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RINGKASAN 

 

Tumbuh pesatnya mall, supermarket dan minimarket di Indonesia seharusnya layak 

untuk ditiru dan memotivasi pasar rakyat meningkatkan kualitas secara fisik maupun 

manajemen pelayanannya. Perubahan tersebut diharapkan akan menarik jika pasar dikelola 

dengan baik, dijaga kebersihannya dan dibina pedagangnya, direnovasi tanpa 

menghilangkan nilai historisnya, agar masyarakat tetap atau bahkan semakin tertarik 

berbelanja di pasar rakyat. Kondisi ideal yang diharapkan dari keberadaan pasar rakyat 

adalah adanya suasana tawar menawar dan model pasar yang memberi nuansa khas yaitu 

berbelanja sekaligus bersosialisasi dan rekreasi. Nuansa tersebut yang akan menjadi daya 

tarik bagi para wisatawan. Keanekaragaman pasar rakyat menjadi nilai tambah dalam 

upaya menarik para wisatawan untuk datang dan mengunjungi pasar rakyat. Pembangunan 

dan pengembangan pasar rakyat sebagai bagian pariwisata juga diharapkan dapat 

membuka peluang berusaha yang lebih besar sehingga pada akhirnya dapat meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat. Namun kenyataan yang ada, keanekaragaman pasar rakyat 

hingga saat ini belum dimanfaatkan secara optimal sebagai bagian dan daya dukung bagi 

pariwisata. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan membuktikan: 1). 

Pengaruh customer relationship management (CRM) terhadap keunggulan bersaing pasar 

rakyat di Kota Surabaya. 2). Pengaruh bauran pemasaran terhadap keunggulan bersaing 

pasar rakyat di Kota Surabaya. 3). Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keunggulan 

bersaing pasar rakyat di Kota Surabaya. 4). Pengaruh orientasi kewirausahaan terhadap 

keunggulan bersaing pasar rakyat di Kota Surabaya. 5). Pengaruh customer relationship 

management (CRM) terhadap kinerja pemasaran pasar rakyat di Kota Surabaya. 6). 

Pengaruh bauran pemasaran terhadap kinerja pemasaran pasar rakyat di Kota Surabaya. 7). 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja pemasaran pasar rakyat di Kota Surabaya. 8). 

Pengaruh orientasi kewirausahaan terhadap kinerja pemasaran pasar rakyat di Kota 

Surabaya. 9). Pengaruh keunggulan bersaing terhadap kinerja kemasaran pasar rakyat di 

Kota Surabaya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh unit pasar  rakyat yang dikelola oleh 

PD Pasar Surya di Kota Surabaya dan yang masih aktif yaitu sebanyak 67 unit pasar 

rakyat. Unit analisis (analisys unit) dalam penelitian ini adalah pasar rakyat yang masih 

aktif di bawah pengelolaan PD Pasar Surya, Kota Surabaya. Sedangkan yang menjadi unit 

amatan (observation unit) adalah pedagang pemilik stan pada PD Pasar Surya , Kota 

Surabaya. Jumlah pedagang pasar rakyat pada saat ini sebanyak  lebih dari 17.000. Dalam 

penelitian ini, peneliti mengukur kinerja pemasaran PD Pasar Surya Surabaya berdasarkan 

persepsi pelanggan atau pemilik stan. Jadi dalam hal ini ukuran kinerja pemasaran adalah 

perseptual. Sampel yang digunakan sebanyak  135 pedagang. Jumlah tersebut tersebar di 

67 unit pasar yang dikelola oleh PD Pasar Surya Surabaya.Model yang akan digunakan 

dalam penelitian ini adalah model kausalitas atau hubungan.  Untuk menguji hipotesis yang 

diajukan, maka teknik analisis yang digunakan adalah SEM ( Structural Equation 

Modelling ), dengan software statistik AMOS.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Customer relationship management 

berpengaruh  signifikan terhadap keunggulan bersaing pasar rakyat di Kota Surabaya. Hal 

ini artinya bahwa setiap ada peningkatan customer relationship management maka akan 

meningkatkan keunggulan bersaing pasar rakyat. Customer relationship management 

merupakan strategi yang digunakan oleh unit pengelola pasar rakyat di Kota Surabaya 

untuk mengoptimalkan keuntungan dengan meningkatkan kepuasan pelanggan. dimana 



 
 

x 
 

dengan meningkatnya kepuasan pelanggan maka akan tercipta hubungan kerjasama secara 

mutual benefit dalam jangka panjang. Bauran pemasaran berpengaruh signifikan terhadap 

keunggulan bersaing pasar rakyat di Kota Surabaya. Hal ini berarti semakin tinggi/baik 

strategi bauran pemasaran maka keunggulan bersaing pasar rakyat juga semakin tinggi.  

Kualitas  pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing pasar 

rakyat di Kota Surabaya. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan maka 

keunggulan bersaing pasar rakyat juga semakin tinggi. Kualitas Pelayanan yang diberikan 

oleh pengelola pasar rakyat Kota Surabaya diimplementasikan melalui Bukti fisik, 

Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Perhatian. Orientasi kewirausahaan berpengaruh 

signifikan terhadap keunggulan bersaing pasar rakyat di Kota Surabaya. Hal ini berarti 

semakin tinggi orientasi kewirausahaan maka keunggulan bersaing juga semakin tinggi. 

Orientasi kewirausahaan yang merupakan proses, praktek dan pengambilan keputusan 

yang dilakukan oleh pengelola pasar rakyat Kota Surabaya, dengan tiga aspek pendekatan, 

yaitu inovatif, bertindak secara proaktif dan berani mengambil risiko. Customer 

relationship management berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja pemasaran pasar 

rakyat di Kota Surabaya. Hal ini berarti perubahan customer relationship management 

tidak berdampak pada peningkatan kinerja pemasaran. Hal ini kemungkinan disebabkan 

telah terbentuknya Program pemasaran berkelanjutan sehingga mampu mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Kemungkinan yang lain yaitu program pemasaran yang bersifat 

individual, yang merupakan program pemasaran yang ditujukan untuk memenuhi kepuasan 

dari pelanggan. Hal lain yang menyebabkan customer relationship management 

berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja pemasaran pasar rakyat di Kota Surabaya 

yaitu telah terbentuknya hubungan kemitraan dalam bentuk kerjasama dengan pelanggan 

untuk melayani dan memenuhi kebutuhan pelanggan. Bauran pemasaran berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja pemasaran pasar rakyat di Kota Surabaya. Hal ini berarti 

semakin tinggi/baik strategi bauran pemasaran maka kinerja pemasaran pasar rakyat juga 

semakin tinggi.  

Kualitas  pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kinerja pemasaran pasar 

rakyat di Kota Surabaya. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas pelayanan maka kinerja 

pemasaran pasar rakyat juga akan semakin tinggi. Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh 

pengelola pasar rakyat yang diimplementasikan melalui Bukti fisik, Keandalan, Daya 

Tanggap, Jaminan dan Perhatian mampu meningkatkan kinerja pemasaran pasar rakyat di 

Kota Surabaya. Orientasi kewirausahaan berpengaruh tidak signifikan terhadap kinerja 

pemasaran pasar rakyat di Kota Surabaya. Hal ini berarti perubahan orientasi 

kewirausahaan tidak berdampak pada kinerja pemasaran pasar rakyat. Keunggulan 

bersaing berpengaruh signifikan terhadap kinerja pemasaran pasar rakyat di Kota 

Surabaya. Hal ini berarti semakin tinggi keunggulan bersaing maka kinerja pemasaran 

pasar rakyat juga semakin tinggi. Keunggulan bersaing merupakan kemampuan unit pasar 

rakyat Surabaya untuk meraih keuntungan ekonomis yang dijabarkan melalui murahnya 

biaya proses pengurusan sewa/beli stand pasar, mudahnya pedagang dalam berkomunikasi 

dengan petugas pasar, mudahnya proses pengurusan, petugas pasar berupaya menjaga 

kedekatan dengan pedagang, pengelola memperhatikan kebutuhan sarana dan prasarana 

pedagang.  
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ABSTRACT 

 

 

       The purpose of this research is to analyze and prove the influence of customer 

relationship management (CRM), marketing mix, service quality and entrepreneurship 

orientation to competitive advantage and marketing performance, and to analyze and prove 

the influence of competitive advantage to marketing performance of public market in 

Surabaya City. 

       The population in this research all units of the public  market managed by  PD Pasar 

Surya in Surabaya City and which is still active as much as 67 units of the public market. 

So the unit of analysis in this research is the public market that is still active under the 

management of  PD Pasar Surya Surabaya. While the observation unit is a trader at P.D.  

Pasar Surya Surabaya. The number of public market traders at the moment is over 17,000. 

In this study, researchers measured the marketing performance of  P.D Pasar Surya 

Surabaya based on customer perception. The sample used is 135 trader. The amount is 

spread in 67 units of market managed by  PD Pasar Surya Surabaya. The model to be used 

in this research is the model of causality or relationship. To test the proposed hypothesis, 

the analysis technique used is SEM (Structural Equation Modeling), with AMOS statistic 

software. 

       Customer relationship management has a significant effect on the competitive 

advantage of public market in Surabaya City. Marketing mix significantly influence the 

competitive advantage of public market in Surabaya City. Service quality significantly 

influence the competitive advantage of public market in Surabaya City. Entrepreneurship 

orientation has a significant effect on the competitive advantage of public market in 

Surabaya City. Customer relationship management not significant effect on marketing 

performance of public market in Surabaya City. Marketing mix significantly influence the 

marketing performance of public market in Surabaya City. Service quality has a significant 

effect on marketing performance of public market in Surabaya City. Entrepreneurship 

orientation has not significant effect on marketing performance of public market in 

Surabaya City. Competitive advantage significantly influence the marketing performance 

of public market in Surabaya 

 

Keywords: customer relationship management (CRM), marketing mix, service quality, 

entrepreneurship orientation, competitive advantage, marketing performance, 

public market 
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