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ABSTRAK 
Manajemen hubungan pelanggan digunakan sebagai strategi dalam membangun dan mempertahankan hubungan baik dengan 
konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana Laluna Tarempa dapat membangun hubungan pelanggan 
secara berkelanjutan melalui strategi manajemen hubungan pelanggan. Metode penelitian menggunakan analisis deskriptif serta 
menggunakan data primer dan sekunder. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan strategi Customer Relationship 
Management (CRM) di Laluna Tarempa masih dilakukan secara konvensional, namun memiliki potensi besar untuk ditingkatkan 
melalui tahapan Acquire, Enhance, dan Retain. Penggunaan media sosial, pencatatan preferensi pelanggan, dan program 
loyalitas direkomendasikan untuk memperkuat hubungan pelanggan. Dengan strategi CRM yang tepat, UMKM ini dapat 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan serta daya saing di pasar kuliner lokal. 

 
Kata Kunci: Manajemen Hubungan Pelanggan, UMKM, Sosial Media 
 

ABSTRACT 
Customer relationship management is used as a strategy to build and maintain good relationships with consumers. This study aims to analyze how 
Laluna Tarempa can build sustainable customer relationships through customer relationship management strategies. The research method used 
descriptive analysis and utilized primary and secondary data. The results indicate that the implementation of Customer Relationship Management 
(CRM) strategies at Laluna Tarempa is still conventional, but has significant potential for improvement through the Acquire, Enhance, and Retain 
stages. The use of social media, recording customer preferences, and loyalty programs are recommended to strengthen customer relationships. With the 
right CRM strategy, this MSME can increase customer satisfaction and loyalty, as well as competitiveness in the local culinary market. 
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PENDAHULUAN 
Peran UMKM sangat penting dalam perekonomian di Indonesia. UMKM tidak hanya berkontribusi dalam 

menciptakan lapangan pekerjaan, tetapi juga turut mendorong kemajuan ekonomi lokal. Salah satu sektor UMKM 
yang terus berkembang secara pesat adalah industri kuliner. Di tengah berkembangnya jumlah usaha kuliner, 
menjaga hubungan baik dengan pelanggan merupakan hal prioritas dalam keberlangsungan usaha jangka panjang 
(Khan et al., 2022). UMKM pada industry kuliner harus dapat menyadari bahwa dalam menjalankan usaha, tidak 
hanya faktor kualitas produk yang menentukan keberhasilan, tetapi juga bagaimana UMKM membangun dan 
mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Membangun hubungan pelanggan yang kuat adalah hal penting dalam strategi bisnis yang fokus pada 
keberlanjutan. UMKM yang berhubungan baik dengan pelanggan dapat menciptakan loyalitas pelanggan yang 
dapat menguntungkan UMKM. Loyalitas pelanggan tidak hanya berkontribusi pada peningkatan penjualan, tetapi 
juga dapat menjadi alat pemasaran yang efektif secara WOM (Sudarwati et al., 2022). Pendekatan yang lebih 
personal dalam menghadapi pelanggan perlu dilakukan oleh UMKM sehingga tidak hanya berfokus pada transaksi 
jual beli, tetapi memberikan pengalaman yang mengesankan untuk konsumen. 

Terdapat banyak UMKM yang sering menghadapi keterbatasan sumber daya, baik itu dari sisi teknologi, 
tenaga kerja maupun pemahaman tentang pentingnya penerapan manajemen hubungan pelanggan. Hubungan 
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pelanggan secara umum tertuju pada strategi dan teknologi yang digunakan untuk mengelola dan menganalisis 
interaksi dengan konsumen sehingga menjadi solusi yang tepat (Gasawneh et al., 2021). Dengan menggunakan 
strategi manajemen hubungan pelanggan yang tepat, UMKM dapat lebih mudah mengetahui keinginan, kebutuhan 
dan menyediakan layanan yang sesuai kepada konsumen. 

Selain itu teknologi yang semakin berkembang terus mendorong perubahan pada cara UMKM berinteraksi 
dengan konsumen. Media sosial digunakan menjadi alat yang penting untuk membangun hubungan secara langsung 
dan interaktif dengan pelanggan. Penggunaan data yang dihasilkan melalui interaksi dengan pelanggan dapat 
membuat UMKM untuk menawarkan produk secara langsung kepada pelanggan yang dapat meningkatkan loyalitas 
mereka (Hasan et al., 2023). Platform seperti Instagram, Facebook dan TikTok memungkinkan UMKM terlibat 
dalam interaksi yang mendalam dengan pelanggan, memahami kebutuhan mereka, serta merespons masukan dan 
keluhan secara lebih cepat. 

Melalui media sosial UMKM dapat dengan mudah membagikan konten yang relevan dan menarik, yang 
tidak hanya berfungsi untuk memasarkan produk, tetapi juga untuk mempererat hubungan dengan pelanggan. 
Konten yang disesuaikan dengan minat pelanggan dapat menumbuhkan rasa kedekatan karena pelanggan merasa 
dihargai dan dipahami. Selain itu aktif membuat konten di media sosial memberi UMKM kesempatan untuk 
berkomunikasi secara langsung dengan pelanggan, menjawab pertanyaan, memberikan informasi terbaru atau 
menawarkan promosi khusus yang dirancang untuk mereka (Putri and Surianto, 2022). 

Melalui penelitian ini penulis bertujuan untuk menganalisis bagaimana Laluna Tarempa dapat membangun 
hubungan pelanggan yang lebih kuat dan berkelanjutan melalui strategi manajemen hubungan pelanggan yang 
efektif. Penelitian ini juga mempelajari berbagai langkah yang dapat diambil oleh Laluna Tarempa untuk 
mengoptimalkan komunikasi dengan pelanggan, serta memanfaatkan teknologi dalam manajemen hubungan 
pelanggan. Dengan pendekatan yang tepat dalam membangun hubungan pelanggan, Laluna Tarempa akan mampu 
memperkuat posisinya pada pasar kuliner di Kota Batam dan mendorong pertumbuhan yang lebih berkelanjutan. 
 

KERANGKA TEORITIS DAN TINJAUAN PUSTAKA 
Manajemen Hubungan Pelanggan 

Manajemen hubungan pelanggan merupakan cara yang digunakan pengusaha dalam mengelola interaksi 
dengan konsumen untuk meningkatkan loyalitas. Dalam era digital manajemen hubungan pelanggan tidak hanya 
digunakan sebagai alat untuk mengelola hubungan pelanggan tetapi juga sebagai alat untuk menganalisis data 
pelanggan demi meningkatkan penjualan (Amin et al., 2021). Manajemen hubungan pelanggan didefinisikan sebagai 
pendekatan yang berfokus pada pelanggan dengan tujuan membangun hubungan jangka panjang yang 
menguntungkan bagi UMKM dan pelanggan. Menurut Djantika et al. (2021) manajemen hubungan pelanggan 
mencakup seluruh bagian interaksi oleh perusahaan dengan konsumen, baik itu melalui komunikasi, layanan 
pelanggan maupun penawaran produk. 
 
Konsep Manajemen Hubugan Pelanggan 

Menurut Hasan et al. (2023) terdapat tiga tahapan pada manajemen hubungan pelanggan yaitu aquire, enchance 
dan retain. Berikut ini adalah penjelasanya: 
1. Aquire adalah proses saat pengusaha menarik atau mendapat pelanggan baru dengan menggunakan strategi 

pemasaran yang efektif. Pengusaha perlu fokus dalam berinteraktsi dengan pelanggan serta dapat 
memastikan memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan agar para pelanggan dapat memahami 
kelebihan dari produk yang ditawarkan. 

2. Enchance adalah tahapan yang fokus dalam meningkatkan kualitas pelayanan sebagai nilai tambah. Pengusaha 
perlu memberikan yang terbaik untuk menjaga kepercayaan pelanggan. Salah satu bentuk pelayanannya 
adalah membuat sosial media sehingga pelanggan mudah berinteraksi secara langsung. Hal ini dilakukan agar 
pelanggan merasa aman karena pengusaha sangat responsive terhadap keluhan. 

3. Retain adalah tahapan saat pengusaha mempertahankan hubungan jangka panjang dengan membuat database 
yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Sebagai bentuk apresiasi pengusaha akan memberikan hadiah kepada 
pelanggan setianya. Hal ini dilakukan untuk mempertahankan pelanggan yang berdampak pada keuntungan. 
Ketiga tahapan akan digunakan untuk menjelaskan hasil penelitian pada UMKM Laluna Tarempa. Hal ini 

akan disesuaikan dengan strategi membangun manajemen hubungan pelanggan. Dengan menerapkan strategi yang 
tepat UMKM dapat bersaing dipasar kuliner yang luas. 
 
Pemasaran Digital 

Pemasaran digital merupakan strategi pemasaran dengan menggunakan media sosial untuk mencapai tujuan 
bisnis. Melalui penggunaan internet, smartphone serta berbagai alat digital lainnya. Pengusaha bisa berinteraksi 
secara langsung dengan konsumennya. Pemasaran digital mencakup berbagai metode dan cara dalam 
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mempromosikan merek, produk dan jasa kepada konsumen (Putra and Raharjo, 2022). Beberapa strategi yang 
sering digunakan dalam pemasaran digital meliputi optimasi mesin pencari, konten media sosial, iklan berbayar dan 
menyewa influencer.  

Keungulan dari pemasaran digital adalah dapat menargetkan konsumen dengan lebih spesifik, biaya yang 
lebih hemat dibandingkan metode lama serta kemudahan dalam mengevaluasi efektivitas pemasaran secara 
langsung. Dengan adanya analisis data yang akurat, bisnis dapat menyesuaikan strategi pemasaran mereka agar lebih 
optimal dan meningkatkan hasil yang diharapkan (Hasan et al., 2023). 

 

METODE  
Penelitian ini menggunakan pendekatan analisis deskriptif dengan metode studi kasus untuk 

menggambarkan manajemen hubungan pelanggan. Objek penelitian ini adalah UMKM Laluna Tarempa, yang 
dianalisis melalui observasi, wawancara dan dokumen. Tujuan utama penelitian ini adalah memahami strategi yang 
diterapkan dalam membangun hubungan dengan pelanggan. Dengan menerapkan teknik analisis data penelitian 
dapat menghasilkan gambaran yang lebih baik dalam bentuk deskripsi kualitatif yang berkaitan dengan topik yang 
diteliti (Navarro et al., 2021).  

 
Gambar 1. Logo Dan Merek Laluna Tarempa 

Sumber informasi dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 
secara langsung dari objek penelitian, dalam hal ini pemilik UMKM Laluna Tarempa melalui wawancara dan 
observasi. Sementara itu, data sekunder merupakan informasi yang dikumpulkan dari sumber tidak langsung seperti 
dokumen atau laporan. Untuk menganalisis kinerja UMKM peneliti mengumpulkan data sekunder melalui 
observasi langsung terhadap aktivitas bisnis Laluna Tarempa. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk 
memperoleh wawasan mendalam mengenai praktik manajemen hubungan pelanggan yang diterapkan serta 
efektivitas strategi yang digunakan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan (Syahputro et al., 2024). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran Umum UMKM Laluna Tarempa 

Laluna Tarempa merupakan usaha mikro kecil dan menengah yang bergerak di bidang kuliner, berlokasi di 
Kota Batam. Usaha ini telah berdiri lebih dari satu tahun dan menawarkan berbagai produk makanan dan minuman 
kepada konsumennya. Sebagai UMKM kuliner, Laluna Tarempa menghadapi persaingan yang cukup ketat di 
industri kuliner lokal Batam, sehingga pengelolaan hubungan pelanggan menjadi faktor yang sangat penting dalam 
mempertahankan dan mengembangkan usaha. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan pemilik usaha, 
diperoleh informasi bahwa Laluna Tarempa telah menjalankan praktik hubungan pelanggan secara konvensional, 
yakni melalui pelayanan langsung yang ramah, komunikasi tatap muka, serta pemberian pengalaman kuliner yang 
menyenangkan kepada setiap pelanggan yang datang. 

Namun demikian, terdapat beberapa permasalahan yang diidentifikasi dalam pengelolaan hubungan 
pelanggan di Laluna Tarempa. Pertama, belum adanya sistem pencatatan data pelanggan yang terstruktur sehingga 
sulit untuk melacak preferensi, riwayat pembelian, maupun frekuensi kunjungan pelanggan. Kedua, pemanfaatan 
media sosial sebagai sarana komunikasi dan pemasaran belum dilakukan secara optimal dan konsisten. Ketiga, 
belum tersedianya program loyalitas atau penghargaan bagi pelanggan setia yang dapat mendorong pembelian 
ulang. Kondisi ini menunjukkan bahwa meskipun Laluna Tarempa telah memiliki kesadaran akan pentingnya 
hubungan pelanggan, implementasi strategi CRM yang lebih terstruktur masih sangat diperlukan guna 
meningkatkan daya saing usaha (Sudarwati et al., 2022). 
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Implementasi Framework CRM pada Laluna Tarempa 
Tahap Acquire (Mendapatkan Pelanggan Baru).  

Pada tahapan ini, Laluna Tarempa melakukan upaya menarik pelanggan baru terutama melalui promosi 
mulut ke mulut (word of mouth) dari pelanggan yang sudah ada sebelumnya. Pemilik usaha mengandalkan kualitas 
produk dan pelayanan yang baik sebagai daya tarik utama bagi calon pelanggan baru. Selain itu, Laluna Tarempa 
juga memanfaatkan media sosial seperti Instagram untuk membagikan foto produk dan informasi promosi, 
meskipun penggunaannya belum dilakukan secara konsisten dan terencana. Menurut Hasan et al. (2023), strategi 
acquire yang efektif membutuhkan fokus pada interaksi dengan calon pelanggan serta pemenuhan kebutuhan 
mereka agar memahami keunggulan produk yang ditawarkan. Dengan demikian, potensi peningkatan di tahap 
acquire dapat dilakukan melalui penguatan konten digital yang lebih rutin dan menarik, serta kolaborasi dengan 
para pengguna media sosial lokal untuk memperluas jangkauan pasar Laluna Tarempa. 
 
Tahap Enhance (Meningkatkan Nilai Pelanggan). 
 Pada tahapan enhance, Laluna Tarempa berupaya meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggan yang sudah ada. 
Berdasarkan hasil observasi, pemilik dan karyawan Laluna Tarempa memberikan pelayanan yang ramah dan 
responsif terhadap pertanyaan maupun keluhan pelanggan secara langsung. Pemilik usaha juga berusaha 
memberikan pengalaman kuliner yang berkesan dengan menjaga kualitas rasa dan tampilan produk secara 
konsisten. Namun, dalam hal peningkatan nilai pelanggan melalui platform digital, Laluna Tarempa belum secara 
aktif memanfaatkan fitur interaktif media sosial seperti polling, sesi tanya jawab, atau konten behind-the-scenes 
yang dapat mempererat hubungan dengan pelanggan. Hasan et al. (2023) menyatakan bahwa pada tahap enhance, 
pengusaha perlu memberikan yang terbaik untuk menjaga kepercayaan pelanggan, salah satunya dengan membuat 
media sosial agar pelanggan mudah berinteraksi secara langsung. Oleh karena itu, peningkatan pada tahap ini dapat 
diwujudkan dengan mengelola akun media sosial secara lebih aktif dan responsif terhadap setiap komentar dan 
pesan dari pelanggan. 
 
Tahap Retain (Mempertahankan Pelanggan).  
Pada tahap retain, Laluna Tarempa berupaya mempertahankan pelanggan setia melalui pendekatan personal yang 
dibangun atas dasar keakraban dan kepercayaan. Pemilik usaha mengenal sebagian besar pelanggan tetap secara 
personal, sehingga mampu memberikan pelayanan yang lebih personal dan sesuai selera. Akan tetapi, upaya retensi 
pelanggan yang lebih formal seperti program loyalitas, pemberian reward, atau diskon khusus bagi pelanggan tetap 
belum diterapkan secara sistematis. Padahal, menurut Hasan et al. (2023), pada tahap retain pengusaha perlu 
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan membuat database sesuai kebutuhan pelanggan dan 
memberikan apresiasi kepada pelanggan setia sebagai bentuk penghargaan yang berdampak pada keuntungan 
usaha. Selain itu, Khan et al. (2022) menegaskan bahwa manajemen hubungan pelanggan yang baik berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui peningkatan kepuasan. Dengan demikian, penerapan sistem 
pencatatan data pelanggan dan program loyalitas yang terstruktur akan sangat mendukung tahap retain di Laluna 
Tarempa. 
 
Analisa Kesesuaian Implementasi dengan Teori CRM 

Secara keseluruhan, implementasi CRM yang dilakukan oleh Laluna Tarempa telah sesuai dengan konsep 
dasar manajemen hubungan pelanggan, yakni membangun hubungan yang berfokus pada pelanggan guna 
menciptakan loyalitas jangka panjang (Djantika et al., 2021). Terdapat beberapa kelebihan dalam pengelolaan 
hubungan pelanggan yang telah dilakukan oleh Laluna Tarempa. Pertama, pendekatan pelayanan yang personal 
dan ramah mencerminkan nilai utama dalam CRM, yaitu membangun hubungan yang bermakna dengan pelanggan. 
Kedua, kepekaan pemilik terhadap kebutuhan pelanggan secara langsung memungkinkan terjadinya komunikasi 
dua arah yang efektif. Ketiga, konsistensi dalam menjaga kualitas produk merupakan bentuk nyata dari upaya 
mempertahankan kepercayaan pelanggan yang sejalan dengan tahap enhance dan retain dalam framework CRM 
(Hasan et al., 2023). 

Di sisi lain, terdapat beberapa kekurangan yang perlu menjadi perhatian. Pertama, ketiadaan sistem 
pencatatan atau database pelanggan menyebabkan usaha kehilangan potensi untuk memberikan layanan yang lebih 
personal berbasis data, yang merupakan inti dari CRM berbasis teknologi (Amin et al., 2021).. Kedua, minimnya 
pemanfaatan media sosial secara terencana membuat Laluna Tarempa kurang optimal dalam menjangkau segmen 
pelanggan yang lebih luas, terutama generasi muda yang aktif menggunakan platform digital. Ketiga, belum adanya 
program loyalitas yang terstruktur menyebabkan kurangnya insentif bagi pelanggan untuk kembali secara rutin. 
Gasawneh et al. (2021). menyebutkan bahwa dimensi CRM yang mencakup pengelolaan interaksi dan analisis data 
pelanggan merupakan kunci dalam meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan. Dengan demikian, Laluna 
Tarempa masih perlu meningkatkan kapasitasnya dalam mengadopsi alat-alat CRM yang lebih modern dan 
terstruktur. 
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Berdasarkan analisis kesesuaian implementasi dengan teori CRM, terdapat beberapa rekomendasi strategis 
yang dapat diberikan kepada Laluna Tarempa. Pertama, usaha ini disarankan untuk mulai menggunakan aplikasi 
sederhana atau bahkan catatan terstruktur untuk merekam data pelanggan seperti preferensi menu, frekuensi 
kunjungan, dan hari ulang tahun, yang dapat dijadikan dasar dalam memberikan penawaran personal. Kedua, 
pengelolaan media sosial perlu ditingkatkan dengan menjadwalkan konten secara rutin, merespons komentar dan 
pesan masuk dengan cepat, serta memanfaatkan fitur promosi berbayar untuk menjangkau calon pelanggan baru 
di Kota Batam. Hal ini sejalan dengan temuan Putri dan Surianto (2022). yang menyatakan bahwa keaktifan di 
media sosial memberikan UMKM kesempatan untuk berkomunikasi langsung dengan pelanggan dan menawarkan 
promosi yang dirancang khusus untuk mereka. Ketiga, Laluna Tarempa dapat merancang program loyalitas 
sederhana seperti kartu stamp atau diskon khusus bagi pelanggan yang melakukan pembelian berulang, guna 
memperkuat tahap retain dalam siklus CRM dan meningkatkan nilai jangka panjang dari setiap pelanggan (Putra 
and Raharjo, 2022). 

 

KESIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian mengenai penerapan Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship 

Management) pada UMKM Laluna Tarempa di Kota Batam, dapat disimpulkan bahwa hubungan pelanggan 
memiliki peran penting dalam mempertahankan keberlangsungan usaha serta meningkatkan loyalitas konsumen. 
Laluna Tarempa telah menerapkan beberapa bentuk strategi CRM melalui pelayanan yang ramah, komunikasi 
langsung dengan pelanggan, serta upaya memberikan pengalaman yang baik kepada konsumen. Namun, penerapan 
CRM yang dilakukan masih bersifat sederhana dan belum sepenuhnya memanfaatkan teknologi digital secara 
optimal.   

Berdasarkan konsep CRM melalui tahapan Acquire, Enhance, dan Retain, Laluna Tarempa memiliki peluang 
untuk meningkatkan hubungan pelanggan dengan cara menarik pelanggan baru melalui pemasaran digital, 
meningkatkan kualitas pelayanan, serta mempertahankan pelanggan melalui program loyalitas. Pemanfaatan media 
sosial sebagai sarana komunikasi dan promosi juga dapat membantu usaha dalam memahami kebutuhan pelanggan 
serta membangun hubungan jangka panjang.   

Dengan strategi CRM yang lebih terstruktur, Laluna Tarempa dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 
menciptakan loyalitas konsumen, serta memperkuat daya saing dalam industri kuliner lokal. Penerapan pengelolaan 
data pelanggan dan komunikasi yang lebih personal akan menjadi faktor pendukung dalam membangun hubungan 
pelanggan yang berkelanjutan.   

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan kepada UMKM Laluna Tarempa. 
Pertama, Laluna Tarempa disarankan untuk meningkatkan pemanfaatan media sosial sebagai alat pemasaran dan 
komunikasi dengan pelanggan. Penggunaan platform digital secara aktif dapat membantu usaha menjangkau 
pelanggan baru serta menjaga interaksi dengan pelanggan lama.   

Kedua, Laluna Tarempa dapat mulai menerapkan sistem pencatatan data pelanggan, seperti preferensi 
produk, riwayat pembelian, dan feedback pelanggan. Data tersebut dapat digunakan sebagai dasar untuk 
memberikan pelayanan yang lebih personal dan sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Ketiga, usaha dapat mengembangkan program loyalitas pelanggan seperti pemberian promo khusus, reward, 
atau penawaran eksklusif bagi pelanggan tetap. Strategi tersebut dapat meningkatkan rasa dihargai pada pelanggan 
sehingga mendorong pembelian ulang dan menciptakan hubungan jangka panjang.   
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