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Abstrak

Perkembangan teknologi digital mendorong pelaku usaha, khususnya
UMKV, untuk lebih adaptif dalam mengelola hubungan dengan pelanggan
guna meningkatkan daya saing. UMKM Fraise Cakery sebagai usaha di
bidang kuliner masih menghadapi kendala dalam pengelolaan pelanggan
yang belum terstruktur. Kegiatan ini berfokus pada penerapan Customer
Relationship Management berbasis digital melalui pemanfaatan platform
seperti WhatsApp Business, Instagram Business, serta pengelolaan
database pelanggan sederhana. Data diperoleh melalui observasi,
wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada 30 pelanggan. Perubahan
yang terjadi terlihat pada peningkatan kualitas pelayanan, kecepatan
respon, kemudahan komunikasi, serta intensitas pembelian ulang dan
interaksi pelanggan. Pengelolaan data pelanggan yang lebih terarah juga
memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan dan memperkuat
hubungan jangka panjang. Penerapan CRM berbasis digital menjadi
langkah yang relevan dalam membantu UMKM mengelola pelanggan
secara lebih efektif dan berkelanjutan.

Abstract

The development of digital technology encourages small and medium enterprises to
become more adaptive in managing customer relationships, thereby improving
competitiveness. Fraise Cakery, a culinary business, still faces challenges in
managing customer relationships due to unstructured systems. This study focuses
on the implementation of digital Customer Relationship Management using
platforms such as WhatsApp Business, Instagram Business, and a simple customer
database. Data were collected through observation, interviews, and questionnaires
from 30 customers. Improvements can be seen in service quality, response speed,
communication convenience, and the frequency of repeat purchases and customer
interactions. More structured customer data management also enhances customer
experience and strengthens long-term relationships. The implementation of a digital
CRM provides a relevant approach to improving customer relationship
management in a more effective and sustainable way.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara pelaku usaha membangun hubungan dengan pelanggan (Rahimian
etal,, 2022). Customer Relationship Management (CRM) menjadi pendekatan penting untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan (Amzille et al.,, 2022). Namun, banyak UMKM belum memiliki strategi CRM yang terarah (Taher et al.,,
2025). Kesenjangan (gap) antara kebutuhan dan kondisi nyata UMKM menjadi dasar kegiatan ini. Berdasarkan survei awal
yang dilakukan tim pengabdian pada Januari 2026 terhadap UMKM Fraise Cakery, ditemukan data sebagai berikut: (1)
Tidak ada sistem pencatatan data pelanggan (semua transaksi hanya dicatat di buku nota); (2) Rata-rata waktu respons
terhadap pesan pelanggan mencapai 45 menit; (3) Tingkat pembelian ulang pelanggan hanya 30% per bulan; (4) Tidak ada
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komunikasi tindak lanjut (follow-up) setelah pembelian; (5) Seluruh promosi dilakukan secara tidak terencana melalui
status WhatsApp pribadi. Data ini menunjukkan bahwa pengelolaan hubungan pelanggan belum berjalan optimal.
Urgensi pemilihan UMKM Fraise Cakery sebagai mitra didasarkan pada tiga alasan. Pertama, usaha ini telah beroperasi
selama 2 tahun dan memiliki rata-rata 50-70 pelanggan per bulan, sehingga potensi peningkatan loyalitas sangat terbuka.
Kedua, pemilik menunjukkan kesediaan tinggi untuk berubah dan menerapkan teknologi digital. Ketiga, belum ada
praktik CRM berbasis digital (Derkacz et al.,, 2025) yang pernah diterapkan sebelumnya, sehingga kegiatan ini merupakan
intervensi pertama yang memberikan nilai kebaruan bagi UMKM Fraise Cakery.

Manfaat penerapan CRM berbasis digital bagi UMKM Fraise Cakery antara lain: tersistemanya data pelanggan
(Antonijevi€ et al.,, 2022), meningkatnya kecepatan respons yang berdampak pada kepuasan pelanggan (Zamzami et al.,,
2025), serta terbangunnya komunikasi pemasaran yang lebih personal (Alam et al.,, 2022) dan terukur (Maurya et al.,, 2025).
Praktik baik sebelumnya di UMKM sejenis (seperti toko kue "X" di Yogyakarta) menunjukkan bahwa penerapan
WhatsApp Business mampu meningkatkan pembelian ulang hingga 40% dalam 3 bulan (Okur et al.,, 2025). Namun, belum
ada kajian serupa yang dilakukan secara partisipatif dengan pendampingan langsung pada UMKM skala mikro seperti
Fraise Cakery. Kegiatan pengabdian ini bertujuan untuk meningkatkan pemahaman dan kemampuan UMKM dalam
menerapkan strategi CRM berbasis digital. Kebaruan kegiatan ini terletak pada integrasi antara teknologi digital, efisiensi
operasional, dan pendampingan langsung berbasis learning by doing (Abdul-Samad et al., 2022), yang berbeda dengan
pengabdian sebelumnya yang lebih berfokus pada pelatihan digjtal marketing semata.

METODE

Kegiatan pengabdian ini dilaksanakan pada UMKM Fraise Cakery yang bergerak di bidang kuliner, khususnya penjualan
kue dan dessert. Kegiatan didukung oleh beberapa alat utama berupa smartphone berbasis Android atau iOS yang
digunakan untuk komunikasi pelanggan, laptop dengan spesifikasi minimal RAM 4 GB untuk pengolahan data sederhana,
serta jaringan internet yang stabil untuk mendukung aktivitas digital. Selain itu, digunakan aplikasi pendukung seperti
WhatsApp Business, Instagram Business, dan Google Form sebagai media pengelolaan data pelanggan dan interaksi
digital. Platform digital instagram UMKM Fraise Cakery dapat dilihat pada Gambar 1. Semua alat dan bahan tersebut
igunakan selama pendampingan.

< fraisecakery

Cake and desserts palembang & ¥

671 6.034 357
posts followers friends

A Home made (premium ingredients only) %#
T celentang, Palembang §§

Made by order only &

K2 orderviaWA @ ¢

@ fraisecakery

Follow Message

Gambar 1. Platform digital instagram UMKM Fraise Cakery.

Bahan yang digunakan dalam kegiatan ini meliputi data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui
wawancara langsung dengan pemilik dan karyawan Fraise Cakery, serta penyebaran kuesioner kepada pelanggan untuk
mengukur tingkat kepuasan dan loyalitas. Instrumen yang digunakan berupa kuesioner dengan skala Likert 1-5, serta
panduan wawancara untuk menggali informasi terkait pola komunikasi dan pelayanan pelanggan. Data sekunder
diperoleh dari catatan transaksi, riwayat pembelian pelanggan, serta dokumentasi aktivitas pemasaran digital yang telah
dilakukan oleh UMKM
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Kegiatan pengabdian ini melibatkan 3 orang peserta utama: pemilik UMKM Fraise Cakery (sekaligus operator WhatsApp
Business) dan 2 orang karyawan (masing-masing bertugas mengelola Instagram dan mencatat data pelanggan).
Pendampingan dilaksanakan selama 8 minggu (Februari-Maret 2026) dengan jadwal pertemuan tatap muka sebanyak 6
kali (setiap minggu sekali) dan pendampingan daring melalui grup WhatsApp setiap hari. Diagram alir kegiatan disajikan
pada Gambar 2. Berdasarkan pada Gambar 2, maka dapat dijelaskan dengan rincian tahapan pendampingan yang
dilakukan sebagai berikut:

Tahap 1: Identifikasi dan Sosialisasi (Minggu 1). Kegiatan: Observasi langsung, wawancara mendalam dengan pemilik dan
karyawan, serta penyebaran kuesioner awal kepada 30 pelanggan. Output: Profil awal kondisi CRM dan tingkat
kepuasan/loyalitas pelanggan.

Tahap 2: Pelatihan dan Perancangan (Minggu 2-3). Kegiatan: Pelatihan penggunaan WhatsApp Business (fitur katalog,
auto-reply, label pelanggan), Instagram Business (insight, content plan sederhana), serta pembuatan database pelanggan
menggunakan Google Forms dan Google Sheets. Output: Akun WhatsApp Business dan Instagram Business aktif, serta
database pelanggan.

Tahap 3: Implementasi dan Pendampingan Intensif (Minggu 4-7). Kegiatan: Pemilik dan karyawan mengimplementasikan
CRM secara langsung. Tim pengabdian mendampingi setiap hari melalui grup WhatsApp dan melakukan kunjungan
lapangan setiap minggu untuk memecahkan kendala teknis. Output: Seluruh pesan pelanggan direspons dalam <10 menit,
data 50 pelanggan pertama terdokumentasi, dan konten Instagram terbit 3 kali per minggu.

Tahap 4: Evaluasi dan Keberlanjutan (Minggu 8). Kegiatan: Penyebaran kuesioner akhir kepada 30 pelanggan yang sama,
wawancara evaluasi dengan pemilik, serta penyusunan dokumen SOP sederhana untuk pengelolaan CRM ke depan.
Output: Perbandingan tingkat kepuasan dan loyalitas sebelum-sesudah, serta komitmen keberlanjutan dari mitra.

® Identifikasi dan Sosialisasi

® Pelatihandan Perancangan

o Impler:nentasidan Pendampingan
Ke 4. Intensif

@ Evaluasidan Keberlanjutan

® Laporan

Gambar 2. Tahapan Pengabdian.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Selama 8 minggu pendampingan, seluruh tahapan berjalan sesuai rencana. Partisipasi mitra mencapai 100% dalam setiap
pertemuan tatap muka. Pada minggu ke-3, seluruh fitur dasar WhatsApp Business dan Instagram Business sudah
berfungsi. Pada minggu ke-5, database pelanggan telah berisi 50 entri dengan kategori frekuensi pembelian. Kendala utama
yang dihadapi adalah keterbatasan waktu pemilik untuk mengunggah konten Instagram secara rutin, yang kemudian
diatasi dengan pembuatan jadwal konten mingguan. Hasil pengukuran kepuasan dan loyalitas pelanggan disajikan pada
Tabel 1 dan Gambar 2. Berdasarkan pada Tabel 1 dan Gambar 2, maka dapat dilihat bahwa seluruh indikator mengalami
peningkatan signifikan. Kecepatan respons menunjukkan peningkatan tertinggi (+1,5) seiring dengan penggunaan fitur
auto-reply dan notifikasi WhatsApp Business. Hal ini berdampak langsung pada kepuasan keseluruhan pelanggan.
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Tabel II. Tingkat Kepuasan Pelanggan Sebelum dan Sesudah Implementasi CRM (skala 1-5, n=30).

Indikator Sebelum CRM SesudahCRM  Peningkatan
Kualitas pelayanan 32 43 +1,1
Kecepatan respons 30 45 +1,5
Kemudahan komunikasi 31 44 +13
Kepuasan keseluruhan 33 45 +1,2

Hasil pengabdian masyarakat
5,00

4,30

45 s
1,50 4,20 ) 4,40
B - s
4,00 4 4 1
2 i +1,21 1
= . +1,3) 1 +1'4=
o 350 i 1310 i
% ¥/ 290 ¥/ - 4
3,00 r — 3,00
G
2,50
2,00
Pembelian ulang Rekomendasi ke orang Interaksi melalui medsos
lain
e=@==Sebelum CRM = =Sesudah CRM

Gambar 4. Tingkat Loyalitas Pelanggan Sebelum dan Sesudah Implementasi CRM.

Peningkatan kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa penerapan CRM berbasis digital memberikan dampak positif
terhadap kualitas pelayanan pada UMKM Fraise Cakery. Kecepatan respon menjadi faktor dominan dalam meningkatkan
kepuasan karena pelanggan mengharapkan pelayanan yang cepat dan tepat. Kemudahan komunikasi melalui platform
digital memberikan kenyamanan bagi pelanggan dalam melakukan transaksi maupun memperoleh informasi produk.
Kondisi ini menunjukkan bahwa teknologi digital berperan penting dalam meningkatkan kualitas layanan.

Peningkatan loyalitas pelanggan dapat dijelaskan melalui terbentuknya hubungan yang lebih intens antara pelaku usaha
dan pelanggan. Penggunaan database pelanggan memungkinkan pelaku usaha memberikan layanan yang lebih personal,
seperti pemberian promo khusus dan komunikasi yang lebih terarah. Pendekatan ini menciptakan pengalaman pelanggan
yang lebih baik sehingga meningkatkan keterikatan terhadap usaha. Hubungan yang lebih dekat antara pelanggan dan
pelaku usaha menjadi faktor penting dalam mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang.

Interaksi pelanggan yang meningkat melalui media sosial juga menunjukkan adanya perubahan perilaku pelanggan.
Aktivitas seperti memberikan feedback, melakukan pemesanan, serta merespons konten promosi menjadi lebih aktif
setelah penerapan CRM digital. Kondisi ini menunjukkan bahwa CRM berbasis digital tidak hanya meningkatkan
kepuasan, tetapi juga membangun komunikasi dua arah yang lebih efektif. Perubahan ini memperkuat posisi UMKM
dalam menjaga hubungan dengan pelanggan secara berkelanjutan.

Berdasarkan wawancara evaluasi di akhir kegiatan, pemilik UMKM Fraise Cakery menyatakan komitmen untuk terus
menggunakan WhatsApp Business dan database pelanggan secara mandiri. Pemilik juga telah menunjuk satu karyawan
khusus untuk mengelola media sosial. Hal ini menunjukkan bahwa pendampingan yang dilakukan tidak hanya
menghasilkan perubahan jangka pendek, tetapi juga membangun kapasitas internal mitra.

Hasil kegiatan ini menunjukkan kesesuaian dengan temuan Okur ef al, (2025) yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan menjadi indikator penting dalam keberlanjutan usaha. Peningkatan kepuasan yang terjadi pada UMKM Fraise
Cakery menunjukkan bahwa pengelolaan hubungan pelanggan yang baik mampu meningkatkan kualitas layanan.
Kondisi ini memperkuat peran CRM sebagai strategi dalam menjaga hubungan pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa
pendekatan berbasis digital dapat meningkatkan efektivitas pelayanan. Temuan ini juga sejalan dengan Antonijevic et al.,
(2022) yang menjelaskan bahwa kemudahan penggunaan layanan digital berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Implementasi CRM yang sederhana dan mudah digunakan memberikan pengalaman yang lebih nyaman bagi pelanggan.
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Kondisi ini menunjukkan bahwa kemudahan akses menjadi faktor penting dalam keberhasilan sistem digital. Penggunaan
platform yang familiar membantu pelanggan dalam beradaptasi dengan layanan digital.

Peningkatan loyalitas pelanggan yang terjadi juga sesuai dengan temuan Zamzami et al., (2025) yang menyatakan bahwa
layanan yang fleksibel dapat meningkatkan keterikatan pelanggan. Pelanggan menunjukkan kecenderungan untuk
melakukan pembelian ulang ketika pelayanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan mereka. Kondisi ini menunjukkan
bahwa fleksibilitas layanan menjadi faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan. CRM berbasis digital mampu
mendukung terciptanya layanan yang lebih fleksibel dan responsif. Efisiensi operasional yang meningkat juga sejalan
dengan temuan Taher et al, (2025) yang menunjukkan bahwa sistem berbasis data mampu meningkatkan kinerja
operasional. Penggunaan database pelanggan membantu pelaku usaha dalam mengelola informasi secara lebih terstruktur.
Kondisi ini memberikan kemudahan dalam pengambilan keputusan serta penyusunan strategi pemasaran. Pengelolaan
data yang baik menjadi dasar dalam meningkatkan efisiensi usaha.

Beberapa kendala masih ditemukan dalam proses implementasi CRM berbasis digital. Keterbatasan pemahaman teknologi
dan pengelolaan sistem menjadi hambatan dalam penerapan yang optimal. Kondisi ini sejalan dengan penelitian Abdul-
Samad et al.,, (2022) yang menyatakan bahwa kegagalan sistem digital sering disebabkan oleh kurangnya perencanaan dan
pemahaman teknis. Hal ini menunjukkan bahwa pendampingan dan pelatihan tetap diperlukan dalam proses
implementasi. Dukungan berkelanjutan menjadi faktor penting dalam keberhasilan penerapan CRM pada UMKM. Secara
keseluruhan, hasil kegiatan menunjukkan bahwa penerapan CRM berbasis digital memberikan dampak positif terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada UMKM Fraise Cakery. Peningkatan yang terjadi tidak hanya pada aspek
pelayanan, tetapi juga pada hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Kondisi ini menunjukkan bahwa CRM dapat
menjadi strategi yang efektif dalam meningkatkan daya saing UMKM. Pendekatan yang terintegrasi antara teknologi dan
pengelolaan hubungan pelanggan menjadi kunci dalam keberhasilan usaha.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil kegiatan pengabdian yang telah dilaksanakan pada UMKM Fraise Cakery, dapat disimpulkan bahwa
penerapan strategi Customer Relationship Management berbasis digital mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan secara signifikan. Pendampingan selama 8 minggu yang melibatkan pemilik dan 2 karyawan berhasil
menciptakan sistem pencatatan pelanggan, percepatan respons, serta komunikasi pemasaran yang lebih terarah.
Peningkatan terlihat dari kualitas pelayanan, kecepatan respons, kemudahan komunikasi, serta frekuensi pembelian ulang
dan interaksi pelanggan melalui media digital. Kendala utama yang masih dihadapi adalah keterbatasan waktu
operasional untuk mengelola konten, yang telah diantisipasi dengan jadwal konten mingguan. Kegiatan pengabdian
selanjutnya disarankan untuk mengembangkan sistem CRM yang lebih terintegrasi (misalnya dengan aplikasi POS
sederhana) serta memperluas pelatihan kepada UMKM lain di bidang kuliner.
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