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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh penerapan customer
relatioship management (CRM), inovasi, dan penggunaan teknologi yang ada di
toko grosir sebagai sebuah keunggulan bersaing terhadap kinerja bisnis toko grosir
di provinsi Jawa Tengah dan DI Yogyakarta, penelitian ini memberikan pemahaman
yang lebih mendalam kepada toko grosir mengenai efektifitas dan efisiensi
penerapan variabel variabel tersebut terhadap kineja bisnis toko grosir dalam
bersaing di industri ritel. Penelitian ini dilakukan dengan mengambil objek penelitian
pada toko grosir yang menerapkan 3 variabel yang disebutkan. Penelitian ini
menggunakan sampel di 19 kabupaten dan 3 kotamadya di provinsi Jawa Tengah
dan DI Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling.
Jumlah responden yang ditentukan sebagai sensus penelitian adalah 113 toko
grosir. Teknik analisis yang dipakai untuk mengintepretasikan dan menganalisis
data dalam penelitian ini adalah dengan teknik Structural Equation Modelling (SEM)
dengan menggunakan software AMOS 40. Hasil pada penelitian ini menujukkan
bahwa keunggulan bersaing dan CRM berpengaruh signifikan terhadap kinerja
bisnis dan inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keunggulan bersaing.
Hasil tersebut dapat dilihat dari pengujian hipotesis dengan menggunakan SEM
yang menunjukkan nilai C.R dan P pada hipoteis 1, 2 dan 5 diterima dengan nilai
C.R 2 1,960 dan P < 0,05. Untuk hipotesis 2 digunakan tingkat signifikansi 5%.
Kesimpulan dan saran yang diberikan untuk toko grosir agar semakin memperkuat
pelaksanaan Customer Relationship Management, inovasi dan keunggulan
bersaing melalui perbaikan manajemen dan pelayanan serta lebih secara intens lagi
memanfaatkan kemajuan teknologi dalam operasional bisnis nya agar lebih cepat ,
efektif dan efisien dalam pelayanan yang berpengaruh terhadap kinerja bisnis.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Inovasi, Penggunaan Teknologi,
Keunggulan Bersaing, Kinerja Bisnis
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PENDAHULUAN

Populasi Indonesia dan pola konsumsi masyarakatnya menjadi sebuah
peluang bagi para peritel yang melayani kebutuhan sehari hari. Akan tetapi, peluang
ini tidak bisa dimanfaatkan sepenuhnya oleh peritel kecil dan lebih di manfaatkan
oleh peritel modern dengan organisasi dan pola kerjanya yang sudah terstruktur.
Pada fenomena bisnis yang ada saat ini, Persaingan antara peritel besar dan peritel
kecil dewasa ini layaknya pertarungan antara David dan Goliath dimana peritel
besar begitu mendominasi pasar di Indonesia.

Kenaikan penjualan modern market seperti Mengacu pada data Nielsen
menunjukkan pertumbuhan penjualan fast moving consumer goods (FMCG) pada
Agustus 2017 tumbuh 0,7% atau tidak banyak bergerak dari posisi Juli yang
sebesar 0,8%. Jika dirinci, ritel modern mengalami peningkatan 1,5% sedangkan
toko tradisional turun 2,2%. Dari data yang disampaikan menunjukkan bahwa
konsumsi masyarakat Indonesia sekarang condong untuk berbelanja di Modern
market yang merupakan golongan dari peritel besar.

Fenomena kedigdayaan peritel besar yang diwakili korporasi besar terhadap
peritel kecil yang dijalankan masyarakat secara perorangan membuat peritel kecil
banyak yang tumbang dan gagal dalam berkompetisi. Akan tetapi masih ada celah
yang bisa dimanfaatkan peritel kecil untuk bersaing dan tetap “bertahan hidup”
secara bertahap. Pelanggan memiliki kebutuhan produk atau layanan yang tidak
terpenuhi atau sedang dipenuhi dengan sempurna. Pasar pelanggan dengan
Kebutuhan yang tidak terpenuhi menciptakan peluang bagi usaha kecil fleksibel
yang bisa mengidentifikasi pasar ini dan memberikan nilai lebih tinggi dibandingkan
dengan penawaran perusahaan incumbent (Ardichvili et al, 2003).

Dengan mengembangkan kapasitas untuk mengenali kebutuhan pelanggan
yang tidak terpenuhi dan memberikan sebuah produk atau layanan untuk
memberikan nilai pada pelanggan memungkinkan peritel kecil mengembangkan
basis pelanggan setia untuk mempromosikan bisnis mereka dan menjaga
kelangsungan hidup usaha mereka. Begitu pula dengan mengenal kelompok
pelanggan yang kebutuhannya sebelumnya tidak terpakai memungkinkan
perusahaan fleksibel untuk mengembangkan dan menawarkan produk atau
layanan lain yang nilai pelanggan Pelanggan "tidak terjawab" ini memiliki kebutuhan
produk atau layanan tidak terpenuhi atau sedang dipenuhi dengan sempurna. Pasar
pelanggan dengan Kebutuhan yang tidak terpenuhi menghadirkan peluang bagi
usaha kecil fleksibel yang bisa diidentifikasi pasar ini dan memberikan nilai lebih
baik dibandingkan dengan yang ditawarkan oleh perusahaan mapan.

Penerapan strategi Customer Relationship Management (CRM) bisa menjadi
alternatif untuk mengembangkan basis pelanggan setia. CRM adalah strategi dan
proses komprehensif untuk memperoleh dan mempertahankan untuk kemudian
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bermitra dengan pelanggan terpilih untuk dapat menciptakan nilai yang superior
kepada perusahaan serta pelanggan. (Parvatiyar dan Sheth, 2001). Penerapan
CRM kemudian dipadukan dengan inovasi dan penggunaan teknologi dalam rangka
untuk bersaing mendapatkan dan mempertahakan pelanggan.

TELAAH PUSTAKA

Kinerja adalah suatu proses interaktif dari berbagai lini organisasi yang
keberhasilannya tergantung pada keterampilan, konteks, dan interpretasi setiap
individu yang ada di organisasi serta proses yang kompleks dalam mengarahkan
kemampuan untuk mencapai tujuan yang sudah ditetapkan dalam sebuah proses
kerja (Van der Duim, 2007). Dalam pengertian lain, Armstrong dan Baron (1998)
menjabarkan bahwa kinerja adalah hasil dari serangkaian pekerjaan yang
mempunyai hubungan erat dengan tujuan dari strategi organisasi yang telah
dibuat untuk bisa mendapatkan kepuasan dari konsumen yang dapat memberikan
kontribusi terhadap ekonomi atau perkembangan suatu organisasi.

Keunggulan bersaing merupakan keterampilan, sumberdaya dan
pengendalian yang superior. Keterampilan yang superior akan memberikan sebuah
kemungkinan kepada organisasi untuk melakukan pemilihan dan melakukan
pelaksanaan strategi yang akan menjadi pembeda organisasi tersebut dengan para
pesaingnya. (Cravens, 1996). Pendapat lain mengenai keunggulan bersaing adalah
sesuatu yang dimiliki perusahaan untuk kemudian dipilih sebuah cara terbaik yang
dapat melaksanakan startegi yang sudah ada menjadi sebuah praktek. Seluruh
bagian yang ada didalam organisasi, baik itu berupa sumber daya maupun aktifitas
yang dapat menjadi keunggulan bersaing bagi perusahaan (Lee dan Chu, 2011).

CRM terdiri dari pedoman, prosedur, proses dan strategi yang memberikan
kemampuan kepada organisasi untuk menggabungkan interaksi pelanggan dan
juga melacak semua informasi yang berhubungan dengan pelanggan (Soltani,
2016). Banyak dari pelaku bisnis menerapkan CRM dengan harapan bahwa itu
akan memungkinkan mereka untuk menargetkan lebih baik lagi dalam penggarapan
sebuah segmen bisnis, meningkatkan layanan pelanggan, meningkatkan retensi
pelanggan dan pada akhirnya meningkatkan kinerja keuangan perusahaan
(Josiassen et al, 2014).

Dalam penerapan teknologi, Teknologi sendiri dapat diartikan sebagai
refleksi langsung dari nilai sosial yang signifikan yang kemudian di ubah dalam
"kode teknis" teknologi. Kode-kode teknis menentukan objek dalam istilah-istilah
teknis yang ketat sesuai dengan arti sosial yang telah diperoleh. (Feenberg, 2006).
Teknologi dalam strategi bisnis dan perencanaan sangat penting bagi banyak
perusahaan jika kesuksesan komersial harus dipertahankan, didorong oleh
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peningkatan kecepatan, biaya dan kompleksitas pengembangan teknologi. Dalam
penerapan di lapangan, teknologi digunakan untuk mengatur dan memproses
informasi. Dewasa ini istilah IT (Information Technology) sudah berkembang
dimana semua aspek menggunakan informasi dan teknologi dalam kegiatannya.
(Baltzan, 2006).

Pengertian Inovasi adalah sebuah ide maupun gagasan serta praktek atau
objek atau benda yang diterima dan disadari sebagai suatu hal yang baru oleh
seseorang atau kelompok untuk kemudian diadopsi (Evert M. Rogers dalam
Suwarno, 2008). Dalam pengertian lainnya Inovasi merupakan suatu hal baru yang
dikenalkan serta diterapkan dengan sengaja dalam sebuah gagasan, proses,
produk, dan prosedur yang belum ada sebelumnya untuk mendapatkan hasil atau
keuntungan bagi beberapa orang yaitu individu, kelompok dan organisasi serta
masyarakat luas. (West dan Far dalam Ancok, 2012).

Berdasarkan latar belakang masalah dengan adanya research gap yang
berasal dari beberapa penelitian mengenai CRM, inovasi dan penggunaan
teknologi terhadap kinerja bisnis maka penelitian ini mencoba untuk menyelesaikan
dengan pendekatan teori yang mendasari penelitian ini yakni menggunakan teori
Resource-Based View sebagai landasan dari pengembangan teori. Tujuan
penelitian adalah menguji secara empiris faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja
bisnis.

Perumusan Hipotesis dan Kerangka Pemikiran Teoretis

Kerangka pemikiran teoretis yang diturunkan dari telaah pustaka yang ada serta
berfungsi sebagai pedoman (guidance) dimana untuk variabel-variabel yang ada
baik itu variabel dependent dan variabel indpendent pada kerangka pemikiran
teoritis ini selanjutnya akan diteliti dan dianalisa dalam penelitian ini. Adapun
kerangka pemikiran teoritis disajikan pada Gambar 1.

Pengaruh Keunggulan Bersaing terhadap kinerja bisnis

Berkaitan dengan keunggulan bersaing, dari studi yang sudah dilakukan
peritel perlu memberikan strategi layanan dan memberikan barang yang
sebelumnya tidak tersedia jika ingin bersaing dan memanfaatkan celah yang ada
untuk menghadapi kematangan peritel besar dengan segala strategi dan sumber
daya yang dimiliki (Armstrong: 2012).

Keunggulan kompetitif di sektor indusri yang berupa inovasi teknologi di
banyak industri adalah yang paling penting untuk membantu dan meningkatkan
profitabilitas ekonomi. Semakin pentingnya inovasi di banyak industri termasuk
deregulasi, globalisasi, dan percepatan kemajuan teknologi (misalnya, kemajuan
teknologi informasi, bioteknologi, dan nanoteknologi), dan mempercepat tingkat
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difusi untuk produk berbasis teknologi menjadi keunggulan bersaing di industri
untuk mendapatkan profitabilitas ekonomi (Rothaermel,2016)

Gambar 1
Kerangka Pemikiran Teoretis

Customer
Relationship
Management

Keunggulan
Bersaing

Penggunaan
T eknologi

Dari penelitian lain, keunggulan bersaing dengan memberikan pengalaman
berbelanja yang berbeda terhadap konsumen membuat konsumen betah dan
melakukan repetasi sehingga konsumen bisa menjadi konsumen loyal yang selalu
berbelanja di toko yang memberikan pengalaman berbelanja yang berbeda dan
untuk pihak toko pun akan mendapatkan keuntungan penjualan dari pelanggan
loyalnya. (Bagdare dan Jain, 2013). Dari penelitian-penelitian diatas, maka
hipotesis penelitian yang diajukan adalah :

H1. Keunggulan Bersaing berpengaruh positif terhadap kinerja bisnis

Pengaruh CRM terhadap Kinerja Bisnis

CRM adalah kombinasi yang melibatkan orang, proses dan teknologi yang
bertujuan untuk memahami pelanggan dari penyedia barang/jasa yang dalam hal
ini merupakan sebuah organisasi atau pelanggan. CRM melakukan pendekatan
yang terpadu dalam mengelola hubungan dengan pelanggan yang kemudian
berfokus pada retensi dan pengembangan hubungan dengan pelanggan. CRM
mempengaruhi secara signifikan dan positif pada kinerja organisasi dan dimensinya
(Marjani dan Sadeghi, 2016)

CRM menjadi Promosi penjualan pemasaran untuk meningkatkan sikap
postif pelanggan terhadap merek, organisasi, brand awareness dan brand
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background image. CRM membuat kepercayaan dan komitmen afektif dari
kepuasan pelanggan. Dengan cara ini, perusahaan memotivasi pelanggan untuk
mengajukan pertanyaan, mengungkapkan keluhan dan komentar mereka, setelah
mendapatkan layanan dari perusahaan yang menerapkan CRM. Iklan yang sesuai
dan bermanfaat dapat meningkatkan sikap pelanggan terhadap organisasi, brand,
brand awareness, dan brand background image untuk memberikan harga, kualitas,
dan kenyamanan yang lebih baik bagi pelanggan. (Ghazian, 2016).

Peritel kecil lebih banyak memiliki keterbatasan daripada ritel modern yang
teroganisir. Adanya keterbatasan dalam toko lokal atau pengecer kecil menjadi
sebuah hal yang tidak bisa dihindarkan. Luas toko sampai dengan keterbatasan
lainnya dapat ditasi dengan cara hubungan pemilik atau pelayan toko dalam
melayani konsumen atau komunitas lokal disekitar toko. Peritel lokal harus fokus
untuk memastikan konsumen nyaman dengan berbagai pelayanan sehingga bisa
meningkatkan kinerja bisnis mereka. (Khare, 2014).

Dari penelitian-penelitian diatas, maka hipotesis penelitian yang diajukan adalah :
H>: Customer Relationship Management berpengaruh positif terhadap kinerja
bisnis.

Pengaruh penggunaan teknologi terhadap Kinerja Bisnis

Pada penelitian mengenai penggunaan teknologi. Kemudian untuk
Techonology Accepence Model (TAM) yang diuji menggunakan ANOVA
menunjukkan bahwa penggunaan teknologi untuk kegunaan, kenikmatan, dan
kepentingan tugas tapi bisa diterima. Tapi untuk kemudahan penggunaan tidak
diterima sehingga perlunya penambahan ilmu teknologi bagi karyawan untuk
menggunakan teknologi yang ada ditempat bekerja mereka. Untuk hasil mengenai
kegunaan teknologi menunjukkan hasil yang positif dimana karyawan yakin bahwa
teknologi akan membantu meningkatkan kinerja mereka (Tasha dan Suzzane,
2014)

Proses pembelian retail dipengaruhi oleh dasar kategori produk. Kemudian
untuk kesadaran terhadap teknologi baru untuk memudahkan inovasi, informan
menunjukkan kesadaran akan munculnya teknologi baru dalam sektor makanan
dan berbagai bentuk yang mungkin dilakukan dalam inovasi berbasis teknologi via
bahan "baru", kemudian dilanjutkan dalam sebuah proses produksi yang
menghasilkan sebuah kemasan baru yang dapat diterima dan membantu kinerja
penjualan (Esbejrg et al, 2016).

Dalam penelitian lain yang meneliti mengenai bagaimana Business
intelligence system yang merupakan sebuah fondasi sistem kontrol manajemen
terpadu dan komperhensif diukur Integrasinya , fungsional dan penggunaan self
service nya. Dari penelitian ditemukan bahwa penggunaan Bl mampu memberikan
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asosiasi yang positif terhadap keunggulan kompetitif organisasi yang
menggunakannya. (Peters et al., 2016)

Dari penelitian-penelitian diatas, maka hipotesis penelitian yang diajukan adalah :
Hs: Penggunaan Teknologi berpengaruh positif terhadap kinerja bisnis

Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Keunggulan
Bersaing

Keberhasilan penerapan CRM bisa mempengaruhi kinerja suatu bisnis jika
CRM dijalankan dengan semestinya. CRM yang merupakan sebuah model bisnis
untuk memberikan layanan terhadap pelanggan loyal dan berpengaruh terhadap
suatu bisnis di satu sisi juga menimbulkan persepsi berbeda di pelanggan lainnya
yang tidak mendapatkan pelayanan seperti yang didapatkan oleh pelanggan yang
mendapatkan CRM. Perhatian, komunikasi yang intens dan beberapa hal lagi yang
membuat pelanggan yang satu merasa diperlakukan tidak adil karena ada
perlakuan berbeda dari pihak manajamen ritel bisa menjadi sesuatu yang
berdampak buruk jika penerapan CRM tidak dijalankan dengan benar (Nguyen dan
Simkin, 2013).

Dari hasil penelitiann, CRM secara positif mampu memberikan pengaruh
untuk meningkatkan keunggulan bersaing dalam hal kualitas pelayanan terhadap
pelanggan. Melalui CRM, perusahaan memiliki pengetahuan terhadap pelanggan
dimana perusahaan yang menerapkan CRM mampu mengetahui apa yang
diingikan oleh pelanggan. Dengan adanya pengetahuan itu, perusahaan bisa
melayani pelanggan dengan sebaik mungkin sehingga muncul kepuasan
pelanggan (Tseng, 2014)

CRM membuat terjadinya jalinan hubungan yang lebih baik antara penyedia
jasa atau produk dengan pelanggan yang akhirnya dapat mengarah pada kesetiaan
dan retensi pelanggan yang lebih besar yang kemudian hal itu menjadi sebuah
keunggulan bersaing yang bisa berpengaruh dalam persaingan karena antara
pelanggan dan penyedia jasa sudah mempunyai keterikatan. (Sayani, 2015)

Dari penelitian-penelitian diatas, maka hipotesis penelitian yang diajukan adalah:
Hs: Customer Relationship Management berpengaruh positif sebagai keunggulan
bersaing

Pengaruh Inovasi Terhadap Keunggulan Bersaing

Pada beberapa literatur yang dimasukkan dalam penelitian ini, menunjukkan
bahwa peritel harus terlibat aktif dalam menciptakan sensemaking sehingga
konsumen secara berkelanjutan melakukan konsumsi yang bisa membuat peritel
lebih memiliki keunggulan kompetitif kedepannya dan menjadi modal bagi peritel
untuk bersaing. (Oosterveer, 2012)
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Pada penelitian lain mengenai inovasi yang memberikan keunggulan
bersaing bagi organisasi yang menggunakannya, ditemukan bahwa Inovasi yang
dilakukan sebuah organisasi untuk meningkatkan keunggulan bersaingnya bisa
didapatkan juga melalui sebuah proses inovasi dalam hal budaya dan kesadaran
dan pengetahuan orang yang ada di sebuah organisasi tersebut terhadap sebuah
proses inovasi. (Hana, 2013)

Dalam studi lainnya, Inovasi yang dilakukan ritel untuk mendapatkan
keunggulan bersaing juga menunjukkan bahwa ritel kafe penyedia kopi dapat
menerapkan strategi inovasi dalam hal pelayanan dimulai dari barista nya sampai
bahan baku sampai dengan penyajiannya untuk memperoleh dan memelihara
keunggulan kompetitif. (Pinto, 2017)

Dari beberapa penelitian yang ada, hipotesis yang diajukan yaitu :
Hs: Inovasi berpengaruh positif dapat memberikan keunggulan bersaing

Pengaruh Penggunaan Teknologi Terhadap Keunggulan Bersaing

Adanya peningkatan permintaan dari pelanggan dan persaingan global yang
ada membuat perlunya integrasi yang cepat untuk memudahkan supply chain
Penggunaan teknologi berpengaruh positif dan memberikan solusi yang
memudahkan perusahaan dalam menerapkan Supply Chain Management
sehingga memberikan keunggulan bersaing bagi organisasi yang menggunakan
teknologi. (Marinagi, Trivellas dan Sakas, 2014)

Teknologi canggih dapat mendukung perusahaan dalam mengekstraksi
pengetahuan dari klien, dan mencoba menarik pelanggan dan mempertahankan
yang sudah ada. Dengan adanya teknologi yang canggih, data informasi yang di
dapatkan perusahaan bisa menjdi semakin cepat dan perusahaan bisa dengan
cepat mengetahui keinginan konsumen sehingga bisa melakukan berbagai
penerapan yang sesuai keinginan konsumen (Pantano, 2014).

Pada penelitian lain, didapatkan hasil yang menunjukkan bahwa dengan
memperkenalkan inovasi teknologi lainnya yang dapat membuat konsumen
terlayani dengan baik dan melibatkan lebih banyak konsumen dengan menyediakan
pengalaman belanja yang baru dan menarik bisa memberikan sebuah hal positif
yang ditangkap konsumen yang bisa menjadi keunggulan bersaing tersendiri bagi
perusahaan (Hristov dan Reynolds, 2015). Dari hasil penelitian-penelitian
sebelumnya, hipotesis yang diajukan adalah :

Hs: Penggunaan Teknologi berpengaruh positif sebagai strategi keunggulan
bersaing.
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METODE PENELITIAN

Pengolahan data primer yang diperoleh dari para responden penelitian pada
penelitian ini diolah dengan menggunakan SEM (Structural Equation Models) untuk
mengetahui hubungan-hubungan antar variabel. Model SEM merupakan model
analisis faktor tingkat lanjut yaitu analisis faktor konfirmatori serta hubungan kausal
antara faktor yang dibangun dan telah dikonfirmasi. Dalam SEM, ide mengenai
hubungan-hubungan dari berbagai variabel dinyatakan dalam sebuah gambar, baik
untuk hubungan-hubungan yang bersifat relatif sederhana maupun hubungan yang
relatif lebih rumit (Ferdinand, 2006).

Metode Pengumpulan Data

Objek penelitian ini yaitu terdiri 113 toko grosir di Provinsi Jawa Tengah dan DI
Yogyakarta yang tersebar di 4 kota dan 15 kabupaten. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan pengumpulan data primer
melalui kuesioner yang diberikan kepada pihak toko yang respondennya adalah
pemilik langsung atau penanggung jawab yang ditunjuk. Kuesioner yang diberikan
meliputi 5 karakteristik responden yaitu berdasarkan jenis kelamin, lama usaha,
usia responden, tingkat pendidikan responden,dan lokasi responden.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Analisa Structural Equation Model dengan menguji full model dengan
indikator yang sudah diuji pada konfirmatori model. Hasil pengujian keseluruhan
model pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 1.

Model struktural full model pada penelitian ini telah memenuhi kriteria model
fit yaitu ditunjukkan dengan nilai chi squares 102,469 dengan nilai profitabilitas p =
0,054. Pada nilai kriteria lainnya seperti GFI = 0,900; TLI = 0,945 yang berarti
nilainya diatas cut off kriteria GFI dan TLI.. hanya pada AGFI = 0,852 dibawah nilai
cut off .Pada nilai RMSEA juga jauh dibawah kriteria cut off yang disyaratkan yaitu
<0,08. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa model persamaan struktural
adalah belum fit karena ada 1 kriteria tidak terpenuhi nilai cut off nya yaitu pada
AGFI.

Hasil Uji Hipotesis

Tahap selanjutnya adalah memastikan mengenai hasil hipotesis pada penelitian ini.
Untuk melihat dan menguji hipotesis pada penelitian ini dapat dilakukan dengan
melihat hasil penghitungan Regression Weight dari Structural Equation Model. Dari
hasil Regression Weight, untuk melihat diterima atau ditolaknya suatu hipotesis,
maka perlu melihat angka C.R. dan P.
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Tabel 1
Hasil Uji Kelayakan Full Model

Kriteria Cut Off Value Hasil Evaluasi
Chi-Square X2 dengarlg;:c)Sl‘lo; p:5%= 102,469 Fit
CMIN/DF <2,00 1,265 Fit
Probability > 0,05 0,054 Fit
GFlI >0,90 0,90 Fit
AGFI = 0,90 0,852 Marjinal
TLI >0,95 0,945 Fit
CFI >0,95 0,958 Fit
RMSEA <0,08 0,049 Fit

Pengujian hipotesis dilakukan dengan melihat nilai signfikansi dari setiap
variabel dan pengaruhnya dari variabel independen ke variabel dependen.
Hipotesis dinyatakan diterima jika nilai C.R = 1,960 dan P < 0,05. untuk melihat nilai
signfikansi C.R dan P pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel hasil 2 yang
merupakan tabel regression weight full model dalam penelitian ini.

Tabel 2
Hasil Regression Weight Structural Equation Model
Estimate S.E. C.R. P Label
Keunggulan <--  Customer 0,187 0,34 0,545 0,586 par_7
Bersaing - Relationship 4
Management
Keunggulan <-- Penggunaan -0,059 0,21 - 0,781 par_8
Bersaing - Teknologi 2 0,278
Keunggulan <-- Inovasi 0,752 0,22 3,29 0,001 par_18
Bersaing - 9
Kinerja Bisnis = <-- 0,61 0,31 1,929 0,054 par_11
) Customer 6
Relationship
Management
Kinerja Bisnis <-- Keunggulan 0,781 0,20 3,784 i par_12
- Bersaing 6
Kinerja Bisnis <-- Penggunaan 0,262 0,21 1,234 0,217 par_19
- Teknologi 2
*Sig 0,05
*Sig 0,01

Hasil di tabel 2 mengenai pengaruh variabel keunggulan bersaing terhadap
kinerja bisnis dimana nilai yang didapatkan yaitu nilai C.R. = 3,784 yang berarti nilai
C.R 21,96 dan nilai P = 0,000 yang berarti nilai P < 0,05. Dengan demikian maka
hipotesis 1 pada penelitian ini dinyatakan diterima.

Hasil ada pada hipotesis 1 berarti sejalan dengan penelitian sebelumnya
yang mendapatkan hasil bahwa dengan menggunakan keunggulan bersaing
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produk di industri melalui cara mempercepat tingkat difusi untuk produk berbasis
teknologi dapat berpengaruh signifikan untuk meningkatkan kinerja bisnis dan
profitabilitas bisnis (Rothaermael, 2016).

Pada hasil mengenai pengaruh variabel CRM terhadap kinerja bisnis
dimana nilai yang didapatkan yaitu nilai C.R. = 1,929 yang berarti nilai C.R < 1,96
dan nilai P = 0,054 yang berarti nilai P = 0,050. Dengan nilai yang ada pada tabel
maka hipotesis 2 tidak bisa pada penelitian ini dinyatakan diterima dengan
signfikasi 5%.

Hasil dari hipotesis 2 juga berarti sejalan dengan penelitian yang
menemukan bahwa CRM menjadi Promosi penjualan pemasaran untuk
meningkatkan sikap postif pelanggan terhadap merek, organisasi, brand
awareness dan brand background image. CRM membuat kepercayaan dan
komitmen afektif dari kepuasan pelanggan yang berpengaruh ke kinerja bisnis
(Ghazian, 2016).

Berdasarkan data yang ada pada tabel 2 didapatkan hasil pengaruh
penggunaan teknologi terhadap kinerja bisnis dimana nilai C.R. = 1,234 dan untuk
nilai P = 0,217 yang berarti hipotesis ditolak dikarenakan C.R < 1,96 dan nilai P 2
0,05 sehingga tidak memenuhi nilai yang disyaratkan sebagai diterimanya hipotesis
3.

Penggunaan teknologi di grosir yang belum maksimal dilaksanakan
dikarenakan adanya error sistem membuat penggunaan teknologi tidak
berpengaruh positif terhadap kinerja bisnis. Hasil ini berkebalikan dari penelitian
sebelumnya yang menemukan bahwa penggunaan teknologi untuk kegunaan,
kenikmatan, dan kepentingan tugas bisa diterima. Untuk hasil mengenai kegunaan
teknologi menunjukkan hasil yang positif dimana karyawan yang menggunakan
teknologi merasa terbantu dalam kinerja mereka meningkatkan kinerja mereka
yang berdampak pada kinerja bisnis yang lebih baik (Tasha dan Suzzane, 2014).

Hasil dari pengaruh variabel CRM terhadap keunggulan bersaing dimana
nilai C.R. dan nilai P didapatkan hasil yaitu C.R. = 0,545 yang berarti C.R < 1,96
dan P = 0,586 yang berarti P = 0,05. Dari nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa
hipotesis pada hipotesis 4 dinyatakan ditolak.

Hal ini berbeda dengan penelitian sebelumnya yang menemukan hasil
bahwa CRM secara positif mampu memberikan pengaruh untuk meningkatkan
keunggulan bersaing dalam hal kualitas pelayanan terhadap pelanggan. Melalui
CRM, perusahaan memiliki pengetahuan terhadap pelanggan dimana perusahaan
yang menerapkan CRM mampu mengetahui apa yang diingikan oleh pelanggan.
Dengan adanya pengetahuan itu, perusahaan bisa melayani pelanggan dengan
sebaik mungkin sehingga muncul kepuasan pelanggan (Tseng, 2014).

Hasil Pengaruh inovasi terhadap keunggulan bersaing dimana nilai C.R. =
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3,290 yang berarti C.R 21,96 dan P = 0,01 yang berarti P <0,05. Dari nilai tersebut
maka hipotesis 5 dinyatakan diterima. Toko toko grosir yang menerapkan inovasi
pada penataan layout toko , harga dan penggunaan poins of sales material seperti
papan iklan toko mendapatkan pengaruh yang signifikan positif dari pelaksanaan
inovasi tersebut.

Pada penelitian lain, hasil ini juga mendukung bahwa inovasi berperan
penting dalam organisasi untuk menjadi sebuah budaya dalam organisasi tersebut.
mayoriatas sampel menyatakan bahwa perlu untuk melakukan inovasi dala suatu
organisasi untuk bisa teteap bersaing dan tidak tertinggal dari para pesaing dan
untuk memberikan nilai plus bagi organisasi yang menjalankannya (Hana, 2013).

Pada pengujian hipotesis selanjutnya, hasil untuk pengaruh variabel
pengunaan teknologi terhadap keunggulan bersaing dimana nilai yang dihasilkan
pada nilai C.R. dan P yaitu C.R. =-0.278 yang berarti < 1,96 dan P = 0,781 yang
berarti P = 0,05. Dari nilai tersebut maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 6
dinyatakan ditolak.

Hal ini berbanding terbalik dengan penelitian sebelumnya yang
mengemukakan bahwa dengan memperkenalkan inovasi teknologi lainnya yang
dapat membuat konsumen terlayani dengan baik dan melibatkan lebih banyak
konsumen dengan menyediakan pengalaman belanja yang baru dan menarik bisa
memberikan sebuah hal positif yang ditangkap konsumen yang bisa menjadi
keunggulan bersaing tersendiri bagi perusahaan (Hristov dan Reynolds, 2015).

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI

Penelitian ini disusun sebagai upaya untuk melakukan pengkajian
permasalahan pada penelitian ini yang bertujuan untuk menganalisis dan
membuktikan hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh CRM, Inovasi dan
penggunaan teknologi sebagai strategi keunggulan bersaing untuk meningkatkan
kinerja bisnis toko ritel yang diwakili grosir yang dimiliki perorangan yang sedang
bersaing dengan peritel besar yang sudah bagus secara sistem.

Dari analisis variabel yang dilakukan penelitian ini diketahui bahwa setiap
grosir harus memiliki CRM dan keunggulan bersaing karena pada penelitian ini
dengan adanya keunggulan bersaing pada peritel kecil berpengaruh signifikan
terhadap kinerja bisnis. Selain itu, pada hasil yang lain didapatkan hasil bahwa
inovasi berpengaruh signifikan terhadap strategi keunggulan bersaing yang berarti
inovasi harus terus dilakukan oleh para peritel kecil untuk bersaing dengan peritel
besar yang kemudian bisa menjadi sebuah keunggulan bersaing untuk
mempermudah dan membantu operasional toko serta perlu dilakukan dan
diterapkan secara kontinyu untuk membantu kinerja bisnis grosir.
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Pada penelitian ini, keterbatasan dan saran adalah digunakan dalam setiap
variabel masih minim dimana maksimal hanya 3 indikator dan bisa ditambah lagi
indikator lain yang berhubungan dengan variabel. Dari data yang diambil
pendistribusian sampel yang hanya pada 113 sampel yang seharusnya dari 272
populasi dari toko ritel independen masih luas jika memakai data yang lebih update
dikarenakan tingkat pertumbuhan ritel baru masih terus meluas.
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