungan inovasi pemasaran bergantung pada 

kegiatan industri, perbedaan antara sektor manufaktur 

dan jasa. Industri manufaktur paling banyak membuat 

produk, oleh karena itu memiliki kebutuhan yang lebih 

besar untuk berinovasi desain produk dan kemasan, 

sebaliknya industri jasa lebih dekat dengan konsumen 

akhir yang menetapkan strategi inovasi dengan 

menempatkan produk atau layanan, promosi dan harga 

(Medrano et al., 2016).  

Menurut Muangkhot (2015) keterkaitan hubungan 

strategi inovasi pemasaran, kinerja pemasaran melalui 

pengembangan produk baru, daya tanggap terhadap 

pelanggan dan keunggulan pemasaran, yang memiliki 
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tiga dimensi yaitu; orientasi pembelajaran, 

kewirausahaan yang kuat, dan strategi inovasi research 

dan development (R&D). Pengetahuan organisasi yang 

tinggi akan mampu menghasilkan sumber daya baru 

dalam inovasi pemasaran yang mempunyai efek 

terhadap kinerja (Nieves et al., 2016). 

 

B. Indikator Inovasi Pemasaran 

Beberapa indikator inovasi pemasaran menurut Al-

Zyadaat et al., (2012) terdiri dari; kreativitas produk, 

kreativitas harga, kreativitas promosi, dan kreativitas 

distribusi. Indikator lainnya adalah desain dan kemasan, 

promosi, penempatan dan  harga (Lee et al., 2016). 

Indikator tersebut dapat dijelaskan di bawah ini: 

a. Kreativitas produk 

Kreativitas masih ada sedikit pemahaman tentang 

bagaimana hal kreativitas produk baru ditingkatkan 

dalam komunitas bisnis online. Interaksi dari iklim 

kemampuan kreativitas memiliki dampak langsung 

pada kebaruan dan kreativitas produk. Pada dasarnya 

ide-ide inovatif dapat terjadi diambil dari komunitas 

bisnis online, tapi sepertinya tidak tahu bagaimana 

beberapa manajer dapat terus-menerus dan berhasil 

mendapatkan kreativitas produk baru (Cheng, 2013).  
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Dalam konteks konseptualisasi dua dimensi 

kreativitas terdiri dari hal-hal baru dan bermakna, 

paling tepat dalam i sebagai literatur pemasaran telah 

mendefinisikan kreativitas produk sebagai hal baru 

yang sangat penting dan bermakna (Rubera et al.,  

(2011).  Literatur berpendapat bahwa produk yang 

baru didefinisikan sebagai sejauh mana kreatif itu 

berbeda dari alternatif bersaing dengan cara yang 

dihargai oleh pelanggan. Menurut Rubera et al. 

(2011) mengatakan dimensi kebaruan (yaitu, sejauh 

mana suatu objek berbeda dari praktik konvensional) 

dan bermakna (yaitu, sejauh mana suatu objek dilihat 

sebagai sesuai dengan kategori). Dua dimensi 

konseptualisasi kreativitas produk ini lebih lanjut 

sesuai untuk i yang telah ditemukan konsisten dari 

kedua perspektif manajerial dan konsumen. 

Kreativitas produk yang dirasakan  dan yang terkait 

instrumen pengukuran juga dirasakan oleh manajer 

dan konsumen (Rubera et al., 2011). 

b. Kreasi harga 

Salah satu faktor yang menguntungkan dari inovasi 

pemasaran adalah harga. Nilai intrinsiknya adalah 

jumlah mendiskontokan dividen masa depan dan 

harga aset saat itu dijual di masa depan yang tak 

terbatas. Harga yang diharapkan dalam ekonomi atau 
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bisnis yang terdiri dari harga yang rasional tak 

terhingga (Akbari et al., 2014). Jika harga 

menyimpang dari level ini, maka penyimpangan 

disebut gelembung. Menurut Akbari et al. (2014) 

menyatakan bahwa pendapatan diprediksi lebih 

menghasilkan lebih banyak gelembung harga. 

Terwujud ukuran industri itu adalah faktor efektif 

pada gelembung harga. 

c. Kreasi promosi 

Promosi adalah salah satu elemen dari marketing mix, 

dan tugasnya adalah menciptakan kesadaran tentang 

produk atau layanan di pasar, menyediakan dasar dan 

informasi tambahan tentang produk atau layanan, 

dan mengembangkan preferensi produk atau 

layanan. (Buljubasic et al., 2016). Promosi secara 

lebih luas merupakan konsep untuk perbaikan, dan 

dalam arti sempit merupakan bauran pemasaran. 

Semua aktivitas yang mengirim pesan tentang produk 

atau layanan dan kualitasnya untuk menargetkan 

pelanggan, dan berusaha membujuk mereka untuk 

membeli produk atau layanan (Kotler dan Keller, 

2006: 244) dapat dimasukkan dalam istilah promosi. 

Promosi berarti adanya komunikasi dengan 

kelompok sasaran, dan konsep komunikasi 
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menyiratkan transfer pesan dari sumber ke saluran 

komunikasi penerima (Buljubasic et al., 2016). 

Dengan adanya promosi, organisasi harus 

menarik perhatian, menyampaikan pesan yang 

konsisten dan secara keseluruhan yang diberikan 

kepada pelanggan dan pengguna produk. Komunikasi 

pemasaran sebenarnya perencanaan, implementasi, 

dan kontrol kegiatan komunikasi terkait dengan 

pengirim pesan, mempromosikan pencapaian tujuan 

pemasaran. Komunikasi seharusnya direncanakan, 

dan ada serangkaian langkah. Langkah pertama 

adalah mengidentifikasi audiens target, dan yang 

kedua adalah untuk mengidentifikasi tujuan 

komunikasi dan anggaran komunikasi pemasaran.  

Langkah selanjutnya adalah membuat pesan (isi 

dan desain) dan pilih media yang tepat di mana 

sebagian besar anggota kelompok sasaran dapat 

dicapai dengan biaya minimal. Langkah pertama 

adalah menyampaikan pesan dan mengontrol 

pengaruhnya menggunakan umpan balik (Kotler dan 

Keller, 2006: 244). Semua aktivitas pemasaran perlu 

dikoordinasikan dan digabungkan menjadi satu unit, 

yang disebut “komunikasi pemasaran terintegrasi”, 

yang menyerukan penyelarasan semua sarana 

promosi (iklan, promosi penjualan, hubungan 
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masyarakat dan langsung pemasaran) dan saluran 

yang mereka gunakan. Iklan adalah bentuk promosi 

yang paling terkenal. Ini dapat dianggap sebagai 

komunikasi berbayar dengan kelompok sasaran 

melalui iklan yang dikirim melalui media yang tepat 

seperti surat kabar, radio, TV, situs web, dan lain-lain.  

Promosi tidak hanya mencakup komunikasi 

dengan pemasok atau pelanggan, tetapi juga 

komunikasi dengan karyawan untuk memastikan 

pelatihan mereka, juga sebagai komunikasi dengan 

pelanggan atau pengguna untuk memastikan bahwa 

mereka mengenali keterampilan mereka. Komunikasi 

dengan para donor, sponsor, dan lain-lain, penting 

untuk memastikan mereka dapat mengenali nilai 

suatu organisasi dan setuju untuk memahaminya 

(Buljubasic, et al., 2016). 

d. Desain dan kemasan 

Menurut Design Management Institute di Boston 

(2014) dikutip oleh Jan (2015), mendefinisikan 

manajemen desain meliputi proses yang sedang 

berlangsung, keputusan bisnis, dan strategi yang 

memungkinkan inovasi dan menciptakan produk, 

layanan, komunikasi, lingkungan, dan merek yang 

dirancang secara efektif yang meningkatkan kualitas 

hidup dan keberhasilan organisasi.  
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Pada level yang lebih dalam, manajemen desain 

berusaha untuk menghubungkan desain, inovasi, 

teknologi, manajemen dan pelanggan untuk 

memberikan keunggulan kompetitif di seluruh faktor 

ekonomi, sosial dan budaya. Manajemen desain juga 

mempunyai manfaat untuk meningkatkan laba 

dengan meningkatkan penjualan atau dengan 

mengurangi biaya produksi, pangsa pasar, keunggulan 

kompetitif dan mengubah produk yang matang dan 

gagal, serta strategi untuk pertumbuhan. (Jan, 2015). 

Kemasan adalah semua kegiatan merancang dan 

memproduksi wadah atau tempat untuk produk. 

Paket yang dirancang dengan baik dapat menciptakan 

kenyamanan dan nilai promosi. Kemasan memiliki 

tiga dampak paling penting: 

1. Kemakmuran konsumen: Peningkatan 

kemakmuran konsumen berarti konsumen 

bersedia membayar lebih sedikit untuk 

kenyamanan, penampilan, ketergantungan, dan 

prestise paket yang lebih baik.  

2. Industri & citra merek: Paket berkontribusi untuk 

pengakuan instan atas industri atau merek. 

3. Peluang inovasi: Kemasan inovasi dapat 

membawa manfaat besar konsumen dan 

keuntungan bagi produsen. 
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Dalam mencapai tujuan pemasaran, untuk merek 

dan memenuhi keinginan konsumen, komponen 

estetika dan fungsional harus dipilih dengan benar. 

Pertimbangan estetika berkaitan dengan ukuran dan 

bentuk paket, materi, teks warna, dan grafik. Secara 

fungsional, desain struktural sangat penting. Berbagai 

elemen kemasan harus selaras.  

Elemen pengemasannya harus juga selaras 

dengan keputusan harga iklan dan bagian lain dari 

perubahan program kemasan dapat memiliki dampak 

langsung pada penjualan (Khan, 2015). Kemasan 

harus dirancang dengan ramah lingkungan dan 

relevan dengan manfaat produk dan desain untuk 

menandai produk yang akan diterima oleh konsumen 

(Magnier dan Crie, 2015). Layanan desain untuk 

menarik niat pengguna pelanggan, emosi pelanggan, 

atribut kualitas yang harus dimiliki untuk memberi 

kepuasan pada pelanggan (Chen et al., 2015). 

e. Kreativitas Distribusi 

Keberlangsungan sistem distribusi bisa baik dapat 

diterima pelanggan dengan baik harus melalui respon 

secara langsung produk yang diterima oleh pelanggan 

akhir. Penjualan secara personal dapat dilakukan 

dengan pembeli akhir, tenaga penjualan, tatap muka, 

telepon dan email, informasi produk, pelayanan 
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pelanggan, dan identifikasi kebutuhan pelanggan 

(Guiltinan dan Paul, 1994: 323).  

Sistem penjualan perdagangan juga melalui 

penjualan ritel secara fisik produk kepada pelanggan. 

Kekuatan distribusi akan membantu strategi 

pemasaran dan membantu mendapatkan keuntungan 

dan kebijakan penjualan industri. Kebijakan di 

dalamnya termasuk yaitu promosi, pelayanan, 

persediaan dan assessment keputusan produksi 

(Guiltinan dan Paul, 1994: 325).  Sistem misionaris 

penjualan juga merupakan aktivitas keterlibatan 

distribusi penjualan. Distribusi penjualan terutama 

kepada pelanggan langsung dan secara individu 

mempengaruhi keputusan pembeli terhadap 

distribusi (Guiltinan dan Paul,     1994: 326).  

Distribusi bisa unggul jika dilakukan dengan 

efisien tinggi dan atas kontrol bagaimana dan kepada 

siapa produk dijual. Perantara akan digunakan melalui 

efisiensi yang tinggi dalam penyediaan barang untuk 

pasar sasaran (Kotler dan Amstrong, 2001:7). Dengan 

berkembangnya bisnis dan persaingan, saluran 

distribusi juga mengalami perkembangan yaitu 

industri menggunakan sistem multi saluran dengan 

cara industri melakukan dua segmen dalam saluran 

distribusi (Kotler dan Amstrong, 2001: 21). 
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C. Consequences Inovasi Pemasaran 

Industri yang dibentuk oleh pasar secara mendasar harus 

melakukan inovasi pemasaran, kebutuhan pelanggan, 

struktur pemain, saluran distribusi dan tempat kerja 

yang baik (Fisk, 2006: 58). Menurut Cui dan Wu (2015) 

informasi customer involvement dan inovasi customer 

involvement berpengaruh terhadap pengetahuan 

pelanggan, dorongan manajemen dan kinerja 

manajemen. Inovasi keterlibatan pelanggan juga 

mempunyai peran dalam nilai kreasi pelanggan. 

Orientasi pelanggan dan orientasi pesaing 

mempengaruhi hubungan pelanggan (Guo dan Wang, 

2015). 

Menurut Zhang dan Yang (2016), kecepatan ke pasar 

produk baru  mempunyai pengaruh antara customer 

involvement dan kinerja pasar dan juga menentukan 

pengaruh inovasi pemasaran dan kinerja pemasaran. 

Inovasi produk inovasi harga, inovasi distribusi, inovasi 

promosi mempunyai pengaruh i terhadap kinerja 

pemasaran (Al-Zyadaat et al. (2012). Berdasarkan uraian 

di atas menunjukkan bahwa inovasi pemasaran 

consequenses customer involvement dan consequenses 

kinerja pemasaran. 
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A. Pengertian Orientasi Pasar 

Beberapa studi menggarisbawahi orientasi pasar sebagai 

kemampuan industri dan mendahulukan kinerja 

organisasi yang unggul dan profitabilitas. Efisiensi ini 

dicapai oleh proses pengumpulan informasi pemasaran, 

yang kemudian disebarluaskan di seluruh organisasi 

dalam rangka memfasilitasi proses pembuatan 

keputusan yang akan mempengaruhi pasar dan 

menghasilkan keuntungan dalam jangka panjang.  

Orientasi pasar dipandang sebagai bentuk perilaku 

inovatif karena melibatkan melakukan hal yang baru dan 

berbeda dalam menanggapi pasar, untuk terus 

memberikan nilai bagi pelanggan. Orientasi pasar 

mengacu pada kebutuhan pelanggan, industri harus 

berfokus pada pengetahuan dan pengalaman industri 

(Boldlaj, 2010). Orientasi pasar mengacu pada korporasi 

budaya yang berfokus pada kebutuhan pelanggan, karena 

penekanan terhadap budaya industri dapat diwujudkan 

melalui kegiatan secara aktif mengumpulkan dan 

memanfaatkan informasi, yang mendefinisikan orientasi 

pasar dalam menghasilkan, menyebarluaskan dan 

menanggapi pasar, Kohli dan Jaworski (1993) dikutip 

6 KONSEP ORIENTASI PASAR 
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oleh Chang et al., (2014) merupakan salah satu driver 

utama nilai pelanggan. Orientasi pasar berorientasi pada 

organisasi yang berusaha untuk memberikan nilai 

pelanggan dan kepuasan pelanggan. Orientasi pasar 

adalah seluruh organisasi intelijen pasar yang berkaitan 

dengan kebutuhan pelanggan saat ini dan masa depan, 

penyebaran intelijen di seluruh departemen dan tanggap 

organisasi secara menyeluruh (Kohli et al., 1993) dikutip 

oleh Chang et al., (2014). 

 

B. Indikator Orientasi Pasar 

Indikator-indikator orientasi pasar menurut Guiltinan 

dan Paul (1994: 8)  yaitu: orientasi pelanggan, orientasi 

pesaing, koordinasi antar fungsi, fokus jangka panjang 

dan probabilitas. Gholami dan Birjand (2016), indikator 

orientasi pasar meliputi; orientasi pelanggan, orientasi 

pesaing, koordinasi antar fungsi dan pelayanan 

pelanggan, kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan, 

fokus kepada pelanggan dan kualitas produk (Clark et al, 

2014)  Indikator orientasi pasar dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Orientasi pelanggan 

Pemahaman yang memadai atas pembeli sasaran agar 

mampu menciptakan nilai superior bagi mereka 

secara berkesinambungan (Tjiptono et. al., 2008: 86). 
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2. Orientasi pesaing 

Industri memahami keunggulan dan kelemahan 

jangka pendek serta kapasitas dan strategi jangka 

panjang para pesaing utama saat ini dan pesaing 

potensial (Tjiptono, et al. 2008: 86). 

3. Koordinasi antar fungsi 

Pemanfaatan sumber daya industri secara 

terkoordinasi dalam rangka menciptakan nilai 

superior bagi para pelanggan sasaran (Tjiptono et al., 

2008: 86). 

4. Pelayanan  pelanggan 

Untuk bersaing secara efektif di pasar global, 

organisasi skala kecil harus fokus pada peningkatan 

efektivitas fungsi operasional dengan 

terkoordinasinya rantai pasokan dan layanan (Singh 

dan Komar, 2011). Layanan pelanggan adalah 

merupakan tambahan layanan inti organisasi 

(Parasuraman, 1988). Aktivitas yang mendukung, 

termasuk aplikasi, saran, konfigurasi, pemrosesan 

pesanan, penanganan, dan komunikasi purnajual 

khusus jasa. Tujuan utama layanan pelanggan adalah 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, efisiensi 

operasional, dan loyalitas pelanggan.  

Komunikasi pemasaran mengisyaratkan komunikasi 

dirancang untuk mencerminkan keberadaan orang lain 
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dalam layanan pelanggan (Butterworth dan Heinemann, 

2006:76) Sistem informasi dan operasi bisnis 

terintegrasi erat satu sama lain. Perencanaan sumber 

daya industri, dan internet meningkatkan daya tanggap 

rantai pasokan (Gunasekaran et. al., 2008). Perdagangan 

elektronik di industri bergantung pada inovasi, informasi 

dari ketersediaan CEO, dukungan pelanggan / pemasok, 

dukungan dari vendor teknologi, dan persaingan. 

(Ghobakhlo, et al., 2011). 

 

C. Consequenses Orientasi Pasar 

Orientasi pasar merupakan consequenses customer 

involvement dan consequenses kinerja pemasaran, 

mengacu pada korporasi budaya yang berfokus pada 

kebutuhan pelanggan, karena penekanan terhadap 

budaya industri dapat diwujudkan melalui kegiatan 

secara aktif mengumpulkan dan memanfaatkan 

informasi, yang mendefinisikan orientasi pasar dalam 

menghasilkan, menyebarluaskan dan menanggapi pasar 

(1993, Kohli dan Jaworski). Orientasi pasar dan inovasi 

layanan terkait dengan advokasi pelanggan (Yeh et al., 

2015), sebagai faktor dalam meningkatkan kinerja bisnis 

dan orientasi pasar mempunyai hubungan terhadap 

kinerja bisnis (Wilson et al., 2014) dan Julian (2010).  
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Orientasi pasar mempunyai dampak pada 

pengembangan logistik (Clark et al., 2013) serta 

mempunyai nilai produk dan kepuasan terhadap produk 

yang dikenal pelanggan (Tournois, 2013). Orientasi pasar 

dalam statement industri secara konsisten mempunyai 

efek terhadap nilai pelanggan (Tournois, 2013) dan 

internal berperan secara kondusif dalam hubungan 

dengan pelanggan (Fang et al., 2014). Orientasi 

pelanggan dan orientasi pesaing mempengaruhi 

hubungan pelanggan (Guo dan Wang, 2015). 
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A. Pengertian Kapabilitas Pemasaran 

Kemampuan organisasi merupakan sumber keunggulan 

daya saing industri (Day, 1994), sumber daya dan aset 

industri. Peranan kompetensi dalam pemasaran dengan 

membuat rumusan strategi implementasi dan industri 

harus mendapatkan informasi tentang pesaing dalam 

menerapkan strategi industri yang digunakan. 

Kompetensi dipandang sebagai ketrampilan dan 

pembelajaran organisasi bisnis yang ditetapkan industri. 

Dalam lingkungan eksternal yang semakin kompetitif, 

organisasi melakukan kegiatan untuk mencari pasar baru 

(Nuryakin, 2018). 

Kemampuan industri adalah merupakan proses 

yang dirancang untuk menerapkan pengetahuan, 

ketrampilan dan sumber daya kolektif industri untuk 

kebutuhan organisasi terkait pasar, untuk menambah 

nilai pada barang dan langganannya beradaptasi dengan 

kondisi pasar, mengambil keuntungan peluang pasar dan 

memenuhi keunggulan daya saing. Kemampuan kinerja 

industri ditentukan oleh kemampuan pasar dan sumber 

daya pemasaran (Morgan et al.,  2009). Kapabilitas 

pemasaran erat kaitannya dengan kapabilitas dinamis, 

7 KONSEP KAPABILITAS 

PEMASARAN 
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koordinasi lintas fungsi, dan ketersediaan spesialisasi 

yang diperoleh industri, kinerja dicerminkan dalam 

bentuk penjualan, kepuasan pelanggan, retensi 

pelanggan dan pangsa pasar yang dilayani industri 

(Vorhies et al., 2011).  

Menurut Tan dan Sousa (2015) kapabilitas 

pemasaran memiliki beberapa faktor, yaitu kapabilitas 

produk, kapabilitas harga, kapabilitas distribusi dan 

kapabilitas komunikasi. Industri yang dapat 

mengembangkan kapabilitas pemasaran akan mampu 

bertahan dalam persaingan. Kapabilitas pemasaran 

sangat penting dalam keunggulan kompetitif (Nuryakin, 

2018). Kapabilitas pemasaran, modal relasional, dan 

pemberdayaan mempunyai peran dalam inovasi dan 

kinerja (Chew et al., 2008).   

Sementara kapabilitas dinamis memainkan peran 

penting dalam kapabilitas pemasaran dan keunggulan 

kompetitif (Deas dan Pereire, 2017) dan kapabilitas 

pemasaran, modal relasional, dan pemberdayaan 

mempunyai peran dalam inovasi dan kinerja (Niazi, 

2017), serta kapabilitas pemasaran lainnya yang terkait 

dengan perencanaan pemasaran dan penetapan 

pemasaran memiliki dampak pada kinerja (Perez et al., 

2012). 
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B. Indikator Kapabilitas Pemasaran 

Menurut Dias dan Pereira (2017) bahwa indikator 

kapabilitas pemasaran ada beberapa indikator terdiri 

dari; pengembangan produk, komunikasi pemasaran, 

manajemen chanel, manajemen informasi pasar, rencana 

pemasaran, dan implementasi pemasaran. I Qureshi et al., 

(2017) mengukur kapabilitas pemasaran dengan riset 

pemasaran, manajemen pemasaran, pengembangan 

produk, chanel, harga dan promosi. Santos et al., (2012) 

indikator kapabilitas pemasaran yaitu fleksibilitas 

pemasaran, implementasi pemasaran dan 

pengembangan produk. Kapabilitas pemasaran juga 

diukur dengan indikator  kapabilitas harga, kapabilitas 

pengembangan produk baru, kapabilitas komunikasi 

pemasaran (Murray et al., 2011); (Perez at al., 2012), 

kapabilitas produk, kapabilitas harga, kapabilitas 

distribusi, kapabilitas komunikasi (Tan dan Sousa, 2015), 

riset pasar, visibilitas pasar, struktur pasar, dan 

kapabilitas pelayanan (Takahashi et al., 2017). Indikator 

- indikator diatas dapat diuraikan sebagai berikut: 

a. Pengembangan produk 

Pengembangan produk bekerja dengan menerima 

ide-ide kemajuan dari manajemen atau manajer. 

Produk dapat sukses apabila menetapkan standar 

prosedur, spesial tim, isi ukuran, dan konsep 
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pengembangan produk (William, 1989). Estimasi 

pengembangan produk juga harus memperhatikan 

biaya dan keinginan pelanggan (Griffin, 1997). 

Strategi dan kolaborasi pengembangan  produk 

sangat membantu dalam efisien produksi untuk 

memenuhi pasar (Bao et al., 2016).   

b. Kapabilitas harga 

Keputusan harga baru bergantung pada keputusan 

beberapa faktor yang harus diperhatikan, manajer 

memiliki strategi yang berinteraksi dengan elemen 

marketing mix, seperti harga dan persaingan 

(Baykasoglu et al., 2017). Manajemen harga, 

kepercayaan organisasi, kemampuan penetapan 

harga sangat berpengaruh pada kinerja industri. 

Penetapan kemampuan harga dalam organisasi 

mengembangkan mengelola industri organisasi dan 

mengembangkan kepercayaan organisasi.  

Sumber daya penetapan harga dengan 

kemampuan harga berperan kaitannya dengan 

penetapan harga dan kinerja industri (Hunterhuber 

et al, 2014). Strategi penetapan harga berbasis nilai 

memberi kerangka kerja untuk memahami dan 

mengelompokkan jenis praktik penetapan harga. 

Ketergantungan pada harga berbasis nilai, 

menyediakan pengaturan pemanfaatan sumber daya 
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dan proses organisasi. Kemampuan harga pada sisi 

lain adalah kunci untuk memahami tantangan 

organisasi dan strategi keterlibatan dalam 

penetapan harga melalui fokus pada perbedaan, 

sumber daya dan cara organisasi (Johannson et al., 

2011). Penetapan yang diminati oleh produsen 

adalah lebih fokus pada margin dari pada 

permintaan (Alice, 2002). 

c. Kapabilitas komunikasi 

Industri mengeksplorasi masalah hubungan 

eksternal untuk menghubungkan anggota di industri 

keterhubungan eksternal dengan manajemen laba 

industri. Komunikasi internal memiliki dampak pada 

kinerja pemasaran yang membantu memberi 

wawasan terhadap peneliti dalam industri dan 

menunjukkan bahwa komunikasi internal 

meningkatkan kinerja industri. Komunikasi juga 

secara efektif menjadi sumber daya saing saat 

mengejar orientasi pasar (Danso et al., 2017). 

Komunikasi yang efektif memberikan ketrampilan 

dan struktur yang mendukung dan membantu 

mempromosikan budaya keselamatan dan 

memberikan pemahaman strategis tentang 

kebutuhan orang-orang dari berbagai sektor 

berinteraksi dengan pekerjaan secara kooperatif. 
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Orang yang memiliki komunikasi yang berkembang 

baik dapat secara efektif mengekspresikan diri 

mereka sendiri dan mengembangkan mekanisme 

komunikasi untuk mengambil keputusan (Viera et al., 

2014). 

d. Kapabilitas pelayanan 

Kapabilitas layanan dari perspektif pelanggan 

merupakan kapabilitas proses yang banyak 

digunakan dalam mengukur proses kapabilitas dan 

kinerja bidang manufaktur. Mengembangkan 

layanan organisasi, dapat lebih memuaskan 

permintaan pelanggan, dan dengan demikian 

mempertahankan loyalitas pelanggan baru. 

Pengukuran kemampuan layanan untuk membantu 

meningkatkan pangsa pasar (Kun dan Yu, 2012), 

kapabilitas layanan dan kapabilitas inovasi sangat 

berperan pada kinerja.  

Kapabilitas servis dinamis dapat mengakibatkan 

pelayanan yang sangat cepat dapat mengembangkan 

keunggulan daya saing (Raman dan Bharadwaj, 

2017). Kapabilitas layanan logistik dan kemampuan 

layanan memiliki hubungan dengan kinerja 

organisasi yang secara tidak langsung akan 

mempengaruhi kinerja industri (Ching dan Yang, 

2016). Kapabilitas layanan memberi kemajuan 
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pengetahuan tentang kemampuan penjualan secara 

pribadi dan  dapat meningkatkan kinerja industri ( Li 

et al., 2015). 

e. Riset pemasaran 

Riset pemasaran dilakukan untuk mencari segmen 

yang sebenarnya sesuai pasar. Informasi-informasi 

tentang pesaing, kejadian-kejadian di lingkungan 

industri, para pemasar memerlukan studi formal di 

dalam melakukan keputusan pemasaran. Riset 

pemasaran merupakan desain, pengumpulan, 

analisis dan informasi data secara sistematis untuk 

kemajuan pemasaran di suatu organisasi (Kotler dan 

Amstrong, 2001:140).  

Manajer pemasaran di industri harus 

mengetahui hasil dan informasi dari proses riset 

pemasaran. Manajer pemasaran harus bekerja sama 

dengan peneliti untuk membantu dan 

mendefinisikan masalah yang dihadapi oleh manajer 

pemasaran (Kotler dan Amstrong, 2001:152). 

f. Komunikasi Pemasaran  

Industri harus aktif melakukan komunikasi dengan 

pelanggannya untuk menyampaikan informasi 

tentang industri, khususnya dengan produk, 

pengalaman, dan kepuasan pelanggan. Komunikasi 

pemasaran merupakan tempat industri 
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menginformasikan, mengingatkan, membujuk 

konsumen secara langsung maupun tidak langsung 

untuk produk dan merek. Industri mempunyai peran 

dalam menentukan hubungan dengan pelanggan 

mengenai produk, merek, pengalaman konsumen, 

agar konsumen ingat produk dan menciptakan citra 

produk untuk mendorong peningkatan penjualan 

(Kotler dan Keller, 2001:173). 

Industri saat ini tidak hanya 

mengkomunikasikan produk, merek, pengalaman 

kepada pelanggan, namun industri harus dapat 

memelihara komunikasi pemasaran tentang bauran 

pemasaran yaitu; iklan, promosi, penjualan, 

pemasaran interaktif dan pemasaran dari mulut ke 

mulut (Kotler dan Keller, 2001:198).  Industri secara 

profesional harus dapat mengembangkan dan 

mengelola komunikasi pemasaran dengan 

memaksimalkan proses iklan, promosi, acara dan 

pengalaman serta hubungan masyarakat (Kotler dan 

Keller, 2001:201). 

Merek bagi industri adalah merupakan apa 

yang dilakukan secara continue dalam menentukan 

bisnis dan dilakukan untuk memenuhi keinginan dan 

kebutuhan konsumen, merek akan menghubungkan 

industri dengan konsumen secara emosional (Fisk, 
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2008:147). Industri memerlukan pelanggan dan 

prospek, maka pelanggan harus didekati, dirayu agar 

hubungan antara industri dan pelanggan menjadi 

baik, hal ini penting bagi industri untuk mengadopsi 

komunikasi pemasaran secara terintegritas untuk 

memadukan semua potensi komunikasi pemasaran 

untuk memperkuat merek (Lovelock et al., 

2010:222).  

 

C. Consequences Kapabilitas Pemasaran 

Kapabilitas pemasaran  memiliki beberapa faktor, yaitu 

kapabilitas produk, kapabilitas harga, kapabilitas 

distribusi dan kapabilitas komunikasi (Tan dan Sousa, 

2015). Kapabilitas pemasaran mempunyai peran dalam 

inovasi dan kinerja (Chew et al., 2008). Kapabilitas  

pemasaran, modal relasional, dan pemberdayaan 

mempunyai peran dalam inovasi dan kinerja (Chew et al., 

2008). Sementara kapabilitas dinamis memainkan peran 

penting dalam kapabilitas pemasaran dan keunggulan 

kompetitif (Deas dan Pereire, 2017)  kapabilitas 

pemasaran, modal relasional, dan pemberdayaan 

mempunyai peran dalam inovasi dan kinerja (Niazi, 

2017). Takhasit et al. (2016), kapabilitas operasional, 

mempertimbangkan kapabilitas pendidikan teknologi 

dan kapabilitas pemasaran. 
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A. Pengaruh Inovasi Pemasaran pada Customer  

Involvement  

Industri yang dibentuk oleh pasar secara mendasar harus 

melakukan inovasi pemasaran, kebutuhan pelanggan, 

struktur pemain, saluran distribusi dan tempat kerja 

yang baik (Fisk, 2006: 58). Inovasi mempunyai empat 

tipe yaitu produk, proses, pemasaran dan organisasi yang 

secara konsisten digunakan oleh usaha kecil dan 

menengah (Medrano dan Olarte, 2016). Pengembangan 

inovasi paling banyak diarahkan pada pengembangan 

produk baru, industri melakukan inovasi pengalaman 

pelanggan secara keseluruhan dan inovasi model bisnis 

menambah nilai untuk meraih pasar (Fisk, 2006:209). 

Inovasi merupakan penciptaan nilai bagi pelanggan 

untuk mengembangkan customer involvement secara luas 

dan pelanggan sebagai mitra, serta proses keterlibatan 

inovasi dapat meningkatkan kompleksitas customer 

involvement (Vaisnore dan Petraite, 2011).   

Menurut Cui dan Wu (2015) informasi customer 

involvement, kemajuan customer involvement dan inovasi 

customer involvement berpengaruh terhadap  customer 

involvement, dan kinerja manajemen. Inovasi 

8 
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keterlibatan pelanggan juga mempunyai peran dalam 

nilai kreasi pelanggan. Orientasi pelanggan dan orientasi 

pesaing mempengaruhi pelanggan (Guo dan Wang, 

2015). Kriteria customer involvement menyesuaikan 

karakteristik pelanggan, produsen dan partisipasi (Peled 

dan Dvir, 2011). Customer involvement dalam 

mengembangkan inovasi pemasaran masih dalam 

pengembangan produk baru (Scaringella, 2017). 

B. Pengaruh Orientasi Pasar pada Customer 

Involvement 

Orientasi pasar berpengaruh terhadap kinerja industri 

(Chang, et al., 2014). Orientasi nilai pelanggan, nilai 

merek dan etika bisnis mempengaruhi organisasi 

(Fernández dan Pinuer, 2016). Orientasi pasar dan 

inovasi layanan secara positif terkait dengan advokasi 

pelanggan (Yeh et al., 2015), sebagai faktor dalam 

meningkatkan kinerja bisnis dan orientasi pasar 

mempunyai hubungan yang positif dan i terhadap kinerja 

bisnis (Wilson, et al., 2014). Orientasi pasar untuk 

membentuk kepuasan pelanggan, dasar dalam bisnis, 

yang mempunyai elemen-elemen: orientasi pelanggan, 

orientasi pesaing, koordinasi antar fungsi, fokus jangka 

panjang dan probabilitas (Guiltinan dan Paul, 1994: 8).  

Orientasi pasar berkontribusi terhadap kinerja bisnis 

(Dubihlela dan Dhurup, 2015) dan orientasi pelanggan 
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berkomitmen untuk memberikan nilai pelanggan yang 

superior (Schwepker dan Igram, 2016). Orientasi pasar 

mempunyai dampak pada pengembangan logistik (Clark, 

et. al., 2013) serta mempunyai nilai produk dan kepuasan 

terhadap produk yang dikenal pelanggan (Tournois, 

2013). Orientasi pasar dalam statement industri secara 

konsisten mempunyai efek terhadap nilai pelanggan 

(Tournois, 2013) dan internal berperan secara kondusif 

dalam hubungan dengan pelanggan (Fang. et al., 2014), 

fokus pada orientasi pelanggan, orientasi pesaing, 

orientasi keuntungan sosial dan koordinasi antar fungsi 

(Gunarathne, 2016). Orientasi pasar merupakan strategi 

keterlibatan keberlanjutan untuk kepentingan industri 

dan pelanggan dalam proses pemasaran (Crittenden et 

al., 2011). 

C. Pengaruh Kapabilitas Pemasaran pada Customer  

Involvement  

Kapabilitas pemasaran memiliki efek yang kuat pada 

kinerja industri,  Keberhasilan kinerja pemasaran 

industri menurut Morgan (2012) ditentukan oleh 

kapabilitas pemasaran dan sumber daya pemasaran. 

Kemampuan pemasaran yang dilakukan oleh konsumen 

dalam memahami produk, informasi, iklan dan promosi 

mengacu persepsi terhadap relevansinya tentang 

keterlibatan terhadap produk yang diinginkan untuk 
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memenuhi kebutuhannya (Peter dan Oslo, 1999:  82). 

Orientasi kewirausahaan melalui pengembangan sistem 

kompensasi karyawan meningkatkan kapabilitas 

pemasaran dan mempunyai pengaruh terhadap kinerja 

industri (Pratono dan Mahmood, 2015).  

Pelanggan terlibat dalam layanan terhadap 

pelayanan yang unggul untuk mencapai layanan yang 

lebih tinggi (Carbonell et al., 2014). Partisipasi pelanggan 

terlibat dalam pengembangan inovasi produk dan inovasi 

pemasaran. Keterkaitan dengan partisipasi pelanggan 

dengan mengembangkan inovasi yang lebih tinggi dan 

menghasilkan produk yang baik (Ming et al., 2014) akan 

meningkatkan kinerja pemasaran. Kapabilitas 

pemasaran terkait dengan pelayanan, kualitas, keandalan 

distribusi, dan pelayanan pelanggan akan berdampak 

pada keterlibatan pelanggan semakin tinggi (Tih et al., 

2016).    
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A. Pengaruh Inovasi Pemasaran pada Kinerja 

Pemasaran 

Inovasi memiliki peranan dalam mengembangkan 

produk baru dan pengembangan industri. Inovasi 

produktif akan membantu menembus pasar, 

mengembangkan kualitas, mengurangi biaya, dan 

meningkatkan efektivitas kerja. Inovasi membutuhkan 

suatu kreativitas untuk memperoleh keunggulan 

kompetitif berkelanjutan yang dirancang untuk pasar 

baru serta memaksimalkan keuntungan penjualan. 

Industri harus semangat mencari informasi tentang 

produk pesaing dan memanfaatkan informasi tersebut 

untuk mencari keuntungan yang lebih besar (Lee et al., 

2016). 

Sistem inovasi harus ada dalam industri, yaitu 

kepentingan industri bekerja agar lebih indah, lebih 

inovatif dalam persaingan, kinerja pasar dan persaingan 

ekonomi. Pengembangan produk baru, servis pelanggan, 

interaksi jaringan, merupakan hal yang kompleks dalam 

industri untuk kinerja pemasaran dan  kinerja  industri 

(Dow dan Parker, 2001: 83). 
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Inovasi pemasaran adalah untuk mendukung alat, 

ide dan infrastruktur untuk menutup kesenjangan antara 

inovasi dan penentu posisi pasar untuk mencapai 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Inovasi 

pemasaran didefinisikan melakukan sesuatu yang baru 

dengan ide, produk, layanan, atau teknologi dan 

menyempurnakan ide-ide menjadi peluang dengan cara 

baru yang dapat meningkatkan aspek pemasaran (Aksoy 

dan Cengiz, 2016). Kapasitas inovasi pemasaran 

ditunjukkan oleh Biegas dan Cengiz (2016) 

meningkatkan kinerja keuangan, korelasi hasil organisasi 

yaitu kapasitas inovasi pemasaran, kinerja keuangan, dan 

kinerja pemasaran.  

Kinerja pasar yaitu kepuasan pelanggan 

memberikan nilai, mempertahankan, mencapai 

pertumbuhan dan pangsa pasar, terutama kaitannya 

dengan keputusan berinovasi dengan perubahan praktik 

pemasaran yang sudah ada sebelumnya, diikuti oleh 

komitmen sumber daya manusia dan perhatian pada aset 

pemasaran dan layanan selama proses strategi 

pemasaran (Biegas dan Neto, 2015). Inovasi produk 

hingga kinerja pasar berefek pada sumber eksternal pada 

inovasi produk dan inovasi pasar. Keberhasilan inovasi 

membutuhkan pemahaman tentang fitur produk yang 

luas dan non fungsional harga, distribusi, promosi, 
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gagasan layanan yang berasal dari sumber pengetahuan 

eksternal (Lee et al., 2016).  

Industri manufaktur paling banyak membuat 

produk, oleh karena itu memiliki kebutuhan yang lebih 

besar untuk berinovasi desain produk dan kemasan, 

sebaliknya industri jasa lebih dekat dengan konsumen 

akhir yang menetapkan strategi inovasi dengan 

menempatkan produk atau layanan, promosi dan harga 

(Medrano et al., 2016). Menurut Muangkhot (2015) 

keterkaitan hubungan strategi inovasi pemasaran, 

kinerja pemasaran melalui pengembangan produk baru, 

daya tanggap terhadap pelanggan dan keunggulan 

pemasaran, yang memiliki tiga dimensi yaitu; orientasi 

pembelajaran, kewirausahaan yang kuat, dan strategi 

inovasi research dan development (R&D). Pengetahuan 

organisasi yang tinggi akan mampu menghasilkan 

sumber daya baru dalam inovasi pemasaran yang 

mempunyai pengaruh terhadap kinerja pemasaran 

(Nieves et al., 2016). 

Al-Zadaat et al. (2012) hasil i menunjukkan bahwa 

inovasi produk inovasi harga, inovasi distribusi, inovasi 

promosi mempunyai pengaruh i terhadap kinerja 

pemasaran. I menghasilkan: 1) Proses, organisasi, dan 

inovasi pemasaran berpengaruh terhadap kinerja 

inovatif, 2) Proses, organisasi, dan inovasi pemasaran 
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berpengaruh  terhadap produksi, pasar, dan kinerja 

keuangan. Tuan et al. (2016). 

Inovasi pemasaran merupakan upaya industri di 

dalam meningkatkan kinerja pemasaran, tetapi pengaruh 

inovasi pemasaran pada kinerja pemasaran tidak i (Lee 

et al., 2016). Menurut Lee et al., (2016), 1) Pengetahuan 

eksternal mempunyai pengaruh terhadap kinerja inovatif 

produk, 2) Inovasi pemasaran juga mempunyai pengaruh  

terhadap  kinerja inovatif, 3) Pengetahuan eksternal 

mempunyai pengaruh kinerja pemasaran, 4) Inovasi 

organisasi tidak mempunyai pengaruh terhadap kinerja 

pemasaran. Inovasi pemasaran tidak berpengaruh 

terhadap kemampuan belajar tetapi pengaruh 

pengetahuan yang dimiliki individu tentang inovasi 

pemasaran yang akan mendukung kinerja (Nieves dan 

Meneses, 2015). Inovasi mempunyai empat tipe yaitu 

produk, proses, pemasaran dan organisasi yang secara 

konsisten digunakan oleh usaha kecil dan menengah 

(Medrano dan Olarte, 2016). Inovasi pemasaran 

merupakan upaya industri di dalam meningkatkan 

kinerja pemasaran.    
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B. Pengaruh Kapabilitas Pemasaran pada Kinerja 

Pemasaran 

Kemampuan organisasi merupakan sumber keunggulan 

daya saing industri (Day, 1994), sumber daya dan aset 

industri. Kemampuan konsumen untuk mengingat arti 

dalam pemahaman pemasaran lebih tinggi yang 

cenderung konsumen akan kesadaran dalam proses 

strategi pemasaran yang menciptakan nilai dan 

pengetahuan oleh pelanggan (Peter dan Olson, 

1999:117). Peranan kompetensi dalam pemasaran 

dengan membuat rumusan strategi implementasi dan 

industri harus mendapatkan informasi tentang pesaing 

dalam menerapkan strategi industri yang digunakan. 

Kompetensi dipandang sebagai ketrampilan dan 

pembelajaran organisasi bisnis yang ditetapkan industri. 

Dalam lingkungan eksternal yang semakin kompetitif, 

organisasi melakukan kegiatan untuk mencari pasar 

baru. (Nuryakin, 2018). 

Kemampuan industri merupakan proses yang 

dirancang untuk menerapkan pengetahuan, ketrampilan 

dan sumber daya kolektif industri untuk kebutuhan 

organisasi terkait pasar, untuk menambah nilai pada 

barang dan langganannya beradaptasi dengan kondisi 

pasar, mengambil keuntungan peluang pasar dan 

memenuhi keunggulan daya saing. Kemampuan kinerja 
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industri ditentukan oleh kemampuan pasar dan sumber 

daya pemasaran (Morgan et al.,  2009). Kapabilitas 

pemasaran erat kaitannya dengan kapabilitas dinamis, 

koordinasi lintas fungsi, dan ketersediaan spesialisasi 

yang diperoleh industri, kinerja dicerminkan dalam 

bentuk penjualan, kepuasan pelanggan, retensi 

pelanggan dan pangsa pasar yang dilayani industri 

(Vorhies et al., 2011).  

Menurut Tan dan Sousa (2015) kapabilitas 

pemasaran memiliki beberapa faktor, yaitu kapabilitas 

produk, kapabilitas harga, kapabilitas distribusi dan 

kapabilitas komunikasi. Industri yang dapat 

mengembangkan kapabilitas pemasaran akan mampu 

bertahan dalam persaingan. Kapabilitas pemasaran 

sangat penting dalam keunggulan kompetitif (Nuryakin, 

2018). Kemampuan kewirausahaan, kapabilitas 

pemasaran, modal relasional, dan pemberdayaan 

mempunyai peran dalam inovasi dan kinerja pemasaran 

(Chew et al., 2008).   

Sementara kemampuan dinamis memainkan peran 

penting dalam kapabilitas pemasaran dan keunggulan 

kompetitif (Deas dan Pereire, 2017) dan kemampuan 

kewirausahaan, kapabilitas pemasaran, modal relasional, 

dan pemberdayaan mempunyai peran dalam inovasi dan 

kinerja pemasaran (Niazi, 2017), serta kemampuan 
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pemasaran lainnya yang terkait dengan perencanaan 

pemasaran dan penetapan pemasaran memiliki dampak 

pada kinerja pemasaran (Perez et al., 2012). 

Dias dan Pereira (2017), kapabilitas pemasaran 

berpengaruh terhadap kinerja industri, 2) Kapabilitas 

pemasaran berpengaruh terhadap rutinitas penciptaan 

pengetahuan, 3) Kapabilitas pemasaran berpengaruh 

terhadap proses pengetahuan, 4) Rutinitas penciptaan 

pengetahuan dan proses transfer berpengaruh terhadap 

kinerja industri. Kapabilitas pemasaran berpengaruh 

pada kinerja pemasaran (Qureshi et al., 2017). Takhasit 

et al. (2016), kapabilitas operasional 

mempertimbangkan kapabilitas pendidikan teknologi 

dan kapabilitas pemasaran. Kapabilitas dinamis 

dimediasi kapabilitas pemasaran berpengaruh terhadap 

kinerja organisasi.    

 

C. Pengaruh Orientasi Pasar pada Kinerja Pemasaran 

Orientasi pasar sebagai kemampuan industri dan kinerja 

organisasi yang mendahulukan keunggulan dan 

profitabilitas. Efisiensi ini dicapai oleh proses 

pengumpulan informasi pemasaran, yang kemudian 

disebarluaskan di seluruh organisasi dalam rangka 

memfasilitasi proses pembuatan keputusan yang akan 

mempengaruhi pasar dan menghasilkan keuntungan 
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dalam jangka panjang. Orientasi pasar dipandang sebagai 

bentuk perilaku inovatif karena melibatkan melakukan 

hal yang baru dan berbeda dalam menanggapi pasar, 

untuk terus memberikan nilai bagi pelanggan. Orientasi 

pasar mengacu pada kebutuhan pelanggan, industri 

harus berfokus pada pengetahuan dan pengalaman 

industri (Boldlaj, 2010).  

Konsep orientasi pasar dalam industri dibutuhkan 

untuk kepuasan pelanggan, dasar dalam bisnis khusus 

dalam kinerja pasar. Orientasi pasar yang mempunyai 

elemen-elemen: orientasi pelanggan, orientasi pesaing, 

koordinasi antar fungsi, fokus jangka panjang dan 

probabilitas (Guiltinan dan Paul, 1994: 8).  

Orientasi pasar mengacu pada korporasi budaya 

yang berfokus pada kebutuhan pelanggan, karena 

penekanan terhadap budaya industri dapat diwujudkan 

melalui kegiatan secara aktif mengumpulkan dan 

memanfaatkan informasi yang tersedia, yang 

didefinisikan orientasi pasar dalam menghasilkan, 

menyebarluaskan dan menanggapi pasar, Kohli dan 

Jaworski (1993) dikutip oleh Chang et al., (2014) 

merupakan salah satu driver utama nilai pelanggan. 

Orientasi pasar berorientasi pada organisasi yang 

berusaha untuk memberikan nilai pelanggan dan 

kepuasan pelanggan. Orientasi pasar adalah seluruh 
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organisasi intelijen pasar yang berkaitan dengan 

kebutuhan pelanggan saat ini dan masa depan, 

penyebaran intelijen di seluruh departemen dan tanggap 

organisasi secara menyeluruh (Kohli et al., 1993) dikutip 

oleh Chang et al., (2014). 

Orientasi pasar berpengaruh terhadap kinerja 

industri (Chang et al., 2014). Orientasi nilai pelanggan, 

nilai merek dan etika bisnis mempengaruhi organisasi 

(Fernández dan Pinuer, 2016). Orientasi pasar dan 

inovasi layanan terkait dengan advokasi pelanggan (Yeh 

et al., 2015), sebagai faktor dalam meningkatkan kinerja 

bisnis dan orientasi pasar mempunyai pengaruh  

terhadap kinerja bisnis (Wilson et al., 2014) dan Julian 

(2010). Orientasi pasar berkontribusi terhadap kinerja 

bisnis (Dubihlela, 2015) dan orientasi pelanggan 

berkomitmen untuk memberikan nilai pelanggan yang 

superior (Schwepker dan Igram, 2016).  

Orientasi pasar mempunyai dampak pada 

pengembangan logistik (Clark et al., 2013) serta 

mempunyai nilai produk dan kepuasan terhadap produk 

yang dikenal pelanggan (Tournois, 2013). Orientasi pasar 

dalam statement industri secara konsisten mempunyai 

efek terhadap nilai pelanggan (Tournois, 2013) dan 

internal berperan secara kondusif dalam kaitannya 

dengan pelanggan (Fang et al.,  2014),  fokus pada 
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orientasi pelanggan, orientasi pesaing, orientasi 

keuntungan sosial dan koordinasi antar fungsi 

(Gunarathne, 2016). 

Menurut Matanda et al. (2009) menganalisis 

pengaruh orientasi pasar dengan kinerja bisnis. Orientasi 

pasar berpengaruh i terhadap kinerja pemasaran 

Orientasi pasar berpengaruh i terhadap inovasi berbasis 

teknologi, orientasi pasar berpengaruh i terhadap inovasi 

berbasis pasar. (Julian, 2010). Orientasi pasar 

mempunyai pengaruh i terhadap kinerja bisnis (Wilson 

et al. 2014; Julian, 2010) dan orientasi pasar mempunyai 

pengaruh i terhadap kinerja pemasaran. Orientasi pasar 

berkontribusi terhadap kinerja bisnis (Dubihlela, 2015) 

dan orientasi pelanggan berkomitmen untuk 

memberikan nilai pelanggan yang superior (Schwepker 

dan Igram, 2016). secara keseluruhan orientasi pasar 

mempunyai pengaruh terhadap kinerja industri 

(Kazakov, 2016), 

 

D. Pengaruh Customer Involvement  pada  Kinerja 

Pemasaran 

Menurut Cui dan Wu (2015) informasi keterlibatan 

pelanggan, kemajuan keterlibatan pelanggan dan inovasi 

keterlibatan pelanggan berpengaruh terhadap 

pengetahuan pelanggan, dorongan manajemen dan 
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kinerja manajemen. Industri membangun kebersamaan 

dengan pelanggan dan terlibat dalam sumber daya, minat 

pribadi, dan emosi untuk menjaga minat bersama dan 

hubungan dalam membangun bisnis bersama yaitu 

industri dan pelanggan (Stinnet, 2005: 159). Inovasi 

keterlibatan pelanggan juga mempunyai peran dalam 

nilai kreasi pelanggan. Orientasi pelanggan 

mempengaruhi hubungan pelanggan (Guo dan Wang, 

2015).  

Customer involvement akan mempengaruhi 

argumen untuk membeli suatu produk (Yoon, 2018). 

Industri menjalin hubungan dan interaksi dengan suplier, 

pemasok, mitra, kinerja layanan (Cheung dan To, 2011). 

karyawan dan pelanggan untuk menjamin kelangsungan 

jaringan bisnis yang luas, yang sekarang menuju 

kolaboratif pemasaran (Zabin dan Brebach, 2006:172). 

Manajemen customer involvement dan customer 

involvement  berpengaruh terhadap kinerja pemasaran 

(Ateke et al.,2015; Cui dan Wui, 2015). Customer 

involvement berpengaruh terhadap kinerja inovasi 

(Cheng dan Shiu, 2019), tetapi customer involvement 

tidak berpengaruh terhadap kinerja pemasaran. 
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E. Pengaruh Inovasi Pemasaran Pada Kinerja 

Pemasaran Melalui Customer Involvement 

Pengembangan inovasi paling banyak diarahkan pada 

pengembangan produk baru, industri melakukan inovasi 

pengalaman pelanggan secara keseluruhan dan inovasi 

untuk meraih pasar (Fisk, 2006:209).  Inovasi merupakan 

bagian penciptaan nilai bagi pelanggan untuk 

mengembangkan customer involvement (Vaisnore dan 

Petraite, 2011). Customer involvement mempunyai peran 

dalam nilai kreasi pelanggan. Untuk meningkatkan  

customer involvement harus menyesuaikan dengan 

karakteristik pelanggan, produsen dan partisipasi 

pelanggan (Peled dan Dvir, 2011). Inovasi pemasaran 

dalam pengembangan produk baru memerlukan 

customer involvement (Scaringella, 2017). Customer 

involvement, kemajuan keterlibatan pelanggan dan 

inovasi keterlibatan pelanggan berpengaruh terhadap 

dorongan manajemen dan kinerja manajemen (Cui dan 

Wu, 2015). Inovasi keterlibatan pelanggan juga 

mempunyai peran dalam nilai kreasi pelanggan. dan akan 

mempengaruhi pelanggan untuk membeli produk (Yoon, 

2018). Menurut Cui dan Wu (2015). Industri dalam 

mengembangkan value co–creation akan melibatkan 

pelanggan, sumber daya,  untuk mengembangkan 

industri dan pelanggan (Stinnet, 2005: 159). Industri 
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melakukan keterlibatan dengan suplier, pemasok, mitra, 

kinerja layanan (Cheung dan To, 2011). Customer 

involvement berpengaruh terhadap kinerja pemasaran 

(Ateke et al.,2015; Cui dan Wui, 2015) dan kinerja inovasi 

(Cheng dan Shiu, 2019). 

 

F. Pengaruh Orientasi Pasar Pada Kinerja Pemasaran 

Melalui Customer Involvement 

Orientasi pasar sebagai faktor dalam meningkatkan 

kinerja bisnis dan orientasi pasar berpengaruh i terhadap 

kinerja bisnis (Wilson, et al., 2014) dan membentuk 

kepuasan pelanggan sebagai dasar dalam proses bisnis 

(Guiltinan dan Paul, 1994: 8)  Menurut Dubihlela dan 

Dhurup (2015) menyatakan  orientasi pasar 

berkontribusi terhadap kinerja bisnis dan orientasi 

pelanggan memberi nilai pelanggan superior (Schwepker 

dan Igram, 2016), serta   mempunyai efek terhadap nilai 

pelanggan (Tournois, 2013). Menurut Saldanha dan 

Krishnan (2011) customer involvement merupakan 

aspek orientasi pasar dalam pengembangan produk baru. 

Customer involvement berpengaruh terhadap 

kinerja manajemen. (Cui dan Wu, 2015) dan mempunyai 

peran dalam nilai kreasi pelanggan serta orientasi 

pelanggan memiliki pengaruh terhadap hubungan 

pelanggan (Guo dan Wang, 2015). Customer involvement 
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akan mempengaruhi argumen pelanggan untuk membeli 

suatu produk (Yoon, 2018), menjamin kelangsungan 

jaringan bisnis yang luas dan kolaboratif (Zabin dan 

Brebach, 2006:172). Customer involvement  

berpengaruh terhadap kinerja pemasaran (Ateke et 

al.,2015; Cui dan Wui, 2015) tetapi menurut Carbonell et 

al.(2009) menyatakan bahwa customer involvement 

tidak berpengaruh terhadap kinerja pemasaran. 

 

G. Pengaruh Kapabilitas Pemasaran Pada Kinerja 

Pemasaran Melalui Customer Involvement  

Kapabilitas pemasaran memiliki pengaruh terhadap 

kinerja industri,  Menurut Morgan (2012) kapabilitas 

pemasaran yang berhasil ditentukan oleh kapabilitas 

pemasaran dan sumber daya pemasaran. Kapabilitas 

pemasaran  dilakukan dalam memahami produk, 

informasi, iklan dan promosi relevansinya dengan  

keterlibatan terhadap produk yang diinginkan pelanggan 

untuk memenuhi kebutuhan (Peter dan Oslo, 1999: 82) 

Kapabilitas pemasaran berpengaruh terhadap kinerja 

industri (Pratono dan Mahmood, 2015) dan partisipasi 

pelanggan akan mengembangkan inovasi produk dan 

inovasi pemasaran. Keterkaitan dengan partisipasi 

pelanggan dengan mengembangkan inovasi yang baik 
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untuk menghasilkan produk yang baik (Ming et al., 2014) 

akan meningkatkan kinerja pemasaran.  

Kemampuan kinerja industri ditentukan oleh 

kemampuan pasar dan sumber daya pemasaran (Morgan 

et al., 2009) serta industri yang dapat mengembangkan 

kapabilitas pemasaran akan mampu bertahan dalam 

persaingan. Kapabilitas pemasaran sangat penting dalam 

keunggulan kompetitif (Nuryakin, 2018). Kapabilitas 

pemasaran, modal relasional, dan pemberdayaan 

mempunyai peran dalam kinerja pemasaran (Chew et al., 

2008) dan kemampuan kewirausahaan, kapabilitas 

pemasaran, modal relasional, dan pemberdayaan 

mempunyai peran dalam inovasi dan kinerja pemasaran 

(Niazi, 2017), serta kapabilitas pemasaran lainnya yang 

terkait dengan perencanaan pemasaran memiliki 

pengaruh  kinerja pemasaran (Perez et al., 2012). 

Menurut Dias dan Pereira (2017), kapabilitas 

pemasaran berpengaruh terhadap kinerja industri, 2) 

Kapabilitas pemasaran berpengaruh terhadap rutinitas 

penciptaan pengetahuan, 3) Kapabilitas pemasaran 

berpengaruh terhadap proses pengetahuan, 4) Rutinitas 

penciptaan pengetahuan dan proses transfer 

berpengaruh terhadap kinerja industri. Kapabilitas 

pemasaran berpengaruh pada kinerja pemasaran 

(Qureshi et al., 2017). Cui dan Wu (2015) informasi 
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keterlibatan pelanggan, kemajuan keterlibatan 

pelanggan dan inovasi keterlibatan pelanggan 

berpengaruh terhadap  kinerja manajemen (Guo dan 

Wang, 2015). Customer involvement akan 

mempengaruhi argumen untuk membeli suatu produk 

(Yoon, 2018). Industri menjalin hubungan dan interaksi 

dengan suplier, pemasok, mitra,  kinerja layanan (Cheung 

dan To, 2011). karyawan dan pelanggan untuk menjamin 

untuk kolaboratif pemasaran (Zabin dan Brebach, 

2006:172).  

Customer involvement berpengaruh terhadap 

kinerja pemasaran (Ateke et al.,2015; Cui dan Wui, 2015). 

Customer involvement berpengaruh terhadap kinerja 

inovasi (Cheng dan Shiu, 2019), tetapi customer 

involvement tidak berpengaruh terhadap kinerja 

pemasaran, pelayanan proyek baru dan tidak 

mempunyai pengaruh langsung terhadap keunggulan 

kompetitif dan kinerja penjualan (Carbonell et al., 2009). 

  



103 

 

 

 

 

A. Kinerja Pemasaran 

Implementasi kinerja pemasaran secara 

berkesinambungan membentuk proses pemasaran 

dalam industri melakukan kegiatan  ekspor. Indikator-

indikator yang membentuk  kinerja pemasaran yaitu: 

penjualan, pangsa pasar, tambahnya pelanggan baru, 

kepuasan pelanggan. Penjualan merupakan indikator 

yang paling berperan dalam  kinerja pemasaran. 

Penjualan yang baik di industri akan dapat meningkatkan 

kinerja pemasaran. Penjualan yang baik merupakan salah 

satu cara industri  meningkatkan kinerja pemasaran.  

Industri harus mengembangkan penjualan secara 

berkelanjutan agar kondisi industri bisa stabil dan bisa 

berkembang dengan baik.   

Industri yang memiliki kemampuan meningkatkan 

volume penjualan, memiliki kemampuan menjual produk 

sesuai target yang ditetapkan, memiliki kemampuan 

meraih pangsa pasar yang dapat meningkatkan kinerja 

pemasaran. Secara umum industri  yang pasarnya 

mengalami pertumbuhan, mempunyai kemampuan 

memperluas jaringan pelanggan baru, memiliki   

kemampuan mendapat pelanggan, memiliki kemampuan 

10 
SERVICE DOMINANT LOGIC PADA 

PERSPEKTIF INDUSTRI    
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melayani pelanggan serta mampu memiliki kemampuan 

memenuhi keinginan pelanggan di mana nantinya 

industri  akan dapat meningkatkan kinerja pemasaran. 

Kemampuan penjualan yang baik akan mendongkrak 

industri menjadi sehat dan dapat membiayai operasional 

dengan lancar. Ketika industri operasionalnya berjalan 

baik dan dari segi cashflow lancar, akan mempunyai 

kekuatan untuk meraih pasar yang lebih baik sehingga 

kinerja pemasaran akan berkembang sesuai sasaran yang 

ingin dicapai industri.  

Industri juga harus mempunyai kemampuan 

melayani pelanggan untuk meningkatkan kemampuan 

industri  melakukan pelayanan terhadap pelanggannya. 

Kepuasan pelanggan merupakan pondasi utama dan cara 

strategis industri  memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Pelanggan akan puas dengan produk yang diinginkan dan 

sesuai ekspektasi nya, mereka akan melakukan 

pembelian ulang dan membawa image dan brand 

industri. Image dan brand industri yang baik di pikiran 

pelanggan akan memudahkan industri melakukan 

promosi serta proses pemasaran khususnya kinerja 

pemasaran. Kinerja pemasaran dalam kategori baik, akan  

mampu melakukan proses kinerja pemasaran dengan 

baik dan  akan meningkatkan penjualan, meraih pangsa 

pasar, dapat memperluas jaringan pelanggan baru serta  
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dapat melayani pelanggan dengan baik. Dengan kinerja 

pemasaran baik industri akan mampu bersaing di pasar 

global untuk meningkatkan ekspor. Secara konsisten 

industri melakukan proses pemasaran, industri akan 

terus berkembang dan mampu menghadapi persaingan 

di pasar global.  

Pasar berkembang terus tanpa ada hambatan, 

karena era teknologi yang semakin canggih lewat media 

sosial dan marketplace seperti; facebook, instagram, 

tokopedia, bukalapak, shopee dan marketplace lainnya, 

industri   dituntut untuk mengelola pemasaran secara 

profesional. Kinerja pemasaran ditunjang berbagai aspek 

yang mendukung termasuk memperluas jaringan 

pelanggan. Jaringan pelanggan bisa dilakukan dengan 

memanfaatkan media sosial dan marketplace yang 

tersedia, khususnya yang berhubungan dengan 

pelanggan, karena pelanggan sekarang sangat 

responsiveness terhadap keinginannya termasuk  

informasi dan layanan yang diberikan pelanggan. 

Industri yang mempunyai responsiveness dapat  

memenangkan persaingan di era globalisasi.  

Industri dalam meningkatkan kinerja pemasaran 

dengan melakukan penjualan secara continue dan  

perluasan pangsa pasar untuk meraih pasar potensial 

serta mengembangkan pasar potensial.  Industri juga 
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memperluas jaringan pasar-pasar baru untuk mencari 

peluang  pasar. Industri dalam proses pelayanan dengan 

pelanggan, industri melayani pelanggan dengan baik 

dengan memenuhi apa yang diinginkan pelanggan dan 

mengembangkan jaringan pasar-pasar baru untuk 

meraih pasar dengan baik. Dengan kinerja pemasaran 

yang baik, industri akan dapat meningkatkan volume 

ekspornya. 

Industri akan memperluas pangsa pasar yang 

potensial dan memberikan nilai bagi industri khususnya 

jaringan – jaringan pasar baru. Pangsa pasar potensial 

dan jaringan-jaringan pasar baru bisa dilakukan dengan 

promosi di media sosial sesuai segmentasi dan target 

yang diinginkan. Dengan pasar baru industri dapat 

meningkatkan penjualan dan meningkatkan kinerja 

pemasaran. Untuk membuka pasar baru industri harus 

melakukan promosi, baik secara offline maupun online. 

Secara offline industri bisa mengikuti event pameran baik 

yang ada di dalam negeri maupun di luar negeri. Promosi 

secara online bisa dilakukan lewat media sosial seperti : 

instagram, bukalapak, tokopedia, facebook dan 

marketplace lainnya.   

B. Customer Involvement 

Customer involvement pada industri yang melakukan 

ekspor mempunyai beberapa indikator yaitu;  
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keterlibatan pelayanan, keterlibatan inovasi, keterlibatan 

desain,  keterlibatan pengembangan. Keterlibatan inovasi 

mempunyai kontribusi pada customer involvement 

dalam proses kegiatan pemasaran.  Keterlibatan inovasi 

yang baik di industri  yang melakukan ekspor akan dapat 

meningkatkan kinerja pemasaran. Industri mempunyai 

tanggung jawab untuk melakukan proses produksi, 

sumber daya manusia, keuangan dan pemasaran.  

Proses produksi harus menghasilkan produk-

produk yang berkualitas dan memenuhi keinginan 

pelanggan. Industri akan memaksimalkan keterlibatan 

inovasi dengan mengembangkan inovasi produk-produk 

baru, promosi-promosi dengan cara yang baru sesuai 

selera pelanggan. Keterlibatan inovasi memudahkan 

industri untuk menghasilkan produk baru, sumber daya 

baru, dan pasar-pasar baru untuk membangun pasar 

yang lebih baik.    

Keterlibatan pelayanan, keterlibatan penyediaan 

pelayanan sangat penting bagi industri. Pelanggan juga 

terlibat dalam inovasi produk yang dipesan dan terlibat 

dalam desain produk yang dipesan. Keterlibatan 

pelanggan dalam pengembangan produk serta peran 

pelanggan dalam pengembangan produk dapat 

meningkat kinerja pemasaran industri. Keterlibatan 
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pelayanan yang baik akan menghasilkan produk yang 

berkualitas dan desain sesuai selera pelanggan.   

Keterlibatan pengembangan mempunyai peran 

yang baik dalam keterlibatan pelanggan. Keterkaitan 

keterlibatan pengembangan akan memberi dampak pada 

pengembangan produk baru. Berkembangnya varian-

varian produk baru memicu industri untuk 

meningkatkan penjualan dan memudahkan dalam proses 

pemasaran. Customer involvement akan menghasilkan 

produk yang berkualitas dan sesuai keinginan pelanggan. 

Produk-produk yang dihasilkan merupakan produk-

produk yang inovatif, baik dari segi kualitas maupun 

desain yang bervariasi. sesuai harapan industri dan 

selera pelanggan. Produk bisa berkembang terus sesuai 

perkembangan pangsa pasar.  

Customer involvement di industri melakukan 

keterlibatan dengan mengembangkan produk-produk 

baru, menciptakan desain baru secara bersama-sama 

dilakukan industri dan pelanggan untuk  memenuhi 

kebutuhan  pelanggan. Customer involvement  

menciptakan value co-creation bagi industri i dan 

pelanggan, akan menghasilkan pelayanan yang exelent 

dan produk – produk yang berkualitas. Industri harus 

mengembangkan keterlibatan dengan pelanggan dengan 

cara; melakukan diskusi dengan pelanggan mengenai 
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desain baru, model baru, dan style baru. Di samping itu  

industri juga harus melakukan diskusi dengan pelanggan 

mengenai perkembangan pasar, perkembangan selera 

pelanggan, dan trend produk yang baru yang ada di pasar. 

Diskusi yang dilakukan dengan pelanggan secara 

berkesinambungan industri akan menghasilkan produk 

yang sesuai keinginan pelanggan  dan akan tercipta 

produk-produk baru yang relevan dengan 

perkembangan pasar. Keterlibatan pelayanan dan 

keterlibatan penyediaan pelayanan sangat penting bagi 

industri Pelanggan lebih baik terlibat dalam inovasi 

produk yang dipesan dan pelanggan juga terlibat dalam 

desain yang pesan untuk meningkatkan  kinerja 

pemasaran. Pelanggan yang terlibat dalam 

pengembangan produk dan ikut berperan dalam 

pengembangan produk akan dapat meningkat kinerja 

pemasaran yang lebih baik. 

C. Inovasi Pemasaran 

Inovasi pemasaran dapat berperan pada industri yang 

melakukan ekspor, khususnya berkaitan dengan 

kreativitas produk, kreasi harga, kreasi promosi, desain 

dan kemasan. Kreasi harga merupakan indikator yang 

sangat baik berkontribusi pada  inovasi pemasaran. 

Industri secara berkesinambungan melakukan kreasi 

harga untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pelanggan 
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secara umum mengharapkan harga murah dan barang 

berkualitas. Pelanggan juga menginginkan harga 

reasonable dan barang yang diterima berkualitas dan 

eksklusif. Kemampuan melakukan kreasi produk baru, 

menentukan harga pasar  mengikuti perkembangan 

pasar yang baik di industri yang melakukan ekspor akan 

dapat meningkatkan kinerja pemasaran. Industri 

melakukan kreasi produk harus secara konsisten 

melakukan kreasi-kreasi produk baru untuk memenuhi 

keinginan pelanggan yang semakin responsiveness, 

Keinginan pelanggan yang selalu responsiveness, industri 

harus cepat tanggap terhadap semua keinginan 

pelanggan.   

Industri harus melakukan perubahan harga sesuai 

permintaan pasar, melakukan promosi, memasarkan 

produk dan membuat kemasan yang baik sehingga 

produk yang dihasil dapat memenuhi keinginan pasar  

dan  dapat meningkatkan kinerja pemasaran. Industri  

melakukan kreasi produk dengan desain yang bervariasi 

dan industri  mempunyai kemampuan untuk melakukan 

kreasi produk baru.  Dengan desain yang unik dan 

bervariasi akan menarik, membawa dampak pada 

industri  khususnya  dari segi kemasan dan variasi 

produk  baru.  
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Industri dalam menentukan harga juga harus sesuai 

perkembangan pasar dan bisa memanfaatkan promosi 

secara maksimal. Harga yang disesuaikan dengan 

perkembangan pasar  dapat meningkatkan daya tarik  

pelanggan untuk membeli produk. Harga yang reasonable 

akan menarik pelanggan untuk melakukan pembelian. 

Industri yang mempunyai kemampuan memasarkan 

produk dengan baik dan membuat kemasan sesuai 

keinginan pelanggan akan meningkatkan inovasi 

pemasaran. Industri  juga melakukan kreasi harga 

dengan harga yang reasonable dengan harapan 

pelanggan merasa puas dengan harga yang diinginkan. 

Industri  telah melakukan inovasi pemasaran dengan 

membuat kreasi-kreasi produk baru, melakukan promosi 

lewat pameran, media sosial dan jaringan-jaringan  

diplomasi yang ada di luar negeri. Industri dalam proses 

membuat kemasan produk, dibuat dengan kemasan 

produk yang sesuai keinginan pelanggan untuk 

menjamin produk yang diterima pelanggan tidak terjadi 

kerusakan, serta dari segi penampilan kemasan harus   

menarik. Desain-desain kemasan yang menarik akan 

memberi nilai tambah bagi  produk.  Industri perlu 

membuat  kemasan  yang bagus dan kuat, agar produk-

produk yang ditawarkan  mempunyai daya tarik 

terhadap pelanggan.  
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Penentuan kreasi harga industri  harus 

menggunakan harga pokok produksi yang benar dan 

efisien dengan cara memaksimalkan proses produksi 

dari hulu ke hilir yang diatur dengan sistem yang relevan 

dari  proses produksi. Produksi yang efisien akan 

menghasilkan harga pokok penjualan yang sesuai 

perkembangan pasar, dan harga mampu bersaing di 

pasar. 

Kreasi harga merupakan indikator yang paling baik 

dalam inovasi pemasaran. Industri yang melakukan 

inovasi pemasaran dengan baik, akan berdampak pada 

pengembangan industri terutama pengaruhnya terhadap 

customer involvement. Perubahan harga sesuai 

permintaan pasar baik bagi industri, karena dengan 

melakukan perubahan harga akan mampu melihat 

peluang pasar yang ada. Industri juga melakukan 

promosi, memasarkan produk dan membuat kemasan 

yang baik sehingga produk yang dihasilkan dapat 

memenuhi keinginan pasar dan dapat meningkatkan 

keterlibatannya dengan pelanggan. Dalam melakukan 

inovasi pemasaran industri melakukan kreasi produk, 

kreasi desain, layanan, promosi dan harga. Karena 

persaingan di pasar global industri selalu berkreasi 

dalam menentukan harga dan perubahan harga sesuai 

perkembangan harga di tingkat pasar ekspor.  
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Industri manufaktur paling banyak membuat 

produk, membutuhkan kebutuhan untuk berinovasi 

dengan desain produk dan kemasan, dan industri lebih 

dekat dengan konsumen akhir yang menetapkan strategi 

inovasi dengan menetapkan produk, layanan, promosi 

dan harga. Kreasi produk dengan variasi desain 

dilakukan industri dengan membuat spesial desain yang 

diinginkan pelanggan dan diminati pelanggan, yang 

mendukung pendapat Rubera et al., (2011) yang 

mendefinisikan kreativitas produk sebagai hal baru yang 

sangat penting dan bermakna, sejauh mana kreatif itu 

berbeda dari alternatif bersaing dengan cara yang 

dihargai pelanggan. Industri dalam menentukan harga 

mengikuti perkembangan pasar dan melakukan 

perubahan harga sesuai perkembangan pasar untuk 

bersaing di pasar global. Promosi  Kapabilitas 

komunikasi merupakan indikator yang paling baik dalam 

variabel kapabilitas pemasaran. Industri yang melakukan  

komunikasi pemasaran dengan baik,  akan berdampak 

pada pelanggan terutama pengaruhnya terhadap kinerja 

pemasaran dan sebaliknya komunikasi yang kurang baik 

akan berdampak  kurang baik kinerja pemasaran. 

Industri yang mempunyai kreasi produk dengan 

bervariasi desain, mempunyai kemampuan kreasi 

produk baru industri dapat meningkatkan kinerja 
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pemasaran. Penentuan harga mengikuti perkembangan 

pasar, melakukan perubahan harga sesuai 

perkembangan pasar, kemampuan melakukan promosi, 

kemampuan memasarkan produk dan kemasan sesuai 

keinginan pelanggan akan meningkatkan kinerja 

pemasaran. Industri membutuhkan inovasi untuk 

berhasil dan bertahan hidup untuk memperoleh 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan serta 

dirancang untuk pasar baru serta memaksimalkan 

keuntungan penjualan dan diperkuat oleh   Aksoy dan 

Cengiz (2016), inovasi pemasaran melakukan sesuatu 

yang baru dengan ide, produk, layanan dan 

menyempurnakan ide-ide menjadi peluang baru yang 

dapat meningkatkan aspek pemasaran. Peran inovasi 

pemasaran mempunyai pengaruh terhadap kinerja 

pemasaran melalui customer involvement di industri 

untuk meningkatkan kinerja pemasaran. 

D. Orientasi Pasar 

Orientasi pasar industri yang melakukan ekspor sangat 

penting bagi peningkatan kinerja pemasaran. Beberapa 

indicator orientasi pasar yaitu: orientasi pelanggan, 

orientasi pesaing, koordinasi antar fungsi, pelayanan 

pelanggan. Orientasi pelanggan merupakan indikator 

yang sangat baik berkontribusi pada  orientasi pasar. 

Orientasi pelanggan yang baik di industri yang 
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melakukan ekspor akan dapat meningkatkan kinerja 

pemasaran. Industri  yang berorientasi terhadap 

pelanggan akan mempunyai kemampuan untuk melayani 

pelanggan dengan baik, serta mampu memenuhi 

pelanggan secara spesifik terhadap apa yang diinginkan 

pelanggan.  

Industri harus fokus kepada kepentingan 

pelanggan dan keinginan pelanggan, memperhatikan 

pesaing, peduli dengan pesaing. Di samping itu juga 

industri melakukan koordinasi antar departemen-

departemen yang bersangkutan dan kerja sama dengan 

antar departemen lain dengan baik untuk meningkatkan 

kinerja pemasaran. Memberi pelayanan dengan baik 

kepada pelanggan dan melayani kebutuhan pelanggan 

dengan baik akan berdampak pada peningkatan kinerja 

pemasaran industri i. Industri i selalu memperhatikan 

kepentingan pelanggan dengan tingkat pelayanan yang 

baik. Tingkat pelayanan yang baik kepada pelanggan 

akan membuat pelanggan  puas terhadap produk yang 

diterima.   

Orientasi pasar  fokus terhadap kepentingan 

pelanggan, karena pelanggan merupakan aset industri 

yang harus dipenuhi keinginannya. Perhatian dengan 

pesaing, peduli dengan pesaing serta melakukan kerja 

sama dengan departemen lain  untuk memperkuat 
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jaringan bisnis.  Memberi pelayanan pelanggan dan 

melayani kebutuhan pelanggan dengan baik mempunyai 

peran sangat penting dalam orientasi pasar. Pelanggan 

mempunyai kepentingan, yaitu ingin memuaskan 

kebutuhan sesuai ekspektasi nya, oleh karena  itu 

industri harus memperhatikan kepentingan pelanggan 

secara maksimal.     

Industri melakukan kerja sama dengan pihak-pihak 

lain untuk menjalin hubungan dan memperkuat jaringan 

organisasi dalam berbisnis. Kerja sama dengan pihak lain 

akan membawa dampak terhadap kinerja pemasaran 

yang baik bagi industri.  Di samping itu dengan pesaing 

juga dilakukan kepeduliannya untuk mengambil hal-hal 

yang baik dari pesaing, yaitu dengan memperhatikan 

produk, desain, harga dan pelayanan yang dilakukan 

pesaing sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan 

kebijakan pengembangan produk, penentuan harga dan 

perluasan pasar. Perhatian terhadap pengembangan 

produk, penentuan harga dan perluasan pasar akan 

memberi jalan orientasi pasar dalam meningkatkan 

kinerja pemasaran. 

Orientasi pelanggan industri harus  mengutamakan 

keinginan pelanggan dulu daripada keinginan industri itu 

sendiri, karena dalam melakukan produksi maupun 

inovasi pasar kadang-kadang keinginan industri itu tidak 
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sesuai yang diinginkan pelanggan. Untuk itu industri 

harus menciptakan hubungan yang harmonis dengan 

pelanggan untuk menciptakan komunikasi kaitannya 

dengan potensi pasar baru dan potensi keinginan 

pelanggan yang belum diketahui oleh industri. 

Industri dengan pesaing memerlukan kerja sama 

yang baik, untuk mengembangkan pola-pola baru yang 

dilakukan pesaing, karena pesaing itu merupakan aset 

industri untuk melakukan inovasi, hubungan kerja sama 

dan banyak hal-hal baru ada di pesaing yang  tidak bisa 

diketahui oleh industri.  

Orientasi pelanggan merupakan indikator yang 

paling baik dalam  orientasi pasar. Industri yang 

melakukan orientasi pasar dengan baik, akan berdampak 

pada pelanggan terutama pengaruhnya terhadap 

customer involvement. Orientasi pasar yang baik akan 

selalu focus kepada kepentingan pelanggan, karena 

pelanggan merupakan aset bagi industri meningkatkan 

keterlibatan dengan pelanggan untuk memenuhi 

keinginannya. Orientasi pasar akan baik ketika industri 

fokus pada orientasi pelanggan, dan sebaliknya kalau 

industri  tidak fokus terhadap orientasi pelanggan, 

orientasi pasar akan lemah dan menyebabkan lemah 

hubungan dengan customer involvement 
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Industri yang melakukan ekspor harus fokus 

kepada kepentingan pelanggan. Pelanggan sekarang 

semakin jeli, pintar, kritis dan mempunyai daya kreasi 

yang tinggi, serta mempunyai selera seni bervariasi 

terhadap keinginannya. Kejelian, kepintaran, kekritisan 

dan kreasi seni yang tinggi, pelanggan terlibat dalam 

proses memenuhi kebutuhan sesuai selera yang 

dikehendaki. Ketika pelanggan tidak terpenuhi 

kebutuhan dan keinginannya pelanggan akan mencari 

produk lain yang cocok dengan apa yang diinginkan.   Hal 

tersebut industri  harus fokus kepada kepentingan 

pelanggan dan mutlak dilakukan agar dapat 

meningkatkan customer involvement. 

Persaingan pasar semakin ketat, industri harus 

memperhatikan pesaing. Pesaing bukan rival dalam 

melakukan bisnis melainkan pesaing sebagai partner 

kerja untuk  meraih pangsa pasar. Pesaing juga sebagai 

rangsangan meningkatkan orientasi pasar meningkatkan 

kinerja pemasaran. Industri memperhatikan pesaing 

dengan baik untuk customer involvement mencari ide, 

pandangan, dan kreativitas mencari produk yang mau 

dipesan. Kepeduliannya dengan pesaing merupakan 

tugas industri untuk memperkuat hubungan bisnis dan 

mencari pangsa pasar yang lebih luas. Kepedulian dengan 

pesaing sebagai langkah industri i untuk memperkuat 
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organisasi, sumber daya manusia, produksi, khususnya 

pemasaran, dan lebih fokus lagi orientasi pasar yang baik.  

Industri harus melakukan koordinasi antara 

departemen-departemen yang bersangkutan untuk 

menjalin hubungan baik terhadap departemen lain untuk 

memperluas jaringan pasar, kerja sama, dan mencari 

peluang-peluang pasar. Koordinasi antar departemen-

departemen bersangkutan akan membuka peluang 

informasi-informasi tentang pasar, produk dan sumber-

sumber industri lainnya. Memberi pelayanan dengan 

baik agar pelanggan puas terhadap produk-produk yang 

dibeli dan akan melakukan pembelian ulang. Melayani 

kebutuhan pelanggan dengan baik pelanggan akan 

terlibat dalam proses pemasaran. Industri i melakukan 

servis kepada pelanggan dengan melakukan membuat 

produk yang sesuai keinginan pelanggan, mengutamakan 

kualitas, mengutamakan servis layanan dan membuat 

desain yang bervariasi untuk menarik pelanggan baru. 

Orientasi pasar mengacu pada kebutuhan 

pelanggan, industri harus berfokus pada pengetahuan 

dan pengalaman industri (Boldlaj, 2010) dan didukung 

oleh i Chang et al., (2014) bahwa orientasi pasar 

berorientasi pada organisasi yang berusaha untuk 

memberikan nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan. 

Orientasi pasar adalah seluruh organisasi intelijen pasar 



120 | Kinerja Pemasaran Berbasis Customer… 

 

yang berkaitan dengan kebutuhan pelanggan saat ini dan 

masa depan, penyebaran intelijen di seluruh departemen 

dan tanggap organisasi secara menyeluruh (Kohli et al., 

1993). 

Orientasi pelanggan merupakan indikator yang 

paling baik dalam orientasi pasar. Industri yang 

melakukan orientasi pelanggan dengan baik, akan 

berdampak terhadap kinerja pemasaran dan sebaliknya 

orientasi pelanggan yang kurang baik akan berdampak 

kurang baik kinerja pemasaran. Industri selalu fokus 

kepada kepentingan pelanggan, fokus kepada keinginan 

pelanggan, memperhatikan pesaing dan peduli dengan 

pesaing akan meningkatkan kinerja pemasaran. Di 

samping hal tersebut industri juga melakukan koordinasi 

antara departemen-departemen yang bersangkutan, 

melakukan kerja sama antar departemen lain, memberi 

pelayanan pelanggan dengan baik dan melayani 

pelanggan dengan baik. Orientasi pasar dalam statement 

industri secara konsisten mempunyai efek terhadap nilai 

pelanggan dan diperkuat oleh Fang et al., (2014) bahwa 

orientasi pasar secara internal berperan secara kondusif 

dalam hubungan dengan pelanggan. Di samping itu 

orientasi pasar juga fokus pada orientasi pelanggan, 

orientasi pesaing, orientasi keuntungan sosial dan 

koordinasi antar fungsi (Gunarathe, 2016). Orientasi 
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pasar secara konsisten berpengaruh positif berpengaruh 

terhadap kinerja pemasaran (Julian, 2010). 

E. Kapabilitas Pemasaran 

Kapabilitas pemasaran pada industri yang melakukan 

ekspor ditunjang beberapa indikator yaitu: 

pengembangan produk, kapabilitas harga, kapabilitas 

komunikasi,  kapabilitas pelayanan. Kapabilitas 

komunikasi merupakan indikator yang sangat baik 

berkontribusi pada kapabilitas pemasaran. Industri yang 

mempunyai kapabilitas komunikasi  akan dapat  

membantu  proses pemasaran. Kapabilitas komunikasi 

yang dilakukan industri akan memudahkan  hubungan 

industri dan pelanggan semakin baik.  Kapabilitas 

komunikasi yang baik di industri  yang melakukan ekspor 

akan dapat meningkatkan kinerja pemasaran.  

Industri memperhatikan pengembangan produk 

sesuai permintaan pasar dan sesuai dengan keinginan 

pelanggan. Pengembangan produk dengan menciptakan 

desain-desain baru, pelanggan akan tertarik dengan 

variasi produk yang diciptakan industri. Perkembangan 

teknologi dan berkembangnya media sosial memicu 

industri menciptakan ide-ide kreatif untuk mengikuti 

cepatnya perubahan pasar. Pelanggan juga 

menginginkan produk-produk khusus sesuai kebutuhan 

dan seleranya dengan desain premium. Pengembangan 
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produk sangat utama di dalam proses pemasaran untuk 

memenuhi pelanggan-pelanggan dengan permintaan 

special order. Permintaan produk special order harus 

diproduksi dengan varian desain khusus, maka industry  

harus memperhatikan beberapa aspek yang mendukung 

diproses produksi, di antaranya yaitu; kualitas bahan 

baku, finishing dan kemasan yang menarik serta aspek 

nilai produk. 

Industri juga menetapkan harga sesuai keinginan 

pelanggan, untuk memenuhi permintaan pelanggan, 

karena persaingan harga yang semakin ketat. Dalam 

konteks  penetapan harga ini industri i dengan negosiasi-

negosiasi menciptakan harga yang reasonable, baik 

reasonable bagi industri maupun reasonable bagi 

pelanggan. Harga reasonable ini akan memberi 

kenyamanan bagi masing-masing pihak, baik industri  

maupun pelanggan. Menjalin komunikasi dengan 

pelanggan, menjalin hubungan baik dengan pelanggan, 

melayani pelanggan dengan baik serta melakukan 

pelayanan dengan pelanggan secara maksimal untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran. Komunikasi  yang 

dibangun industri  melalui hubungan baik dengan 

pelanggan akan memberi kontribusi terhadap 

keberlangsungan hubungan dengan pelanggan. 

Terjadinya komunikasi yang baik akan berdampak pada 
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pelanggan memenuhi keinginannya, baik dari produk 

maupun selera yang diinginkan.  

Pelayanan yang baik dengan pelanggan, akan 

membangun sumber daya untuk terlibat dalam 

penciptaan nilai produk. Nilai produk bisa tinggi ketika 

pelanggan secara konsisten memberi kontribusi ide, 

saran yang membangun, dan kreasi desain-desain baru 

terhadap industri i. Ide, saran, dan desain baru juga 

memberi kekuatan pasar, akan menghasilkan produk-

produk baru berbeda dengan produk industri pesaing. 

Kapabilitas pemasaran sangat baik pada industri 

melakukan pengembangan produk sesuai permintaan 

pasar, menetapkan harga sesuai keinginan pelanggan, 

menjalin komunikasi baik dengan pelanggan, dan 

menjalin hubungan baik dengan pelanggan akan 

menjadikan kapabilitas pemasaran sangat baik. Industri 

juga harus melayani pelanggan dengan baik dan 

melakukan pelayanan secara  maksimal. 

Industri mempunyai kapabilitas pemasaran sangat 

baik. Industri berusaha sungguh-sungguh melakukan 

kapabilitas pemasaran  dengan kemampuan produk, 

harga, pasar, pelanggan dan menjalin komunikasi dengan 

para pelanggan, kolega bisnis dan jaringan bisnisnya. 

Kapabilitas pemasaran mempunyai peran di industri dan 

pelanggan untuk meningkatkan  kinerja pemasaran. 
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Industri i perlu melakukan komunikasi dengan 

pelanggan secara terus-menerus untuk membangun 

kapabilitas pemasaran industri. Industri i dapat 

melakukan pengembangan produk dengan cara 

melakukan pengembangan produk baru. Industri i juga 

harus menetapkan harga dengan melakukan proses 

produksi yang efisien dan tepat guna sesuai 

perkembangan kemajuan teknologi, serta melakukan 

komunikasi dengan memanfaatkan media sosial untuk 

merespon tanggapan, keluhan, keinginan  pelanggan 

yang lebih cepat. Kapabilitas komunikasi merupakan 

indikator yang paling baik dalam variabel kapabilitas 

pemasaran. perusahaan i di I yang melakukan  

komunikasi pemasaran dengan baik,  akan berdampak 

pada pelanggan terutama pengaruhnya terhadap 

customer involvement dan sebaliknya komunikasi 

kurang baik akan berdampak pada kurang baik terhadap 

customer involvement. 

Industri i di I melakukan pengembangan produk 

sesuai permintaan pasar. Tingkat persaingan yang 

semakin ketat industri i selalu membuat terobosan salah 

satunya adalah dengan melakukan pengembangan 

produk secara konsisten agar pasar tidak jenuh dengan 

produk yang ditawarkan kepada pelanggan. Industri  i 

juga harus melakukan mengembangkan produk yang 
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diinginkan pelanggan.  Penetapan harga sesuai keinginan 

pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk 

mengetahui seberapa jauh persepsi pelanggan terhadap 

produk i. Semakin baik harga sesuai pelanggan akan 

semakin baik pula pelanggan terlibat dalam pembelian 

produk yang ditawarkan. Terjalinnya komunikasi baik  

dengan pelanggan, pelanggan semakin terlibat dalam 

proses keinginan membeli dengan  harga yang sesuai 

dengan keinginannya. 

Pelanggan harus dilayani dengan baik. Dengan 

layanan yang baik pelanggan akan dekat dengan industri, 

ingin terlibat dalam pembelian dan pemasaran. Melayani 

pelanggan dengan baik merupakan tanggung jawab 

seluruh anggota organisasi industri memuaskan 

pelanggan dan meningkatkan kinerja pemasaran. 

Industri i yang melakukan pelayanan dengan pelanggan 

secara maksimal akan meningkatkan customer 

involvement.  Kapabilitas pemasaran memiliki beberapa 

faktor yaitu: kapabilitas produk,  kapabilitas harga, 

kapabilitas distribusi dan kapabilitas komunikasi (Tan 

dan Sousan, 2015). Untuk meningkatkan keunggulan 

kompetitif industri juga sejalan dengan Nuryakin (2018) 

bahwa industri yang dapat mengembangkan kapabilitas 

pemasaran  akan mampu bertahan dalam persaingan. 

Menurut Farida (2020),  industri harus memperkuat 
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kemampuannya dalam memasarkan produk yang 

dihasilkan dan mampu bersaing  dengan produk  lain. 

Selain   

Kapabilitas komunikasi merupakan indikator yang 

paling baik dalam variabel kapabilitas pemasaran. 

Industri i di I yang melakukan kapabilitas komunikasi 

dengan baik,  akan berdampak terhadap kinerja 

pemasaran dan sebaliknya kapabilitas komunikasi yang 

kurang baik akan berdampak  kurang baik terhadap 

kinerja pemasaran. Industri i di I melakukan 

pengembangan produk sesuai permintaan pasar, 

melakukan pengembangan produk sesuai keinginan 

pelanggan, menetapkan harga sesuai keinginan 

pelanggan untuk meningkatkan kinerja pemasaran. 

Menjalin komunikasi baik dengan pelanggan dan 

menjalin hubungan baik dengan pelanggan juga harus 

dilakukan oleh industri i agar pelanggan merasa puas 

dengan apa yang diterima. Melayani pelanggan dengan 

baik dan melakukan pelayanan dengan secara maksimal 

salah satu cara untuk meningkatkan kinerja pemasaran. 

Menurut  Tin dan Saousa (2015) bahwa  kapabilitas 

pemasaran memiliki beberapa faktor yaitu: kapabilitas 

produk,  kapabilitas harga, kapabilitas dan kapabilitas 

komunikasi. I ini juga mendukung i Nuryakin (2018) 

menyatakan bahwa industri yang dapat mengembangkan 
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kapabilitas pemasaran akan mampu bertahan dalam 

persaingan dan mempunyai keunggulan kompetitif. 

Secara konsisten kapabilitas pemasaran berpengaruh 

terhadap kinerja pemasaran, ditunjukkan oleh i Qureshi 

et al., 2018, menyatakan bahwa kapabilitas pemasaran 

berpengaruh  terhadap kinerja pemasaran. 

Peran orientasi pasar mempunyai pengaruh 

terhadap kinerja pemasaran melalui  customer 

involvement di industri i di I untuk meningkatkan kinerja 

pemasaran. Dengan hasil tersebut menunjukkan secara 

teoritis bahwa orientasi pasar mampu memberi 

pengaruh terhadap kinerja Pemasaran melalui customer 

involvement. Kapabilitas pemasaran mempunyai 

pengaruh i terhadap kinerja pemasaran, yang dimediasi 

oleh customer involvement.  Peran variabel kapabilitas 

pemasaran mempunyai pengaruh terhadap kinerja 

pemasaran melalui customer involvement di industri i di 

I untuk meningkatkan kinerja pemasaran. Kapabilitas 

pemasaran yang baik dipengaruhi oleh kapabilitas 

pemasaran untuk memperkuat pengaruhnya terhadap 

kinerja pemasaran. Dengan hasil tersebut menunjukkan 

secara teoritis bahwa kapabilitas pemasaran mampu 

memberi pengaruh terhadap kinerja pemasaran melalui 

customer involvement.   
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A. Konsep Service Dominant Logic 

Mengembangkan konsep service dominant logic pada 

kinerja pemasaran berbasis customer involvement  

memberi kontribusi baik bagi  keilmuan maupun dunia 

usaha, khususnya industri. Pengembangan konsep 

service dominant logic yang berbasis customer 

involvement akan  menghasilkan konsep kinerja 

pemasaran  dalam proses  manajemen pemasaran.  

Customer involvement telah memberi pengaruh 

terhadap peningkatan kinerja pemasaran. Customer 

involvement bisa baik ketika dipengaruhi oleh inovasi 

pemasaran, orientasi pasar dan kapabilitas pemasaran. 

Secara generik pengembangan konsep kinerja 

pemasaran berbasis customer involvement ini dapat 

dimanfaat dalam proses  manajemen pemasaran, serta 

praktisi di industri i untuk meningkatkan daya saing 

terhadap perkembangan usaha dan perkembangan 

pemasaran.  Inovasi pemasaran mempunyai peran dalam  

customer involvement dan kinerja pemasaran. Indikator 

inovasi pemasaran, yang dipergunakan mengukur 

konstruksi inovasi pemasaran, bahwa inovasi pemasaran 

merupakan kemampuan melakukan kegiatan pemasaran 

11 
PENGEMBANGAN KONSEP 

SERVICE DOMINANT LOGIC 
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yaitu dengan kreativitas produk, kreativitas dalam 

menentukan harga,  kreativitas melakukan promosi, 

serta mengembangkan desain dan kemasan. 

B. Peran Inovasi Pemasaran Dalam Industri 

Industri mengembangkan inovasi pemasaran melibatkan 

pelanggan agar mau berkontribusi dalam pengembangan 

produk-produk baru, pengembangan desain, promosi 

dan keterlibatan dalam proses pemasaran lainnya.  

Industri i juga melakukan kreativitas produk baru, 

kreativitas promosi, kreativitas harga dan kreativitas 

desain untuk menjamin keberlanjutan kebutuhan  

pelanggan.   

Kreativitas produk baru menjadi unggulan industri 

dalam menggali kemampuan produk di persaingan pasar 

yang sangat kompetitif. Produk baru akan menjadikan  

industri semakin berkembang untuk  menyiapkan 

produk-produk yang akan dipasarkan. Industri yang 

mampu menciptakan kreativitas produk baru memiliki 

kemampuan bersaing dan mempunyai differensiasi 

produk. Differensiasi produk mematangkan industri 

terhadap kemampuan membangun kualitas dan brand 

industri mendatang. Kreativitas promosi industri 

memberi dorongan bagi industri untuk mengenalkan dan 

mempromosikan produk-produk baru, menciptakan 

brand bagi industri. Kreativitas promosi yang menarik, 
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berilustrasi dan berwawasan kepada kepentingan 

pelanggan akan memberikan dampak kepada kinerja 

pemasaran Service dominant logic memberikan dasar 

kreasi pada kegiatan industri dalam menerapkan konsep 

inovasi pemasaran. 

Kreativitas harga akan menunjang  industri dalam 

merencanakan biaya-biaya yang akan digunakan untuk 

proses pemasaran, khususnya dalam menentukan harga 

pokok penjualan. Dengan kreasi harga yang maksimal 

industri akan cepat menyesuaikan dengan 

perkembangan harga dipasar dan dapat memiliki cara-

cara yang sesuai dengan kondisi pasar serta mampu 

mengikuti keinginan pelanggan. Kreativitas desain yang 

baik akan mampu memberikan nilai bagi produk, karena 

mempunyai nilai lebih dibandingkan dengan produk 

pesaing. Desain yang mengikuti perkembangan  sesuai 

keinginan pelanggan dapat memuaskan keinginan 

pelanggan. Kreasi desain harus dilakukan industri untuk 

pengembangan variasi bentuk produk, jenis produk dan 

gaya desain model masa kini dan secara global dapat 

diterima oleh pelanggan. 

C. Peran Orientasi Pasar Dalam Industri 

Orientasi pasar berpengaruh i terhadap customer 

involvement dan kinerja pemasaran. Menurut  i Gholami 

dan Birjandi (2016), Eslahnia (2014) dan Clark et al. 
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(2014) dengan orientasi pasar ada beberapa indikator 

yaitu; orientasi pelanggan, orientasi pesaing, koordinasi 

antar fungsi dan pelayanan pelanggan. Orientasi pasar 

mempunyai peran terhadap customer involvement dan 

kinerja pemasaran dengan fokus kepada kepentingan 

pelanggan, fokus pada keinginan pelanggan.  

Memperhatikan dan peduli pesaing akan 

mendapatkan ide-ide baru, strategi, peluang pasar yang 

luas. Pesaing merupakan partner  kolaborasi dengan 

industri untuk menguatkan pasar yang akan dituju sesuai 

segmentasi  pasar  yang direncanakan. Industri 

mempunyai daya saing yang kuat terhadap 

perkembangan persaingan pasar yang sangat kompetitif. 

Peduli pesaing merupakan tugas dan tanggung jawab 

seluruh anggota di dalam organisasi agar 

memperhatikan, melayani dan peduli  secara maksimal 

dengan ikhlas. Koordinasi antar departemen-

departemen yang bersangkutan, melakukan kerja sama 

dengan departemen lain harus dilakukan oleh industri 

untuk memastikan komunikasi dan hubungan berjalan 

harmonis di semua lini.  Komunikasi yang baik akan 

mempererat silaturahmi antar personal.  Kerja sama yang 

solid mampu menumbuhkan produktivitas dalam setiap 

kegiatan. Di samping itu juga memberi pelayanan 
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pelanggan dengan baik dan melayani kebutuhan 

pelanggan dengan baik. 

D. Peran Customer Involvement Terhadap Kinerja 

Pemasaran 

Peran customer involvement terhadap kinerja 

pemasaran tidak lepas dari beberapa aspek yang harus 

diterapkan dalam operasional industri i yaitu: 

1. Pelanggan harus menjadi perhatian industri i dalam 

memenuhi segala keinginan dan kepuasan pelanggan. 

2. Pelanggan menginginkan produk yang diterima 

sesuai ekspektasi nya. 

3. Kontribusi industri dan pelanggan dapat 

menciptakan value co-creation. 

4. Pelayanan memberikan kepuasan terhadap 

pelanggan  dengan proses   keterlibatan industri dan 

pelanggan. 

Kapabilitas pemasaran berpengaruh i terhadap 

customer involvement dan kinerja pemasaran. Indikator 

yang digunakan untuk mengukur  konstruk kapabilitas 

pemasaran merujuk pada i Dias dan Pereira (2017), Tan 

dan Saosa et al. (2015), Santos et al. (2012), Murray et al. 

(2011), dan Perez et al. (2012) yaitu; pengembangan 

produk, kapabilitas harga, kapabilitas komunikasi dan 

kapabilitas pelayanan. Dengan kapabilitas pemasaran, 

industri i harus melakukan pengembangan produk sesuai 
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permintaan pasar, melakukan pengembangan produk 

sesuai keinginan pelanggan, menetapkan harga sesuai 

keinginan pelanggan, menjalin komunikasi dan 

hubungan baik dengan pelanggan, serta melayani 

pelanggan dengan baik dan melakukan pelayanan secara 

maksimal. 

Pengembangan produk dilakukan industri untuk 

menciptakan produk-produk baru. Pengembangan 

produk baru akan meningkatkan desain-desain yang 

berbeda dibanding produk pesaing. Proses 

pengembangan produk baru harus dipersiapkan dengan 

standar yang jelas, agar produk mempunyai kualitas 

bagus. Hal-hal yang dipersiapkan yaitu; bahan baku 

berkualitas, proses produksi berstandar, dan model 

desain yang  sudah responsive terhadap pasar. Produk-

produk berkualitas mempunyai kapabilitas  harga, yang 

ditentukan dengan kriteria-kriteria tertentu sesuai 

segmen pasar yang telah ditentukan oleh industri. 

Kapabilitas harga ini sangat menentukan di dalam proses 

promosi, penjualan dan pencapaian pasar. Pencapaian 

pasar dapat baik ketika kapabilitas harga bisa reasonable 

terhadap permintaan pelanggan.  

Industri juga mempunyai kapabilitas komunikasi 

yang baik terhadap pelanggan. Kapabilitas komunikasi 

yang sangat baik mudah untuk  meraih pangsa  pasar. Di 
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samping itu kapabilitas komunikasi yang ditunjang 

dengan kapabilitas pelayanan menghasilkan kapabilitas 

pemasaran yang sangat baik dapat meningkatkan kinerja 

pemasaran. Customer involvement berpengaruh i 

terhadap  kinerja pemasaran. Indikator yang digunakan 

untuk mengukur  konstruk customer involvement 

merujuk pada i Chan et al. (2017), Cui dan Wu (2016), dan 

Cheng et al. (2012) Sedangkan indikator yang 

dipergunakan untuk mengukur konstruk customer 

involvement yaitu; keterlibatan pelayanan, keterlibatan 

inovasi, keterlibatan desain dan keterlibatan 

pengembangan. Merujuk hal diatas bahwa keterlibatan 

dan penyediaan pelayanan sangat penting bagi industri.. 

Pelanggan juga terlibat dalam inovasi produk yang 

dipesan, pelanggan terlibat melakukan inovasi produk 

yang dipesan. Pelanggan juga terlibat dalam desain 

produk yang dipesan, terlibat dalam pengembangan 

produk dan ikut berperan dalam pengembangan produk. 

E. Service Dominant Logic Dalam Proses Industri  

Customer involvement merupakan value co-creation 

pelanggan dan industri dalam keterlibatan pelayanan, 

yang secara terus menerus diperhatikan dalam proses 

pemasaran di industri.  Industri  membutuhkan 

keterlibatan pelayanan untuk memenuhi harapan yang 

diinginkan pelanggan. Keterlibatan penyediaan 
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pelayanan harus disediakan oleh industri untuk 

melakukan pelayanan yang baik  terhadap pelanggan.   

Pelanggan melakukan pemesanan produk selalu 

ingin terlibat dalam proses inovasi produk yang dipesan. 

Pelanggan melakukan inovasi produk yang dipesan 

berinteraksi dengan industri secara bersama-sama 

melakukan pengembangan produk. Proses tersebut 

berkontribusi terhadap pengembangan Service Dominant 

Logic (SDL) untuk menggerakkan komponen-komponen 

dalam penciptaan nilai bersama dengan proses inovasi 

pemasaran, orientasi pasar, kapabilitas pemasaran dan 

customer involvement dalam meningkatkan kinerja 

pemasaran.  Pelanggan memaksimalkan kemampuan dan 

kompetensi mereka untuk memberi manfaat kepada 

industri dan secara saling menguntungkan mendapat 

manfaat dari kemampuan dan kompetensi yang 

diterapkan industri melalui pertukaran layanan. 

Penyediaan layanan atas dasar keterlibatan pelanggan 

mempunyai nilai yang diciptakan oleh industri dan 

pelanggan, termasuk manfaat yang diperoleh pelanggan, 

serta dapat memberikan nilai, berpartisipasi dalam 

inovasi dan pengembangan.  

Customer involvement merupakan pengembangan 

pelayanan, dan pengembangan pelayanan baru dengan 

value co- creation antara industri i dan pelanggan 
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memberi dampak pada service dominant logic sebagai 

proses industri melakukan interaksi dengan 

pelanggannya untuk menciptakan nilai bersama. 

Partisipasi pelanggan yang berkolaborasi dan interaksi 

antara industri i dan pelanggan memberi makna bagi 

value co-creation pada industri i dan pelanggan. Industri 

i melakukan interaksi dengan pelanggan untuk  

menerapkan sumber daya, seperti inovasi produk, 

perkembangan pasar, desain, harga dan interaksi layanan 

untuk memperoleh manfaat  yang diterima pelanggan.   

Customer involvement mendorong industri i dan 

pelanggan berkreasi dalam menghasilkan dan 

menciptakan sumber daya yang disediakan untuk 

melakukan kreasi produksi, penyediaan layanan, 

pelayanan pelanggan dan kebutuhan pelanggan untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran yang baik. I ini secara 

implikasi teoritis berdampak pada pengembangan teori 

service dominant logic bahwa inovasi pemasaran, 

orientasi pasar, dan kapabilitas pemasaran dan customer 

involvement berpengaruh terhadap kinerja pemasaran. 

Service Dominant Logic sebagai landasan untuk 

konseptualisasi nilai yang diciptakan bersama untuk 

kepentingan industri, pelanggan, pengembangan produk, 

penetapan harga, hubungan pelanggan, dan layanan 

pelanggan yang mengacu pada banyak pelaku yang 
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berpartisipasi dalam proses menciptakan nilai. Inovasi 

pemasaran, orientasi pasar, kapabilitas pemasaran 

mengintegrasikan dan menggerakkan sumber daya 

dalam menciptakan customer involvement menjadi salah 

satu kunci keberhasilan dalam kinerja pemasaran. 

Service dominant logic menunjukkan keterlibatan 

industri dan pelanggan sebagai pelaku dalam 

menciptakan value co-creation industri untuk memenuhi 

keinginan dan kompetensi industri melayani pelanggan.  

Inovasi pemasaran dengan elemen-elemen 

kreativitas produk, kreasi harga, kreasi promosi, desain 

dan kemasan akan memberi dampak terhadap kinerja 

pemasaran. Orientasi pasar dengan elemen-elemen 

orientasi pelanggan, orientasi pesaing, koordinasi antar 

fungsi dan pelayanan pelanggan sangat berperan dalam 

meningkatkan kinerja pemasaran. Kapabilitas 

pemasaran juga dengan elemen-elemen pengembangan 

produk, kapabilitas harga, kapabilitas komunikasi, dan 

kapabilitas pelayanan dapat meningkatkan kinerja  

pemasaran. Dengan mengembangkan customer 

involvement di dalam proses pemasaran di industri 

dengan service dominant logic memberikan dampak 

peningkatan pada kinerja pemasaran. Kaitannya dengan 

customer involvement industri telah melakukan proses 

pemasaran, meningkatkan customer involvement yaitu 
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melakukan inovasi pemasaran, orientasi pasar dan 

kapabilitas pemasaran. Dengan demikian customer 

involvement dapat meningkatkan kinerja pemasaran. 

F. Pengembangan Proses Pemasaran Dalam Industri  

Inovasi pemasaran yang dilakukan industri I harus 

mempunyai kreasi produk dengan variasi desain, karena 

pelanggan ingin produk-produk yang     dibeli adalah 

produk-produk dengan desain yang bervariasi. Selama 

ini industri i sebagian besar hanya mengandalkan desain 

dari pembeli. Dengan melakukan kreasi produk baru 

pembeli akan lebih tertarik dengan produk-produk di 

industri  

Industri i dalam proses produksi harus 

memproduksi produk dengan desain baru, agar 

pelanggan tidak bosan dengan produk yang telah 

tersedia.  Desain baru tersebut merupakan desain-desain 

yang dapat diterima pelanggan masa ini. Desain yang 

dibuat  juga harus sesuai pangsa pasar yang dituju, 

karena selera pelanggan berbeda-beda satu dengan yang 

lain. Industri harus sensitif dengan selera pelanggan, baik 

dari bentuk, desain dan finishing serta nilai produk yang 

akan disampaikan pelanggan. Industri harus mengikuti 

harga  perkembangan dipasar dan melakukan perubahan 

harga sesuai dengan perkembangan pasar, karena pasar 

semakin homogen. Kemampuan promosi dan 
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kemampuan memasarkan produk harus ditingkatkan 

untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pelanggan saat ini 

adalah pelanggan yang ingin selalu terlibat dalam proses 

inovasi pemasaran. Mereka ingin bahwa produk yang 

dipesan sesuai keinginan dan harapannya.  

Industri harus melakukan kolaborasi menentukan 

harga dengan pelanggan. Pelanggan masa kini 

merupakan pelanggan yang memiliki banyak informasi 

dan perbandingan harga. Harga sangat sensitif terhadap 

apa yang industri I tawarkan kepada pelanggan. Industri 

harus memastikan bahwa produk yang ditawarkan 

merupakan harga resionable terhadap pelanggan dan 

sebanding dengan produk yang terima pelanggan. 

Produk yang diproduksi industri i harus memiliki nilai 

lebih dibanding produk pesaing. Industri memiliki 

kemampuan teknik yang sangat baik dalam 

memproduksi i baik dari skill maupun kualitas produk 

yang diproduksi, tetapi kemampuan produksi yang 

sangat baik itu tidak  diimbangi pemasaran yang baik 

khususnya orientasi pasar, sehingga kurang fokus pada 

kepentingan pelanggan. Industri harus selalu fokus 

kepada keinginan pelanggan agar pelanggan lebih puas 

dengan apa yang dipesan, karena pada dasarnya 

pelanggan itu ingin terlibat dalam proses pemasaran. 

Industri I juga harus memperhatikan pesaing dan peduli 



Pengembangan Konsep Service …| 141 

 

dengan pesaing untuk memastikan produk yang 

diproduksi, pasar yang dituju, dan sasaran pasar yang 

diinginkan sesuai strategi pemasaran yang direncanakan. 

Di samping itu melakukan koordinasi antar fungsi antara 

departemen-departemen yang bersangkutan dan bekerja 

sama dengan departemen lain untuk memberi pelayanan 

serta kebutuhan pelanggan dengan baik.    

Industri i memiliki sistem operasional prosedur 

dalam melayani pelanggan dan meraih pasar yang lebih 

luas, karena pelanggan  sangat  pintar, jeli, dan responsif 

terhadap keinginannya. Cara tersebut untuk 

meminimalisir komplain dari pelanggan. Kapabilitas 

pemasaran memiliki  pengaruh terhadap customer 

involvement, maka industri  harus melibatkan customer 

dalam inovasi produk yang dipesan, desain produk yang 

dipesan, dan ikut terlibat dalam pengembangan produk 

yang dipesan serta berperan dalam pengembangan 

produk untuk meningkatkan kinerja pemasaran. 

Customer involvement harus diperhatikan oleh industri i 

di I untuk menjaga keberlangsungan bisnisnya. Customer 

involvement dibangun dari proses suplay chain 

management yang terarah dari segi produksi maupun 

pemasaran. Proses penerimaan order diawali dari 

negosiasi dengan pelanggan, ini merupakan involvement 

yang harus disepakati oleh industri i dan pelanggan. 
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Proses  Involvement ini bisa melalui desain, selera, 

pelayanan, harga dan keinginan pelanggan lainnya. Peran  

involvement adalah industri memiliki peran strategis 

untuk dapat memenuhi apa yang diinginkan pelanggan.  

Customer involvement mempunyai kontribusi 

dalam meningkatkan kinerja pemasaran, agar  industri i 

secara konsisten dapat meningkatkan volume penjualan, 

memiliki kemampuan menjual produk sesuai dengan 

target yang ditetapkan, dapat meraih pangsa pasar, dan  

pasar mengalami pertumbuhan. Selain itu industri i di I 

harus memiliki jaringan pelanggan baru, mendapatkan 

pelanggan baru, memiliki kemampuan melayani 

pelanggan dan memenuhi keinginan pelanggan. 

Proses customer involvement yang baik akan 

memberi nilai terhadap pangsa pasar, jaringan bisnis, 

pelayanan terhadap pelanggan. Industri   memperluas 

bisnis untuk mencari pasar-pasar baru. Pencarian pasar 

baru  harus diperoleh industri karena untuk menambah 

pelanggan-pelanggan baru. Di samping pasar baru dan 

pelanggan baru juga harus tetap konsisten terhadap 

pelayanan pelanggan. Keseriusan pelayanan pelanggan 

memiliki tujuan untuk memenuhi keinginan pelanggan.  

Customer involvement yang baik akan dapat 

meningkatkan kinerja pemasaran, dengan menjalin 

hubungan baik dengan pelanggan dan keterlibatan 
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pelanggan semakin baik industri akan berhasil 

memperluas jaringan pemasarannya dan akan mampu 

bersaing dipasar global. 
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A. Inovasi Pemasaran 

Inovasi pemasaran berpengaruh i terhadap customer 

involvement dalam industri i Dalam melakukan inovasi 

pemasaran industri i memperhatikan hal-hal yang 

mendukung proses inovasi pemasaran. Industri I 

mempunyai kreasi produk dengan bervariasi desain dan 

mempunyai kemampuan dalam kreasi produk baru, 

menentukan harga mengikuti perkembangan pasar, 

melakukan promosi dengan baik dan memasarkan 

produknya dengan baik, serta membuat desain dan 

kemasan yang menarik dan sesuai keinginan pelanggan. 

Inovasi pemasaran mempunyai pengaruh terhadap 

customer involvement industri. Industri selalu 

melakukan kreativitas produk baru dengan membuat 

desain-desain baru, model-model baru dengan 

menentukan harga reasonable dan melakukan promosi 

terus menerus untuk meningkatkan penjualan. 

Inovasi pemasaran berpengaruh i terhadap kinerja 

pemasaran. Industri i mempunyai kreasi produk dengan 

bervariasi desain dan mempunyai kemampuan dalam 

kreasi produk baru dapat meningkatkan kinerja 

pemasaran. Industri i juga menentukan harga mengikuti 

12 
IMPLEMENTASI FAKTOR-

FAKTOR KINERJA PEMASARAN 



146 | Kinerja Pemasaran Berbasis Customer… 

 

perkembangan pasar, melakukan promosi dengan baik, 

memasarkan produknya dengan baik. Industri i juga 

membuat desain dan kemasan yang menarik dan sesuai 

keinginan pelanggan.  

Inovasi pemasaran terhadap kinerja pemasaran 

melalui customer involvement pada industri.  Industri i di 

I dalam kegiatan pemasaran harus melakukan inovasi 

pemasaran dengan melakukan kreasi produk dengan 

bervariasi desain agar pelanggan tertarik dengan 

produk-produk yang  dipesan. Dengan desain yang 

bervariasi  akan mudah memberi pengetahuan kepada 

pelanggan tentang produk yang dipasarkan. Berbagai 

variasi desain memudahkan pelanggan banyak pilihan 

dengan produk-produk yang diinginkan dan sesuai selera 

pelanggan. Industri juga harus melakukan kreasi produk 

baru untuk mengantisipasi produk-produk yang sudah 

posisi dewasa dan pelanggan sudah jenuh dengan produk 

yang lama. Dengan demikian industri i secara terus-

menerus melakukan kreasi-kreasi produk baru. Industri 

i dalam menentukan harga, industri I harus sesuai 

perkembangan pasar yang terjadi, karena perkembangan 

pasar memberi peluang bagi industri i untuk meraih 

pasar baru. Industri i harus secara profesional 

mempunyai kemampuan untuk melakukan promosi yang 

baik. Industri i harus mempunyai kemampuan 
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memasarkan produk dengan baik, agar pelanggan 

mempunyai ekspektasi yang diharapkan dan mampu 

memosisikan produk sesuai keinginan pelanggan. 

Kemasan produk harus dibuat sesuai keinginan 

pelanggan yang mampu mewakili dari beberapa aspek 

produk, seperti kemasan harus kuat, kemasan menarik 

dari segi desainnya, informasi produk dapat dipahami 

oleh pelanggan. Pada dasarnya inovasi pemasaran harus 

dilakukan sangat baik oleh industri i di I agar dapat 

meningkat customer involvement. 

B. Orientasi Pasar  

Orientasi pasar berpengaruh i terhadap customer 

involvement dalam industri. Proses orientasi pasar, 

industri i fokus kepada kepentingan pelanggan, fokus 

pada keinginan pelanggan, memperhatikan pesaing serta 

peduli dengan pesaing, melakukan koordinasi antara 

departemen-departemen yang bersangkutan dan 

melakukan kerja sama dengan departemen lain. Dalam 

servis layanan industri I juga memberikan pelayanan 

dengan baik, melayani  kebutuhan pelanggan dengan 

baik agar pelanggan puas. I Orientasi pasar memiliki  

pengaruh terhadap customer involvement dalam 

industri.  Industri selalu berorientasi kepada 

kepentingan pelanggan agar pelanggan merasa  nyaman 

dengan apa yang diinginkan. 
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Orientasi pasar berpengaruh i terhadap kinerja 

pemasaran industri.  Industri  tidak hanya fokus kepada 

pelanggan tetapi  juga memperhatikan pesaing serta 

peduli dengan pesaing untuk menggali informasi serta 

potensi-potensi pasar di industri i pesaing untuk 

pengembangan pasar yang lebih baik, melakukan 

koordinasi antara departemen-departemen yang 

bersangkutan dan melakukan kerja sama dengan 

departemen lain untuk memperluas jaringan pemasaran, 

memberikan pelayanan dengan baik dan melayani 

kebutuhan pelanggan dengan baik agar pelanggan puas. I 

ini secara empiris menunjukkan bahwa orientasi pasar 

terdapat pengaruh terhadap kinerja pemasaran.  Industri  

harus melakukan orientasi pasar dengan sangat baik, 

agar dapat fokus kepada kepentingan pelanggan dan 

keinginan pelanggan, supaya pelanggan terpenuhi 

kepentingan dan keinginannya. Pelanggan harus dilayani 

dengan sepenuh hati oleh industri i supaya pelanggan 

puas dengan apa yang diterima. Industri  harus 

memperhatikan pesaing serta peduli dengan pesaing 

untuk mencari informasi tentang produk, pasar, proses 

produksi pesaing dan lain-lain untuk membuat rencana-

rencana strategis industri.  Industri  harus melakukan 

koordinasi antar departemen-departemen agar menjalin 

jaringan lebih efektif dan efisien dengan pihak-pihak 
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yang berkepentingan, sehingga industri  mampu menjalin 

kerja sama dengan pihak lain dan menjalin kerja sama 

antar departemen lainnya. Memberi pelayanan 

pelanggan dengan baik agar pelanggan puas dan 

berminat untuk membeli produk kembali. Dengan 

orientasi pasar yang sangat baik akan meningkatkan 

customer involvement. 

C. Kapabilitas Pemasaran  

Kapabilitas pemasaran berpengaruh i terhadap customer 

involvement dalam industri.  Industri i melakukan 

pengembangan produk sesuai permintaan pasar dan 

melakukan pengembangan produk sesuai keinginan 

pelanggan. Industri i menjalin komunikasi baik dengan 

pelanggan dan menjalin hubungan baik dengan 

pelanggan dan  juga melayani pelanggan dengan baik 

dengan melakukan pelayanan pelanggan secara 

maksimal. Pengaruh kapabilitas komunikasi yang sangat 

baik sehingga mampu meningkatkan kinerja pemasaran.  

Kapabilitas pemasaran berpengaruh i terhadap 

kinerja pemasaran. i Industri melakukan pengembangan 

produk sesuai permintaan pasar dan melakukan 

pengembangan produk sesuai keinginan pelanggan agar 

pelanggan merasa nyaman dan puas atas pemenuhan 

kebutuhannya, menjalin komunikasi baik dengan 

pelanggan dan menjalin hubungan baik dengan 
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pelanggan dan melayani pelanggan dengan baik dengan 

melakukan pelayanan pelanggan secara maksimal agar 

pelanggan puas dengan apa yang diterima. Dalam hal ini 

kapabilitas pemasaran terdapat pengaruh terhadap 

kinerja pemasaran. Customer involvement berpengaruh  

terhadap kinerja pemasaran industri i di I. Industri i 

memperhatikan keterlibatan pelanggan dan keterlibatan 

penyediaan layanan terlibat dalam inovasi produk yang 

dipesan, melakukan inovasi produk yang dipesan, 

terlibat dalam desain yang dipesan dan terlibat dalam 

pengembangan produk serta ikut berperan dalam 

pengembangan produk. 

Industri harus melakukan kapabilitas pemasaran 

dengan sangat baik agar mampu meningkatkan customer 

involvement. Industri harus melakukan pengembangan 

produk sesuai permintaan pasar agar industri i mampu 

mengikuti permintaan pasar. Industri melakukan 

pengembangan produk sesuai keinginan pelanggan 

dengan harapan pelanggan lebih senang dan puas dengan 

produk yang diterima. Industri i juga harus melakukan 

pengembangan produk sesuai keinginan pelanggan 

supaya pelanggan merasa puas dan nyaman ketika 

ekspektasi nya sesuai harapan. Penetapan harga sesuai 

keinginan pelanggan dan menjalin komunikasi baik 

dengan pelanggan dibutuhkan oleh industri. 
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