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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui penerapan Customer Relationship Management (CRM) 

pada UMKM Nasi Kari Regency di Kota Batam. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Penelitian berfokus pada penerapan CRM melalui tiga tahapan utama, yaitu acquire, 

enhance, dan retain. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Nasi Kari Regency telah menerapkan 

CRM dengan memanfaatkan media sosial dan platform digital seperti WhatsApp, Instagram, 

GoFood, dan GrabFood untuk menarik pelanggan serta menjaga hubungan dengan pelanggan. Selain 

itu, usaha juga berupaya memberikan pelayanan yang cepat, menjaga kualitas produk, dan 

mempertahankan komunikasi yang baik dengan pelanggan. Penerapan CRM tersebut memberikan 

pengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan karena pelanggan merasamendapatkan 

pelayanan yang baik dan nyaman. Namun, penerapan CRM pada UMKM ini masih menghadapi 

beberapa kendala, seperti belum adanya sistem database pelanggan yang terintegrasi dan 

pengelolaan data pelanggan yang masih sederhana. Oleh sebab itu, UMKM disarankan untuk mulai 

menerapkan sistem digital yang lebih terstruktur agar pengelolaan hubungan pelanggan dapat 

dilakukan secara lebih efektif dan mampu mendukung perkembangan usaha di masa depan. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, UMKM, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan, Platform Digital. 

 

PENDAHULUAN 

Menurut Hasan & Chang, (2024) perkembangan teknologi yang terus meningkat serta 

tingginya tingkat persaingan bisnis mendorong para pelaku usaha, terutama UMKM, untuk 

tidak hanya berorientasi pada produk, tetapi juga memperhatikan bagaimana mereka 

mengelola dan membangun hubungan dengan pelanggan. Dalam situasi persaingan yang 

ketat, keberhasilan suatu usaha tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk, melainkan juga 

oleh kemampuan dalam memahami kebutuhan serta menjaga kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukkan adanya pergeseran paradigma bisnis dari orientasi produk menuju orientasi 

pelanggan, dimana pelanggan menjadi pusat dalam aktivitas bisnis (Fernandes et al., 2023). 

Menurut Hasan et al., (2023) Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu 

strategi yang digunakan untuk menciptakan, mengelola, serta menjaga hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan secara berkelanjutan. CRM tidak hanya mencakup dalam 

aktivitas pemasaran, tetapi juga mencakup pengelolaan interaksi, pelayanan, serta 

pemanfaatan informasi pelanggan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan bisnis yang 

lebih efektif (Hasan, et al., 2023). Dengan penerapan CRM yang baik, perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas, serta meningkatkan kinerja 

usaha secara keseluruhan (Fernandes et al., 2023). 

Menurut Asir et al., (2025) di sisi lain, perkembangan teknologi digital membuka 

peluang besar bagi UMKM untuk menjangkau pasar yang lebih luas serta meningkatkan 

interaksi dengan pelanggan. Penggunaan media sosial, aplikasi pesan instan, serta platform 

layanan online seperti GoFood dan GrabFood memungkinkan terjadinya komunikasi yang 

lebih cepat dan efisien antara pelaku usaha dan pelanggan. Namun demikian, masih banyak 

UMKM yang belum mengelola hubungan pelanggan secara optimal karena belum adanya 

sistem CRM yang terintegrasi dan terstruktur dengan baik (Hasan et al., 2023). Nasi Kari 
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Regency merupakan salah satu UMKM kuliner di Batam yang telah beroperasi lebih dari 

tiga tahun dan memiliki basis pelanggan tetap. Dalam menjalankan usahanya, Nasi Kari 

Regency telah menjalin berbagai bentuk interaksi dengan pelanggan, baik secara langsung 

maupun melalui platform digital. Akan tetapi, pengelolaan hubungan pelanggan yang 

dilakukan masih bersifat sederhana dan belum didukung oleh sistem yang terorganisasi 

dengan baik (Tan and Hasan, 2026). 

Berdasarkan uraian tersebut, diperlukan analisis terkait penerapan Customer 

Relationship Management pada UMKM Nasi Kari Regency. Penelitian Pratiwi and Wahini, 

(2025) diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai praktik hubungan pelanggan 

yang telah dijalankan, sekaligus menyajikan rekomendasi strategi yang lebih optimal dalam 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Perubahan perilaku konsumen di era 

digital menyebabkan pelaku usaha harus mampu membangun hubungan yang lebih dekat 

dengan pelanggan. Pelanggan saat ini tidak hanya mempertimbangkan kualitas produk, 

tetapi juga pengalaman pelayanan yang diberikan oleh suatu usaha. Oleh karena itu, 

penerapan Customer Relationship Management (CRM) menjadi penting bagi UMKM untuk 

memahami kebutuhan pelanggan serta meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

berkelanjutan. Dengan adanya hubungan yang baik antara usaha dan pelanggan, maka 

peluang terjadinya pembelian ulang dan loyalitas pelanggan akan semakin tinggi (Fernandes 

et al., 2023). Selain itu, persaingan bisnis kuliner di Kota Batam yang semakin meningkat 

membuat UMKM perlu memiliki strategi yang mampu mempertahankan pelanggan. 

Banyak usaha kuliner menawarkan produk yang serupa sehingga kualitas hubungan dengan 

pelanggan menjadi salah satu faktor pembeda. Dalam kondisi tersebut, penerapan CRM 

dapat membantu UMKM menciptakan komunikasi yang lebih efektif serta memberikan 

pelayanan yang lebih personal kepada pelanggan. Dengan demikian, CRM tidak hanya 

berfungsi sebagai strategi pemasaran, tetapi juga sebagai upaya dalam meningkatkan daya 

saing usaha (Ayu Wulandari and Vembri Aulia Rahmi, 2025) 

 

METODE 

Menurut Rahayu et al., (2022) menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

deskriptif melalui studi kasus pada UMKM Nasi Kari Regency di Batam. Pendekatan ini 

dipilih karena mampu menggambarkan secara dalam kondisi nyata di lapangan, khususnya 

terkait bagaimana pelaku usaha menjalin dan mengelola hubungan dengan pelanggan. 

Menurut Golan Hasan & Jessyka, (2024) Metode deskriptif digunakan untuk menjelaskan 

secara sistematis mengenai penerapan Customer Relationship Management (CRM) dalam 

aktivitas usaha, mulai dari interaksi pelayanan hingga strategi dalam mempertahankan 

pelanggan. Pendekatan kualitatif dinilai tepat karena dapat menggali fenomena yang terjadi 

secara langsung berdasarkan situasi aktual di lapangan (Hasan et al., 2024). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara yang dilakukan di UMKM Nasi Kari 

Regency di Kota Batam, proses Customer Relationship Management (CRM) dilaksanakan 

melalui beragam aktivitas pelayanan dan interaksi dengan pelanggan. Strategi CRM yang 

diterapkan dinilai dengan tiga indikator utama yaitu akuisisi, peningkatan, dan 

pemeliharaan. Ketiga indikator ini digunakan untuk menilai bagaimana UMKM menjaga 

hubungan dengan pelanggan supaya loyalitas pelanggan dapat meningkat. 

1. Acquire 

Tahap Acquire bertujuan untuk menarik pelanggan baru dengan berbagai strategi 

pemasaran dan komunikasi. Nasi Kari Regency menggunakan media sosial seperti 

WhatsApp dan Instagram, serta platform layanan online seperti GoFood dan GrabFood 
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untuk mengenalkan produk kepada masyarakat umum. Selain itu, promosi dari mulut ke 

mulut juga menjadi metode yang efektif untuk menarik pelanggan baru Dalam proses 

acquire UMKM memberikan layanan yang cepat dan ramah agar pelanggan tertarik untuk 

melakukan pembelian kembali. Pelanggan yang melakukan pemesanan biasanya akan 

mendapatkan informasi mengenai menu terbaru, promosi, dan cara pemesanan. Strategi ini 

membantu usaha dalam memperluas pangsa pasar dan meningkatkan jumlah pelanggan. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa penggunaan media digital membantu Nasi Kari 

Regency memperkenalkan produk secara lebih luas dan meningkatkan interaksi dengan 

pelanggan. 

2. Enhance 

Tahap enhance dilakukan untuk memperbaiki kualitas hubungan dan pelayanan 

kepadapelanggan. Nasi Kari Regency berusaha menjaga kepuasan pelanggan melalui 

pelayanan yang cepat, mempertahankan kualitas makanan, serta memberikan respons yang 

baik terhadap pertanyaan dan keluhan pelanggan. Di samping itu, usaha juga 

menginformasikan promo dan menu baru kepada pelanggan setia melalui WhatsApp dan 

media sosial. Strategi ini dijalankan agar komunikasi dengan pelanggan tetap terjaga. 

Pelanggan yang merasa puas cenderung memberikan ulasan positif dan merekomendasikan 

produk kepada orang lain. Berdasarkan pengamatan, pelayanan yang konsisten dan 

komunikasi yang baik menjadi faktor utama dalam menjaga kepuasan pelanggan. 

3. Retain 

Tahap pemeliharaan bertujuan untuk memastikan pelanggan tetap loyal pada usaha. 

Nasi Kari Regency mempertahankan hubungan dengan pelanggan melalui pelayanan 

personal, komunikasi yang berkelanjutan, serta menjaga kualitas produk secara konsisten. 

Pelanggan setia umumnya mendapatkan respons yang lebih cepat saat melakukan 

pemesanan. Selain itu, usaha menerima kritik dan saran dari pelanggan sebagai bahan 

evaluasi pelayanan. Dengan adanya komunikasi yang baik, pelanggan merasa lebih 

diperhatikan sehingga meningkatkan kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang. 

Menurut temuan penelitian, implementasi CRM di Nasi Kari Regency dapat dikatakan 

sudah berjalan dengan baik meskipun berlangsung secara sederhana. Pemanfaatan media 

sosial dan platform digital mendukung usaha dalam menjaga hubungan dengan pelanggan. 

Namun, pengelolaan informasi pelanggan masih belum terorganisir, sehingga usaha 

belummemiliki basis datapelanggan yang terpadu. Penerapan CRM memberikan efek 

positif terhadap loyalitas pelanggan karena mereka merasa mendapatkan layanan yang baik 

dan stabil. Di samping itu, komunikasi yang cepat melalui platform digital juga membantu 

pelanggan mendapatkan informasi mengenai produk dan layanan. 

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi Customer Relationship Management 

(CRM) pada UMKM Nasi Kari Regency menunjukkan bahwa hubungan yang baik dengan 

pelanggan menjadi salah satu faktor penting dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Pemanfaatan media sosial dan platform digital membantu usaha dalam memperluas 

jangkauan pemasaran serta mempermudah komunikasi dengan pelanggan. Kehadiran 

platform seperti WhatsApp, Instagram, GoFood, dan GrabFood memberikan kemudahan 

bagi pelanggan dalam memperoleh inf ormasi produk maupun melakukan pemesanan secara 

lebih cepat dan praktis. Kondisi ini menunjukkan bahwa penggunaan teknologi digital 

mampu mendukung efektivitas penerapan CRM pada UMKM kuliner Selain itu, kualitas 

pelayanan yang diberikan juga menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Pelayanan yang ramah, responsif, serta kemampuan usaha dalam menjaga 

kualitas produk secara konsisten membuat pelanggan merasa nyaman dan lebih percaya 

terhadap usaha tersebut. Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian 

ulang serta merekomendasikan produk kepada orang lain. Hal ini menunjukkan bahwa 
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implementasi CRM tidak hanya berpengaruh terhadap hubungan pelanggan, tetapi juga 

dapat meningkatkan loyalitas dan keberlanjutan usaha. 

Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa penerapan CRM pada 

UMKM Nasi Kari Regency masih memiliki beberapa keterbatasan. Pengelolaan data 

pelanggan masih dilakukan secara sederhana dan belum menggunakan sistem database yang 

terintegrasi. Akibatnya, informasi mengenai preferensi dan riwayat pelanggan belum dapat 

dimanfaatkan secara optimal dalam pengambilan keputusan bisnis. Oleh karena itu, 

diperlukan pengembangan sistem CRM yang lebih terstruktur agar pengelolaan hubungan 

pelanggan dapat dilakukan secara lebih efektif dan efisien di masa mendatang. 
 

KESIMPULAN 

Hasil dari penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa UMKM Nasi Kari Regency 

telah mengimplementasikan Customer Relationship Management (CRM) melalui strategi 

akuisisi, peningkatan, dan pemeliharaan. Strategi ini diterapkan dengan memanfaatkan 

platform media sosial, memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan, 

merespons dengan cepat, dan menjaga hubungan yang baik secara terus-menerus. 

Implementasi CRM ini berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya serta 

menciptakan loyalitas pelanggan terhadap UMKM Nasi Kari Regency. Namun, dalam 

pelaksanaannya masih terdapat beberapa tantangan, seperti ketiadaan sistem database 

pelanggan yang terintegrasi dan pemanfaatan teknologi digital yang belum optimal. Oleh 

karena itu, pengelolaan data pelanggan perlu diperbaiki agar penerapan CRM dapat berjalan 

lebih efisien dan mendukung perkembangan usaha di masa yang akan datang. Secara 

keseluruhan, penerapan Customer Relationship Management (CRM) pada UMKM Nasi 

Kari Regency menunjukkan bahwa hubungan pelanggan memiliki peran penting dalam 

mendukung keberlangsungan usaha. Komunikasi yang baik, pelayanan yang responsif, serta 

pemanfaatan platform digital menjadi faktor yang membantu usaha dalam menjaga 

kepuasan pelanggan. Meskipun implementasi CRM masih dilakukan secara sederhana, 

strategi yang diterapkan telah mampu memberikan dampak positif terhadap loyalitas 

pelanggan dan perkembangan usaha. 

Saran 

Disarankan agar UMKM Nasi Kari Regency mulai mengadopsi sistem pencatatan data 

pelanggan secara digital untuk menyimpan informasi pelanggan dengan lebih teratur dan 

mudah dikelola. Selain 

itu, penggunaan media sosial sebaiknya ditingkatkan secara lebih proaktif sebagai alat 

promosi dan komunikasi dengan pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar 

menggunakan metode penelitian kuantitatif sehingga dampak Customer Relationship 

Management terhadap loyalitas dan kepuasan pelanggan dapat dipelajari dengan lebih 

mendetail dan terukur. Selain meningkatkan sistem pengelolaan data pelanggan, UMKM 

Nasi Kari Regency juga disarankan untuk mengembangkan program loyalitas pelanggan, 

seperti pemberian promo khusus, potongan harga, atau reward bagi pelanggan tetap. Strategi 

tersebut dapat membantu meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus memperkuat 

hubungan jangka panjang antara usaha dan pelanggan. Di samping itu, pelatihan terkait 

pemanfaatan teknologi digital juga penting dilakukan agar pengelolaan CRM dapat berjalan 

lebih optimal dan sesuai dengan perkembangan bisnis digital saat ini. 
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