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ABSTRAK  

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji peran mediasi knowledge creation process dalam 

hubungan customer orientation dan entrepreneurial orientation dengan firm performance melalui 

pada industri penginapan, khususnya homestay dan hotel tidak berbintang di Kabupaten Wonosobo. 

Pendekatan kuantitatif digunakan dalam metode penelitian ini yang melibatkan 132 responden dari 

1.323 unit industri penginapan yang ada. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang dirancang 

untuk mengukur variabel customer orientation, entrepreneurial orientation, knowledge creation 

process, dan firm performance. SEM-PLS digunakan untuk menganalisis data dan uji hipotesis. 

Penelitian menunjukkan hasil bahwa firm performance tidak dipengaruhi customer orientation, 

sedangkan entrepreneurial orientation memiliki pengaruh positif dan signifikan tarhadap firm 

performance. Selain itu, knowledge creation process mampu mempengaruhi langsung firm 

performance. Hasil penelitian juga menunjukkan adanya peran mediasi knowledge creation process. 

Temuan ini menekankan pentingnya penerapan strategi inovatif dan pengelolaan pengetahuan 

dalam meningkatkan daya saing industri penginapan di Wonosobo. 

 

Kata Kunci : orientasi pelanggan, orientasi kewirausahaan, proses penciptaan pengetahuan, kinerja 

perusahaan 

 

ABSTRACT 

The objective of this study is to examine the mediating role of the knowledge creation process in the 

relationship between customer orientation and entrepreneurial orientation with firm performance, 

specifically in the hospitality industry, including homestays and non-starred hotels in Wonosobo 

Regency. A quantitative approach was used in this research method, involving 132 respondents 

from 1,323 hospitality units. Data were collected through a questionnaire designed to measure the 

variables of customer orientation, entrepreneurial orientation, knowledge creation process, and 

firm performance. SEM-PLS was employed to analyze the data and test hypotheses. The study's 

results indicate that firm performance is not influenced by customer orientation, while 

entrepreneurial orientation has a positive and significant effect on firm performance. Additionally, 

the knowledge creation process directly affects firm performance. The findings also highlight the 

mediating role of the knowledge creation process. This study underscores the importance of 

implementing innovative strategies and knowledge management to enhance the competitiveness of 

the hospitality industry in Wonosobo. 

Keywords: customer orientation, entrepreneurial orientation, knowledge creation process, firm 

performance 
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1. PENDAHULUAN  

Jumlah kunjungan Pariwisata di Dataran Tinggi Dieng mengalami peningkatan yang 

signifikan tiga tahun kebelakang. Pada tahun 2021, jumlah kunjungan mencapai 1.001.800 orang. 

Pada tahun 2022, jumlah wisatawan nusantara meningkat menjadi 1.231.200 orang, dengan 

tambahan 12.000 wisatawan mancanegara, terjadi peningkatan sebesar 22,9% dari tahun 

sebelumnya. Hingga pertengahan tahun 2023, tercatat sekitar 1.150.000 wisatawan nusantara dan 

10.500 wisatawan mancanegara yang telah mengunjungi Dieng. Jika dibandingkan dengan data 

2022, terdapat sedikit penurunan sekitar 6,6% untuk wisatawan nusantara, namun demikian, jumlah 

keseluruhan masih menunjukkan tren peningkatan (BPS Wonosobo, 2024). Jumlah kunjungan ini 

mencerminkan tren peningkatan yang signifikan, terutama setelah periode pandemi COVID-19 

yang menyebabkan penurunan drastis dalam pariwisata global. Semakin ramainya wisatawan yang 

berkunjung ke Dataran tinggi dieng berdampak pada perkembangan bisnis penginapan, hotel dan 

homestay. Di Kabupaen Wonosobo terdapat 1.323 (hotel non bintang, penginapan termasuk 

homestay) 

Penelitian ini merujuk pada industri penginapan di Kabupaten Wonosobo, terutama homestay. 

Industri penginapan di destinasi wisata dalam perekonomian banyak negara yang bergantung pada 

sector pariwisata memainkan peran penting. Kinerja perusahaan dalam industri ini sering kali 

menjadi indikator utama keberhasilan ekonomi lokal. Namun, peningkatan kinerja dalam industri 

penginapan memerlukan pendekatan strategis yang tepat, termasuk orientasi pelanggan dan 

kewirausahaan. 

Firm performance (FP) merujuk pada keberhasilan perusahaan di pasar, yang dapat 

menghasilkan berbagai macam hasil. Kinerja bisnis mencakup pencapaian tujuan dari organisasi 

melalui berbagai usaha yang dilakukan, seperti kelangsungan hidup, kepuasan karyawan dan 

pelanggan, pertumbuhan penjualan, dan profitabilitas. perusahaan dengan kinerja kompetitif yang 

berhasil menentukan pangsa pasar dan profitabilitasnya serta memperoleh kekuatan yang signifikan 

(Wijayanto et al., 2019).  

Organisasi yang menggerakkan pengembangan layanan baru dan sistem umpan balik 

pelanggan cenderung memberikan layanan pelanggan terbaik dan barang-barang unik untuk 

mempertahankan klien saat ini dan memenangkan klien baru, yang mengarah pada peningkatan 

kinerja (Yuliansyah et al., 2021). Perusahaan dengan orientasi pelanggan yang kuat cenderung 

memprioritaskan kebutuhan pelanggan saat ini dan masa depan (Ziggers & Henseler, 2016). 

Dengan menekankan pada kebutuhan dan preferensi pelanggan, hotel dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Hal ini pada akhirnya dapat meningkatkan pendapatan dan profitabilitas mereka 

(Serafim & Veríssimo, 2021). CO membahas berbagai kepentingan pemangku kepentingan yang 

menghasilkan manfaat sinergis bagi FP (Bordean & Welsh, 2023).  

(Bekata & Kero, 2024; Bordean & Welsh, 2023; Fegada & Veres, 2024; Hutomo et al., 2020; 

Islam & Zhe, 2022; Meisya & Surjasa, 2022; Riedqhie et al., 2023)menyatakan bahwa perusahaan 

yang mengadopsi CO akan mengalami peningkatan kinerja. (M. Z. Islam & Zhe, 2022) 

mengemukakan bahwa CO sebagai strategi internal yang khas, yang dapat berinteraksi dengan 

faktor-faktor lain, memiliki potensi untuk meningkatkan kinerja bisnis. Hasil berbeda ditunjukkan 

oleh pernyataan (Prasetyo et al., 2020) dan (Utami & Nuvriasari, 2023) menyatakan CO tidak 

berdampak pada FP. 

Selain CO, adanya entrepreneurial orientation (EO) juga mampu meningkatkan FP. Secara 

umum, EO dipahami sebagai sejauh mana sebuah organisasi menerapkan prinsip kewirausahaan 

dalam strategi dan pengelolaan sumber daya. Secara khusus, EO mencerminkan kemampuan 

perusahaan untuk beroperasi secara inovatif dan proaktif dalam lingkungan yang tidak pasti dengan 

menerapkan keputusan, strategi, filosofi manajemen, dan perilaku kewirausahaan. Orientasi 

kewirausahaan merupakan prediktor kuat kinerja perusahaan, dan diperlukan lebih banyak 

penelitian. Mengingat pengaruh orientasi kewirausahaan terhadap kinerja perusahaan, penelitian ini 
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menunjukkan bahwa perusahaan memperoleh keuntungan dari pengembangan inovasi, proaktif, 

pengambilan risiko, otonomi, daya saing, dan sikap (Yuefen et al., 2024). Otonomi dan agresivitas 

kompetitif juga termasuk dalam operasionalisasi EO yang diperluas (Lumpkin & Dess, 1996). 

Selama lebih dari satu dekade, Aktivitas kewirausahaan meningkatkan jaringan perusahaan dan 

memberikan peluang untuk berkolaborasi dengan berbagai pemangku kepentingan seperti 

pelanggan, pemasok, berbagai pelaku sosial dan kelembagaan (Genc et al., 2019). EO merupakan 

suatu sikap kewirausahaan yang dilakukan oleh pengusaha yang mengacu pada proses, praktik, 

gaya pengambilan keputusan dan perilaku dalam organisasi yang terdiri dari sikap proaktif, berani 

mengambil risiko, dan mandiri dalam mencapai kinerja usaha (Yaskun et al., 2023). perusahaan 

yang mempelopori desain dan pengenalan barang baru, teknologi baru, atau inovasi yang akan 

dijalankan oleh perusahaan yang mempraktikkan EO, sering kali mencapai kinerja yang unggul 

(Chaney, Devinney, & Winer, 2019).. Sejalan dengan hal ini, EO sangat berhubungan dengan 

pembentukan dan pencapaian kinerja perusahaan (Yuefen et al., 2024). 

EO adalah bagian dari aktivitas kewirausahaan yang berdampak positif pada kinerja 

perusahaan (Basco et al., 2020; Al-mamary et al., 2020; Riante & Utama, 2023; Diva & Pranatasari, 

2023). Sementara penelitian (Solikahan & Mohammad, 2019;  Astuti et al., 2024) menunjukkan 

hasil berbeda dimana EO tidak berdampak pada FP  

Tujuan penelitian ini adalah untuk menunjukkan bagaimana Customer orientation (CO) dan 

entrepreneurial orientation (EO) mempengaruhi firm performance secara langsung dan tidak 

langsung dengan mediasi Knowledge creation process (KCP). Penelitian ini memasukkan KCP 

sebagai variable mediasi karena masih adanya gap research pada pengaruh CO dan EO terhadap 

FP. Penciptaan pengetahuan menjadi salah satu pendorong keberhasilan lainnya. Perusahaan 

menyadari pentingnya mengubah pengetahuan baru menjadi peluang ekonomi dengan 

memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi, seperti situs web perusahaan, platform 

pemesanan perjalanan online, blog perjalanan, dan forum. (Laeeque & Samreen, 2017) berpendapat 

bahwa penciptaan pengetahuan baru bermanfaat bagi kapasitas inovasi perusahaan, dan mungkin 

merupakan strategi yang paling penting untuk mencapai hasil berbasis kinerja secara efektif.  

 

2. LANDASAN TEORI DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

Firm Performance (FP) 

Kinerja mengacu pada bagaimana suatu organisasi mencapai tujuannya melalui kualitas dan 

kuantitas kerja baik yang dicapai oleh individu dan kelompok (Schütz et al., 2020). Kinerja 

perusahaan mencerminkan kompetensi dan kemampuan dalam memanfaatkan sumber daya untuk 

mencapai tujuan yang ditetapkan ((Taouab & Issor, 2019). Pendekatan umum adalah pengukuran 

kinerja dengan keuangan berbasis pada hasil dan pengukuran kinerja operasionalnya (Runyan et al., 

2008; Venkatraman & Ramanujam, 1986). Meskipun kinerja keuangan dianggap sebagai aspek 

utama dari efisiensi perusahaan  (Nuryakin & Ardyan, 2018), Kinerja keuangan saja tidak cukup 

untuk menggambarkan sejauh mana kinerja perusahaan. Banyak ahli telah mengemukakan bahwa 

kinerja pemasaran merupakan faktor kunci dalam menentukan kesuksesan (Nuryakin & Ardyan, 

2018; Clark, 1999). Kinerja keuangan dan operasional sering digunakan sebagai ukuran untuk 

menilai kinerja perusahaan dalam bidang manajemen pengetahuan (Al-Sa’di et al., 2017). 

Pengukuran kinerja perusahaan dengan  kinerja pemasaran, keuangan, dan operasional sebagai 

ukuran untuk menentukan sejauh mana bisnis dikelola dengan baik. Untuk memahami efektivitas 

organisasi, tidak cukup hanya mengukur kinerja perusahaan dari aspek keuangan saja. Akan tetapi, 

mengukurnya dari aspek operasional dan non-keuangan juga penting (Elidjen et al., 2022). 

Customer orientation dan Firm Performance  

CO merujuk pada penganalisisan kebutuhan dan tanggapan pelanggan. Melalui pandangan 

berbasis sumber daya, keunggulan kompetitif dan profitabilitas perusahaan dikontribusikan oleh 

kemampuan internal yang dimiliki oleh hotel-hotel kecil (Barney, 1991). CO berfokus pada cara 
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organisasi bisnis memahami kebutuhan pelanggan dan merespons permintaan pelanggan. Penerapan 

orientasi pelanggan yang baik sebagai penawar untuk mengurangi kegagalan bisnis (Asikhia, 2010). 

Beberapa Studi menunjukkan CO dan kinerja perusahaan mempunyai hubungan yang signifikan 

(misalnya, Papaioannou et al., 2018; Suwunniponth et al., 2022; Syaztika et al., 2022; Kiiru et al., 

2022; Asheq & Hossain, 2019). Temuan dalam studi (M. Z. Islam & Zhe, 2022) menunjukkan  

bahwa Pentingnya CO dalam membantu pemahaman permintaan pelanggan dan pencapaian 

pertumbuhan penjualan diperoleh oleh perusahaan. hipotesis yang diajukan adalah: 

H1 : Dampak Customer orientation Firm performance adalah positif 

Entrepreneurial Orientation Dan Firm Performance  

Salah satu bidang penelitian yang paling menjanjikan dalam kewirausahaan adalah EO.  EO 

dapat didefinisikan sebagai atribut organisasi yang mendukung organisasi dalam mempertahankan 

pola perilaku kewirausahaan yang berkaitan dengan entri baru, yang mencakup pasar,  layanan, 

produk, teknologi atau model bisnis baru (Lumpkin & Dess, 1996). 

EO dapat mempengaruhi kinerja perusahaan secara positif dan signifikan (Al-mamary et al., 

2020; Riante & Utama, 2023; Yang & Aumeboonsuke, 2022;  Soares & Perin, 2020). Temuan 

penelitian (Šlogar et al., 2023) menekankan bahwa EO memiliki efek positif langsung pada kinerja 

UKM. 

H2 : Dampak Entrepreneurial orientation terhadap Firm performance adalah positif 

Customer orientation dan Knowledge creation process 

Pandangan kapabilitas dinamis menekankan pada kapabilitas internal perusahaan untuk 

menggabungkan, mengubah, dikonfigurasi melalui VRIN (valuable, rare, inimitable and non-

substitutable) menjadi kinerja perusahaan yang lebih baik (Helfat & Peteraf, 2009). CO 

memperdalam pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan dan mendukung penciptaan pengetahuan 

dalam organisasi. Perusahaan dengan orientasi pelanggan yang kuat cenderung lebih baik dalam 

mengelola pengetahuan dan meningkatkan kinerja, serta lebih efektif dalam mengumpulkan, 

berbagi, dan memanfaatkan informasi pelanggan. Proses penciptaan pengetahuan yang didasarkan 

pada teori SECI (socialisation, externalisation, combination, dan internalisation) memungkinkan 

para pengusaha pariwisata untuk menggabungkan pengetahuan baru dan yang sudah ada, yang 

diperoleh dari karyawan, perantara perjalanan, dan pelanggan (Liow, 2021).  

Beberapa studi (Zhang & Aumeboonsuke, 2023); (Li Sa et al., 2020) menemukan bahwa KCP 

dipengaruhi secara positif oleh CO. hipotesis selanjutnya bahwa : 

H3 : Customer orientation berpengaruh positif terhadap Knowledge creation process 

Entrepreneurial Orientation dan Knowledge creation process  

Sikap dan perilaku kewirausahaan memainkan peran krusial bagi usaha baru dalam 

menemukan peluang pasar dengan pemanfaatan pengetahuan yang sudah ada  dan dengan 

pengetahuan baru (Wiklund & Shepherd, 2003). Perusahaan mengintegrasikan dan 

menyebarluaskan praktik serta aktivitas kewirausahaan untuk meningkatkan penerapan 

pengetahuan. EO diimplementasikan secara praktis, dan pengetahuan diubah menjadi aset berharga 

yang mendukung pengembangan produk baru atau aktivitas pemasaran oleh perusahaan melalui 

cara ini (Nonaka et al., 2000). Dukungan terhadap ide-ide baru dan kebaruan serta pengembangan 

produk, layanan, atau proses baru dilakukan oleh perusahaan yang berfokus pada inovasi (Lumpkin 

& Dess, 1996). aktivitas pengetahuan yang mendalam dan intensif  Pengembangan produk dan 

layanan baru melibatkan. Proses konversi pengetahuan memberikan nilai tambah kepada pelanggan 

dan berkontribusi pada penciptaan posisi kompetitif di pasar  Organisasi menciptakan kombinasi 

baru dari sumber daya dan produk, yang dimaksudkan untuk menghadapi perubahan yang akan 

datang; peluang dan akses ke pasar serta memanfaatkan peluang tersebut (Lumpkin & Dess, 2001).  

Studi dari (Vidic, 2018) menyatakan bahwa Orientasi Kewirausahaan secara signifikan 

mempengaruhi Penciptaan Pengetahuan dengan mendorong budaya inovasi dan pengambilan risiko, 

yang meningkatkan kemampuan organisasi untuk menghasilkan pengetahuan baru. EO dapat 
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membentuk Penciptaan Pengetahuan dengan mendorong lingkungan yang mendorong inovasi, 

eksperimen, dan pencarian peluang baru. EO suatu perusahaan, yang ditandai dengan pengambilan 

risiko, proaktivitas, dan inovasi, memainkan peran penting dalam meningkatkan proses penciptaan 

pengetahuan dengan mendorong pencarian aktif terhadap pengetahuan baru dan solusi kreatif  

(Yang & Aumeboonsuke, 2022). Hipotesis yang diajukan sebagai berikut : 

H5 : Knowledge creation process berpengaruh positif terhadap firm performance 

Knowledge creation process dan  Firm performance 

Perusahaan memiliki berbagai sumber daya dengan sifat yang berbeda, tetapi sumber daya 

berbasis pengetahuan adalah salah satu yang utama dan sangat penting untuk keunggulan kompetitif 

strategis. Dalam lingkungan organisasi saat ini, tuntutan lingkungan yang cepat berubah dan imitasi 

yang cepat oleh pesaing membuatnya penting bagi perusahaan, bahkan yang mendominasi pasar, 

untuk terus-menerus menghasilkan pengetahuan baru. Dengan penerapan pandangan berbasis 

pengetahuan terhadap perusahaan, penciptaan pengetahuan diketahui memiliki efek positif pada 

kinerja perusahaan (Li et al., 2009; Ahbabi et al., 2018).  

Fauzen et al., (2019) menyatakan bahwa pengetahuan yang dibagikan dengan efektif dapat 

meningkatkan kemampuan inovasi dan pada gilirannya berdampak positif pada kinerja bisnis. 

proses penciptaan pengetahuan yang efektif dapat meningkatkan kinerja perusahaan dengan 

memperbaiki inovasi dan respons terhadap kebutuhan pelanggan (Li Sa et al., 2020). perusahaan 

yang aktif dalam proses penciptaan pengetahuan cenderung memiliki kinerja yang lebih baik, 

karena proses tersebut mendukung inovasi, efisiensi, dan adaptasi terhadap perubahan pasar 

(Elidjen et al., 2022). Penciptaan pengetahuan memiliki efek positif terhadap kinerja perusahaan 

dengan memungkinkan organisasi untuk berinovasi dan memperbaiki proses mereka, yang 

mengarah pada peningkatan daya saing dan keberhasilan finansial (Yang & Aumeboonsuke, 2022). 

Hipotesis yang diajukan sebagai berikut : 

H5 : Knowledge creation process berpengaruh positif terhadap firm performance 

Peran Mediasi Knowledge creation process 

CO menunjukkan bahwa fokus pada kebutuhan dan preferensi pelanggan mendorong terciptanya 

pengetahuan baru, yang kemudian diterjemahkan menjadi peningkatan inovasi, operasional yang 

efisien, dan kepuasan pelanggan, yang semuanya berkontribusi pada kinerja perusahaan yang lebih 

baik. proses penciptaan pengetahuan dapat membimbing perusahaan yang berorientasi pada 

pelanggan untuk melakukan kegiatan bisnis normal untuk meningkatkan kinerja perusahaan (Li Sa 

et al., 2020). Menggabungkan kemampuan internal dan pengetahuan yang diserap dari luar 

perusahaan adalah cara yang penting bagi perspektif kemampuan dinamis untuk meningkatkan 

kinerja perusahaan (Lin, 2014), 

(Li Sa et al., 2020) menggambarkan bahwa orientasi pelanggan yang ditunjukkan oleh hotel kecil 

sebagian didasarkan pada proses penciptaan pengetahuan dan memiliki efek pada FP. EO 

berkorelasi positif dengan FP: KCP bertindak sebagai mediator (Yang & Aumeboonsuke, 2022). 

KCP memediasi hubungan antara EO dan FP. Dalam hubungan antara orientasi kewirausahaan 

untuk mewujudkan kepentingan yang disediakan elemen-elemen dasar dari proses penciptaan 

pengetahuan akan menjadi isi dari orientasi bisnis ke dalam aset-aset pengetahuan bersama, guna 

mewujudkan FP. Hipotesis yang diajukan sebagai berikut : 

H6 : Knowledge creation process mampu memediasi pengaruh Customer orientation terhadap firm 

performance  

H7 : Knowledge creation process mampu memediasi pengaruh Entrepreneurial orientation 

terhadap firm performance  
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3. MODEL PENELITIAN 

 
  

Gambar 1. Model Penelitian 

 

Studi ini menggunakan 1.323 industri penginapan (homestay) dan hotel tidak berbintang yang 

ada di Kabupaten Wonosobo dengan sampel sebanyak 132 sebagai unit analisis. Pendekatan 

kuantitatif dilakukan dalam studi ini dan uji hipotesis menggunakan uji statistik. Kuesioner 

dirancang untuk mengumpulkan data yang disebarkan selama 3 bulan guna memperoleh informasi 

tentang customer orientation, entrepreneurial orientation, knowledge creation process dan firm 

performance. Jawaban responden menggunakan skala Likert 1 sampai 5, mulai dari sangat tidak 

setuju hingga sangat setuju. Variabel ustomer orientation dengan 5 indikator (Li Sa et al., 2020)  

yaitu pengumpulan informasi pelanggan, peningkatan kualitas layanan, pengembangan 

produk/servis, strategi pemasaran dan pengalaman pelanggan yang berkesan. Entrepreneurial 

orientation dengan 5 indikator (Yang & Aumeboonsuke, 2022)(Inovasi, Proaktif, Pengambilan 

Risiko, Agresivitas, Keberanian), knowledge creation process dengan 4 indikator (Li Sa et al., 
2020) dari model SECI (Socialization, Externalization, Combination, Internalization) dan Firm 

performance dengan 8 indikator (Yang & Aumeboonsuke, 2022) (Efisiensi Operasional, 

Pertumbuhan Pendapatan, Profitabilitas, Pangsa Pasar, Kepuasan Pelanggan, Inovasi Produk, 

Kualitas Produk atau Layanan, Stabilitas Keuangan). SEM-PLS digunakan untuk menganalisis data 

dan menguji hipotesis. 

 

4. HASIL ANALISIS DATA DAN TEMUAN 

Reliabilitas dan Validitas Konstruk  

Setelah melakukan analisis awal terhadap data, di mana multikolinearitas konstruk, outlier, 

normalitas, ketepatan, dan nilai yang hilang diperiksa. Setelah itu, validitas dan reliabilitas diuji 

menggunakan PLS Smart 4.0. Selain itu, model yang dibangun diuji dan hubungan yang diusulkan 

di antara variabel-variabel dalam studi diukur. Faktor loading, reliabilitas komposit, alpha 

Cronbach, dan rata-rata varians yang diekstraksi (AVE) dari konstruk ditampilkan dalam Tabel 1. 

Faktor loading item menunjukkan nilai di atas 0,7, sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen. 

Nilai Cronbach α untuk semua item juga ditemukan di atas 0,7, sehingga dapat diterima. Nilai 

reliabilitas komposit di atas 0,70 dapat diterima; dan ditemukan berkisar antara 0,896 hingga 0,975, 

sehingga CR dapat diterima. Tabel 1 juga menunjukkan AVE dari item berkisar antara 0,571 hingga 

0,927, yang berada di atas nilai yang diakui yaitu 0,50. 
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Table 1 Reliability & Validity of the constructs 

Variabel Indikator 
Faktor 

Loading 

Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability  

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 

 Customer 

Orientation 

CO1 0,940 

0,969 0,970 0,890 

CO2 0,946 

CO3 0,963 

CO4 0,947 

CO5 0,921 

 Entrepreneurial 

Orientation 

EO1 0,809 

0,892 0,896 0,699 

EO2 0,862 

EO3 0,819 

EO4 0,870 

EO5 0,820 

Firm 

Performance  

FP1 0,754 

0,893 0,905 0,571 

FP2 0,800 

FP3 0,776 

FP4 0,844 

FP5 0,712 

FP6 0,717 

FP7 0,704 

FP8 0,725 

 Knowledge 

Creation Process 

KCP1 0,956 

0,974 0,975 0,927 
KCP2 0,975 

KCP3 0,958 

KCP4 0,964 

Sumber : Hasil SEM-PLS, 2024 

Pengujian Model Struktural 

Berdasarkan tabel 2, R-square memiliki nilai 0,539 dan R-square adjusted yang dihasilkan 

adalah 0,529, yang menunjukkan kecocokan yang cukup baik dalam menjelaskan hubungan antara 

variabel Customer Orientation dan Entrepreneurial Orientation dengan Firm Performance 

terpenuhi. Sementara itu, variabilitas Knowledge Creation Process (KCP) hanya dijelaskan sebesar 

22% oleh Customer Orientation dan Entrepreneurial Orientation, R-square bernilai 0,220 dan R-

square adjusted bernilai 0,208. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh kedua variabel independen 

tersebut terhadap KCP relatif lemah. 

Tabel Uji Model Struktural 

Variabel R-square R-square adjusted 

Firm Performance  0,539 0,529 

 Knowledge Creation 

Process 
0,220 0,208 

Sumber : Hasil SEM-PLS, 2024 
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Pengujian Hipotesis 

 
Gambar 2 Full Model 

Sumber : Hasil SEM-PLS, 2024 

Tabel 3 Pengujian Langsung 

 
Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

CO -> FP 0,127 0,142 0,099 1,286 0,199 

CO -> KCP 0,310 0,308 0,107 2,893 0,004 

EO -> FP 0,424 0,415 0,094 4,503 0,000 

EO -> KCP 0,268 0,271 0,113 2,382 0,017 

KCP -> FP 0,388 0,384 0,071 5,445 0,000 

Sumber : Hasil SEM-PLS, 2024 

 

Hasil uji CO -> FP t-statistic adalah 1,286 < t-tabel (1,96) dengan probability 0,199> 

tingkat signifikansi (0,05), maka hipotesis ini tidak signifikan. Dengan demikian, tidak ada 

pengaruh CO terhadap FP (H1 ditolak).   EO -> FP nilai t-statistic 4,503 > t-tabel (1,96) dengan 

probability 0,000< tingkat signifikansi (0,05), maka ada pengaruh positif EO terhadap FP (H2 

diterima).   CO -> KCP menunjukkan nilai t-statistic sebesar 2,893 > t-tabel (1,96) dan p-value 

sebesar 0,004< tingkat signifikansi (0,05), maka ada pengaruh positif CO terhadap KCP (H3 

diterima).  EO -> KCP menunjukkan t-statistic 2,382 > t-tabel (1,96) dengan probability 0,017. 

Karena nilai t-statistic (2,382) diatas nilai t-tabel (1,96) dengan probability (0,017) < tingkat 

signifikansi (0,05), sehingga ada Pengaruh positif EO terhadap KCP (H4 diterima). KCP -> FP t-

statistic adalah 5,445 dan p-value sebesar 0,000. Karena nilai t-statistic (5,445) lebih besar dari 

nilai t-tabel (1,96) dan p-value (0,000) < tingkat signifikansi (0,05), dengan demikian pengaruh 

positif KCP terhadap FP (H5 diterima). 
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Tabel 4 Pengujian tidak Langsung 

 

Original sample 

(O) 

T statistics 

(|O/STDEV|) P values 

CO -> KCP -> FP 0,120 2,281 0,023 

EO -> KCP -> FP 0,104 2,236 0,025 

Sumber : Hasil SEM-PLS, 2024 

 

Uji mediasi KCP dalam pengaruh CO dan EO terhadap FP menunjukkan bahwa KCP 

memainkan peran mediasi. Koefisien jalur CO -> KCP -> FP sebesar 0,120 dan t statistics 2,281 

dengan probability 0,023 mengindikasikan bahwa KCP secara signifikan memediasi hubungan 

antara CO dan FP. Artinya, ada pengaruh CO terhadap FP melalui KCP (H6 d8iterima). Demikian 

pula, untuk jalur EO -> KCP -> FP, nilai koefisien jalur adalah 0,104 dengan t statistics 2,236 dan 

probability 0,025 menunjukkan bahwa KCP juga memediasi hubungan antara EO dan FP (H7 

diterima). Hasil ini menunjukkan bahwa KCP berfungsi sebagai mediator dalam hubungan antara 

CO dan EO dengan FP. 

Diskusi 

Studi ini mengembangkan model konseptual untuk mengkaji peran mediasi KCP dalam 

hubungan antara CO dan EO dengan FP. Hasilnya menunjukkan bahwa CO tidak dapat 

meningkatkan kinerja perusahaan; namun, jika memasukkan KCP sebagai mediator, akan 

mengakibatkan adanya hubungan positif langsung antara CO dan FP menguat. Hal ini secara 

spesifik mengimplikasikan bahwa CO mempengaruhi FP secara tidak langsung melalui 

pengaruhnya terhadap KCP. Dengan demikian, KCP memainkan peran mediasi di mana CO 

memberikan manfaat pada FP. Temuan studi ini konsisten dengan penelitian (Prasetyo et al., 2020; 

Utami & Nuvriasari, 2023) yang menyatakan tidak ada dampak CO terhadap FP, akan tetapi CO 

akan berdampak pada KCP jika memasukkan KCP. ni berarti seorang pengusaha pariwisata yang 

berorientasi pada pelanggan dapat secara potensial mengatur rutinitas untuk menciptakan 

pengetahuan baru, menggabungkan pengetahuan baru dan yang sudah ada, serta 

mengintegrasikannya ke dalam visi bisnis baru. Aset pengetahuan dapat berkembang menjadi 

bentuk pengetahuan baru yang berguna bagi staf, perantara perjalanan, konsumen, dan bahkan 

pesaing langsung mereka. Ketika hotel kecil berpartisipasi dalam spiral penciptaan pengetahuan, 

pengetahuan tacit yang digabungkan dengan informasi lingkungan eksternal memungkinkan para 

pengusaha untuk mengoptimalkan sumber daya mereka dan meningkatkan kinerja perusahaan ((Li 

Sa et al., 2020). Orientasi pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja perusahaan 

melalui proses penciptaan pengetahuan (knowledge creation process) yang terintegrasi dengan 

model SECI. Pengumpulan informasi pelanggan menjadi langkah awal yang krusial, memicu proses 

Socialization dan Externalization dalam penciptaan pengetahuan. Informasi yang dikumpulkan ini 

memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi kebutuhan dan preferensi pelanggan secara 

lebih mendalam akan mempengaruhi peningkatan kualitas layanan, pengembangan produk/servis, 

dan strategi pemasaran. Proses Externalization ini mengubah pengetahuan tacit menjadi 

pengetahuan eksplisit, yang selanjutnya digunakan untuk merumuskan kebijakan baru dan strategi 

pemasaran yang lebih efektif. Peningkatan kualitas layanan berorientasi pada pelanggan yang 

didorong oleh pengetahuan baru, memperkuat efisiensi operasional dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan, yang berdampak positif pada pertumbuhan pendapatan dan profitabilitas perusahaan. 

Pengembangan produk atau servis yang didasarkan pada umpan balik pelanggan dapat 

diterjemahkan melalui proses Combination dan Internalization, menghasilkan inovasi produk yang 

menarik dan meningkatkan kualitas layanan. Pengalaman pelanggan yang berkesan memberikan 

umpan balik yang berguna untuk proses Socialization, memungkinkan perusahaan untuk terus 

memperbaiki layanan dan memperkuat kepuasan pelanggan. Dengan menerapkan pengetahuan yang 

diperoleh secara efektif, usaha homestay atau hotel dapat meningkatkan berbagai aspek kinerja 
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perusahaan, termasuk pangsa pasar, stabilitas keuangan, dan inovasi produk. Proses penciptaan 

pengetahuan yang baik membantu dalam mengoptimalkan operasional dan strategi, menghasilkan 

kinerja yang lebih baik dan berkelanjutan bagi usaha homestay atau hotel tersebut. 

Studi ini juga menguji hipotesis dengan PLS-SEM.yang terkait dengan dampak EO 

(entrepreneurial orientation) terhadap FP (firm performance). Hasil uji hipotesis menyatakan 

bahwa EO berdampak positif pada FP baik secara langsung maupun tidak langsung. Dampak EO 

akan lebih kuat jika memasukkan KCP. Temuan studi ini konsisten dengan penelitian terdahulu 

yang melaporkan dampak langsung (Al-mamary et al., 2020; Riante & Utama, 2023; Diva & 

Pranatasari, 2023), maupun tidak langsung (Vidic, 2018). orientasi kewirausahaan (entrepreneurial 

orientation) memainkan peran penting dalam mempengaruhi kinerja perusahaan melalui proses 

penciptaan pengetahuan (knowledge creation process) yang terintegrasi dengan model SECI. 

Orientasi kewirausahaan mencakup lima indikator utama: inovasi, proaktif, pengambilan risiko, 

agresivitas, dan keberanian. Inovasi memacu perusahaan melakukan penciptaan produk dan layanan 

baru sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan dan membedakan diri dari kompetitor. Proaktif 

memungkinkan perusahaan untuk mengantisipasi dan merespons perubahan pasar sebelum pesaing, 

yang berdampak positif pada pertumbuhan pendapatan dan pangsa pasar. Pengambilan risiko dan 

agresivitas mendorong perusahaan untuk mengeksplorasi peluang baru dan mengambil keputusan 

berani yang dapat meningkatkan efisiensi operasional dan profitabilitas. Keberanian untuk 

menghadapi tantangan juga berkontribusi pada stabilitas keuangan dan kualitas layanan yang lebih 

baik. Proses penciptaan pengetahuan dalam model SECI yang meliputi Socialization, 

Externalization, Combination, dan Internalization memfasilitasi penerapan orientasi kewirausahaan 

ini. Socialization memungkinkan berbagi pengetahuan tacit antar anggota tim, membantu mereka 

memahami dan mengimplementasikan ide-ide inovatif. Externalization mengubah pengetahuan tacit 

menjadi eksplisit, menghasilkan kebijakan dan prosedur baru yang mendukung inovasi dan 

pengambilan risiko. Combination menggabungkan pengetahuan yang ada untuk mengembangkan 

strategi baru, sementara Internalization menerapkan pengetahuan tersebut dalam praktik operasional 

sehari-hari. Melalui proses ini, perusahaan dapat meningkatkan berbagai aspek kinerja, seperti 

efisiensi operasional, inovasi produk, dan kualitas layanan. Orientasi kewirausahaan yang kuat, 

didukung oleh proses penciptaan pengetahuan yang efektif, akan berkontribusi pada pertumbuhan 

pendapatan, profitabilitas, pangsa pasar, kepuasan pelanggan, dan stabilitas keuangan, menjadikan 

usaha homestay atau hotel tidak berbintang lebih kompetitif dan berkelanjutan. 

 

5. PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Pengaruh Customer orientation terhadap firm performance tidak signifikan (H1 ditolak). 

2. Entrepreneurial orientation mempunyai pengaruh terhadap firm performance (H2 

diterima).. 

3. Customer orientation terhadap knowledge creation process berpengaruh positif dan 

signifikan (H3 diterima). 

4. Entrepreneurial orientation terhadap knowledge creation process berpengaruh positif 

signifikan terhadap (H4 diterima). 

5. knowledge creation process terhadap firm performance berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap firm performance (H5 diterima). 

6. knowledge creation process menjadi mediator pengaruh customer orientation terhadap firm 

performance ( H6 diterima).  

7. knowledge creation process menjadi mediator pengaruh pengaruh entrepreneurial 

orientation terhadap firm performance (H7 diterima).  
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Implikasi 

Hasil penelitian ini memiliki beberapa implikasi penting bagi industri penginapan, khususnya 

homestay dan hotel tidak berbintang di Kabupaten Wonosobo: 

1. Manajer penginapan perlu mengevaluasi dan memperbaiki strategi pemasaran mereka. 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan melalui fokus pada pengembangan produk 

dan layanan yang lebih inovatif dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan 

2. Pentingnya Orientasi Kewirausahaan: Temuan bahwa orientasi kewirausahaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kinerja perusahaan menunjukkan bahwa pengusaha di sektor ini 

harus mengadopsi sikap proaktif, inovatif, dan berani mengambil risiko. Pelatihan dan 

pengembangan keterampilan kewirausahaan bagi manajer dan staf dapat meningkatkan 

kemampuan mereka dalam menghadapi tantangan pasar dan menciptakan peluang baru. 

3. Proses Penciptaan Pengetahuan: Penelitian ini menegaskan pentingnya proses penciptaan 

pengetahuan dalam meningkatkan kinerja perusahaan. Oleh karena itu, penginapan harus 

mengimplementasikan sistem yang mendukung pengumpulan dan berbagi pengetahuan, seperti 

pelatihan berkelanjutan, forum diskusi, dan kolaborasi dengan pihak eksternal. Hal ini akan 

membantu dalam mengidentifikasi tren pasar dan kebutuhan pelanggan yang berubah. 
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