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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 Trgoda Mie 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 Trgoda Mie 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. 
 

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 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 
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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 Trgoda 
Mie 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 Trgoda Mie Tarempa 
untuk mengoptimalkan komunikasi dengan pelanggan, serta memanfaatkan teknologi 
dalam manajemen hubungan pelanggan. Dengan pendekatan yang tepat dalam 
membangun hubungan pelanggan, Trgoda Mie Tarempa akan mampu memperkuat 
posisinya pada pasar kuliner di Kota Batam dan mendorong pertumbuhan yang lebih 
berkelanjutan. 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan analisis deskriptif dengan metode studi 

kasus untuk menggambarkan manajemen hubungan pelanggan. Objek penelitian ini 
adalah UMKM Trgoda Mie 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 Trgoda Mie Tarempa 
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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 Trgoda Mie 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 Trgoda Mie 
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 Trgoda Mie Tarempa 

Trgoda Mie Tarempa merupakan UMKM yang bergerak di bidang kuliner, 
khususnya masakan khas Kepulauan Riau. Berlokasi di Kota Batam, usaha ini 
menyajikan mie tarempa sebagai produk utama yang dikombinasikan dengan berbagai 
varian rasa serta porsi yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. UMKM ini dikelola 
secara langsung oleh pemilik usaha yang juga terlibat dalam operasional harian, seperti 
pengelolaan stok bahan baku, pengaturan karyawan, hingga pelayanan pelanggan. 
Dengan kapasitas produksi terbatas, usaha ini mengandalkan kualitas rasa dan 
pelayanan ramah sebagai keunggulan bersaing. 

Namun, dalam hal pemasaran dan pengelolaan hubungan pelanggan, Trgoda Mie 
Tarempa belum memiliki sistem manajemen yang terstruktur. Interaksi dengan 
pelanggan masih dilakukan secara manual melalui media sosial atau kunjungan 
langsung. Selain itu, belum ada sistem database pelanggan ataupun program loyalitas 
yang dapat menunjang hubungan jangka panjang dengan konsumen. Penerapan 
strategi Customer Relationship Management (CRM) menjadi sangat relevan dalam 
menjawab tantangan ini. Strategi tersebut berperan penting dalam mengoptimalkan 
pelayanan, memperkuat retensi pelanggan, dan meningkatkan daya saing usaha di 
tengah kompetisi pasar kuliner yang semakin kompetitif. 
Implementasi Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) 

Untuk menjelaskan strategi membangun hubungan pelanggan di UMKM Trgoda 
Mie Tarempa, digunakan pendekatan three-stage CRM yang terdiri dari tahapan 
Acquire, Enhance, dan Retain (Hasan et al., 2023). 

1. Acquire – Menarik Pelanggan Baru 
Pada tahap ini, Trgoda Mie Tarempa melakukan akuisisi pelanggan melalui 

promosi di media sosial seperti Instagram dan WhatsApp. Meskipun frekuensi 
unggahan masih terbatas, promosi berbasis konten visual seperti foto makanan 
dan testimoni pelanggan cukup efektif dalam menarik minat konsumen. Usaha ini 
juga memanfaatkan promosi dari mulut ke mulut (Word of Mouth) yang berasal 
dari pelanggan lama (Hasan & Jasfar, 2025). 

Namun demikian, pendekatan yang digunakan masih belum optimal karena 
tidak terdapat sistem komunikasi yang terstruktur untuk memperkenalkan menu 
baru atau menjaring pelanggan potensial secara lebih luas. Penggunaan strategi 
pemasaran digital berbasis iklan berbayar atau kolaborasi dengan influencer lokal 
juga belum dimanfaatkan maksimal. Perluasan kanal promosi akan membuka 
peluang lebih besar untuk menjangkau target pasar yang lebih luas, termasuk 
segmen pelanggan muda yang aktif di media sosial. 
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2. Enhance – Meningkatkan Pengalaman Pelanggan 
Trgoda Mie Tarempa memberikan pelayanan yang cukup personal kepada 

pelanggan yang datang langsung, seperti menyapa nama pelanggan tetap dan 
menyesuaikan pesanan berdasarkan kebiasaan. Namun, belum ada sistem 
pencatatan preferensi pelanggan yang dapat digunakan sebagai referensi layanan 
di masa mendatang. 

Upaya enhancement dalam pelayanan dapat ditingkatkan melalui penggunaan 
media sosial yang lebih aktif. Misalnya dengan membuat konten interaktif, berbagi 
cerita pelanggan, dan menyelenggarakan kuis atau diskon khusus yang dapat 
meningkatkan kedekatan emosional dengan pelanggan (Putri & Surianto, 2022). 
Selain itu, penggunaan WhatsApp Business untuk pengelolaan pesanan dan 
notifikasi layanan juga dapat menjadi bentuk layanan yang lebih cepat dan efisien. 
Dengan memberikan respon yang cepat dan layanan yang konsisten, pelanggan 
akan merasa lebih dihargai, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan 
kepercayaan mereka terhadap brand. 

3. Retain – Mempertahankan Hubungan Jangka Panjang 
Saat ini, Trgoda Mie Tarempa belum memiliki program loyalitas yang 

mendorong pelanggan untuk kembali membeli secara rutin. Tidak adanya sistem 
pencatatan kunjungan atau penghargaan bagi pelanggan setia membuat bisnis ini 
kehilangan potensi dalam membangun hubungan jangka panjang. 

Untuk itu, disarankan agar UMKM ini mulai membangun database pelanggan, 
mencatat informasi dasar seperti nama, nomor kontak, pesanan favorit, dan 
tanggal kunjungan. Database ini dapat digunakan untuk memberikan penawaran 
spesial, ucapan ulang tahun, atau diskon khusus bagi pelanggan setia. Pendekatan 
ini terbukti efektif dalam meningkatkan retensi pelanggan sebagaimana 
disebutkan oleh Syahputro et al. (2024) bahwa CRM dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan secara signifikan dalam industri jasa makanan. Menjalin hubungan 
emosional yang kuat akan menciptakan pelanggan yang tidak hanya loyal, tetapi 
juga menjadi promotor aktif melalui rekomendasi kepada orang lain. 

Pemanfaatan Teknologi dalam CRM 
Teknologi digital seperti WhatsApp Business, Instagram, dan Google Form dapat 

digunakan secara optimal untuk memperkuat implementasi CRM. Penggunaan 
teknologi ini tidak memerlukan biaya besar, namun mampu menjembatani kebutuhan 
komunikasi dua arah dengan pelanggan secara lebih efisien. Melalui data interaksi 
digital, UMKM juga dapat menganalisis perilaku pelanggan dan menyusun strategi 
promosi yang lebih tepat sasaran (Gasawneh et al., 2021). 

Selain itu, integrasi konten media sosial dengan narasi yang membangun 
kedekatan emosional juga bisa menjadi alat penguat loyalitas. Pelanggan yang merasa 
dihargai dan diperhatikan cenderung merekomendasikan produk kepada orang lain. 
Dalam jangka panjang, keterlibatan aktif di dunia digital akan menjadi faktor penentu 
keberhasilan dalam mempertahankan posisi di pasar kuliner. 
Tantangan dan Solusi 

Beberapa tantangan yang dihadapi dalam implementasi CRM di Trgoda Mie 
Tarempa adalah keterbatasan sumber daya manusia, kurangnya pemahaman tentang 
CRM, serta ketergantungan pada cara kerja manual. Solusinya adalah dengan 
memberikan pelatihan ringan kepada staf mengenai pentingnya pencatatan data 
pelanggan, penggunaan aplikasi digital yang sederhana, dan pentingnya responsif 
terhadap keluhan pelanggan. 
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Selain itu, Trgoda Mie Tarempa dapat mulai menggunakan spreadsheet sebagai 
langkah awal pencatatan data pelanggan dan mengadopsi sistem CRM gratis berbasis 
cloud apabila kebutuhan meningkat. Dengan upaya bertahap dan berkelanjutan, UMKM 
ini dapat membangun sistem hubungan pelanggan yang lebih solid dan profesional. 
 
KESIMPULAN 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat 
disimpulkan bahwa UMKM Trgoda Mie Tarempa memiliki potensi yang sangat baik 
dalam membangun hubungan pelanggan yang kuat melalui penerapan strategi 
Customer Relationship Management (CRM) yang efektif. Meskipun saat ini pengelolaan 
hubungan dengan pelanggan masih dilakukan secara konvensional dan belum 
terstruktur, namun interaksi personal yang sudah berjalan menunjukkan adanya 
pondasi relasional yang dapat dikembangkan lebih lanjut. 

Melalui pendekatan tahapan CRM yaitu Acquire, Enhance, dan Retain, Trgoda Mie 
Tarempa dapat memulai langkah strategis untuk menarik pelanggan baru melalui 
media sosial, meningkatkan kualitas layanan dengan personalisasi interaksi, serta 
mempertahankan pelanggan lama melalui program loyalitas berbasis data. Strategi ini 
memungkinkan UMKM untuk tidak hanya fokus pada aspek transaksi, tetapi juga 
membangun hubungan emosional dengan pelanggan yang berdampak pada 
peningkatan kepuasan dan loyalitas jangka panjang. 

Pemanfaatan teknologi digital seperti WhatsApp Business, Instagram, dan 
pencatatan sederhana melalui spreadsheet merupakan solusi praktis yang dapat segera 
diterapkan sesuai dengan kapasitas UMKM. Digitalisasi sederhana ini memungkinkan 
pengusaha untuk mulai mengelola database pelanggan, mengidentifikasi perilaku 
konsumsi, dan melakukan komunikasi yang lebih efisien serta terarah. Penggunaan 
konten yang menarik dan relevan di media sosial juga dapat memperkuat citra merek 
serta menciptakan kedekatan yang lebih tinggi dengan pelanggan. 

Namun demikian, implementasi CRM juga dihadapkan pada tantangan seperti 
keterbatasan sumber daya manusia dan rendahnya literasi digital pada pelaku UMKM. 
Oleh karena itu, dibutuhkan upaya pelatihan internal dan peningkatan kesadaran akan 
pentingnya data pelanggan sebagai aset strategis dalam bisnis. Membangun CRM 
bukan hanya soal teknologi, tetapi tentang bagaimana UMKM menyusun sistem kerja 
yang konsisten dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan. 

Dengan penerapan manajemen hubungan pelanggan yang berkelanjutan, UMKM 
Trgoda Mie Tarempa dapat memperkuat daya saingnya di tengah industri kuliner yang 
kompetitif di Kota Batam. Hubungan pelanggan yang terjaga baik tidak hanya akan 
meningkatkan pendapatan, tetapi juga memperluas jangkauan pasar melalui promosi 
dari mulut ke mulut dan reputasi yang positif. Maka dari itu, CRM dapat menjadi 
pondasi strategis untuk pertumbuhan usaha yang lebih profesional dan berkelanjutan. 
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