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Abstract. 

 

This study aims to examine the influence of knowledge management, organizational 

commitment, customer relationship management (CRM), and innovation capabilities 

on market performance in law firms. The research sample consists of lawyers who 

have been practicing in various law firms for a minimum of seven years. The sampling 

method employs purposive sampling to ensure relevance to the research context. The 

study uses a quantitative approach with Structural Equation Modeling (SEM) analysis 

techniques.  The findings reveal that knowledge management has a positive and 

significant impact on CRM, innovation capabilities, and organizational commitment. 

Organizational commitment is also found to contribute to the effectiveness of CRM 

and drive innovation capabilities. Furthermore, CRM directly influences innovation 

capabilities, which subsequently enhances the market performance of law firms. This 

study highlights the importance of effective knowledge management, organizational 

commitment, and the optimal implementation of CRM in supporting innovation and 

competitiveness in the dynamic legal market. The results provide practical 

contributions to law firms in designing managerial strategies that promote 

organizational success.  
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PENDAHULUAN 
Bertumbuhnya jumlah firma hukum di Indonesia telah melahirkan 

persaingan yang sangat ketat, mendorong setiap firma untuk menonjolkan 

keahlian khusus, layanan yang inovatif, dan strategi pemasaran yang efektif 

(Chairysa & Wibowo, 2024). Dalam konteks manajemen firma hukum, market 

performance menjadi aspek penting karena berkaitan langsung dengan 
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keberhasilan firma dalam mempertahankan klien, meningkatkan pangsa pasar, 

dan mencapai kepuasan pelanggan secara keseluruhan (Kotler & Keller, 2016). 

Firma hukum harus menyediakan sarana dan prasarana yang memadai agar 

kegiatan operasionalnya berjalan baik. Diperlukan strategi promosi yang efektif 

sehingga klien tertarik menggunakan layanan yang ditawarkan dengan cara 

meningkatkan market performance dari firma hukum tersebut (Azizi et al., 2017). 

Oleh karena itu, dengan meningkatkan market perfomance dari firma hukum, 

maka akan merangsang advokat untuk memberikan kontribusi yang lebih besar 

bagi perusahaan atau firma tempatnya bekerja, sehingga peningkatan kualitas 

layanan untuk mencapai market performance menjadi suatu urgensi bagi 

pengembangan firma hukum. 

Pengetahuan menjadi elemen kunci dalam mendorong kemampuan inovasi 

di sebuah perusahaan (Sulistyo, 2020). Dalam konteks firma hukum, knowledge 

management dapat membantu advokat untuk mengakses informasi hukum yang 

relevan, pengalaman terdahulu, serta praktik terbaik dalam menangani kasus dan 

melakukan pendampingan hukum. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan 

market perfomance, karena akses terhadap pengetahuan yang tepat 

memungkinkan advokat untuk mengambil keputusan yang lebih baik, efektif, 

kreatif dan berinovasi dalam memberikan layanan hukum terhadap kliennya 

(Fauziyah & Rahayunus, 2021).  

Organizational commitment mencerminkan tingkat keberlangsungan 

individu terhadap organisasi dan tujuan yang ingin dicapai suatu organisasi 

(Redondo et al., 2021). Karyawan yang memiliki komitmen tinggi cenderung 

melakukan usaha untuk mencapai perfomance yang optimal, karena mereka 

merasa terlibat dan bertanggung jawab terhadap keberhasilan organisasi 

(Đorđević et al., 2020). Dalam lingkungan firma hukum, komitmen ini sangat 

penting, terutama ketika advokat menghadapi tekanan untuk memenuhi tuntutan 

klien dan menjaga reputasi firma. Pada umumnya, organizational commitment 

inilah yang akan menentukan keberhasilan dari suatu bisnis (Alkhatib et al., 

2022). 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu strategi 

yang digunakan untuk menyelesaikan setiap permasalahan di setiap organisasi 

(Hasan et al., 2023). Dalam firma hukum, CRM kemampuan untuk membangun 

dan memelihara hubungan yang baik dengan klien menjadi sangat penting, 

karena hal ini dapat meningkatkan reputasi dan potensi bisnis firma (Haislip & 

Richardson, 2017). CRM telah diakui sebagai suatu strategi manajemen bisnis 

yang berpengaruh kuat dalam manajemen bisnis, dengan dampak yang relevan 

bagi dunia bisnis (Guerola-Navarro et al., 2024). CRM sangat membantu dalam 

membangun dan menjaga hubungan jangka panjang dengan klien atau 

pelanggan, yang dapat meningkatkan loyalitas dan kepercayaan klien terhadap 

suatu organisasi (Gazi et al., 2024).  
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Innovation capabilities atau kemampuan inovatif juga memainkan peran 

penting dalam mendukung market perfomance pada firma hukum. Dengan 

mengabungkan pengetahuan yang sudah ada dengan pengetahuan terbaru, dapat 

meningkatkan kompetensi dari advokat dan menghasilkan nilai tambah untuk 

perusahaan (Sulistyo, 2020). Innovation capabilities dapat tercapai dengan 

mengabungkan antara knowledge management dan customer relationship 

management yang baik dan dapat meningkatkan inovasi yang akan dihasilkan 

oleh setiap advokat (Migdadi, 2021), serta memiliki komitmen yang kuat 

terhadap organisasinya atau firma (Soythong, 2023).  

Penelitian mengenai variabel knowledge mangament, organizational 

commitment dan customer relationship management sudah pernah dilakukan 

oleh peneliti sebelumnya. Knowledge management mempengaruhi customer 

relationship management (Gazi et al., 2024; Hasan et al., 2021; Herman et al., 

2021). Organizational commitment memberikan dampak yang kuat terhadap 

customer relationship managament (Alkhatib et al., 2022; Gazi et al., 2024; 

Hasan et al., 2023). Penelitian pengaruh dari ketiga variabel diatas terhadap 

innovation capabilities (IC) juga sudah pernah dilakukan oleh penelitian 

sebelumnya. Pengaruh dari knowledge management yang baik terhadap 

innovation capabilities (Eren & Çiceklioglu, 2020; Migdadi, 2021; Sulistyo, 

2020), juga pengaruh dari organizational commitment terhadap innovation 

capabilities (Soythong, 2023; Wibowo & Christiani, 2020). Dan juga ada 

penelitian terdahulu mengenai hubungan antara customer relationship 

management dan innovation capabilities (Migdadi, 2021; Prasertwong & 

Wongsansukcharoen, 2021; Tuamyil et al., 2022). 

Namun demikian, peneliti menilai bahwa penelitian yang menghubungkan 

dan menganalisa variabel market perfomance masih sangat jarang. Oleh sebab 

itu, peneliti menambahkan variabel market perfomance di dalam penelitian ini. 

Pengaruh dari innovation capabilities, sebagai kemampuan organisasi untuk 

menghasilkan ide-ide baru dan menerapkannya pada layanan (Pedron et al., 

2018), diyakini menjadi elemen penting dalam meningkatkan market 

performance, seperti memperluas pangsa pasar, meningkatkan kepuasan klien, 

dan menciptakan layanan yang unik (Chi & Seock-Jin, 2017). Penelitian tentang 

pengaruh dari innovation capabilities terhadap market performance juga pernah 

dilakukan oleh penelitian sebelumnya (Cabrilo & Dahms, 2018; Febriyantoro et 

al., 2023; Ngamsutti & Ussahawanitchakit, 2016). Kemudian penelitian ini akan 

dilakukan terhadap advokat senior yang ada di firma hukum Jakarta, Indonesia. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi peran knowledge 

management dan organizational commitment dalam meningkatkan market 

performance pada firma hukum melalui perantaraan CRM dan innovation 

capabilities. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
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kontribusi dalam teori dan praktek bagi manajemen firma hukum dalam upaya 

mencapai kinerja pasar yang lebih baik. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Knowledge Management 

Menurut Mohammadi et al. (2024) mengatakan bahwasanya knowledge 

management pada dasarnya sulit didefinisikan secara pasti. Knowledge 

management merupakan suatu proses dan aktivitas manajerial yang dilakukan 

oleh suatu organisasi untuk meningkatkan efektivitas dalam menghasilkan, 

mengembangkan, dan menjaga aset intelektual (Ramadan et al., 2017). 

Manajemen pengetahuan adalah kekuatan yang mampu mengubah potensi modal 

intelektual menjadi nilai. Hanya dengan adanya stok dan aliran pengetahuan—

yang mencerminkan modal intelektual dan manajemen pengetahuan—nilai 

organisasi dapat tercipta secara sinergis (Cabrilo et al., 2024). 

Knowledge umumnysa bersifat pribadi, kontekstual, dan sulit diformalkan, 

mencakup keahlian, pengalaman, dan intuisi, namun juga dapat bersifat 

sistematis, mudah dikomunikasikan, serta diekspresikan dalam bentuk kata-kata, 

angka, dan format formal seperti manual, dokumen, dan basis data (Valdés et al., 

2024). Knowledge management adalah proses mengumpulkan, 

mengorganisasikan, dan membagikan pengetahuan guna mendukung 

pembelajaran dalam organisasi. (Marshall, 2017). Knowledge management 

berperan dalam membentuk serta memperkuat modal intelektual di dalam 

organisasi (Vătămănescu et al., 2023). 

 

Organizational Commitment 

Bhende et al. (2020) mengatakan umumnya organizational commitment 

digambarkan dengan hubungan antara karyawan dan organisasi. Karyawan 

dengan komitmen tinggi terhadap organisasi menunjukkan loyalitasnya, 

mendorongnya untuk berusaha semaksimal mungkin memberikan kontribusi 

guna mencapai tujuan organisasi (Hermanto et al., 2024). Menurut Yasin et al. 

(2023) organizational commitment yang baik menyelaraskan apa yan diinginkan 

oleh pemimpin dan karyawannya, dan pada akhirnya mengurangi keinginan 

mereka untuk keluar dari organisasi. Jika komitmen organisasi berhasil 

diwujudkan, maka hal tersebut akan berkontribusi pada keberhasilan mereka 

(Kurniawati & Ramli, 2024). Komitmen yang kuat dalam sebuah organisasi 

dapat mendorong kepercayaan diri karyawan untuk meningkatkan kinerjanya, 

sedangkan komitmen yang lemah dapat menyebabkan hilangnya rasa percaya 

(Oktaviani et al., 2020). 

Komitmen adalah sikap yang krusial oleh seorang karyawan serta 

membagikan . kontribusinya secara keseluruhan terhadap organisasi (Rahiman & 

Kodikal, 2024). Saat karyawan merasakan dukungan dari organisasi, mereka 
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cenderung menunjukkan ketidakseimbangan berupa komitmen organisasi 

(Veronica & Tannady, 2024). Menurut Hermanto et al. (2024) pada 

organizational commitment memiliki 3 (tiga) dimensi yaitu affective 

commitment, continuous commitment dan normative commitment. 

 

Customer Relationship Management 

Customer relationship management (CRM) adalah proses komprehensif 

yang bertujuan membangun dan menjaga hubungan yang menguntungkan 

dengan pelanggan melalui pemberian nilai dan kepuasan (Kotler et al., 2018). 

Menurut Masud et al. (2023) CRM bertujuan untuk membangun trust  dan loyalty 

dari pelanggan. CRM berfokus pada nilai yang didapatkan pelanggan berasal dari 

produk atau jasa yang dijual oleh suatu perusahaan atau organisasi (Sulaiman & 

Musnadi, 2020). CRM merupakan alat utama dalam mendukung transformasi 

digital masyarakat dan pasar global yang dinamis di masa kini (Gil-Gomez et al., 

2020). 

Menurut Navarro et al. (2024) mengatakan bahwa CRM merupakan alat 

kunci untuk manajemen bisnis. Interaksi dengan pelanggan bukan hanya tentang 

transaksi jual beli semata, melainkan mencakup keterlibatan mereka dalam 

diskusi, pemberian ulasan, serta partisipasi dalam chat dan komentar, yang 

bersama-sama membangun hubungan lebih bermakna dan memungkinkan 

perusahaan memahami kompetensi pelanggan secara lebih mendalam (Zulyanti 

& Irawan, 2023). CRM hadir sebagai sarana untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan, sambil menyediakan kerangka kerja dan protokol yang berfungsi 

penting dalam meningkatkan keunggulan layanan (Fernando et al., 2023). 

 

Innovation Capabilities 

Inovasi pada hakikatnya adalah proses penyelesaian terhadap 

permasalahan yang saling bertentangan, yang mana kondisinya tidak mampu 

memenuhi tujuan (Rii et al., 2022). Menurut Amendolagine et al. (2023) 

innovative capabilities sangat berguna untuk meningkatkan pertumbuhan suatu 

negara. Perusahaan yang memiliki innovation capabilities yang baik dapat 

mengintegrasikan kemampuan dan sumber daya yang penting berhasil 

mendorong inovasi (Vu, 2020). Innovation capabilities dapat perkembang ketika 

memiliki akses teknologi dan informasi yang cepat (Tavares et al., 2021). 

Menurut Gama & Magisretti (2023) Kemampuan inovasi meliputi 

pengetahuan, rutinitas, dan proses organisasi yang berhubungan dengan 

pengumpulan, penggabungan, analisis, dan penerapan data untuk 

mengotomatisasi proses bisnis, memperoleh wawasan, serta berkolaborasi 

dengan anggota organisasi baik internal maupun eksternal. Kemampuan inovasi 

dapat diartikan sebagai potensi untuk menghasilkan produk atau pengetahuan 

baru yang bernilai (Zheng et al., 2010). Innovative capabilities sangat penting 
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bagi bisnis untuk dapat bersaing dan memanfaat sumber daya dengan baik 

(Amendolagine et al., 2023).  

 

Market Perfomance 

Perfomance atau kinerja merujuk pada istilah umum yang dipakai untuk 

menggambarkan berbagai tindakan atau aktivitas yang dilakukan oleh suatu 

organisasi dalam jangka waktu tertentu (Fauziyah & Rahayunus, 2021). 

Karyawan perlu memiliki kompetensi yang kuat untuk dapat menanggapi 

perubahan dalam lingkungan bisnis, sehingga hal ini dapat berkontribusi pada 

peningkatan kinerja mereka (Wijayanti & Sari, 2023). Market perfomance 

mencerminkan keseluruhan aktivitas pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan, 

serta merupakan cerminan kinerja para karyawan organisasi dalam menjalankan 

berbagai aspek manajemen pemasaran (Febriyantoro et al., 2023). 

Menurut Zhang et al. (2013) mengatakan bahwa market perfomance 

menjadi lebih peka  perusahaan, struktur keuangan, serta intensitas R&D 

dikendalikan. Kinerja pasar merupakan tanggapan terhadap perilaku pembelian 

pelanggan serta prospek pasar terhadap keuntungan yang diperoleh dari posisi 

perusahaan (Cabrilo & Dahms, 2018). Market performance dapat ditingkatkan 

dengan cara memperkuat kemampuan perusahaan jasa dalam berkomunikasi 

dengan para pelanggannya (Karpen et al., 2015). Market perfomance merupakan 

indikator penting dari performa bisnis dan dapat dilihat melalui peningkatan 

pangsa pasar (Chi & Seock-Jin, 2017). 

 

M|ETODE 
Penelitian ini menggunakan sejumlah item pertanyaan yang diadaptasi dari 

penelitian sebelumnya untuk mengukur variabel yang digunakan. Variabel knowledge 

management mengadopsi pertanyaan dari Yu et al. (2022) yang diukur dengan 8 

pertanyaan. Variabel organizational commitment diukur dengan menggunakan 6 

pertanyaan dari Hermanto et al. (2024). Untuk variabel customer relationship 

management diadopsi dari Almohaimmeed (2019) dengan diukur menggunakan 5 

pertanyaan. Variabel innovation capabilities diukur menggunakan 5 pertanyaan dari 

Moreira et al. (2024). Untuk variabel market perfomance diadopsi dari Olabode et al. 

(2022) dan diukur menggunakan 5 pertanyaan. Jumlah pertanyaan yang digunakan 

sebanyak 29 pertanyaan dengan menggunakan skala likert dari angka 1 (Sangat tidak 

setuju) hingga angka 5 (Sangat Setuju). 

Pada penelitian ini penulis memperoleh data berdasarkan kuesioner yang dibuat 

di Google Form dan disebarkan melalui media elektronik. Populasi dalam penelitian ini 

adalah advokat senior yang berada di Jakarta. Sampel penelitian yang digunakan ialah 

advokat senior yang telah bekerja minimal 7 tahun yang berada di Jakarta, Indonesia. 

Metode sampling yang digunakan dalam penelitian metode purposive sampling. Jumlah 
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pengambilan sampel menggunakan metode rule of thumb dengan minimal sampel yang 

digunakan 5 – 10 kali dari jumlah pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini (Hair 

et al., 2019). Data responden dikumpulkan dari bulan Desember 2024 hingga Januari 

2025. Sampel yang diambil dari masyarakat perlu memperhatikan karakteristik 

sosiodemografis. Hal ini mencakup nama, jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendapatan 

bulanan, perusahaan tempat bekerja, serta lamanya bekerja sebagai advokat senior. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pengumpulan data dilakukan pada bulan Desember 2024 hingga Januari 

2025, dan didapatkan total responden yang digunakan untuk penelitian ini sejumlah 189 

responden. Dari semua responden yang mengisi, mayoritas diisi oleh berjenis kelamin 

laki – laki dengan jumlah 137 responden (72,5 %) dan perempuan sejumlah 52 (27,5 %). 

Semua responden yang mengisi kebanyakan memiliki umur di range 36 – 40 tahun 

dengan jumlah 102 responden (54 %), lalu diatas 40 tahun yaitu 68 responden (36 %), 

dan sisanya diisi oleh responden berumur 30 – 35 tahun sebanyak 19 responden atau 

10 %. Responden yang mengisi tersebar di seluruh Jakarta, responden yang mengisi 

mayoritas berasal dari Jakarta pusat dengan nilai presentase 28,6 % atau 54 responden, 

disusul Jakarta Utara 24,3 % atau 46 responden, dan Jakarta Barat sebesar 22,2 % atau 

42 responden. Sisanya Jakarta timur 15,9 5 (30 responden) dan Jakarta Selatan 9 % (17 

responden). Mayoritas responden yang mengisi merupakan respondne yang memiliki 

pengalaman kerja sebagai advokat diatas 14 tahun sebanyak 47,1 % atau 89 responden, 

lalu sebanyak 34,9 % yang bekerja selama 7 – 10 tahun, dan sisanya yang bekerja selama 

11 – 14 tahun sebesar 18 %. Hasil Karakteristik responden dapat dilihat pada Tabel 5 

Lampiran 4. 

 Analisis data responden dalam penelitian ini dilakukan menggunakan 

metode SEM-PLS (Structural Equation Modeling-Partial Least Square) dengan bantuan 

perangkat lunak SmartPLS. Pemilihan SmartPLS didasarkan pada karakteristik sampel 

yang relatif kecil serta data yang tidak berdistribusi normal, selain itu, metode ini cocok 

untuk penelitian dengan model kompleks (Hair et al., 2021). Tahap awal pengolahan 

data dengan SmartPLS adalah menguji model luar (outer model) melalui analisis nilai 

loading factor. Penggunaan SmartPLS mensyaratkan nilai loading factor pada setiap 

indikator harus lebih dari 0,7 (Hair et al., 2021). Hasil analisis menunjukkan bahwa 

seluruh indikator memenuhi kriteria tersebut, dengan nilai loading factor lebih dari 0,7, 

sebagaimana ditampilkan pada lampiran 5 tabel 6. 

 Analisis dilanjutkan dengan menguji validitas dan reliabilitas 

menggunakan perangkat lunak SmartPLS. Validitas konstruk dapat dinilai melalui  

(CR), yang disarankan memiliki nilai lebih dari ≥ 0,7 (Hair et al., 2021), serta Average 

Variance Extracted (AVE), yang diharuskan melebihi ≥ 0,5. Selain itu, reliabilitas juga 

diukur melalui Cronbach’s Alpha (CA), di mana nilai idealnya berada di atas 0,7 dan 
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mendekati 1 (Hair et al., 2021). Hasil didapati bahwa nilai dari knowledge management 

(CA=0,928; CR=0,940; AVE=0,664), customer relationship management (CA=0,874; 

CR=0,909; AVE=0,666), organizational commitment (CA=0,895; CR=0,920; 

AVE=0,657), innovation capabilities (CA=0,854; CR=0,896; AVE=0,632), dan market 

perfomance (CA=0,862; CR=0,900; AVE=0,644). Berdasarkan analisis yang dilakukan, 

seluruh variabel yang digunakan telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas, 

dengan hasil pengujian tersebut dapat dirujuk pada Lampiran 5, Tabel 7. 

Uji validitas diskriminan telah terpenuhi berdasarkan beberapa indikator. 

Pertama, nilai AVE untuk setiap variabel laten lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi 

antar variabel laten lainnya, sesuai kriteria Fornell-Larcker. Kedua, hasil analisis Cross 

Loading menunjukkan bahwa setiap variabel laten memiliki korelasi yang lebih kuat 

dengan indikatornya sendiri dibandingkan dengan indikator milik variabel laten lainnya. 

Selain itu, rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT) berada di bawah ambang batas 0,90 

(Hair et al., 2021). Detail lengkap mengenai hasil pengujian validitas diskriminan, 

termasuk analisis Cross Loading, Fornell-Larcker, dan HTMT, disajikan dalam lampiran 

5 Tabel 8, 9, dan 10. 

Pengujian multikolinearitas bertujuan untuk mengevaluasi adanya hubungan yang 

sangat kuat di antara variabel independen, yang berpotensi memengaruhi akurasi 

estimasi koefisien jalur. Analisis ini menggunakan nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

sebagai indikator tingkat kolinearitas antar variabel prediktor. Jika nilai VIF melebihi 

angka 5, hal tersebut menunjukkan adanya potensi masalah kolinearitas yang dapat 

mengurangi keakuratan estimasi jalur (Hair et al., 2021). Hasil pengujian ini disajikan 

pada Tabel 13 di Lampiran 5. 

Evaluasi nilai R-square pada setiap model persamaan merupakan tahapan krusial 

dalam analisis struktural. Nilai R-Square menggambarkan sejauh mana variabel bebas 

dapat menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel terikat dalam model yang dianalisis. 

Nilai R-square untuk variabel customer relationship management memiliki nilai 49,6 % 

yang dipengaruhi oleh variabel knowledge management dan organizational commitment, 

dan sisanya 50,4 % dipengaruhi oleh variabel yang berada diluar penelitian. Innovation 

capabilities dipengaruhi oleh variabel knowledge management, customer relationship 

management, dan organizational commitment sebesar 52,2 % dan sisanya dipengaruhi 

faktor diluar penelitian. Untuk market performance dipengaruhi oleh innovation 

capabilities sebanyak 32,7 % dan sisanya 67,3 % dipengaruhi oleh faktor luar penelitian. 

Hasil pengujian dapat dilihat pada tabel 14 lampiran 5. 
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Gambar 1. Path Diagram T-Value 

 

 Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, hasil pengujian hipotesis dapat 

dirangkum sebagai berikut: 

Tabel 1 Uji Hipotesis Model Penelitian 

Hipotesis Pernyataan 

Hipotesis 

Original 

Sample 

Sample 

Mean 

Nilai T-

Value 

Nilai P-

Value 

Hasil 

H1 Knowledge 

Managment 

memiliki 

pengaruh yang 

signifikan 

terhadap 

Customer 

Relationship 

Management. 

0,339 0,335 3,798 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H2 Adanya 

pengaruh 

Knowledge 

Management 

terhadap 

Innovation 

Capabilities. 

0,309 0,311 3,891 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 
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H3 Terdapat 

pengaruh dari 

Organizational 

Commitment 

terhadap 

Customer 

Relationship 

Management 

0,468 0,473 5,340 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H4 

Organizational 

Commitment 

memiliki 

pengaruh 

terhadap 

Innovation 

Capabilities. 

0,239 0,248 2,684 0,007 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H5 Adanya 

pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management 

terhadap 

Innovation 

Capabilies. 

0,306 0,294 2,773 0,006 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

H6 Innovation 

capabilities 

berpengaruh 

terhadap 

Market 

Perfomance. 

0,575 0,576 8,311 0,000 Hasil 

mendukung 

hipotesis 

secara 

signifikan 

 

 Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang ditampilkan dalam tabel, terlihat 

bahwa keenam hipotesis memiliki nilai original sample yang bernilai positif. Hal ini 

menunjukkan bahwa arah hubungan dari masing-masing hipotesis konsisten dengan 

ekspektasi awal. Nilai rata-rata sampel (sample mean) dihitung menggunakan metode 

bootstrap pada path coefficients. Apabila perbedaan antara nilai original sample dan 

sample mean sangat kecil atau tidak signifikan, hal ini mengindikasikan bahwa estimasi 

parameter data memiliki tingkat stabilitas yang tinggi ((Hair et al., 2021). Berdasarkan 
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data yang telah disajikan, dari hipotesis H1 hingga H6 pada pengujian hipotesis 

penelitian mengindikasikan bahwa seluruh hubungan antar variabel memiliki dampak 

yang signifikan. Hal ini dibuktikan melalui nilai T yang melebihi 1,96 serta nilai P yang 

berada di bawah ambang batas 0,05 pada setiap variabel yang dianalisis (Hair et al., 

2021). 

Pada penelitian ini, peneliti berhasil membuktikan adanya pengaruh dari 

knowledge management terhadap customer relationship management. Knowledge 

management yang efektif, seperti kemampuan sistem untuk mempermudah pencarian 

informasi spesifik terkait kasus klien, berkontribusi secara positif terhadap optimalisasi 

Customer Relationship Management (CRM) di firma hukum. Dengan akses informasi 

yang cepat dan akurat, advokat dapat memahami kebutuhan klien secara lebih 

mendalam, memberikan solusi yang relevan, dan meningkatkan kepuasan serta 

kepercayaan klien. Hal ini mendorong penggunaan CRM secara lebih luas karena data 

yang dikelola dengan baik oleh sistem knowledge management dapat diintegrasikan ke 

dalam CRM untuk menganalisis perilaku klien, mempersonalisasi layanan, dan 

membangun hubungan jangka panjang yang lebih kuat. Akibatnya, firma hukum mampu 

meningkatkan efektivitas strategi CRM mereka untuk mendukung keberhasilan 

organisasi secara keseluruhan. Hal ini juga mendukung dan sekaligus membuktikan 

penelitian terdahulu pengaruh positif dari knowledge management terhadap customer 

relationship management  (Gazi et al., 2024; A. Hasan et al., 2021; Herman et al., 2021).  

Peneliti juga membuktikan pengaruh dari knowledge management terhadap 

innovation capabilities. Knowledge management (KM) yang efektif, seperti kemampuan 

sistem untuk mempermudah pencarian informasi spesifik terkait kasus klien 

memberikan dasar yang kuat untuk mendorong innovation capabilities dalam firma 

hukum. Dengan akses cepat dan akurat ke informasi relevan, advokat dapat lebih mudah 

mengenali pola, mengidentifikasi kebutuhan klien, serta menghasilkan solusi inovatif 

yang sesuai dengan perubahan kebutuhan hukum. Sistem KM yang baik meningkatkan 

efisiensi berbagi pengetahuan antar tim, mendukung kolaborasi, dan menciptakan 

budaya pembelajaran berkelanjutan. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk 

beradaptasi dengan perubahan melalui layanan inovasi, mempercepat pengembangan 

strategi baru, dan meningkatkan kemampuan firma hukum untuk bersaing secara 

dinamis di pasar. Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang menjelaskan hubungan 

positif diantara variabel ini (Eren & Çiceklioglu, 2020; Migdadi, 2021; Sulistyo, 2020). 

Pengaruh organizational commitment terhadapp customer relationship 

management berhasil dibuktikan dalam penelitian ini. Tingginya tingkat organizational 

commitment karyawan dapat memberikan dampak positif terhadap keberhasilan 

penerapan strategi Customer Relationship Management (CRM) di firma hukum. Ketika 

karyawan memiliki loyalitas yang kuat dan memilih untuk tetap berkontribusi di 

organisasi, mereka cenderung mendukung inisiatif strategis, termasuk dalam mengelola 



JIS: Jurnal Ilmu Sosial                    Vol. 5, No. 1 (2025) 

ISSN: 2548-48xx (Printed) 

ISSN: 2548-489x (Online) 

 

30 

hubungan dengan pelanggan. Rasa aman dan kepuasan yang mereka rasakan terhadap 

lingkungan kerja mendorong mereka untuk lebih berpartisipasi dalam memastikan 

implementasi CRM berjalan efektif. Komitmen tersebut menciptakan dorongan internal 

bagi karyawan untuk membangun hubungan yang lebih baik dengan klien, 

meningkatkan pengalaman pelanggan, dan memperkuat reputasi firma hukum dalam 

memberikan layanan berkualitas tinggi. Pembahasan dalam paragraph ini juga didukung 

oleh penelitian sebelumnya yang membahas pengaruh organizational commitment 

terhadap customer relationship management (Gazi et al., 2024; Hossain et al., 2023). 

Pada penelitian kali ini juga berhasil membuktikan pengaruh organizational 

commitment terhadap innovation capabilities. Organizational commitment, yang 

tercermin dalam pernyataan "Loyalitas saya adalah bentuk kewajiban moral," memiliki 

pengaruh positif terhadap innovation capabilities di firma hukum. Ketika individu 

merasa memiliki kewajiban moral terhadap organisasi, mereka cenderung memiliki 

motivasi yang kuat untuk mendukung tujuan perusahaan, termasuk dalam menciptakan 

dan mengembangkan inovasi. Komitmen ini membangun rasa tanggung jawab kolektif, 

yang selanjutnya mendorong budaya kerja yang mendukung eksplorasi ide-ide baru. 

Pernyataan "Budaya dan manajemen di perusahaan saya mendukung pengembangan 

inovasi di firma hukum" menunjukkan bahwa organisasi yang berkomitmen untuk 

mendukung inovasi menciptakan lingkungan yang kondusif bagi karyawan yang 

memiliki loyalitas tinggi. Hubungan ini memperkuat kemampuan inovatif perusahaan 

karena karyawan yang berkomitmen cenderung lebih terlibat, proaktif, dan kreatif dalam 

mendukung inisiatif inovasi yang dikelola oleh budaya dan manajemen organisasi. 

Pernyataan yang dibuat peneliti membuktikan hasil penelitian oleh peneliti terdahulu 

(Soythong, 2023; Wibowo & Christiani, 2020). 

Peneliti juga membahas pengaruh dari customer relationship management 

terhadap innovation capabilities. Pemanfaatan Customer Relationship Management 

(CRM) yang lebih luas di firma hukum dapat mendorong peningkatan kemampuan 

inovasi perusahaan melalui optimalisasi pemahaman terhadap kebutuhan klien dan tren 

pasar. Dengan CRM, firma hukum dapat mengumpulkan, menganalisis, dan 

memanfaatkan data klien secara strategis untuk menciptakan layanan yang lebih relevan 

dan inovatif. Adaptasi terhadap perubahan menjadi lebih mudah karena informasi yang 

terintegrasi dari CRM memungkinkan perusahaan merancang solusi hukum yang 

responsif dan kreatif (innovation capabilities), sejalan dengan kebutuhan pasar yang 

terus berkembang. Dengan demikian, hubungan yang kuat antara pengelolaan relasi 

klien yang efektif dan kemampuan untuk berinovasi tidak hanya memperkuat daya saing 

firma hukum, tetapi juga meningkatkan keberhasilan strategi adaptifnya. Hal ini juga 

didukung oleh penelitian sebelumnya yang membahas pengaruh customer relationship 

management terhadap innovation capabilities (Migdadi, 2021; Prasertwong & 

Wongsansukcharoen, 2021; Tuamyil et al., 2022). 
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Dalam penelitian ini, peneliti berhasil membuktikan pengaruh positif dari 

innovation capabilities terhadap market perfomance. Innovation capabilities di firma 

hukum, seperti adaptasi terhadap perubahan melalui layanan inovatif, secara signifikan 

mendukung peningkatan market perfomance. Dengan terus berinovasi, firma hukum 

dapat memperkenalkan layanan hukum baru yang relevan dengan kebutuhan pasar yang 

dinamis, sehingga mampu mempertahankan dan menarik lebih banyak klien. Inovasi 

yang tepat tidak hanya memperkuat posisi kompetitif perusahaan di pasar tetapi juga 

menciptakan nilai tambah yang diakui oleh pelanggan. Hal ini mendorong loyalitas 

klien, memperluas jangkauan pasar, dan secara keseluruhan meningkatkan market 

performance. Adaptasi yang cepat dan inovasi berkelanjutan menjadi landasan strategis 

bagi keberhasilan di pasar hukum yang kompetitif. Pernyataan diatas juga didukung oleh 

penelitian terdahulu yang membahas pengaruh antara kedua variabel ini (Febriyantoro 

et al., 2023; Ngamsutti & Ussahawanitchakit, 2016). 

Hubungan tidak langsung knowledge management terhadap market performance 

melalui innovation capabilities. Knowledge management yang efektif memungkinkan 

organisasi untuk mengelola dan memanfaatkan pengetahuan secara optimal, 

menciptakan fondasi bagi pengembangan innovation capabilities. Dengan pengelolaan 

pengetahuan yang baik, organisasi dapat mengidentifikasi peluang baru, meningkatkan 

kreativitas, dan menghasilkan inovasi yang relevan dengan kebutuhan pasar. Innovation 

capabilities yang kuat ini memungkinkan organisasi untuk menawarkan produk atau 

layanan yang lebih unggul, memperkuat daya saing, dan pada akhirnya meningkatkan 

market performance. Oleh karena itu, knowledge management berkontribusi secara 

signifikan terhadap market performance dengan mendorong penguatan innovation 

capabilities. 

Dalam penelitian ini, peneliti jugas melihat pengaruh hubungan tidak langsung 

knowledge management terhadap market performance melalui peran customer 

relationship management dan innovation capabilities sebagai mediator. Knowledge 

management yang efektif memungkinkan organisasi untuk mengumpulkan, mengelola, 

dan mendistribusikan pengetahuan yang relevan, sehingga meningkatkan customer 

relationship management dengan memberikan wawasan mendalam tentang kebutuhan 

dan preferensi pelanggan. Customer relationship management yang lebih baik 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas, yang menjadi dasar bagi 

pengembangan innovation capabilities. Innovation capabilities yang kuat 

memungkinkan perusahaan untuk menciptakan solusi inovatif yang sesuai dengan pasar, 

memperkuat daya saing, dan akhirnya berdampak positif terhadap market performance. 

Oleh karena itu, knowledge management berkontribusi secara tidak langsung terhadap 

market performance melalui peran sinergis customer relationship management dan 

innovation capabilities. 
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Hubungan tidak langsung antara organizational commitment dan market 

performance dapat dijelaskan melalui innovation capabilities sebagai mediator. 

Organizational commitment yang tinggi menciptakan semangat kerja dan dedikasi 

karyawan, yang pada gilirannya mendorong kolaborasi dan kreativitas dalam organisasi. 

Hal ini memperkuat innovation capabilities, memungkinkan organisasi untuk 

menghasilkan inovasi yang relevan dengan kebutuhan pasar dan meningkatkan daya 

saing. Innovation capabilities kemudian berdampak langsung pada market performance 

dengan meningkatkan kemampuan organisasi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, 

memperluas pangsa pasar, dan menciptakan nilai tambah. Dengan demikian, 

organizational commitment memengaruhi market performance secara tidak langsung 

melalui penguatan innovation capabilities. 

Hubungan tidak langsung dari pengaruh organizational commitment terhadap 

market performance dapat dijelaskan melalui peran customer relationship management 

dan innovation capabilities sebagai mediator. Organizational commitment yang tinggi 

mendorong karyawan untuk berkontribusi lebih maksimal dalam mencapai tujuan 

organisasi, termasuk dalam membangun hubungan yang lebih baik dengan pelanggan 

melalui customer relationship management. Customer relationship management yang 

efektif meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, menciptakan dasar untuk 

pengembangan innovation capabilities. Dengan innovation capabilities yang baik, 

organisasi dapat menghadirkan solusi inovatif yang memenuhi kebutuhan pasar, 

meningkatkan keunggulan kompetitif, dan berdampak positif pada market performance. 

Dengan demikian, organizational commitment berkontribusi tidak langsung terhadap 

market performance melalui penguatan customer relationship management dan 

innovation capabilities. 

 

KESIMPULAN 
Penelitian ini berhasil membuktikan adanya pengaruh positif antara knowledge 

management terhadap customer relationship management (CRM), innovation 

capabilities, dan organizational commitment di firma hukum. Knowledge management 

yang efektif, seperti kemampuan sistem untuk mempermudah pencarian informasi 

spesifik terkait kasus klien, terbukti mendukung optimalisasi penerapan CRM. Dengan 

akses informasi yang cepat dan akurat, advokat dapat memahami kebutuhan klien lebih 

mendalam, memberikan solusi yang relevan, dan membangun hubungan yang lebih kuat 

dengan klien. Hal ini berkontribusi positif pada peningkatan kepercayaan dan kepuasan 

klien yang pada gilirannya mendukung keberhasilan firma hukum dalam menerapkan 

strategi CRM. Selain itu, penelitian ini juga menunjukkan bahwa knowledge 

management yang efektif mendorong innovation capabilities dalam firma hukum.  
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Dengan akses yang cepat dan terstruktur terhadap informasi relevan, advokat 

dapat mengidentifikasi pola atau tren baru dalam kebutuhan klien dan pasar hukum, yang 

memungkinkan terciptanya solusi inovatif yang sesuai dengan perubahan kebutuhan. Di 

sisi lain, organizational commitment memiliki dampak positif terhadap CRM dan 

innovation capabilities, dengan tingkat komitmen yang tinggi pada karyawan 

mendorong mereka untuk lebih terlibat dalam inisiatif strategis perusahaan, termasuk 

pengelolaan hubungan dengan klien dan pengembangan inovasi. Pemanfaatan CRM 

yang lebih luas terbukti meningkatkan kemampuan inovasi di firma hukum, karena 

perusahaan dapat lebih mudah menganalisis data klien dan merancang layanan yang 

lebih relevan dan kreatif, yang selanjutnya memperbaiki market performance. Inovasi 

yang berkelanjutan ini meningkatkan posisi kompetitif firma hukum dan membantu 

mereka beradaptasi dengan perubahan kebutuhan pasar yang cepat. 

Penelitian ini memiliki beberapa batasan yang perlu diperhatikan. Pertama, 

sampel penelitian hanya melibatkan advokat senior di firma hukum, sehingga hasilnya 

mungkin tidak sepenuhnya mencerminkan dinamika yang terjadi di level yang lebih 

rendah atau dalam jenis firma hukum yang berbeda. Hal ini dapat membatasi generalisasi 

temuan penelitian, terutama di firma hukum dengan struktur organisasi yang lebih 

beragam atau di sektor hukum yang lebih kecil. Selain itu, penelitian ini tidak 

mempertimbangkan faktor-faktor eksternal yang dapat mempengaruhi hubungan antara 

knowledge management, customer relationship managament, innovation capabilities, 

dan market performance, seperti perubahan regulasi hukum, tren pasar yang cepat, atau 

pengaruh teknologi baru yang semakin berkembang. Faktor-faktor ini dapat memberikan 

perspektif tambahan yang signifikan terhadap implementasi strategi di firma hukum. 

Selain itu, penelitian ini juga tidak mengeksplorasi potensi pengaruh variabel lain, 

seperti kepemimpinan atau budaya organisasi, yang mungkin berperan dalam hubungan 

antara variabel-variabel yang dianalisis. 
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