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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of using e-commerce technology as a moderating variable
in strengthening the influence of entrepreneurial orientation and Customer Relationship
Management on the performance of SMEs in Surakarta. This study using sample of 127 MSMEs
in Surakarta that have utilized e-commerce. The research method is descriptive quantitative.
The data collection technique using a closed questionnaire. Data analysis technique used
multiple linear regression analysis and moderating regressionttest. The results showed that (1)
entrepreneurial orientation had no significant effect on the performance of SMEs in Surakarta.
(2) Customer Relationship Management has a significant effect on the performance of SMEs in
Surakarta. (3) The use of e-commerce technology is proven as a moderating variable that can
strengthen the influence of entrepreneurial orientation and customer relationship management
on the performance of SMEs in Surakarta.
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ABSTRAK

Penelitian bertujuan untuk menganaisis pengaruh pemanfaatan teknologi e-commerce sebagai
variabel pemoderasi dalam memperkuat pengaruh orientasi kewirausahaan dan Customer
Relationship Management terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Penelitian ini menggunakan
sampel 127 UMKM di Surakarta yang telah memanfaatkan e-commerce. Metode penelitian
adalah deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner tertutup.
Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda dan uji selisih mutlak. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa (1) Orientasi kewirausahaan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kinerja UMKM di Surakarta. (2) Customer Relationship Management berpengaruh
signifikan terhadap kinerja UMKM di Surakarta. (3) Pemanfaatan teknologi e-commerce
terbukti sebagai variabel moderating yang dapat memperkuat pengaruh orientasi kewirausahaan
dan customer relationship management terhadap kinerja UMKM di Surakarta.

Kata kunci: orientasi kewirausahaan, CRM, e-commerce, kinerja UMKM

PENDAHULUAN
Peran Usaha Kecil dan Menengah (UMKM) sangat besar bagi pertumbuhan
ekonomi dan punya andil besar pada perekonomian secara nasional (Rakib, 2010).
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UMKM memiliki peran strategis bagi pertumbuhan ekonomi, baik negara berkembang
maupun negara maju. UMKM perlu diberdayakan dan dikembangkan potensinya secara
berkesinambungan dengan berusaha mengurangi kendala yang dialami UMKM,
sehingga berkontribusi lebih maksimal terhadap peningkatan kesejahteraan masyarakat
(Sarastyarini & Yadnyana, 2018).

Wabah Pandemi Covid-19 telah menyerang banyak belahan dunia termasuk
Indonesia, yang kemudian melumpuhkan perekonomian dunia. Sri Mulyani, Menteri
Keuangan Republik Indonesia, memperkirakan sektor ekonomi akan merosot drastis
karena pandemi covid-19 telah mendorong turunnya pertumbuhan ekonomi hingga
mendekati nol tepatnya 0,3% (Utomo et al., 2021). Kementerian Koperasi dan Usaha
Kecil Menengah mengindikasikan bahwa pandemi covid-19 telah memaksa UMKM
menghadapi beberapa masalah seperti penurunan penjualan, kesulitan mendapatkan
bahan baku, distribusi mandek karena lockdown, kesulitan memperoleh permodalan,
dan rendahnya harga, produktivitas akibat jam kerja juga tertahan. Pandemi Covid-19
berpotensi menimbulkan krisis global yang berkepanjangan bagi UMKM (KEMKOP-
UMKM, 2020).

Kinerja UMKM di Indonesia masih relatif rendah jika dibandingkan dengan
negara ASEAN lainnya, terutama jika dilihat dari segi kontribusi ekspor, produktivitas,
partisipasi dalam produksi global serta regional dan kontribusinya terhadap sebuah nilai
tambah (Silalahi & Sahara, 2021).

Tarigan dan Susilo (2008) menyatakan, UMKM memiliki permasalahan yang
cukup kompleks, sehingga dapat mempengaruhi kinerja UMKM antara lain rendahnya
teknologi dan pengetahuan tentang pasar, serta minimnya modal. Silviasif dkk (2016)
menyatakan penyebab lemahnya kinerja dan produktivitas UMKM diduga kuat karena
lemahnya karakter kewirausahaan serta belum optimalnya peran manajerial dalam
mengelola usaha pada lingkungan bisnis yang cepat berubah seperti saat ini.

Orientasi kewirausahaan adalah kunci untuk meningkatkan kinerja perusahaan.
Perusahaan dengan pemimpin yang berorientasi wirausaha memiliki visi yang jelas dan
berani untuk menghadapi risiko sehingga mampu menciptakan kinerja yang lebih baik
(Frese, Brantjes & Hoorn, 2002). Perusahaan yang berorientasi kewirausahaan akan
selalu berupaya menghasilkan produk-produk baru yang inovatif dan memiliki
keberanian untuk menghadapi resiko (Becherer & Maurer, 1997). Orientasi
kewirausahaan khususnya mengenai usaha, memiliki efek terhadap kinerja perusahaan,
hal ini disebabkan usaha kecil mampu merespon peluang maupun ancaman dalam
menjalankan bisnisnya. Kemampuan tersebut dapat digunakan sebagai aset usaha kecil
agar tetap survive dalam mencapai kinerja bisnis (Santosa & Nasir, 2014). Temuan
empiris juga menunjukkan hal sama, bahwa perusahaan yang berorientasi
kewirausahaan memiliki kinerja lebih baik dibandingkan tidak mengadopsi orientasi
kewirausahaan (Covin et a.l., 1989; Wiklund & Shepherd, 2003; Rauch dkk., 2009).
Hasil temuan empiris yang dilakukan Ranto (2016); Silviasif dkk (2016); Yunia (dkk,
2017); Hindarwati & Wibowo (2021) menyatakan orientasi kewirausahaan berpengaruh
positif terhadap kinerja UMKM.

Salah satu aspek penting dalam bisnis UMKM adalah bagaimana mengelola
loyalitas pelanggan. Pandemi Covid-19 memaksa penjualan bisnis menurun. Upaya
memberikan pelayanan yang optimal dan menjaga hubungan jangka panjang dengan
pelanggan adalah kunci untuk menjaga transaksi penjualan. Customer Relationship
Management (CRM) dapat digunakan sebagai strategi untuk memperkuat hubungan
jangka panjang dengan pelanggan sehingga dapat membantu UMKM untuk

163



Volume 11, Nomor 01, Juli 2022

mempertahankan kinerjanya (Utomo et al., 2021). Penerapan CRM pada UMKM amat
penting, disebabkan CRM memiliki kemampuan untuk memahami apa yang menjadi
kebutuhan pelanggan serta mengantisipasi perilaku negatif pada saat berinteraksi
langsung dengan pelanggan, sehingga kendala-kendala yang dihadapi UMKM bisa
diatasi dengan cara mengimplemetasikan CRM (Panjaitan et al., 2021). CRM adalah
strategi yang berfokus pada penciptaan kepuasan pelanggan dan hubungan jangka
panjang dengan mengintegrasikan beberapa area fungsional perusahaan untuk meraih
keunggulan bersaing sehingga dapat meningkatkan kinerja bisnis (Mohamad et al.,
2015; AlQershi et al., 2020; Matraeva et al., 2022).

Di era digital saat ini, persaingan untuk mencapai pangsa pasar lebih besar makin
ketat. Pemanfaatan teknologi informasi menjadi salah satu strategi yang tepat dalam
mendukung kinerja bisnis. Salah satu cara untuk mempercepat kinerja UMKM adalah
pemanfaatan teknologi informasi melalui pengadopsian e-commerce, pemanfatan e-
commerce dapat memangkas biaya dan mempercespat akses terhadap informasi yang
ditawarkan (Silalahi & Sahara, 2021). Saat ini banyak UMKM di Indonesia yang telah
memanfaatkan pemasaran dan penjualan melalui e-commerce dalam menunjang
kelangsungan usahanya. Salah satu upaya tersebut hanya berdampak terhadap satu
aspek saja yaitu pemasaran dan penjualan, namun terdapat beberapa aspek lain yang
perlu di kelola secara baik dan benar seperti pengelolaan sumber daya, keuangan,
pengadaan/logistik hingga operasional atau produksi barang. Dengan pengelolaan dan
penerapan teknologi informasi yang baik dan benar diharapkan para pelaku UMKM
dapat menjalankan usahanya secara efektif dan efisien (Wirapraja & Aribowo, 2018).
Farida dkk. (2019) menyatakan, semakin besar minat pelaku UMKM untuk mengadopsi
teknologi digital, maka kinerja dari UMKM tersebut menunjukan hasil yang semakin
meningkat. Pemanfaatan dalam pengadopsian e- commerce dapat menjadi suatu solusi
didalam proses pembelian, penjualan serta pemasaran. Studi empiris yang dilakukan
oleh Nurlinda et al (2020); Andeka & Indrawan (2021); Ausat & Peirisal (2021);
Boateng et al (2021); dan Astuti & Augustine (2022) memperoleh hasil konsisten
bahwa pemnggunaan teknologi e-commerce berpengaruh positif signifikan terhadap
kinerja UMKM.

Walikota Surakarta Gibran Rakabuming menyatakan, Usaha mikro kecil
menengah (UMKM) berperan sebagai motor penggerak ekonomi kemasyarakatan di
Surakarta, para pelaku usaha didorong meningkatkan daya saing melalui pemanfaatan
teknologi e-commerce. Periode 2021, tercatat sekitar 3.635 UMKM binaan Dinas
Koperasi dan UMKM Kota Surakarta, namun baru sekitar 200 UMKM yang
tergabung marketplace. Pemanfaatan teknologi e-commerce dapat membantu pemasaran
produk UMKM bisa menembus pasar luar negeri, dimana sejumlah produk potensial
diantaranya adalah batik, fashion, kriya, produk kerajinan tangan, dan kuliner dengan
masa kedaluarsa panjang (Radar Solo, 2022).

Berdasarkan uraian di atas, orientasi kewirausahaan dan CRM merupakan faktor
penting yang perlu dikembangkan agar dapat memberikan kontribusi pada peningkatan
kinerja bisnis khususnya dalam hal ini peningkatan kinerja UMKM di Surakarta. Untuk
menghasilkan kinerja bisnis yang optimal, selain orientasi kewirausahaan dan CRM
perlu didukung teknologi internet melalui pemanfaatan e-commerce. Dalam penelitian
ini akan dianalisis peran pemanfaatan teknologi e-commerce sebagai variabel
pemoderasi dalam memperkuat pengaruh orientasi kewirausahaan dan CRM terhadap
kinerja UMKM di Surakarta. Wirapraja & Aribowo (2018) menyatakan pemanfaatan
teknologi e-commerce penting diterapkan selain dapat meningkatkan kinerja bisnis juga
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menjaga keberlangsungan (sustainability) bisnis. E-commerce dapat berperan aktif
dalam menjaga tingkat permintaan terhadap barang dan jasa, memangkas biaya
promosi, melebarkan pasar pada tingkatan pasar yang baru hingga dapat memangkas
jalur distribusi dan tujuan akhir yang diharapkan adalah adanya peningkatan revenue.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif
melalui pengujian hipotesis. Populasi adalah UMKM di Surakarta. Pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling. Kriteria yang ditetapkan adalah UMKM yang
telah menerapkan teknologi informasi melalui adopsi e-commerce. Jumlah sampel yang
memenuhi kriteria dan memberikan data yang lengkap adalah 127 UMKM.

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner tertutup. Seluruh item diukur
dengan menggunakan skala Likert lima poin mulai dari Sangat Setuju, Setuju, Netral,
Tidak Setuju, dan Sangat Tidak Setuju.

Definisi operasional dan pengukuran variabel adalah sebagai berikut :

1. Orientasi kewirausahaan adalah persepsi yang menerangkan kesediaan pengusaha
dalam menjalankan bisnisnya untuk bersikap proaktif, mengembangkan inovasi,
serta berani mengambil resiko bisnis. Instrumen orientasi kewirausahaan terdiri dari
enam item dengan indikator sikap berinovasi, sikap proaktif, dan mampu
mengambil resiko (Santosa & Nasir, 2014).

2. Pemanfaatan teknologi e-commerce adalah proses pemanfaatan internet untuk
melakukan transaksi jual beli produk atau jasa serta kegiatan bisnis baik itu
pemasaran, pembayaran, maupun pengiriman. Instrumen pemanfaatan teknologi e-
commerce terdiri enam item dengan indikator yang dikembangkan Wirapraja &
Aribowo (2018) vyaitu wubiquity (dapat diakses dimana-mana), global reach
(jangkauan luas), richness & interactive (fitur aplikasi yang beragam dan interaktif),
social technologies,graphic user interface (tampilan antar muka yang baik), dan
compatibility (aplikasi harus kompatibel).

3. Customer Relationship Management adalah pendekatan manajemen yang
menempatkan pelanggan pada inti suatu proses dan pelaksanaan dari strategi
pemasaran perusahaan. Pengukuran CRM menggunakan tujuh indikator yang
dikembangkan Utomo et al. (2021) yaitu menawarkan kartu anggota, potongan
harga, voucher, pelayanan ramah dan sopan, penanganan komplain, memberikan
hadiah spesial, dan selalu menyapa dengan baik.

4. Kinerja UMKM adalah dampak atau hasil dari sebuah strategi bisnis pada UMKM
di Surakarta. Pengukuran kinerja UMKM menggunakan lima indikator, yakni
pertumbuhan penjualan, pertumbuhan modal, pertumbuhan pasar, pertumbuhan
laba, dan kepuasan pelanggan (Desiyanti & Kassim, 2020).

Uji instrumen penelitian menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas dengan
menetapkan tingkat signifikansi 5%. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi
linier berganda dan uji selisih mutlak yang dinyatakan dengan persamaan sebagai
berikut :

Y=a+bX;+bXs+e

Y =0+ BiZXi+ BZX3+ P3| ZXi-ZX3 |+ e
Y =0+ BiZXo+ BoZX3+ P3| ZX2-ZX3 |+ €
Y : Kinerja UMKM

X : Orientasi kewirausahaan

X2 : CRM

165



Volume 11, Nomor 01, Juli 2022

X3 : Pemanfaatan teknologi e-commerce

Pengujian hipotesis menggunakan uji t dengan tingkat signifikansi 5%, dengan
kriteria jika p value < 0,05 maka HO ditolak artinya variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Instrumen

Sebelum penelitian, telah dilakukan pengujian validitas instrumen untuk variabel
orientasi kewirausahaan, CRM, pemanfaatan teknologi e-commerce, dan kinerja
UMKM dengan hasil semua item valid dibuktikan dengan nilai r-hitung > r-tabel. Olah
data melalui program SPSS menjajikan hasil sebagai berikut

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

r-hitung
Item . . Pemanfaate}n I .
Orientasi CRM Teknologi Kinerja ~ r-tabel  Kesimpulan
Kewirausahaan e-commerce UMKM
1 0,556 0,608 0,523 0,648 0,176 Valid
2 0,670 0,645 0,627 0,691 0,176 Valid
3 0,554 0,582 0,606 0,754 0,176 Valid
4 0,509 0,530 0,578 0,623 0,176 Valid
5 0,549 0,575 0,645 0,792 0,176 Valid
6 0,668 0,632 0,712 0,176 Valid
7 0,538 0,176 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2022

Pengujian reliabilitas instrumen orientasi kewirausahaan, CRM, pemanfaatan
teknologi e-commerce dan kinerja UMKM diperoleh Cronbach Alpha > 0,6 artinya
semua instrumen penelitian dinyatakan reliabel. Olah data melalui program SPSS
menyajikan hasilnya sebagai berikut.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Variabel Cronbach Alpha  Kriteriauji  Kesimpulan
Orientasi kewirausahaan 0,920 0,60 Reliabel
CRM 0,862 0,60 Reliabel
Pemanfaatan teknologi e-commerce 0,977 0,60 Reliabel
Kinerja UMKM 0,905 0,60 Reliabel

Sumber : Data primer diolah, 2022

Uji Asumsi Klasik
Berdasarkan pengolahan data dengan program SPSS berikut ini disajikan hasil uji
asumsi klasik meliputi uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas.

Tabel 3. Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Uji Normalitas Asymp.Sig.(2-tailed) (0,139) > 0,05 Residual normal
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Uji Multikolinieritas Tolerance (0,657, 0,642; 0,582) > 0,1 Tidak terjadi
VIF (1,122; 1,209; 1,557) < 10 multikolinieritas
Uji Heteroskedastisitas | p value (0,267;0,309; 0,844) > 0,05 Tidak terjadi
Heteroskedastisitas

Sumber : Data primer diolah, 2022

Hasil uji normalitas dengan uji Kolmogorov-Smirnov diperoleh Asymp.Sig.(2-tailed)
(0,139) > 0,05 berarti residual normal. Hasil uji multikolinieritas menunjukkan bahwa
masing-masing variabel independen (orientasi kewirausahaan, CRM, pemanfaatan
teknologi e-commerce) tidak saling berkorelasi linier. Hal ini ditunjukkan dari nilai
tolerance (0,657; 0,642; 0,582) > 0,1 dan Variance Inflation Factors/VIF VIF (1,122;
1,209; 1,557) < 10. Dengan demikian model regresi linier ganda dalam penelitian ini
tidak terjadi multikolinieritas. Uji heteroskedastisitas dilakukan melalui uji Glejser.
Hasil perhitungan dengan program SPSS menunjukkan bahwa masing-masing variabel
independen (orientasi kewirausahaan, CRM, pemanfaatan teknologi e-commerce) tidak
signifikan terhadap variabel absolut residual. Hal ini ditunjukkan dengan p value
(0,267;0,309; 0,844) > 0,05 berarti model tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

Pengujian Hipotesis
Berdasarkan analisis regresi liner berganda dan uji selisih mutlak diperoleh hasil
sebagai berikut.
Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis

Variabel Independen Koefisien Regresi t hitung Sig.

Orientasi Kewirausahaan 0,348 1,162 0,248
CRM 0,826 2,624 0,014
Moderasi 1 1,302 3,027 0,008
Moderasi 2 0,828 2,239 0,027

Sumber: Data primer diolah, 2022

Berdasarkan hasil perhitungan uji t, berikut ini diuraikan pengujian setiap

hipotesis :

1. Pengaruh Orientasi Kewirausahaan terhadap Kinerja UMKM
Uji pengaruh orientasi kewirausahaan terhadap kinerja UMKM menghasilkan nilai t
hitung sebesar 1,162 dengan p value (0,248) > 0,05 berarti orientasi kewirausahaan
tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Dengan
demikian hipotesis 1 ditolak.

2. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kinerja UMKM
Uji pengaruh Customer Relationship Management terhadap kinerja UMKM
menghasilkan nilai t hitung sebesar 2,624 dengan p value (0,014) < 0,05 berarti
Customer Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap kinerja
UMKM di Surakarta. Dengan demikian hipotesis 2 diterima.

3. Pengaruh Orientasi Kewirausahaan terhadap Kinerja UMKM yang dimoderasi
Pemanfaatan Teknologi E-commerce
Uji pengaruh moderasi 1 melalui uji selisih mutlak menghasilkan nilai t hitung
sebesar 3,027 dengan p value (0,008) < 0,05 berarti pemanfaatan teknologi e-
commerce terbukti sebagai variabel moderating yang dapat memperkuat pengaruh
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orientasi kewirausahaan terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Dengan demikian
hipotesis 3 diterima.

4. Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kinerja UMKM yang
dimoderasi Pemanfaatan Teknologi E-commerce
Uji pengaruh moderasi 2 melalui uji selisih mutlak menghasilkan nilai t hitung
sebesar 2,239 dengan p value (0,027) < 0,05 berarti pemanfaatan teknologi e-
commerce terbukti sebagai variabel moderating yang dapat memperkuat pengaruh
customer relationship management terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Dengan
demikian hipotesis 4 diterima.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa orientasi kewirausahaan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Berdasarkan temuan ini,
dapat terjadi karena pelaku usaha belum memiliki orientasi kewirausahaan yang tepat.
Beberapa faktor penyebab, diantaranya pelaku usaha belum memiliki visi yang jelas,
kurang berani menghadapi risiko dalam menjalankan bisnisnya, kurang
mengembangkan inovasi, dan kurang merespon peluang maupun ancaman dalam
menjalankan bisnisnya. Seperti yang dinyatakan oleh Lumpkin & Dess (1996) semakin
tidak tepatnya orientasi kewirausahaan yang ditetapkan oleh pelaku bisnis maka tidak
dapat memberikan hasil peningkatan kinerja pemasarannya.

Penelitian ini berhasil membuktikan bahwa Customer Relationship Management
berpengaruh signifikan terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Penerapan Customer
Relationship Management (CRM) berfungsi untuk menjalin hubungan jangka panjang
dengan pelanggan, sehingga CRM dapat digunakan sebagai strategi perusahaan agar
mampu berkembang dan bersaing dengan perusahaan lain. Pelaku UMKM di Surakarta
rata-rata sudah mengembangkan CRM bertujuan untuk mendapatkan pelanggan baru
ataupun mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Dengan menerapkan Customer
Relationship Management, pelaku usaha akan memilik keungggulan kompetitif
sehingga memberikan kontribusi pada peningkatan kinerja. Strategi yang dilakukan
pelaku usaha dalam mengembangkan CRM diantaranya dengan menawarkan member
card, memberikan potongan harga dan voucher, meningkatkan pelayanan dengan sikap
ramah dan sopan, selalu menyapa dengan baik, meningkatkan kualitas penanganan
keluhan pelanggan, serta ada yang memberikan hadiah spesial bagi pelanggan loyal.

Hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa pemanfaatan teknologi e-commerce
terbukti sebagai variabel pemoderasi yang dapat memperkuat orientasi kewirausahaan
dan Customer Relationship Management terhadap kinerja UMKM di Surakarta.
Implikasi dari temuan ini, peningkatan kinerja UMKM di Surakarta tidak cukup hanya
dicapai melalui orientasi kewirausahaan dan penerapan CRM. Dengan
mempertimbangkan faktor ketidakpastian seperti masa Pandemi saat ini, diperlukan
strategi untuk mempertahankan pertumbuhan kinerja dan menjaga keberlangsungan
bisnis yaitu melalui pemanfaatan teknologi e-commerce. Pelaku usaha yang telah
memanfaatkan e-commerce akan memperoleh banyak manfaat yaitu dapat menghemat
biaya promosi, dapat memperluas pasar dimana wilayah pemasaran produk akan
semakin luas baik lokal dan internasional, selain itu dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan karena pelanggan memperoleh kemudahan layanan 24 jam dan kecepatan
transaksi. Pelaku usaha yang mampu memanfaatkan teknologi e-commerce secara
maksimal diharapkan akan menghasilkan profit yang semakin besar, sehingga
memberikan kontribusi pada peningkatan kinerja usaha.
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KESIMPULAN

Hasil penelitian ini menunjukkan (1) Orientasi kewirausahaan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Dengan demikian hipotesis 1 ditolak.
(2) Customer Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap kinerja
UMKM di Surakarta. Dengan demikian hipotesis 2 diterima. (3) Pemanfaatan teknologi
e-commerce terbukti sebagai variabel moderating yang dapat memperkuat pengaruh
orientasi kewirausahaan terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Dengan demikian
hipotesis 3 diterima. (4) Pemanfaatan teknologi e-commerce terbukti sebagai variabel
moderating yang dapat memperkuat pengaruh customer relationship management
terhadap kinerja UMKM di Surakarta. Dengan demikian hipotesis 4 diterima.

Temuan ini memberikan implikasi strategik bagi pelaku UMKM di Surakarta,
bahwa pemanfaatan teknologi e-commerce dapat digunakan sebagai strategi untuk
memperkuat orientasi kewirausahaan dan customer relationship management
meningkatkan kinerja bisnis di masa Pandemi.

Sampel penelitian ini terbatas pada UMKM di Surakarta, sehingga hasil penelitian
ini tidak bisa digeneralisir. Dengan mempertimbangkan faktor kontijensi yang turut
mempengaruhi kinerja UMKM. Bagi peneli selanjutnya sangat dianjurkan untuk
mengembangkan model dengan memasukkan anteseden lain sesuai dengan fenomena di
lapangan. Untuk menghasilkan kinerja yang semakin baik dan menjaga
keberlangsungan usaha, pelaku usaha diharapkan memiliki orientasi kewirausahaan
yang tepat dan memelihara hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Teknologi
internet melalui pengadopsian E-commerce hendaknya dimanfaatkan secara maksimal

agar pelaku usaha memiliki keunggulan bersaing dan menghasilkan profit yang semakin
baik.
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