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PERAN PENGELOLAAN HUBUNGAN PELANGGAN DAN PENGELOLAAN
RANTAI PASOKAN TERHADAP KINERJA UKM

THE ROLE OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANA GEMENT AND SUPPLY CHAIN
MANAGEMENT TO THE PERFORMANCE OF SMEs

Audita Nuvriasari', Raswan Udjang®
"Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Mercu Buana
Yogyakarta. JI Wates Km. 10 Yogyakarta, Telp. (0274) 6498212
i Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi, Universitas Mercu Buana
Yogyakarta. JI Wates Km. 10 Yogyakarta, Telp. (0274) 6498212
'Email : audy_nuvriasari@ymail.com

ABSTRAK

Penelitian ditujukan untuk: (1). Mengidentifikasi faktor-faktor yang menjadi kendala
UKM dalam mengelola hubungan dengan pelanggan dan pemasok, (2). Mengetahui pengaruh
pengelolaan  hubungan dengan pelanggan terhadap kinerja UKM, dan (3). Mengetahui
pengaruh pengelolaan rantai pasokan terhadap kinerja UKM. Indikator pengelolaan hubungan
dengan pelanggan meliputi: penyediaan produk dan jasa sesuai dengan keinginan pelanggan,
perhatian penuh kepada pelanggan,  orientasi penciptaan  kepuasan konsumen, standar
pelayanan yang baku, strategi untuk mempertahankan dan menambah pelanggan, kepemilikan
dan pengelolaan data pelanggan, dan pembinaan dan pengelolaan hubungan dengan
pelanggan. Indikator pengelolaan rantai pasokan meliputi strategi rantai pasokan dan resiko
rantai pasokan. Variabel kinerja UKM meliputi kinerja pemasaran dan kinerja keuangan.
Penelitian dilakukan di UKM Kota Yogyakarta dengan sampel sebanyak 60 UKM dengan
bidang usaha aneka kerajinan (handycrafi), fashion dan kuliner. Metode analisis data
menggunakan metode deskriptif dan inferensial. Hasil penelitian menunjuldan bahwa faktor
yang menjadi kendala dalam mengelola hubungan dengan pelanggan adalah: tidak adanya
pencatatan data pelanggan, belum adanya standar pelayanan yang baku, adanya perbedaan
persepsi dengan pelanggan. belum dapat secara maksimal memenuhi keinginan pelanggan,
keterbatasan variasi produk yang ditawarkan, minimnya feedback dari pelanggan. Faktor yang
menjadi kendala UKM dalam mengelola hubungan dengan pemasok adalah: walkiu pengiriman
barang, keterbatasan pemenuhan pesanan, ketidaksesuaian pesanan, sistem pembayaran,
ketergantungan yang tinggi pada pemasok karena keterbatasan modal, pemasok kurang perduli
terhadap kondisi pasar/UKM, harga Sluktvatif dari pemasok. Hasil lainnya menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh yang positip dan signifikan antara pengelolaan hubungan dengan pelanggan
dan pemasok baik secara parsial maupun simultan terhadap kinerja UKM.

Kata Kunci : Pelanggan, Pemasok
ABSTRACT

The purposes of this study are to: (1), Identify some obstacle factors for SMEs on
customer relationship management and supply chain mandagement, (2). Analyze the influence of
customer relationship management to SMEs performance, dan (3). Analyze the influence of
supply chain management to SMEs performance. The indicator of customer relationship
management is measured by customer focus such as conformity of product to customer needs,
the attention of staff to customer, customer satisfaction orientation, services standart, strategy
fo maintain customer, customer database management and managing customer relationship,
The indicators of supply chain management including supply chain strategy and supply chain
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risk. The indicators of SMEs performance are marketing performance and financial
performance. The sampel size of this study is 60 SMEs in handycrat, fashion and culinary
industry in Yogyakarta city. This study uses a descriptive and inferential methods to solve the
research problems. Based on descriptive analysis can be identified the obstacles in customer
relationship management are: limitation of use of ftechnology information, no recording
customer data, no service standart, limitation of product variation, variation of customer needs,
and the limitation of feedback information from customer. Some constraints which are faced by
SMEs in supply chain management are: delivery time, limitation of order capacity, mismatches
order, payment system, dependency to supplier, and fluctuate price from supplier. The other
results of this study explain that customer relationship management and supply chain
management have significant influence to SMEs performance.

Keywords: customer relationship management, supply chain management, SMEs performance

PENDAHULUAN

UKM merupakan jenis usaha yang tangguh dan mampu bertahan pada masa krisis ekonomi telah
menjadi salah satu tulang punggung pereckonomian Indonesia. UKM mampu menyediakan lapangan kerja
yang luas dan berperan serta dalam mengurangi jumlah pengangguran. Di Daerah Istimewa Yogyakara
(DY) perkembangan UKM selama 5 (lima) tahun terakhir mengalami perkembangan yang positip baik
dari sisi peningkatan volume usaha maupun jumlah unit usaha. Jenis usaha pada UKM menurut sector
usaha dapat dibedakan menjadi 4 (empat) sector, yakni: aneka usaha, perdagangan, industri pertanian dan
non pertanian. Adapun perkembangan UKM di DIY dapat ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 1
) Perkembangan Jumlah Unit UKM di DIY Tahun 2008 -2013
Skala Usaha 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Kecil 38.085 41.212 45.558 50.949 50.999 51.371
Menengah 22.851 24.727 27.335 27.335 30.296 31.047

Sumber: www.desperindagkop.jogjaprov.go.id

Perkembangan UKM di DIY pada tahun 2014 mengalami peningkatan yakni sebanyak 135.554

UKM dengan menyerap tenaga kerja sebanyak 764.100 tenaga kerja. Jumlah UKM pada sektor ancka

| usaha sebanyak 23.670 UKM, sektor perdagangan sebanyak 43.087 UKM, scktor industri pertanian
| sebanyak 36.526 UKM dan sektor non pertanian sebanyak 32.271 UKM.

Dengan semakin banyaknya jumlah UKM maka akan mendorong timbulnya persaingan usaha.
Persaingan yang mucul tidak hanya antar pelaku bisnis pada UKM akan tetapi juga persaingan antar
pemasok. UKM akan berkompetisi untuk mendapatkan konsumen dan mendorong penciptaan loyalitas
konsumen serta berkompetisi untuk mendapatkan pemasok yang berkinerja baik. Pengelolaan hubungan
dengan pelanggan dan pemasok akan berdampak pada terciptanya kepuasan dan loyalitas. Pengelolaan
ini dapat dilakukan dengan cara (Adisaputro, 2010): meningkatkan manfaat financial bagi pelanggan yang
membeli lebih banyak atau lebih sering dengan memberikan insentif moneter, membentuk program
keanggotaan sehingga dapat diperoleh informasi pasar yang memadahi tentang situasi bisnis, menambah
manfaat social dengan cara penciplaan hubungan yang lebih personal antar anggota dengan perusahaan,
dan memperkuat hubungan structural.

UKM yang mampu menyediakan produk sesuai dengan kebutuhan konsumen dan memberikan
pelayanan yang baik maka akan memberikan dampak positip bagi usahanya. Dampak tersebut antara lain
terciptanya  kepuasan pelanggan sehingga pelanggan akan melakukan repeaf buying atau
merekomendasikan kepada calon konsumen lainnya untuk menggunkan produk yang dihasilkan oleh
UKM. Pengelolaan hubungan dengan pelanggan menjadi salah satu hal penting untuk menciptakan
konsumen yang loyal dan konsisten. Kondisi ini akan berpengaruh pada peningkatan kinerja usaha UKM.
Berdasarkan penelitian Wicaksono dan Nuvriasari (2012) dapat dijelaskan bahwa orientasi konsumen
memiliki pengaruh yang positip terhadap kinerja UMKM. Orientasi konsumen ditunjukkan dengan
menghasilkan produk sesuai selera konsumen, memperhatikan kualitas produk yang dihasilkan dan
memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Pengelolaan UKM yang berorientasi pasar
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berpengaruh positip dan signifikan terhadap kinerja UKM (Li et.al, 2008). Kamalian, R et.al (2013)
menjelaskan bahwa kunci sukses dalam penerapan strategi pengelolaan hubungan dengan pelanggan pada
UKM dipengaruhi oleh 4 (empat) faktor yakni: proses, budaya, orang (SDM) dan teknologi. Faktor-
faktor tersebut memiliki pengaruh yang positip dan signifikan terhadap keberhasilan strategi UKM. l

Disamping pengelolaan hubungan dengan pelanggan maka UKM juga perlu melakukan
pengelolaan hubungan yang baik kepada pemasok. Hal ini akan memberikan dampak positip kinetja
usaha UKM. Apabila pemasok merasa puas dengan menjadi mitra UKM maka pasokan bahan baku
menjadi mudah dan lancar sehingga akan mempengaruhi proses produksi dan kegiatan bisnis UKM.
UKM harus mampu memilih pemasok yang berkinerja baik dengan mempertimbangkan sejumlah faktor,
seperti: ketepatan waktu pengiriman, lama waktu yang diperlukan untuk pemesanan bahan baku, dan
kesesuaian bahan baku dengan standar yang dipesan. Pengelolaan rantai pasokan yang baik
memungkinkan organisasi untuk memberikan pelayanan yang lebih cepat pada konsumen dengan
berbiaya rendah. Inovasi dalam pengelolaan hubungan dengan pemasok dapat membantu UKM dalam
menyeimbangan biaya dan kendala waktu, meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan pemasok
(Chin et al, 2012). Pengelolaan rantai pasokan dan pengelolaan hubungan pelanggan akan memberikan
manfaat bagi organisasi yang meliputi: manfaat organisasional, manfaat operasional, manfaat managerial,
manfaat bagi infrastruktur Teknologi Informasi, manfaat strategic dan manfaat eksternal (Wang et al,
2009).

Menyadari arti penting pengelolaan hubungan dengan pelanggan dan pemasok terhadap kinerja
UKM, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: (1). Faktor-faktor yang menjadi kendala
bagi UKM dalam mengelola hubungan dengan pelanggan dan pemsok, (2). Pengaruh pengelolaan
hubungan dengan pelanggan terhadap kinerja UKM, (3). Pengaruh pengelolaan rantai pasokan terhadap
kinerja UKM, dan (4). Pengaruh pengelolaan hubungan dengan pelanggan dan rantai pasokan secara
simultan terhadap kinerja UKM.

UKM yang diteliti adalah UKM bidang aneka kerajinan (handycraft), fashion dan kuliner. UKM
bidang handycraft dan fashion dipilih karena UKM ini merupakan subsektor yang dominan dalam
memberikan kontribusi ekonomi dan kedua jenis industri ini menjadi lokomotif dalam perkembangan
industri kreatif nasional. UKM bidang kuliner dipilih dikarenakan pertumbuhannya mendominasi sebesar
50% dari total UKM yang ada di DIY pada tahun 2014 (s'www.antarayogya.com).

Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi inti perusahaan yang
komprehensif untuk menyediakan informasi melalui penggunaan piranti teknologi informasi untuk
menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pengelolaan hubungan dengan pelanggan dapat
ditunjukkan dari sejumlah elemen seperti: fokus pada pelanggan inti atai key customer focus,
pengetahuan manajemen dan pemasaran hubungan (Mohammad et al, 2014). Pengelolaan hubungan
dengan pelanggan dapat dilakukan dengan fokus pada pelanggan. Fokus pada pelanggan ditunjukkan
melalui: penyediaan produk dan jasa sesuai dengan keinginan pelanggan, perhatian penuh dari seluruh
staf kepada pelanggan, orientasi pada penciptaan kepuasan konsumen, adanya standar pelayanan yang
baku, adanya strategi untuk mempertahankan dan menambah pelanggan, kepemilikan dan pengelolaan
data pelanggan, dan pembinaan dan pengelolaan hubungan baik dengan pelanggan Ozlen and
Hazlahmetovic (2013). Konsep penting dari pengelolaan hubungan dengan pelanggan dapat didasarkan
pada sudut pandang proses, strategy, filosofi, kemampuan, dan teknologi (Hisham, 2011), yang dapat
dijelaskan sebagai berikut:

1. CRM sebagai sebuah proses adalah menunjukkan hubungan antara penjual dan pembeli dimana
hubungan ini harus kuat dan dapat diterima. Institusi harus memiliki kemampuan untuk menemukan
keinginan dari konsumen dan meresponnya. CRM adalah menciptakan dan meningkatkan jalinan dan
hubungan dengan pihak eksternal terutama agen dan konsumen akhir.

2. CRM sebagai sebuah strategi adalah nilai dari periode hidup pelanggan dengan institusi menentukan
jumlah dan jenis atau sumber daya yang dapat diinvestasikan organisasi dalam hubungan tersebut.
Institusi harus menilai hubungan ini melalui kesinambungan pelanggan. Harus diperhitungkan tingkat
profitabilitas selama periode hidup dari pelanggan. CRM adalah investasi dari perusahaan pada
pelanggan yang diharapkan bernilai bagi institusi dan pengurangan dari investasi pada pelanggan yang
kurang bernilai/bermanfaat bagi perusahaan.
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3. CRM sebagai filosofi adalah kebertahanan pelanggan dapat dicapai lebih bauj melalui fokus pada
hubungan yang dibangun dan pemeliharaan hubungan tersebut. Pelanggan menjadi fokus dari
perhatian institusi dimana diorientasikan menuju pemahaman perubahan kebutuhan dari pelanggan.
CRM bukanlah proyek yang bersifat sementara, tapi sebuah filosofi yang bertujuan menempatkan
pelanggan untuk menjadi fokus perhatian institusi.

4. CRM scbagai sebuah kemampuan dideskripsikan sebagai hubungan jangka panjang yang
menguntungkan hanya timbul ketika perusahaan mampu untuk menyesuaikan perilaku secara
kontinyu dari setiap pelanggannya. Perusahaan harus memiliki sumber daya berwujud maupun tidak
berwujud dimana perusahaan menggunakan pemodelan ulang yang fleksibel pada perilaku konsumen.
CRM adalah hasrat dan kemampuan dari institusi untuk menyesuaikan perilaku setiap pelanggan,
didasarkan pada informasi dari pelanggan dan apa yang diketahui institusi mengenai pelanggan.

5. CRM sebagai teknologi yang dideskripsikan sebagai pemahaman manajemen dan reaksi yang
menggambarkan sumber daya utama yang dibutuhkan institusi untuk menhasilkan keuntungan dan
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Isntitusi harus diarahkan dengan metode fungsional dan
juga penerimaan pengguna terhadap penerapan teknologi oleh institusi dengan tujuan untuk
membangun pengetahuan manajemen pelanggan dan manajemen reaksi. CRM adalah teknologi yang
digunakan untuk mengintegrasikan sistem penjualan, sistem pemasaran dan sistem informasi untuk
membangun hubungan dengan pelanggan.

Praktek pengelolaan rantai pasokan atau Supply Chain Management (SCM) meliputi

sekumpulan aktifitas pada organisasi untuk meningkatkan manajemne yang efektif pada rantai pasokan.
Dimensi praktck pengelolaan rantai pasokan meliputi: strategi partnership pemasok, hubungan pelanggan,
penyebaran atau pembagian informasi, kualitas informasi, praktek internal dan penundaan (Koh et al,
2007).
SCM adalah suatu kumpulan pendekatan yang digunakan untuk mengintegrasikan secara efisien antara
pemasok, perusahaan manufaktur, pergudangan, dan toko, sehingga barang diproduksi dan didistribusikan
pada kuantitas, lokasi, dan waktu yang benar, untuk meminimumkan biaya-biaya pada kondisi yang
memuaskan kebutuhan tingkat pelayanan (Simchi at al, 2002). SCM mencakup manajemen atas aliran-
aliran di antara tingkatan dalam suatu rantai pasok untuk memaksimumkan keuntungan total (Chopra and
Meindl, 2001). Proses-proses bisnis dalam SCM terdiri atas delapan bagian yang meliputi (Croxton,
2001): manajemen hubungan pelanggan, manajemen pelayanan pelanggan, manajemen permintaan,
pemenuhan pesanan, manajemen aliran manufaktur, manajemen hubungan pemasok, pengembangan dan
komerstalisasi produk, dan manajemen pengembalian (return management).

Salah satu dimensi yang dinilai tepat untuk mengukur kinerja UKM adalah kinerja operasional
yang ditunjukkan melalui (Bayraktan et al, 2009): pengurangan waktu tunggu dalam produksi, keakuratan
forecasting (peramalan), perancaan sumber daya dengan lebih baik, efisiensi operasional yang lebih baik,
pengurangan tingkat persediaan, penghematan biaya, dan pembiayaan yang lebih akurat. Kinerja UKM
dapat diukur berdasarkan capaian kinerja pemasaran dan keuangan (Marrilees et al, 2010). Adapun
kinerja pemasaran mencakup: tingkat pertumbuhan penjualan, kemampuan untuk memperoleh pelanggan
baru, penguasaan pangsa pasar, dan kemampuan untuk meningkatkan penjualan. Sedangkan kinerja
keuangan dapat diukur melalui: tingkat kemampuan memperoleh laba, tingkat pengembalian investasi,
dan kemampuan mencapai tujuan perusahaan secara keseluruhan,

Kinetja UKM dapat diukur melalui (Mohamad et al, 2014): (1). kinerja keuangan (penguasaan
pangsa pasar, pertumbuhan penjualan, profitabilitas, pengurangan biaya transaksi dengan pelanggan,
perolehan pendapatan dari produk baru), (2). l.oyalitas pelanggan (kesediaan mereckomendasikan hal-hal
positip pada pelanggan, mendukung konsumen untuk melakukan pembelian, kesediaan
merekomendasikan pada pelanggan yang lain, kesediaan melakukan hubungan jangka panjang dengan
konsumen lainnya), (3). Kepuasan pelanggan (terciptanya hubungan yang menyenangkan dengan
pelanggan, tercipta hubungan yang positip, adanya rasa puas), (4). Kebertahanan pelanggan (kesetiaan
terhadap manufacturer pilihan, kesediaan melakukan pembelian ulang, mencari alternatif manufacturer
lainnya), dan (5). Kinerja yang diterima — Perceived performance (terciptanya hubungan bisnis yang
produktif, keberartian waktu dan upaya yang diinvestasikan dalam hubungan bisnis, dan hubungan bisnis
yang memuaskan).
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Hubungan antara pengelolaan rantai pasokan dengan kinerja organisasi baik kincrja finansial I
maupun non finansial adalah sebagai berikut (Koh et al, 2007): meningkatlkan penjualan, pembiayaan
menjadi lebih akurat, meningkatkan koordinasi antar departemen, meningkatkan koordinasi dengan
pemasok, dan meningkatkan koordinasi dengan pelanggan. Pengaruh pengelolaan hubungan dengan |
pelanggan terhadap kinerja UKM memiliki pengaruh yang positip dan signifikan, dimana semakin baik
pengelolaan hubungan dengan pelanggan maka kinerja UKM akan semakin baik (Mohamad et al, 2014).
Pengaruh pengelolaan hubungan dengan pemasok terhadap kinerja UKM menunjukkan pengaruh yang
positip dan signifikan, dimana semakin baik pengelolaan hubungan dengan pemasok maka kinerja UKM
akan semakin baik (Koh et al, 2007; Ozlen dan HadZiahmetovié, 2013). Akan tetapi pengelolaan dapat
memberikan pengaruh yang lemah atau kurang berpengaruh terhadap kinerja UKM apabila mengalami
sejumlah hambatan seperti: kelangkaan skala ekonomi, struktur organisasi yang buruk dan tantangan
teknologi atau ketidaksiapan dengan piranti teknologi (Dubihlela and Omoruyi, 2014).

METODE PENELITIAN

Variabel Penelitian

Variabel pengelolaan hubungan dengan pelanggan (X,) diadopsi dan dimodifikasi dari penelitian Ozlen
and Hazlahmetovic (2013) yang meliputi: penyediaan produk dan jasa sesuai dengan keinginan
pelanggan, perhatian penuh dari seluruh sstaf kepada pelanggan, orientasi pada penciptaan kepuasan
konsumen, adanya standar pelayanan yang baku, adanya strategi untuk mempertahankan dan menambah
pelanggan, kepemilikan dan pengelolaan data pelanggan, dan pembinaan dan pengelolaan hubungan baik
dengan pelanggan. ‘

Variabel pengelolaan rantai pasokan (X,) diadopsi dan dimodifikasi dari penelitian Ozlen and
Hazlahmetovic (2013) yang meliputi strategi rantai pasokan dan resiko rantai pasokan. Adapun strategi
pengelolaan rantai pasokan dapat ditunjukkan melalui: perusahaan memiliki sistem pengelolaan
hubungan dengan pemasok, perusahaan dalam menjalankan bisnisnya tergantung pada aktivitas pemasok,
tingkat kepercayaan pada pemasok, adanya staf khusus atau bagian khsusus yang menangani hubungan
dengan pemasok. Sedangkan resiko dalam pengelolaan rantai pasokan ditunjukkan melalui: pelaku usaha
selalu memperhitungkan resiko-resiko yang mungkin ditimbulkan dari pemasok, secara berkala pelaku
usaha mengumpulkan informasi mengenai resiko-tesiko bisnis dari supplier, dan adanya koordinasi
dengan supplier terkait dengan munculnya resiko yang ditimbulkan dalam bisnis..

Variabel kinerja UKM (Y) diadopsi dan dimodifikasi dari penelitian Marrilees et al (2010) yang meliputi
kinerja pemasaran dan kinerja keuangan. Adapun kinerja pemasaran mencakup: tingkat pertumbuhan
penjualan, kemampuan untuk memperoleh pelanggan baru, penguasaan pangsa pasar, dan kemampuan
untuk meningkatkan penjualan. Sedangkan kinerja keuangan dapat diukur melalui: tingkat kemampuan
memperoleh laba, tingkat pengembalian investasi, dan kemampuan mencapai tujuan perusahaan secara
keseluruhan.

Pengukuran Variabel Penelitian

Pergukuran variabel penelitian menggunakan skala likert berjenjang 5 (lima). Pengukuran variabel
pengelolaan hubungan dengan pelanggan dan pengelolaan rantai pasokan menggunkan kriteria jawaban
Sangat Tidak Setuju (skor 1) sampai dengan Sangat Setuju (skor 5). Sedangkan kriteria jawaban untuk
penilaian kinerja UKM adalah Sangat Tidak Baik (skor 1) sampai dengan Sangat Baik (skor 5).

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara dan
distribusi kuesioner. Observasi dilakukan dengan pengamatan secara langsung di UKM Kota Yogyakarta
untuk memilib sampel penclitian sesuai dengan karakteristik yang telah ditentukan, Distribusi kuesioner
diberikan kepada sampel terpilih untuk memberikan penilaian terhadap variabel penelitian. Kuesioner
didesain dengan pertanyaan yang bersifat terbuka dan tertutup. Wawancara dilakukan dengan tanya jawab
secara langsung dengan reponden penelitian yakni pimpinan atau pemilik UKM.

Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang digunakan dalam penclitian ini adalah data primer dan data skunder. Data primer
bersumber dari hasil pendistribusian kuesioner dan wawancara dengan responden penelitian. Data
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skunder dalam penelitian ini diperoleh dari Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Koperasi Propinsi DIY,
UKM Kota Yogyakarta, Bappeda dan BPS DIY.

Sampel Penelitian

Sampel dalam penelitian ini adalah UKM di Kota Yogyakarta yang bergerak di bidang aneka kerajinan,
fashion dan kuliner. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan model
convinience sampling. UKM sebagai sampel penelitian dalam menjalankan usahanya berhubungan
langsung dengan konsumen maupun pemasok. Penentuan besarnya sampel mengacu pada Roscoe (1975)
dalam Sekaran (2006) dimana salah satu kriteria penentuan besaran sampel adalah dalam penelitian
multivariate (termasuk analisis regresi linear berganda) besaran ukuran sampel 10 kali lebih besar dari
Jjumlah variabel yang digunakan dalam penelitian. Dengan demikian besaran sampel dalam penelitian ini
minimum adalah 30 dan peneliti menetapkan ukuran sampel sebanyak 60 UKM. Besaran sampel untuk
setiap UKM yang bergerak di bidang usaha kerajinan (handicraft), fashion, dan kuliner masing-masing
sebanyak 20 UKM.

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Profil UKM
Tabel 2
Profil UKM
Kriteria Frekuensi Prosentase
Lama Usaha
a. <10 tahun [ 11,67
b. 10 tahun s/d 15 tahun 13 21,66
¢. 16 tahun s/d 20 tahun 22 36,67
d. > 20 tahun 18 30
Legalitas Usaha
a. PT 0
b. CV 8 13,33
c. Belum berbadan hukum 52 86,67
SDM Tetap
a. 1s/d4orang 26 43,33
b. 5s/d 19 orang 33 55
c. Lebih dari 19 orang 1 1,67
Asset Bersih
a. <Rp. 200 juta 43 71,67
b. > Rp. 200 juta 17 28,33
Rata-rata Penjualan per tahun
a. <Rp.50juta 6 10
b. Rp. 50 juta s/d Rp. 74 juta 16 26,67
c.  Rp. 75 juta s/d Rp. 100 juta 17 28,33
d. >Rp. 100 juta 21 35

Faktor Kendala Dalam Pengelolaan Hubungan Dengan Pelanggan

Tabel 3.
Faktor Kendala Dalam Pengelolaan Hubungan Dengan Pelanggan
Kendala Pengelolaan Hubungan Dengan Pelanggan (n = 60) Jumlah Frekuensi
Belum memanfaatkan teknologi informasi 44 73.33%
Tidak memiliki data pelanggan 39 65%
Tidak ada standar baku pelayanan 35 58,33%
Variasi produk masih terbatas 24 40%
Lain-lain (permintaan yang beragam, tidak ada umpan balik konsumen, 15 25%

permintaan harga murah)
Sumber: Data Primer Diolah 2015
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Faktor Kendala Dalam Pengelolaan Hubungan Dengan Pemasok

Tabel 4.
Faktor Kendala Dalam Pengelolaan Hubungan Dengan Pemasok

Kendala Pengelolaan Hubungan Dengan Pemasok (n = 60) Jumlah Frekuensi
Ketidak tepatan waktu pengiriman barang 32 53.33%
Keterbatasan pemenuhan pemesanan 29 48.33%
Ketidaksesuaian pesanan 22 36.67%
Sistem pembayaran 18 30%
Lain-lain (harga fluktuatif, ketergantungan pada pemasok) 13 21.67%
Sumber: Data Primer Diolah 2015
Pengujian Hipotesa Dan Pembahasan

Tabel 5.

Hasil Analisis Regresi dan Pengujian Hipotesa

Model Unstandardized Standardized t sig
Cocflicients Coeflicicnts
B Std. Error Beta

Konstanta .657 463 1.418 | .162
Pengelolaan Pelanggan (X1) 480 18 473 4.059 | .000
Pengelolaan Pemasok (X2) .308 126 285 2.445 | .018
R 1 .670
R’ L 449
Adjusted R @ 430
F-slatislik 123.220
Sig F : .000
n 1 60

Sumber: Data Primer yang diolah dengan SPSS

Berdasarkan hasil analisis regresi seperti pada tabel tersebut diatas dapat dijelaskan bahwa
terdapat arah hubungan yang positip antara variabel pengelolaan hubungan dengan pelanggan dan
pemasok terhadap kinerja UKM. Tingkat keeratan hubungan antara variabel independent dan dependet
menunjukkan hubungan yang erat yang ditunjukkan dari nilai koefisien korelasi berganda (R) sebesar
0,670. Nilai koefisien determinasi (adjusted R?) = 0.430, artinya bahwa variabel pengelolaan hubungan
dengan pelanggan dan rantai pasokan memberikan kontribusi pengaruh pada kinerja UKM sebesar 43%
sedangkan 57% dipengaruhi oleh variable lain yang tidak dilibatkan dalam model penelitian ini, seperti:
faktor organisasional, budaya organisasi, pengadopsian teknologi dan lain-lain.

Pengujian hipotesa secara parsial (Uji t) menunjukkan bahwa nilai signifikansi untuk setiap
variabel penelitian lebih kecil dari 5%. Hal ini menunjukkan bahwa:

Ada pengaruh yang positip dan signifikan antara pengelolaan hubungan dengan pelanggan
terhadap kinerja UKM, dimana nilai signifikansi (p) < 0,005. Pembuktian hipotesis ini mendukung hasil
penelitian yang dilakukan oleh Mohamad et al (2014) dimana pengaruh pengelolaan hubungan dengan
pelanggan terhadap kinerja UKM memiliki pengaruh yang positip dan signifikan, dimana semakin baik
pengelolaan hubungan dengan pelanggan maka kinerja UKM akan semakin baik. Dalam penelitian ini
indikator pengelolaan hubungan dengan pelanggan (CRM) ditunjukkan melalui: Fokus pada pelanggan
inti, Pengetahuan manajemen, dan Pemasaran hubungan, Sedangkan kinerja UKM diukur melalui kinerja
finansial, loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan, kebertahanan pelanggan, dan kinerja yang diterima.
Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Hisham (2011) yang menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang positip ddan signifikan antara pengelolaan hubungan dengan pelanggan
dengan kinerja perusahaan. Pengelolaan hubungan dengan pelanggan ditunjukkan dari indikator fokus
pada pelanggan inti, eflisiensi organisasi dan manajemen pengetahuan pelanggan. Sedangkan kinerja
perusahaan ditunjukkan dari kinerja pemasaran yang meliputi: kemampuan memelihara pelanggan yang
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ada, menarik konsumen baru, penguasaan pangsa pasar, kepuasan konsumen, pertumbuhan penjualan,
dan laba bersih dibanding penjualan.

Ada pengaruh yang positip dan signifikan antara pengelolaan hubungan dengan pemasok
terhadap kinerja UKM dimana nilai signifikansi (p) < 0,005. Pembuktian hipotesa ini mendukung hasil
penelitian oleh Koh et al (2007) menjelaskan bahwa pengaruh praktik pengelolaan rantai pasokan
terhadap kinerja operasional UKM menunjukkan pengaruh yang poositip dan signifikan, dimana semakin
tinggi tingkat praktik pengelolaan rantai pasokan maka semakin tinggi pula tingkat kinerja operasional
UKM. Dalam penelitian ini juga dibuktikan adanya pengaruh yang positip dan signifikan antara praktik
pengelolaan rantai pasokan dengan kinerja organisasi secara menyeluruh. Hasil penelitian ini mendukung
penelitian Bayraktar et al (2009) dimana prakiek pengelolaan rantai pasokan memiliki pengaruh positip
dan signifikan terhadap kinerja operasional UKM di Turkey. Prakiek pengelolaan hubungan dengan
pemasok ditunjukkan melalui: kedekatan hubungan dengan pemasok, kedekatan hubungan dengan
pelanggan, pasokan tepat waktu (JIT), e-procurement, outsourcing, sub kontrak, perencanaan strategic,
tolok ukur rantai pasokan, jumlah pemasok, dan tingkat persediaan yang aman. Kinerja operasional yang
ditunjukkan melalui: pengurangan waktu tunggu dalam produksi, keakuratan forecasting (peramalan),
perancaan sumber daya dengan lebih baik, efisiensi operasional yang lebih baik, pengurangan tingkat
persediaan, penghematan biaya, dan pembiayaan yang lebih akurat. Hasil penelitian ini tidak mendukung
penelitian Dubihlela and Omoruyi (2014) yang menjelaskan bahwa pengelolaan rantai pasokan memiliki
pengaruh yang lemah terhadap kinerja bisnis UKM di Afiika Selatan. Hal ini mengingat Afrika Selatan
merupaan negara yang sedang berkembang memiliki berbagai kendala dalam mengimplementasikan
pengelolaan rantai pasokan. Dalam penelitiannya dijelaskan bahwa kendala-kendala tersebut meliputi:
kelangkaan skala ekonomi, struktur organisasi yang buruk dan tantangan teknologi. Manajemen rantai
pasokan tidak dapat diterapkan dengan baik di sebagian besar UKM karena terkait dengan ukuran usaha
dan tingkat investasi teknologi.

Dari pengujian hipotesa dengan uji t dapat ditunjukkan pula bahwa variable yang dominan berpengaruh
terhadap kinerja UKM adalah pengelolaan hubungan dengan pelanggan yang ditunjukkan dengan nilai
koefisien beta terbesar (0,473). Berdasarkan hasil uji hipotesa simultan diperoleh nilai F test sebesar
23,220 dengan tingkat signifikansi (p) sebesar 0,000. Hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang
positip dan signifikan antara pengelolaan hubungan dengan pelanggan dan pengelolaan rantai pasokan
secara simultan terhadap kinerja UKM dimana nilai signifikansi (p) < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin baik pengelolaan hubungan dengan pelanggan dan pemasok secara bersama-sama maka akan
kinerja UKM akan semakin baik. Hasil pengujian hipotesa ini mendukung penelitian (Koh et al, 2007,
Ozlen dan HadZiahmetovi¢, 2013) yang menunjukkan terdapat pengaruh yang positip dan signifikan
antara pengelolaan hubungan dengan pemasok secara simultan terhadap kinerja UKM, dimana semakin
baik pengelolaan hubungan dengan pemasok maka kinerja UKM akan semakin baik.

KESIMPULAN

1. Faktor yang menjadi kendala dalam mengelola hubungan dengan pelanggan adalah: belum
dimanfaatkannya teknologi informasi secara maksimal untuk mengelola hubungan dengan pelanggan,
tidak adanya pencatatan data pelanggan, belum adanya standar pelayanan yang baku, keterbatasan
variasi produk yang ditawarkan dan faktor lainnya seperti: permintaan yang beragam dari konsumen,
minimnya umpan balik atau saran dari konsumen dan permintaan harga yang terlalu rendah dari
konsumen.

2. Faktor yang menjadi kendala UKM dalam mengelola hubungan dengan pemasok adalah: waktu

pengiriman barang, keterbatasan pemenuhan pesanan, ketidaksesuaian pesanan, sistem pembayaran,

dan faktor lain seperti: ketergantungan yang tinggi pada pemasok karena keterbatasan modal,
pemasok kurang perduli terhadap kondisi pasar/UKM, harga fluktuatif dari pemasok.

Dari hasil uji hipotesa dengan Uji t dan Uji F dapat ditunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positip

dan signifikan (p<0,05) antara pengelolaan hubungan dengan pelanggan dan pemasok baik sccara

parsial maupun simultan terhadap kinerja UKM.

4. Variabel yang dominan berpengaruh tehadap kinerja UKM adalah pengelolaan hubungan dengan
pelanggan.

(95}
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