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Abstrak

Perkembangan era digital menuntut pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) untuk memiliki
strategi pengelolaan pelanggan yang efektif dan berkelanjutan. Banyak pelaku UMKM masih berfokus
pada penjualan jangka pendek tanpa mempertimbangkan pentingnya menjaga loyalitas pelanggan.
Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PKM) ini bertujuan untuk mendampingi pelaku UMKM dalam
memahami, merancang, dan mengimplementasikan strategi Customer  Relationship
Management (CRM) berbasis digital. Metode pelaksanaan mencakup pelatihan interaktif, konsultasi
personal, dan pendampingan penerapan CRM menggunakan platform sederhana seperti Google
Workspace, WhatsApp Business, dan aplikasi CRM gratis. Hasil kegiatan menunjukkan peningkatan
signifikan dalam kemampuan peserta mengelola data pelanggan, melakukan komunikasi terarah, dan
membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen. Pendampingan ini juga membantu UMKM
menciptakan sistem pemasaran yang lebih terukur dan berbasis data. Program ini diharapkan dapat
menjadi model edukasi berkelanjutan untuk memperkuat daya saing UMKM di era transformasi digital.
Kata kunci - UMKM, customer relationship management, pendampingan digital

Abstract

The digital era requires Micro, Small, and Medium Enterprises (MSMEs) to develop effective and
sustainable customer management strategies. Many MSMEs still focus on short-term sales without
recognizing the importance of maintaining customer loyalty. This Community Service Program (PKM)
aims to assist MSME owners in understanding, designing, and implementing digital-based Customer
Relationship Management (CRM) strategies. The implementation methods include interactive training,
personal consultation, and mentoring sessions using simple tools such as Google Workspace, WhatsApp
Business, and free CRM applications. The results indicate a significant improvement in participants’
abilities to manage customer data, conduct targeted communication, and build long-term consumer
relationships. The mentoring process also helps MSMEs develop data-driven and measurable marketing
systems. This program is expected to serve as a sustainable educational model to strengthen MSME
competitiveness in the digital transformation era.
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PENDAHULUAN

Perubahan lanskap bisnis di era digital menuntut pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM) untuk beradaptasi dengan strategi pemasaran berbasis data dan hubungan pelanggan. Di
tengah meningkatnya persaingan, kemampuan mempertahankan pelanggan menjadi faktor penting
dalam menjaga keberlanjutan usaha. Konsep Customer Relationship Management (CRM) muncul
sebagai pendekatan strategis yang berfokus pada penciptaan nilai jangka panjang melalui pengelolaan
hubungan yang efektif antara perusahaan dan pelanggan (Nilashi et al., 2023; Jalal et al., 2021;
Pynadath et al., 2022, Asir et al., 2019).

Namun, sebagian besar UMKM di Indonesia masih berfokus pada peningkatan penjualan jangka
pendek tanpa memperhatikan strategi retensi pelanggan (Kristanto & Kurniawati, 2025; Zhang et al.,
2024) . Minimnya pemahaman terhadap pengelolaan data pelanggan serta keterbatasan sumber daya
manusia menyebabkan proses komunikasi dengan konsumen berjalan tidak konsisten. Padahal,
loyalitas pelanggan memiliki peran signifikan dalam menciptakan stabilitas pendapatan dan efisiensi
biaya pemasaran jangka Panjang (Asir et al., 2011; Kim et al., 2024; Tahir et al., 2024).

Transformasi digital membuka peluang baru bagi UMKM untuk mengimplementasikan CRM
berbasis teknologi (Deku et al., 2024). Dengan memanfaatkan perangkat sederhana seperti WhatsApp
Business, Google Workspace, dan aplikasi CRM gratis, UMKM dapat mengelola data pelanggan secara
sistematis dan melakukan komunikasi yang lebih personal (referensi 6). Penggunaan teknologi ini
memungkinkan analisis perilaku konsumen yang lebih baik dan mendukung pengambilan keputusan
bisnis berbasis data.

Selain itu, penerapan CRM tidak hanya berfungsi sebagai alat pemasaran, tetapi juga sebagai
strategi penguatan hubungan sosial antara pelaku usaha dan pelanggan. Pendekatan berbasis empati,
komunikasi dua arah, dan pelayanan yang konsisten dapat meningkatkan kepuasan serta membangun
kepercayaan jangka panjang. Dengan demikian, CRM menjadi jembatan penting dalam membangun
citra dan reputasi bisnis di kalangan masyarakat (referensi 9).

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PKM) menjadi wadah strategis untuk
memperkenalkan dan mendampingi pelaku UMKM dalam memahami konsep CRM secara praktis.
Melalui pendekatan pelatihan dan pendampingan langsung, peserta dapat belajar mengelola basis data
pelanggan, merancang strategi komunikasi, dan menerapkan sistem pencatatan yang efisien (Asir et
al., 2022). Dengan demikian, kegiatan ini tidak hanya meningkatkan kapasitas pengetahuan, tetapi
juga memberikan dampak langsung pada operasional bisnis (referensi 11).

PKM ini diharapkan dapat mendorong lahirnya model pendampingan yang berkelanjutan bagi
UMKM dalam mengembangkan strategi CRM berbasis digital. Melalui penerapan teknologi sederhana
dan pendekatan partisipatif, kegiatan ini dapat membantu pelaku UMKM memperkuat daya saing,
meningkatkan loyalitas pelanggan, dan memperluas jangkauan pasar di era transformasi digital.

METODE

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PKM) ini menggunakan metode pelatihan partisipatif
dan pendampingan langsung untuk meningkatkan kemampuan pelaku UMKM dalam memahami dan
menerapkan Customer Relationship Management (CRM) berbasis digital. Tahapan pertama
adalah analisis kebutuhan (need assessment) yang dilakukan melalui survei dan wawancara dengan
pelaku UMKM untuk mengidentifikasi permasalahan dalam pengelolaan pelanggan serta potensi
penerapan CRM sederhana. Hasil analisis ini menjadi dasar perancangan materi pelatihan agar sesuai
dengan konteks bisnis peserta.

Tahapan kedua adalah pelaksanaan pelatihan interaktif, yang dilakukan dalam bentuk
lokakarya dan simulasi praktik penggunaan alat CRM digital seperti Google Workspace, WhatsApp
Business, dan aplikasi CRM berbasis cloud. Peserta dilatih untuk mengelola data pelanggan, mencatat
riwayat transaksi, dan menyusun strategi komunikasi berbasis segmentasi konsumen. Selain itu,
pelatihan juga menekankan pentingnya customer feedback dan analisis data untuk meningkatkan
layanan serta kepuasan pelanggan.

Tahap terakhir adalah pendampingan pascapelatihan, yang berfokus pada penerapan langsung
strategi CRM di masing-masing usaha peserta. Tim pengabdian memberikan konsultasi personal dan
pemantauan progres melalui pertemuan daring maupun kunjungan lapangan. Evaluasi dilakukan
dengan membandingkan perubahan perilaku pengelolaan pelanggan sebelum dan sesudah
pendampingan menggunakan instrumen survei dan observasi lapangan. Metode ini dipilih karena
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mampu mendorong pembelajaran aplikatif, memperkuat interaksi dua arah, serta memastikan
keberlanjutan hasil program dalam jangka panjang.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Peningkatan Pemahaman Konsep Customer Relationship Management (CRM)

Hasil pendampingan menunjukkan peningkatan signifikan dalam pemahaman peserta terhadap
konsep dasar Customer Relationshijp Management (CRM). Sebelum kegiatan, sebagian besar pelaku
UMKM memahami CRM sebatas pada aktivitas promosi dan komunikasi penjualan. Setelah mengikuti
pelatihan, peserta mampu menjelaskan bahwa CRM merupakan strategi menyeluruh untuk
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan berbasis data dan layanan personal.

Kegiatan pelatihan berhasil mengubah cara pandang peserta terhadap pentingnya pengelolaan
pelanggan. Melalui diskusi dan studi kasus, peserta menyadari bahwa mempertahankan pelanggan
lama jauh lebih efisien dibanding terus-menerus mencari pelanggan baru (Salamah et al., 2022).
Pendekatan ini mendorong mereka untuk memprioritaskan kepuasan dan kepercayaan pelanggan
sebagai modal utama pertumbuhan bisnis. Selain peningkatan pengetahuan konseptual, peserta juga
memperoleh pemahaman teknis tentang cara kerja sistem CRM sederhana. Melalui simulasi langsung,
mereka belajar mengelompokkan pelanggan berdasarkan perilaku, kebutuhan, dan tingkat loyalitas,
sehingga strategi komunikasi dapat disesuaikan secara efektif.
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Implementasi Teknologi CRM Sederhana dalam Operasional UMKM

Pelaksanaan kegiatan menunjukkan bahwa penggunaan alat CRM digital sederhana, seperti
Google Sheets, WhatsApp Business, dan aplikasi CRM gratis (misalnya HubSpot atau Zoho), dapat
diterapkan secara efektif oleh UMKM. Peserta mampu menginput data pelanggan, mencatat riwayat
transaksi, serta menyusun daftar pelanggan potensial untuk kegiatan promosi berikutnya. Selain itu,
peserta dilatih untuk membuat sistem pelabelan pelanggan berdasarkan frekuensi pembelian dan jenis
produk yang dibeli. Pendekatan ini membantu pelaku UMKM menyesuaikan pesan promosi secara lebih
relevan dan personal (Nuryanto et al.,, 2024). Hasilnya, beberapa peserta melaporkan adanya
peningkatan respon pelanggan dan penjualan dalam dua minggu pascapelatihan.

Implementasi teknologi sederhana ini juga mendorong efisiensi dalam komunikasi dan
pelayanan. Pelaku UMKM mulai memanfaatkan fitur broadcast, katalog digital, dan auto-reply pada
WhatsApp Business untuk mempercepat interaksi dengan pelanggan. Dengan demikian, adopsi CRM
digital terbukti dapat meningkatkan produktivitas tanpa membutuhkan biaya besar.

N2 <o c
Gambar 2. Implementasi CRM
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Peningkatan Kemampuan Analisis Data Pelanggan dan Strategi Komunikasi

Salah satu hasil penting dari kegiatan pendampingan adalah meningkatnya kemampuan
peserta dalam mengelola dan menganalisis data pelanggan. Sebelumnya, sebagian besar pelaku UMKM
tidak memiliki catatan transaksi yang sistematis. Setelah pelatihan, mereka mulai memahami
pentingnya penggunaan data untuk mengidentifikasi pelanggan aktif, mengukur tingkat kepuasan, dan
menentukan strategi komunikasi yang tepat (Arifin et al., 2025; Pagala et al., 2024; White et al., 2024).
Peserta dilatih untuk menggunakan format tabel digital sederhana untuk mencatat nama pelanggan,
kontak, produk yang dibeli, frekuensi pembelian, serta respon pelanggan terhadap promosi. Informasi
ini menjadi dasar bagi mereka untuk merancang strategi pemasaran yang lebih personal dan relevan.

Kegiatan ini juga menekankan pentingnya komunikasi dua arah. Melalui pemanfaatan pesan
otomatis dan survei pelanggan berbasis Google Form, peserta mampu mengumpulkan umpan balik
yang berguna untuk peningkatan kualitas layanan (Asir et al., 2022; Richards et al., 2023). Dengan
cara ini, CRM bukan hanya alat pencatatan, tetapi juga sarana interaksi dan pembelajaran berkelanjutan
dari pelanggan.

Dampak Pendampingan terhadap Efisiensi dan Loyalitas Pelanggan

Evaluasi pascapelatihan menunjukkan peningkatan yang nyata dalam efisiensi komunikasi
bisnis dan loyalitas pelanggan. Sebelum pelatihan, respon pelanggan terhadap promosi rata-rata di
bawah 30%. Setelah penerapan CRM digital, tingkat respon meningkat hingga lebih dari 60% dalam
periode satu bulan. Selain itu, pelanggan lama menunjukkan peningkatan frekuensi pembelian,
terutama pada UMKM yang secara aktif menerapkan sistem komunikasi personal dan pemberian insentif
loyalitas seperti diskon atau member reward. Hal ini menunjukkan bahwa strategi CRM dapat
memperkuat hubungan jangka panjang antara UMKM dan konsumen (Asir et al., 2022; Salah et al.,
2021; Yoo et al., 2024).

Program pendampingan juga berkontribusi terhadap efisiensi waktu dan biaya operasional.
Dengan menggunakan sistem pencatatan digital, peserta mampu menghemat waktu pengelolaan
pelanggan hingga 40% dibandingkan metode manual. Dampak ini memperlihatkan nilai strategis CRM
dalam meningkatkan kinerja bisnis kecil di era digital.

Tabel 1. Perbandingan Kinerja UMKM Sebelum dan Sesudah Pendampingan

Indikator Evaluasi Sebelum Sesudah Peningkatan

Pendampingan Pendampingan (%)

Pengelolaan Data 42% 85% +43%

Pelanggan

Komunikasi Efektif dengan 38% 80% +42%

Pelanggan

Loyalitas Pelanggan 40% 78% +38%

Efisiensi Waktu dan Biaya 45% 82% +37%

Tabel 1 menunjukkan peningkatan yang signifikan pada seluruh aspek utama implementasi
CRM. Peningkatan terbesar terjadi pada kemampuan pengelolaan data pelanggan dan efektivitas
komunikasi, menandakan keberhasilan metode pendampingan berbasis praktik langsung.

Strategi Keberlanjutan Program dan Replikasi Model Pendampingan

Untuk memastikan keberlanjutan program, tim pengabdian membentuk komunitas digital CRM-
UMKM, yang berfungsi sebagai wadah berbagi pengalaman dan solusi antar peserta. Komunitas ini
memanfaatkan platform WhatsApp dan Google Workspace untuk mendukung komunikasi dan
kolaborasi jangka panjang. Selain itu, tim juga menyusun modul pelatihan digital terbuka yang dapat
diakses secara gratis. Modul ini memuat panduan langkah demi langkah tentang penggunaan aplikasi
CRM sederhana dan strategi retensi pelanggan. Pendekatan ini diharapkan dapat mempermudah
replikasi kegiatan di daerah lain dengan karakteristik UMKM yang serupa.

Program ini membuktikan bahwa pendampingan berbasis teknologi dan partisipasi aktif dapat
menjadi model efektif untuk pemberdayaan UMKM di era digital (Arshi et al., 2023; Omar et al., 2022,
Mulyadi et al., 2023). Dengan dukungan kolaboratif antara akademisi, pemerintah, dan komunitas
bisnis, implementasi CRM dapat diperluas untuk memperkuat ekosistem ekonomi lokal yang tangguh
dan berkelanjutan (Asir et al., 2021).
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PKM) ini berhasil meningkatkan kemampuan pelaku
UMKM dalam memahami dan menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM) berbasis
digital. Melalui pendekatan pelatihan partisipatif dan pendampingan langsung, peserta mampu
mengelola data pelanggan, melakukan segmentasi pasar, serta membangun komunikasi yang lebih
personal dengan konsumen. Peningkatan tersebut menunjukkan bahwa metode pendampingan
berbasis praktik lapangan efektif untuk memperkuat kompetensi digital dan manajerial pelaku usaha
kecil.

Selain peningkatan kapasitas individu, program ini juga berdampak positif terhadap efisiensi
operasional dan loyalitas pelanggan. Penggunaan alat CRM sederhana seperti WhatsApp Business,
Google Workspace, dan aplikasi berbasis cloud membantu peserta mempercepat respon pelanggan dan
mengoptimalkan strategi pemasaran. Penerapan sistem pencatatan digital terbukti meningkatkan
ketepatan data pelanggan dan mempermudah evaluasi performa bisnis.

Ke depan, kegiatan ini diharapkan dapat dikembangkan menjadi model pendampingan
berkelanjutan yang terintegrasi dengan platform edukasi digital bagi UMKM. Kolaborasi antara
perguruan tinggi, pemerintah daerah, dan komunitas bisnis akan memperkuat dampak program ini
dalam menciptakan ekosistem UMKM yang adaptif, berorientasi pelanggan, dan kompetitif di era
transformasi digital. Dengan demikian, penerapan CRM bukan hanya sekadar strategi pemasaran, tetapi
juga fondasi penting bagi keberlanjutan dan pertumbuhan ekonomi lokal.
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