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INTISARI

Dalam melakukan operasionalnya, UMKM harus memiliki keunggulan
kompetitif, salah satunya adalah kapabilitas sumber daya manusia yang potensial
dalam menciptakan nilai bagi perusahaan. Peranan tenaga pemasaran yang handal
dan profesional sangat diperlukan karena tenaga pemasaran merupakan ujung
tombak perusahaan sehingga mampu meningkatkan kinerja pemasaran secara
maksimal. Agar dapat meningkatkan kinerja pemasaran, maka banyak faktor yang
mempengaruhiya, diantaranya adalah karena peran knowledge management dan
kapabilitas Customer Relationship Management (CRM).

Banyaknya UMKM makanan dan minuman di Kota Semarang yang
bermunculan menambah semakin kompetitifnya persaingan usaha tersebut.
Dampak dengan tingginya persaingan juga mempengaruhi banyaknya UMKM
makanan dan minuman yang gulung tikar.

Penelitian Ferraresi, et.al (2012), Kusuma dan Devie (2013), Dewi dan
Putra (2017) menunjukkan bahwa knowledge management berpengaruh terhadap
Kinerja perusahaan. Berbeda dengan penelitian Setiorini (2012) bahwa knowledge
management tidak berpengaruh terhadap kinerja individu. Hasil penelitian Indah
dan Devie (2013), Chaddig (2017) menunjukkan bahwa CRM berpengaruh
terhadap kinerja perusahaan. Berbeda dengan penelitian Kurniawan dan Lubis
(2013) dan Ersi dan Semuel (2014) bahwa CRM tidak berpengaruh terhadap
Kinerja perusahaan

Berdasarkan fenomena bisnis dan risert gap, maka rumusan masalah dalam
penelitian adalah bagaimana mengatasi kesenjangan penelitian mengenai
pengaruh dimensi knowledge management terhadap kapabilitas CRM serta
dampaknya terhadap kinerja pemasaran dengan kapabilitas CRM sebagai variabel
intervening?. Dengan demikian tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh dimensi knowledge management terhadap kapabilitas
Customer Relationship Management serta knowledge management terhadap
Kinerja pemasaran dengan kapabilitas CRM sebagai variabel intervening pada
UKM makanan dan minuman di Kota Semarang.

Kajian pustaka dalam penelitian ini menghasilkan 7 hipotesis, yaitu
pengaruh pengaruh dimensi knowledge management terhadap kapabilitas
Customer Relationship Management serta dampaknya knowledge management
terhadap kinerja pemasaran dengan kapabilitas CRM sebagai variabel intervening
pada UKM makanan dan minuman di Kota Semarang.

Responden studi ini adalah pemilik/pengusaha Usaha Kecil Menengah
(UKM) makanan dan minuman di Kota Semarang sebanyak 100 responden.
Teknik pengambilan sampel adalah Purposive Sampling, yaitu dikhususkan pada
UKM makanan dan minuman (pedagang kaki lima) di Kota Semarang dan
melakukan usaha minimal 3 tahun.
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Hasil penelitian Fitriyana (2012), Zaied, et.al (2012) dan Kusuma dan
Devie (2013) bahwa dimensi knowledge management yang terdiri dari akuisisi
pengetahuan berpengaruh positif terhadap kapabilias CRM. Hasil temuan Kusuma
dan Devie (2013) menunjukkan bahwa konversi pengetahuan, aplikasi
pengetahuan dan perlindungan pengetahuan mempunyai pengaruh terhadap
kapabilitas kapabilitas CRM. Hasil penelitian Kusuma dan Devie (2013), Dewi
dan Putra (2017), Wijayanti dan Sundiman (2017) serta Kandou, dkk (2016)
menunjukkan bahwa knowledge management berpengaruh terhadap kinerja
karyawan. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Setiorini (2012) yang
menunjukkan sebaliknya bahwa knowledge management tidak berpengaruh
terhadap kinerja individu.

Berdasarkan hasil pengujian studi menunjukkan bahwa dimensi knowledge
management yang terdiri dari akuisisi pengetahuan, konversi pengetahuan,
aplikasi pengetahuan dan perlindungan pengetahuan berpengaruh positif terhadap
kapabilitas CRM. Knowledge management dan kapabilitas CRM mempunyai
pengaruh positif terhadap kinerja pemasaran. Kapabilitas CRM mampu menjadi
variabel intervening antara knowledge management terhadap kinerja pemasaran,
artinya semakin tinggi knowledge management, maka pelaku usaha dapat
memenangkan dan memanfaatkan pengetahuan sumber daya manusia dengan
baik, sehingga strategi pemasaran yang diterapkan akan meningkatkan hubungan
jangka panjang yang tentunya akan berdampak pada pencapaian Kinerja
pemasaran secara maksimal

XVii



