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PE��AHULUA� 

 

���� L���� �������� P��������� 

Sekt�r pe�ayanan pub�ik� khususnya �a�am institusi pemerintahan� masih men�a�i 

s�r�tan utama perbincangan masyarakat� �embaga��embaga pemerintahan yang 

�iharapkan �apat memberikan pe�ayanan terbaik� �ustru seringka�i �ini�ai ti�ak 

�ptima� �a�am me�ayani kebutuhan �an ke�uhan masyarakat yang membutuhkan� 

�a� ini menyebabkan institusi pemerintah masih i�entik �engan sistem bir�krasi 

yang berbe�it�be�it atau menyusahkan �i mata masyarakat� �a�aha� se�atinya� 

institusi pemerintahan itu sen�iri terus berusaha �a�am memperbaiki sistem �an 

pe�ayanannya� 

�ersepsi masyarakat akan buruknya pe�ayanan yang �iberikan ��eh 

�rganisasi pemerintah semakin �iperparah �engan banyaknya kasus k�rupsi yang 

semakin terkuak ��eh ��� ���misi �emberantasan ��rupsi�� �i sisi �ain� 

terkuaknya kasus k�rupsi �uga menan�akan bah�a semakin terbukanya sistem 

pemerintahan terha�ap masyarakat �uas� yang berarti bah�a masyarakat �uga ikut 

an�i� �a�am me�akukan penga�asan terha�ap aparat pemerintahan� 

�irekt�rat �en�era� �a�ak ����� merupakan sa�ah satu institusi 

pemerintahan yang terbesar �a�am �ingkup �ementerian �euangan� �eran ��� 

cukup strategis �a�am kaitannya �engan pemerintahan� yaitu menye�enggarakan 
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perumusan �an pe�aksanaan kebi�akan �i bi�ang pa�ak sesuai �engan ketentuan 

peraturan perun�ang�un�angan� ��eh karena perannya �a�am menyumbang 

penerimaan negara� saat ini ��� memi�iki �um�ah kant�r �perasi�na� ��ant�r 

�i�ayah� �ant�r �e�ayanan �a�ak� �ebih �ari ��� unit �an �um�ah pega�ai �ebih 

�ari ������ �rang yang tersebar �i se�uruh pen�uru �n��nesia� 

�eberhasi�an institusi pemerintah� khususnya ���� �a�am me�aksanakan 

tugas p�k�k �an �ungsinya ti�ak hanya tergantung ��eh berapa besar �um�ah pa�ak 

yang �apat �ibayarkan ��eh �a�ib �a�ak tetapi �uga bagaimana cara pega�ai pa�ak 

�a�am memberikan e�ukasi kepa�a masyarakat akan peranan sekt�r perpa�akan 

�a�am pembangunan negara� Sehingga �iharapkan kesa�aran masyarakat terha�ap 

perpa�akan akan timbu� �iiringi �engan tingkat kepatuhan yang semakin naik� 

�eran strategi �rientasi pasar �a�am kaitannya �engan pe�ayanan kepa�a 

masyarakat se�atinya �iper�ukan sehingga in�eks kepuasan pengguna �ayanan ��� 

semakin meningkat� �enerapan �rientasi pemasaran pa�a sebuah �rganisasi 

�ipercaya �apat menciptakan bu�aya �rganisasi yang ber�rientasi pe�anggan 

�imana kepuasan pe�anggan merupakan �asar �ari se�uruh pengambi�an keputusan 

��eh pega�ai ���nes� �usch� � �acin� ������ 

�ak �apat �ipungkiri� u�ung t�mbak keberhasi�an institusi ��� �a�am 

memberikan pe�ayanan yang terbaik ter�apat pa�a pega�ainya� �eran hubungan 

yang �ibangun ��eh pega�ai �engan pe�anggan� �a�am ha� ini �a�ib �a�ak� 

merupakan ha� yang �ita� karena �isitu�ah �etak persepsi masyarakat terha�ap citra 

institusi ���� Sehingga� untuk �apat meraih tingkat kepuasan pe�anggan atau 
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masyarakat� �iper�ukan pega�ai �ini �epan atau �ale��e��on yang mengutamakan 

kepuasan pe�anggan atau ber�rientasi pe�anggan�  

�a�am �ingkup �rganisasi sekt�r pub�ik� pen�ekatan �rientasi pe�anggan 

masih banyak �iper�ebatkan� �a�aha� ti�ak se�ikit �rganisasi sekt�r pub�ik maupun 

institusi pemerintahan yang memi�iki tugas p�k�k untuk memberikan �ayanan 

kepa�a masyarakat ��e��i�e o�iented�� Sementara karakteristik �ayanan �asa a�a�ah 

bah�a pe�anggan meni�ai kua�itas �ayanan �asa tersebut ber�asarkan peri�aku 

pega�ai atau penye�ia �asa� Sehingga tingkat �rientasi pe�anggan pa�a pega�ai 

�ipertimbangkan sebagai sa�ah satu �akt�r unggu� �a�am kesuksesan �rganisasi 

�ayanan �asa ��ennig��hurau� ������ 

�agaimana cara meraih tu�uan pun tak �epas �ari peran �rganisasi �a�am 

membimbing pega�ainya� Sebuah �rganisasi �ikatakan unggu� apabi�a �apat 

menye�araskan �isi �an misi �rganisasi �a�am tingkah �aku keseharian pega�ainya� 

�an�angan yang searah antara �rganisasi �engan pega�ainya akan membuat tu�uan 

atau capaian �rganisasi semakin mu�ah untuk �iraih� 

��n�uit � Ma��n�� ������ menyatakan bah�a sebaiknya pega�ai 

�iper�akukan sebagai pe�anggan interna� �an sebuah �rganisasi yang �apat 

menge���a pe�anggan interna� secara e�ekti�� mereka �apat �engan mu�ah berbaur 

�engan pe�anggan eksterna�� �a�am ha� ini �a�ib �a�ak� secara �ebih e�isien� ��nsep 

pemasaran interna� te�ah berkembang �ari k�nseptua�isme a�a� mengenai 

kepuasan�m�ti�asi ker�a pega�ai �engan memper�akukan pega�ai sebagai 

pe�anggan ��u�tome��� �an peker�aan sebagai pr��uk untuk meningkatkan kua�itas 
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�ayanan men�a�i �rientasi pe�anggan atau �rientasi pasar �an penggunaan 

pen�ekatan serta pera�atan serupa�pemasaran secara interna� untuk meningkatkan 

m�ti�asi pega�ai� penggunaan pemasaran interna� sebagai imp�ementasi �ari 

pr�gram pemasaran eksterna�� �an �ebih �an�ut pemasaran interna� �apat 

�iimp�ementasikan pa�a strategi �ungsi�na� �ainnya ��hme�� �a�i�� � Saa�� ������ 

�asi� pene�itian �aman� �a�ai�� �rsha�� � �ibi ������ memper�ihatkan 

bah�a pr�gram pemasaran interna� mempunyai pengaruh �a�am meningkatkan 

kiner�a �rganisasi� �enemuan ini se�a�an �engan pene�itian sebe�umnya� yaitu 

bah�a kepuasan pe�anggan interna� yang meningkat me�a�ui pr�gram pemasaran 

interna� akan cen�erung meningkatkan kiner�a �rganisasi �Sheng � �sin� ������ 

pr�gram pe�atihan yang e�ekti� �uga berpengaruh terha�ap kiner�a �rganisasi 

��anigyrakis � �he���ri�is� ������ kebi�akan interna� yang berpihak pa�a pega�ai 

membuat mereka �ebih memperhatikan peker�aan untuk pr��itabi�itas �rganisasi 

���rt�sa� M��iner� � Sanche�� ������ �an pe�atihan serta tu�uan yang sama 

meningkatkan pr��itabi�itas perusahaan �Mehra� ��ya�� � �hee� ������ Sementara 

�hme�� �a�i�� � Saa� ������ menyatakan bah�a �ariabe� bauran pen�ukung 

pr�ses bisnis� sa�ah satu in�ikat�r peni�aian bauran pemasaran interna�� memi�iki 

pengaruh yang ti�ak signi�ikan terha�ap kiner�a �rganisasi� 

�er�asarkan pen�e�asan �i atas� kaitannya antara satu �engan �ainnya� �an 

pene�itian sebe�umnya� penu�is bermaksu� me�akukan pene�itian untuk mengetahui 

��emasaran �nterna�� �ubungannya �erha�ap �iner�a �ksterna� �ega�ai �an 

�rientasi �e�anggan me�a�ui �iner�a �nterna� pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� 

Ma�ya Semarang��  



� 
�

 

���� R������ M������ 

�er�asarkan �en�mena pemasaran �an �e�ea��h �a� yang �ikemukakan �i atas 

�itemukan masa�ah� �masih ter�apat keti�akk�nsistenan temuan hasi� pene�itian 

mengenai peran �rientasi pemasaran interna� �an hubungannya �engan kiner�a 

interna� �a�am meningkatkan kiner�a eksterna� pega�ai �an �rientasi pe�anggan 

pa�a pega�ai� serta masih se�ikitnya pene�itian mengenai peran pemasaran interna� 

pa�a institusi pemerintah� khususnya �i �n��nesia�� ��eh karena itu masa�ah 

pene�itian ini �apat �irumuskan sebagai berikut� ��agaimana peran �rientasi 

pemasaran interna� �a�am meningkatkan kiner�a eksterna� �an pengaruhnya 

terha�ap �rientasi pe�anggan pa�a pega�ai me�a�ui kiner�a interna� �i institusi 

pemerintahan� khususnya pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya Semarang�� 

  

���� P��������� P��������� 

�ene�itian ini menc�ba menempatkan �ariabe� kiner�a interna� sebagai �ariabe� 

inter�ening yang �iharapkan �apat men�embatani hubungan �rientasi pemasaran 

interna� �engan kiner�a eksterna� �an �rientasi pe�anggan pega�ai pa�a institusi 

pemerintahan� khususnya pa�a ��� Ma�ya Semarang� ��eh karena itu� pertanyaan 

pene�itian �ia�ukan sebagai berikut� 

�� �agaimana pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap kiner�a interna� 

pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya Semarang� 
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�� �agaimana pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap kiner�a eksterna� 

pega�ai pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya Semarang� 

�� �agaimana pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap �rientasi pe�anggan 

pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya Semarang� 

�� �agaimana pengaruh kiner�a interna� terha�ap kiner�a eksterna� pega�ai pa�a 

�ant�r �e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya Semarang� 

�� �agaimana pengaruh kiner�a interna� terha�ap �rientasi pe�anggan pa�a �ant�r 

�e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya Semarang� 

�� �agaimana pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap kiner�a eksterna� 

pega�ai me�a�ui kiner�a interna� pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya 

Semarang� 

�� �agaimana pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap �rientasi pe�anggan 

me�a�ui kiner�a interna� pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� Ma�ya Semarang�  

 

���� T����� P��������� 

�er�asarkan rumusan masa�ah �an pertanyaan pene�itian yang te�ah �iuraikan �i 

atas� tu�uan pene�itian �apat �i�e�askan sebagai berikut� 

�� mengetahui pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap kiner�a interna� 

pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� �i ��ta Semarang� 

�� mengetahui pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap kiner�a eksterna� 

pega�ai pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� �i ��ta Semarang� 
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�� mengetahui pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap �rientasi pe�anggan 

pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� �i ��ta Semarang� 

�� mengetahui pengaruh kiner�a interna� terha�ap kiner�a eksterna� pega�ai pa�a 

�ant�r �e�ayanan �a�ak ����� �i ��ta Semarang� 

�� mengetahui pengaruh kiner�a interna� terha�ap �rientasi pe�anggan pa�a �ant�r 

�e�ayanan �a�ak ����� �i ��ta Semarang� 

�� mengetahui pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap kiner�a eksterna� 

pega�ai me�a�ui kiner�a interna� pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� �i ��ta 

Semarang� 

�� mengetahui pengaruh �rientasi pemasaran interna� terha�ap �rientasi pe�anggan 

me�a�ui kiner�a interna� pa�a �ant�r �e�ayanan �a�ak ����� �i ��ta Semarang� 

 

���� M������ P��������� 

�ene�itian ini �iharapkan �apat berk�ntribusi p�siti� �a�am sisi pengetahuan� 

pene�itian� �an �t�ritas perpa�akan sebagai pembuat kebi�akan� �eberapa man�aat 

yang �iharapkan �ari pene�itian ini a�a�ah� 

�� Secara praktis� bagi institusi pemerintahan� khususnya �irekt�rat �en�era� 

�a�ak ����� pene�itian ini �iharapkan �apat men�a�i bahan re�erensi untuk 

me�akukan ana�isis �an�utan yang �ebih men�etai� �a�am hubungannya �engan 

penge���aan sumber �aya interna�� maupun hubungan �engan �ta�eholde�� 

�� Secara aka�emis� pene�itian ini �iharapkan �apat men�a�i tambahan �iteratur 

ataupun bahan acuan bagi pene�itian se�an�utnya� 


