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Abstrak

Dengan meningkatkan persaingan globalisasi, para pebisnis dituntut untuk
dapatbersaing secara nasional ataupun internasional, guna untuk meningktakan kualitas
pelayan yang agar menjaga loyalitas pelanggan pelanggan akibat maraknya persaingan saat
ini. Hal ini juga dapat terjadi pada rumah produksi Pempek Bege bagaimana CRM
(Consumer Relationship) dapat meningkatkan loyalitas pelanggan?, apakah CRM memiliki
peranan yang penting dalam meningkatkan probabilitas pada pempek bege?. Tujuan
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis apakah CRM tersebut dapat meningkatkan bisnis
dan bagaimana CRM menjadi hal yang penting bagi rumah produksi Pempek Bege. Metode
penelitian ini menggunakan penelitian kualitati, penulis melakukan wawancara mendalam
mengenai peran costumer service melalui costomer relationship management. Sumber data
utama dalam penelitian ini adalah kata-kata dan tindakan kepada pemilik usaha rumah
produksi Pempek Bege. Serta menggunakan data berdasarkan tinjuan pustaka, atau penelitian
terdahulu untuk memperkuat argumen. Hasil yang diteliti menunjukkan bahwa CRM
memiliki peranan yang penting dalam meningkatkan probabilitas, Manfaat dari CRM yang
positif membuat masyarakat lebih menghargai, menghormati, mempercayai dan menerima
dengan baik produk atau jasa yang ada di perusahaan. CRM perusahaan harus dijaga agar
tetap positif karena akan memberikan dampak yang positif pula bagi perusahaan.
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Abstract

by increasing globalization competition, business people are required to be able to
compete nationally or internationally, in order to improve the quality of service in order to
maintain customer customer loyalty due to the rampant competition today. This can also
occur in the Pempek Bege production house how CRM (Consumer Relationship) can increase
customer loyalty, does CRM have an important role in increasing the probability of Pempek
Bege? The purpose of this research is to analyze whether CRM can improve business and
how CRM is important for Pempek Bege production house. This research method uses
qualitative research, the author conducted in-depth interviews regarding the role of customer
service through costomer relationship management. The main data sources in this research
are words and actions to the business owner of Pempek Bege production house. As well as
using data based on literature review, or previous research to strengthen the argument. The
results studied show that CRM has an important role in increasing probability, the benefits of
positive CRM make people appreciate, respect, trust and accept well the products or services
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in the company. The company's CRM must be kept positive because it will also have a
positive impact on the company.

Keywords : CRM, Customer Loyalty, Customer Service, E-Bussiness

Pendahuluan

Saat ini, semakin banyak perusahaan dan toko makanan yang muncul di Indonesia
dengan berbagai produk yang menggoda pelanggan. Para pelaku bisnis bersaing untuk
memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen, sehingga para produsen dapat
memastikan bahwa konsumennya tetap setia meskipun selera konsumen atau lingkungan
sekitar berubah. Kualitas pelayanan sangat penting untuk mencapai kepuasan dan loyalitas
pelanggan (Michael D. johnson, 2001).

Oleh karena itu, untuk bertahan di pasar, sektor jasa, dan sektor lainnya harus mampu
memberikan layanan yang bersifat individual pada setiap produk dan layanan yang mereka
tawarkan. Salah satu hal yang harus dilakukan Setiap organisasi atau badan usaha
memperhatikan peningkatan pelayanan, yang berdampak pada kinerja bisnis yang lebih baik.
Dengan komunikasi yang efektif, perusahaan dapat mempertahankan hubungan yang baik
dan sesuai dengan pelanggan. Salah satu fungsi utama bank adalah melayani nasabah karena
sangat penting bagi keberlanjutan bisnis (Tax et al., 2013).

Peran Customer Service dalam menciptakan loyalitas pelanggan adalah memberikan
pelayanan berkualitas kepada para pelanggan melalui penerapan CRM (Customer
Relationship Management)(Sam et al., 2019). Dikarenakan dalam dunia bisnis, Penerapan
CRM dalam menjalin komunikasi dengan pelanggan terasa sangat efektif dalam memberikan
pelayanan kepada para pelanggannya. Hal ini dapat menjadi landasan untuk memperoleh
pelanggan baru, serta merawat, menjaga, dan mengembangkan hubungan dengan pelanggan
yang ada (Mogi & States, 2004).

Baru-baru ini, semakin banyak perusahaan yang mengembangkan strategi manajemen
hubungan pelanggan (CRM) sosial untuk mengintegrasikan peluang yang ditawarkan oleh
Web 2.0 ke dalam pendekatan pemasaran mereka (Malki et al., 2023). CRM adalah strategi
bisnis yang mengarah pada keterlibatan pelanggan melalui media sosial (SM) dengan tujuan
mempertahankan kepercayaan pelanggan dan loyalitas merek. Inovasi ini memungkinkan
perusahaan untuk memusatkan strategi mereka pada pelanggan, menjangkau dan menarik
mereka dengan konten yang dibuat pengguna, meningkatkan keterlibatan mereka
menggunakan interaksi sosial daring, dan mempertahankan mereka dengan menciptakan
hubungan baru dengan pelanggan lain (Bruhn et al., 2014).

Jumlah permasalahan yang dihadapi oleh perusahaan dapat berakibat pada citra
perusahaan yang negatif serta menurunkan tingkat loyalitas dari konsumen (Amanto et al.,
2019). Agar dapat menghindari buruknya citra perusahaan, penting bagi perusahaan untuk
memfokuskan perhatian pada pelayanan kepada konsumen. Hal ini dikarenakan pelayanan
yang baik kepada konsumen memiliki peranan yang sangat krusial dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Pelanggan merupakan aset terpenting bagi perusahaan, karena mereka
memberikan kontribusi yang signifikan terhadap pengembangan reputasi perusahaan.

Permasalahan tersebut dapat dialami dengan rumah produksi Pempek Bege, hal ini
dapat dilihat dari platform digital dari rumah produksi yang kurang menarik perhatian
netizen. Hal ini menjadi suatu perhatian bagi owner untuk meningkatkan hubungan kepada
konsumen agar terciptanya consumen relationship. Padahal di era digital membangun
hubungan dengan pelanggan adalah hal yang sangat penting demi membangun suatu loyalitas



pelanggan. Komentar baik dan buruk dapat mempengaruhi perspektif konsumen di pempek
bege, hal ini menjadi permasalahan bagaimaan penerapan CRM di rumah produksi pempek
tersebut.

Di sisi lain, CRM telah memberikan kemampuan kepada pelanggan untuk
mengekspresikan dirinya melalui blog dan forum serta memberikan pendapatnya dengan
cepat, bebas, dan mudah ‒ tentang produk dan layanan yang telah dibelinya ‒ kepada
pelanggan atau pengiklan lain. menurut (Cakici et al., 2019), bahwa Consumer Loyalty dapat
ditingkatkan melalui Cosnumer Satisfaction, yang merupakan mediator potensial antara CRM
dan loyalitas. Kedua, beberapa sektor tertentu di mana pelanggan terlibat dalam hubungan
jangka panjang dan mendalam dengan perusahaan memerlukan penyelidikan lebih lanjut
untuk memberi tahu manajer tentang cara mendapatkan manfaat dari sistem CRM sosial dan
cara menghasilkan tingkat kepuasan dan loyalitas yang lebih tinggi (Chen et al., 2021).

Tegasnya, melalui komunikasi image yang telah diperbaiki menjadi lebih elastis.
Sebagai salah satu rumah produksi UMKM terbesar di Indonesia yang harus dilakukan
Pempek Bege adalah membuat konsumennya merasa puas dan tetap loyal maka perlu
menanamkan image yang baik dalam benak konsumen dengan melakukan pelayanan yang
memuaskan, dengan mengutamakan keramahan dalam pelayanan, kuat dalam networking dan
selalu memberikan informasi terkini dan akurat, serta memberikan reward (Fais Assagaf et
al., 2019). Itulah kunci utama dalam membuat konsumen merasa puas dan tetap loyal.

Salah satu bentuk kenyamanan pelanggan seperti rasa senang, nyaman dan aman
kepada konsumen atas perlakuan dan informasi yang diberikan mengenai hal-hal yang
berhubungan dengan produk yang ditawarkan oleh perusahaan atau terhadap segala macam
cara pemecahan masalah yang dihadapi konsumen dapat teratasi, pada saat itulah loyalitas
konsumen meningkat (Chairul Basrun Umanailo, 2019). Melalui peningkatan kualitas
pelayanan tersebut diharapkan konsumen akan merasa puas dan loyal dan pada gilirannya
kinerja perusahaan juga akan meningkat. Disamping itu kualitas pelayanan yang baik mampu
berperan mengubah image atau citra dengan cara menyalurkan informasi yang lebih lengkap.

Pada penelitian ini merujuk pada (Juanamasta et al., 2019), penelitian tersebut
membahas bagaimana suatu perusahaan dapat meningkatkan nilai baik berupa jasa ataupun
barang yang dihasilkan untuk meningkatkan loyalitas dan citra baik bagi konsumen, melalui
Consumer Relationship. Kemudian pada jurnal (Malki et al., 2023), membahas bagaimana
Media sosial telah menjadi fenomena sosial baru di negara-negara berkembang, yang
mengarah pada kepuasan pelanggan, Penting untuk mempromosikan dan mendorong
komunikasi dengan pelanggan saat ini dan calon pelanggan untuk meningkatkan pembelian
dan pembelian kembali produk dan layanan.

Banyaknya penelitian yang membahas topik terkait, tetapi peniliti hanya menjelaskan
bagaimana CRM dapat menjadi peranan penting dalam kemajuan suatu perusahaan.
Penelitian ini dapat menjadi bahan referensi pembaca maupun pengusaha dalam
meningkatkan consumer relationship untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

Dari perspektif tersebut peneliti berfokus dalam pada bagaimana sistem CRM yang
dilakukan rumah produksi Pempek Bege dalam meningkatkan loyalitas pelanggan?
Kemudian apakah CRM memainkan peranan penting dalam consumer loyalty?. Tujuan
penelitian ini dilakukan untuk menganalisis apakah CRM tersebut dapat meningkatkan bisnis
dan bagaimana CRM menjadi hal yang penting bagi suatu organisasi/perusahaan. Untuk
menjawab pertanyaan ini, struktur penelitian terbagi menjadi 6 bagian, Bagian 2 menyajikan
kajian teori. Metodologi penelitian dijelaskan di Bagian 3 metodologi penelitian di Bagian 4.



Hasil dan Pembahasan dan Bagian 5 dan 6, kami menyajikan kesimpulan serta keterbatasan
di dalam penelitian kami.

KAJIAN TEORI
A. Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM)

Manajemen hubungan pelanggan (CRM) adalah strategi yang digunakan oleh
perusahaan untuk mengelola intraksi dengan pelanggan dan calon pelanggan. Tujuan utama
CRM adalah untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan retensi pelanggan dan kepuasan pelanggan (Payne & Frow, 2005).

Menurut Payne dan Frow (2005), CRM mencakup proses pengumpulan dan analisis
data pelanggan untuk memahami kebutuhan dan perilaku mereka. perusahaan dapat
menyesuaikan penawaran dan meningkatkan interaksi dengan pelanggan. Hal ini sangat
penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif dan membangun loyalitas
(Buttle, 2008).

Dalam penelitian oleh Buttle (2009), diungkapkan bahwa implementasi CRM yang
efektif dapat menghasilkan nilai tambah bagi perusahaan. CRM tidak hanya berfokus pada
penjualan, tetapi juga pada pengembangan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Ini
mencakup pendekatan seperti personalisasi layanan, komunikasi yang konsisten, dan
dukungan purna jual yang baik (Chaffey et al., 2009).Konsumen merupakan aset yang sangat
penting karena tidak ada satupun lembaga atau perusahaan yang akan mampu bertahan hidup
apabila ditinggal oleh pelanggannya (Heinonen et al., 2010).Oleh karena itu, komunikasi
dengan pelanggan perlu dilakukan seefektif mungkin agar perusahaan dapat terus
membangun kerjasama yang baik dengan pelanggan. Salah satu bentuk komunikasi yang
dapat dilakukan perusahaan terhadap pelanggannya adalah dengan melakukan layanan
pelanggan, yang mencakup semua kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan lama atau konsumen yang telah menjadi pelanggan tetap.
(Coelho & Henseler, 2012).

Kegiatan membangun hubungan dengan pelanggan, yang dikenal sebagai Customer
Relations, di dalam dunia bisnis dilaksanakan oleh sebuah divisi khusus yang disebut
customer service. Hal ini karena customer service berfungsi sebagai garda terdepan
perusahaan yang siap melayani semua kebutuhan konsumen dengan cara yang memuaskan.
Ini termasuk menangani keluhan yang dihadapi pelanggan serta memberikan nilai dan
kepuasan yang tinggi, yang pada akhirnya akan mampu meningkatkan loyalitas pelanggan.
Peran Customer Service dalam melayani konsumen mencakup pemberian informasi
mengenai produk dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen, sehingga konsumen dapat
merasakan kepuasan dan loyalitas terhadap perusahaan. (Michael D. johnson, 2001).

B. Hubungan pelanggan

Hubungan pelanggan adalah interaksi yang terjadi antara perusahaan dan pelanggan
seiring waktu, yang bertujuan untuk membangun kepercayaan dan loyalitas. Dalam konteks
Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM), hubungan ini menjadi sangat penting karena dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong mereka untuk tetap setia. hubungan yang
baik dengan pelanggan dapat meningkatkan nilai jangka panjang yang diberikan oleh
pelanggan kepada perusahaan (Berry, 1995).

Untuk membangun hubungan yang efektif, perusahaan perlu memahami karakteristik
dan kebutuhan masing-masing pelanggan. Dengan data yang tepat, perusahaan dapat
mengkategorikan pelanggan berdasarkan preferensi dan perilaku mereka. Hal ini



memungkinkan perusahaan untuk mengembangkan pendekatan yang lebih personal dalam
interaksi mereka dengan pelanggan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan (Payne & Frow, 2005)

Selain itu, komunikasi yang efektif memainkan peran kunci dalam membangun
hubungan pelanggan. Perusahaan yang mampu berkomunikasi dengan baik dan responsif
terhadap kebutuhan serta keluhan pelanggan akan lebih mungkin untuk mempertahankan
pelanggan yang ada dan menarik pelanggan baru. Oleh karena itu, strategi komunikasi yang
baik harus menjadi bagian integral dari pendekatan CRM perusahaan (Gronroos, 1994).

Dengan memperhatikan aspek-aspek tersebut, perusahaan dapat membangun
hubungan pelanggan yang kuat dan berkelanjutan yang tidak hanya meningkatkan kepuasan
pelanggan tetapi juga meningkatkan citra perusahaan di mata konsumen. Hubungan yang
baik ini akan sangat berpengaruh pada keputusan pembelian di masa mendatang dan
menciptakan pelanggan yang loyal (Kumar & Reinartz, 2016)

Berdasarkan teori Smith, Customer Relations dapat diartikan sebagai satu individu
atau sekumpulan orang yang menggunakan satu atau lebih produk atau jasa yang ditawarkan.
Fungsi Customer Relations memiliki hubungan yang signifikan dengan lingkungan eksternal.
Oleh sebab itu, Customer Relations memegang peranan yang sangat penting dalam suatu
instansi (Luo et al., 2019).

Menurut Tull dan Kahle mendefinisikan customer relations sebagai suatu alat
fundamental yang direncanakan untuk mencapai tujuan perusahaan dan mengembangkan
keunggulan bersaing yang berkelanjutan dengan memasuki pasar program pemasaran yang
digunakan untuk melayani pasar sasaran (Coelho & Henseler, 2012).

C. Peran

Menurut Abu Ahmadi (1982), peran adalah suatu kompleks harapan manusia
mengenai bagaimana individu seharusnya bersikap dan bertindak dalam situasi tertentu,
berdasarkan status dan fungsi sosial yang dimilikinya. Sementara itu, menurut Soerjono
Soekanto, peran merupakan aspek dinamis dari kedudukan (status). Ketika seseorang
melaksanakan hak dan kewajibannya sesuai dengan kedudukannya, maka ia tengah
menjalankan suatu peranan.(Bidinger & Musin, 2013).

Kemudian, menurut Riyadi (2002:138), peran dapat dipahami sebagai orientasi dan
konsep dari bagian yang dimainkan oleh suatu pihak dalam konteks oposisi sosial. Dengan
adanya peran tersebut, pelaku baik individu maupun organisasi akan bersikap sesuai dengan
harapan dari orang-orang di sekitarnya. Selain itu, peran juga dipahami sebagai tuntutan yang
diberikan dalam struktur tertentu, seperti norma, harapan, tabu, tanggung jawab, dan lain
sebagainya. Di dalam peran terdapat serangkaian tekanan dan kemudahan yang
menghubungkan pelaku, serta mendukung fungsinya dalam proses pengorganisasian. Dengan
demikian, peran merupakan seperangkat perilaku yang terkait dengan kelompok, baik yang
berukuran kecil maupun besar, di mana semuanya menjalankan beragam peran (Brigette
Lantaeda et al., 2002).

Menurut Abu Ahmadi (2002) peran adalah suatu kompleks pengharapan manusia
terhadap caranya individu harus bersikap dan berbuat dalam situasi tertentu yang berdasarkan
status dan fungsi sosialnya (mince, 2021).

Menurut Biddle Thomas, peran (role) merupakan sekumpulan perilaku yang
diharapkan oleh orang lain terhadap seseorang suami berdasarkan posisinya dalam suatu
sistem. Sebenarnya, istri berusaha untuk memenuhi kebutuhan keluarga secara keseluruhan,



bukan sekadar untuk kepentingan pribadinya. Namun, mereka sering menghadapi beban
ganda (double burden), yakni pembagian tugas dan tanggung jawab yang terlalu membebani
perempuan. Hal ini mengakibatkan pekerjaan mereka menjadi dua kali lipat, terutama bagi
perempuan yang bekerja di luar rumah, karena selain menjalankan pekerjaan, mereka juga
harus bertanggung jawab terhadap seluruh urusan rumah tangga. (Budiarto & Taher, 2018).

Dalam teori sosial yang dikembangkan oleh Parson, peran didefinisikan sebagai
harapan-harapan yang terorganisir yang berkaitan dengan konteks interaksi tertentu. Hal ini
membentuk orientasi motivasional individu terhadap orang lain. Melalui pola-pola kultural,
cetak biru, atau contoh perilaku, individu belajar mengenai identitas mereka di hadapan orang
lain dan bagaimana seharusnya mereka bertindak terhadap orang lain (Awaludin & Ramdani,
2022).

D. Loyalitas

Loyalitas dapat dibangun melalui peningkatan nilai-nilai (nilai atribut, nilai
konsekuensi dan nilai objektif) dan kepuasan.Loyalitas merupakan suatu kecenderungan
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang pada perusahaan yang sama (Oliver, 1999).
mendefinisikan loyalitas sebagai suatu bentuk kesetiaan yang besar terhadap perusahaan
komitmen pelanggan untuk menjadi pelanggan suatu perusahaan di masa yang akan datang
dalam segala kondisi (Zeithaml et al., 1996).

Menyatakan bahwa tujuan akhir suatu perusahaan adalah menciptakan tingkat
loyalitas yang tinggi. Beberapa indikatornya meliputi: (1) menyampaikan hal-hal positif,
yaitu memberikan informasi yang baik mengenai layanan melalui ulasan, cerita, atau
pengalaman; (2) merekomendasikan perusahaan, yakni memberi saran tentang pengalaman
layanan yang memuaskan kepada teman-teman agar mereka juga tertarik untuk bergabung;
(3) mempertahankan kesetiaan kepada perusahaan, di mana konsumen melakukan pembelian
secara berkelanjutan karena pengalaman mereka; (4) melakukan belanja lebih banyak di
perusahaan, yang mencakup aktivitas untuk berinteraksi lebih lanjut dengan bisnis di masa
mendatang; dan (5) bersedia membayar harga yang lebih tinggi, yang berarti
mempertimbangkan perusahaan sebagai pilihan utama saat melakukan pembelian, dengan
harapan mendapatkan harga terendah.

Karena pelanggan adalah potensi pembeli dari barang atau layanan yang ditawarkan
oleh perusahaan, mereka merupakan fokus utama dalam pemasaran. Kepuasan pelanggan
menciptakan hubungan yang baik antara perusahaan dan pelanggan, memberikan platform
yang baik untuk pembelian ulang dan loyalitas, dan menghasilkan rekomendasi yang baik
dari mulut ke mulut (Nifita, 2010).

METODOLOGI PENELITIAN

Metode penelitian dapat dipahami sebagai semua cara atau teknik yang digunakan
dalam melakukan penelitian. Oleh karena itu, metode atau teknik penelitian merujuk pada
pendekatan yang diambil oleh peneliti saat melaksanakan proses penelitian (Kumar &
Reinartz, 2016). Penelitian adalah suatu proses yang melibatkan pengumpulan, analisis, dan
interpretasi informasi untuk menjawab pertanyaan yang ada. Suatu proses dikategorikan
sebagai penelitian jika memenuhi beberapa ciri-ciri, antara lain: harus sedapat mungkin
terkendali, teliti, sistematis, valid dan dapat diverifikasi, bersifat empiris, serta kritis (Kumar
& Reinartz, 2016).

Penelitian ini dilakukan pada UMKM di Jl. No. 45, Sei Kera Hilir 11, Kec. Medan
Perjuangan, Kota Medan, Sumatra Utara 20222. Rumah UMKM Pempek Bege. penulis



melakukan wawancara mendalam mengenai peran costumer service melalui costomer
relationship management. Sumber utama data dalam penelitian ini mencakup kata-kata dan
tindakan, sementara data tambahan meliputi dokumen foto, rekaman, serta jenis tulisan
lainnya. Data sejenis ini dapat dibedakan menjadi kata-kata dan tindakan, serta sumber data
tertulis dan foto. (Buton et al., 2019). Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data yang
digunakan oleh penulis meliputi wawancara mendalam, observasi, serta kegiatan yang
berhubungan langsung dengan informasi yang peneliti peroleh (Byrne, 2001). Untuk analisis
data, penulis melaksanakan proses analisis baik secara langsung saat pengumpulan data
maupun setelah pengumpulan data selesai dalam jangka waktu tertentu. Dengan menganalisis
data secara langsung saat pengumpulan, penulis dapat dengan cepat mengidentifikasi
kekurangan data yang perlu dikumpulkan serta menentukan langkah-langkah selanjutnya
yang diperlukan untuk menghasilkan hasil yang komprehensif. B. FitzPatrick, Validitas
dalam penelitian Pendidikan Kesehatan kualitatif (NISA’PRIVANI, 2022).

Dengan menyajikan data, penelitian dapat melaksanakan intervensi dengan lebih
cepat dan akurat dalam proses pengkodean serta pengambilan keputusan yang sesuai dengan
fokus penelitian. Penyajian data memegang peranan penting yang tak terpisahkan dari
analisis data dalam penelitian kualitatif. Penyajian analisis data, sebagai bagian dari reduksi,
juga merupakan elemen dari analisis data itu sendiri. Menurut Sugiyono (2009) dan Emzir
(2009), penelitian kualitatif berlandaskan filosofi positivisme untuk meneliti populasi atau
sampel tertentu, menggunakan teknik pengambilan sampel secara acak. Pengumpulan data
dilakukan dengan instrumentasi, kemudian data tersebut dianalisis secara statistik untuk
menguji hipotesis serta hubungan sebab-akibat dalam pengembangan ilmu pengetahuan, yang
dapat dilakukan baik melalui eksperimen maupun survei. Penelitian kualitatif bertujuan untuk
mengkaji perspektif partisipan melalui strategi yang interaktif dan fleksibel, serta difokuskan
pada pemahaman fenomena sosial berdasarkan sudut pandang partisipan.

Menurut Sugiyono (2009), terdapat lima ciri pokok penelitian kualitatif, (1)
mengutamakan makna, (2) menggunakan lingkungan alamiah sebagai sumber data, (3)
memiliki sifat deskriptif analitik, (4) memaham proses dimana peristiwa terjadi dan (5)
bersifat induktif. Penyajian data dalam penelitian kualitatif secara umum merupakan akhir
dari analisis data penelitian kualitatif.

HASIL & PEMBAHASAN

UMKM Pempek Bege menjadi salah satu rumah produksi pempek terbesar di
Indonesia, menjadikan rumah produksi ini sebagai UMKM yang sangat baik secara
verifikasi. Pempek bege menjual berbagai varian rasa pempek yang sangat memikat
pelanggan. Pempek bege menjadi salah satu produsen pempek yang besar, dapat dilihat dari
jaringan mitra yang luas dari sabang-kalimantan.

UMKM Pempek Bege berawal dari salah satu petinggi perusahaan kemudian
berpindah pihak di oposisi dan telah menjadi salah satu rumah produksi besar yang dapat
dilihat saat ini. Kemajuan pempek bege telah meningkat sampai saat ini, hal ini dapat
dibuktikan bahwa rumah produksi telah menjadi salah satu rumah UMKM terbaik menurut
Bank Indonesia. Selain penjualan pempek, Pempek Bege juga memproduksi dinsum bege
kepada pelanggan dan juga mitranya. Dengan harga yang kompetitif dan varian rasa yang
menarik setiap pelanggan, memiliki pengalaman tersendiri dalam berbisnis pada pempek
bege.



Menghadapi globalisasi, para pebisnis dituntut untuk mampu bersaing di dunia
internasional (Karp & Helg⊘, 2008). Menyadari hal tersebut Pempek Bege terus
meningkatkan kualitas layanan di ini bisnisnya dengan semaksimal mungkin. Berbekal
pengalaman yang panjang setelah sekian dekade, Pempek Bege telah mampu memproduksi
produk yang kuat sebagai mitra Pempek dan dinsum berkualitas dengan harga yang
kompetitif, hal tersebut akan terus dibangun dan dirawat. Sejalan dengan perkembangan di
berbagai bidang usaha Pempek Bege, sumber daya manusia sebagai salah satu aset
perusahaan secara rutin dibekali dengan berbagai kemampuan dan keterampilan, tanpa
meninggalkan filosofi kerja yang telah mendasari etos kerja semua karyawan sejak awal
(Edgley, n.d.).

DISKUSI

Peranan customer service melalui Customer Relationship Management (CRM) untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan pada Pempek Bege bertujuan untuk mencapai visi dan misi
perusahaan. Agar dapat menjalin hubungan baik dengan para pelanggannya, maka dilakukan
kegiatan customer relationship management dalam konteks kegiatan CRM yang dilakukan
oleh Pempek Bege. Identitas, merupakan langkah awal yang utama dalam penerapan CRM.
Banyak hal yang perlu diidentifikasi oleh perusahaan antara lain dengan mengetahui siapa
saja pelanggannya, kemudian customer service memiliki kemampuan untuk melayani
konsumen dalam memberikan arahan dan pengarahan mengenai cara-cara pengisian aplikasi
tersebut agar secara menyeluruh dan menjelaskan prosedur transaksi yang diinginkan. Hal
tersebut dilakukan customer service kepada konsumen agar dapat menjaga hubungan jangka
panjang dan menciptakan loyalitas pelanggan. Maka dari itu customer service akan menjadi
hal yang paling utama bagi konsumen. Untuk mengetahui calon konsumen yang tidak baik,
maka diperlukan kemampuan customer service dalam mengolah data base (Rumkel et al.,
2019). Customer Service harus jeli dalam menganalisa konsumen yang Tidak baik sehingga
dapat melakukan pendataan konsumen yang dianggap tidak layak menjadi pelanggan Pempek
Bege. Untuk mengetahui calon konsumen yang bersaing (memberikan pelayanan yang
terbaik) maka diperlukan adanya Customer Service yang baik pula.

Dari observasi yang ditelusuri, ditemukan bahwa rumah produksi pempek bege
kurangnya membangun hubungan konsumen di platfform digital, hal ini dapat dilihat
kurangnya responsif, padahal saat ini dikenal dengan word of mouth, yakni dimana rating
atau tanggapan konsumen mengenai pelayanan yang diberikan pempek bege baik secara
offline maupun online memiliki dampak yang signifikan terhadap perilaku konsumen.
Contohnya dengan mempertahankan pelanggan utama, perusahaan harus mempunyai
keunggulan kompetitif, misalnya. Customer service bertugas memberitahukan reward yang
diperoleh dari konsumen melalui media sosial. Tujuan dan reward seperti membership yang
diberikan kepada pelanggan akan dianggap loyal oleh perusahaan berdasarkan data base yang
dimiliki pihak perusahaan yaitu sebagai bentuk rasa terima kasih kepada pelanggan yang
telah melakukan pembelian di Pempek Bege.

Hal ini juga dapat dibuktikan dengan data bahwa penggunaan CRM dapat
meminimkan biaya pengeluaran dan menangani masalah pelanggan dalam membutuhkan
kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan. Akan tetapi sayangnya penggunaan CRM di
Indonesia masih sangatlah minim dibandingkan dengan perusahaan-perusahaan besar di luar
negeri. Maka dari data tersebut solusi yang dapat ditawarkan dengan mengolah data dengan
sistem softwere CRM (Suhartad, 2024).

Softwere CRM digunakan dalam memprediksi market global yang dapat mengolah
data secara tepat dan cerdas. Penggunaan sistem CRM ini telah terbukti dapat menunjang



bisnis atau usaha mereka agar terus mengikuti perkembangan teknologi yang dapat menjalin
hubungan dengan potensial buyer dan menjaga hubungan dengan actual buyers. data 2017
menunjukkan terjadi peningkatan total pasar mencapai USD 36 Miliar dengan menggunakan
sistem crm tersebut. Hal ini dapat menunjukkan bahwa sistem CRM yang digunakan oleh
suatu organisasi berpengaruh positif bagi perkembangan usahanya (sales, 2017).

Layanan pelanggan pada pempek bege bertanggung jawab dalam menanggapi
keluhan konsumen dengan ketentuan penanganan keluhan yang telah ditetapkan guna
melindungi hak konsumen untuk memperoleh pelayanan yang baik dan bertanggung jawab.
Namun apabila permasalahan tersebut belum terselesaikan maka pihak customer service juga
akan berkoordinasi terlebih dahulu dengan bagian operasional manager atau bagian yang
lebih berkompeten. Keluhan konsumen biasanya tidak terlalu banyak, biasanya kualitas rasa
yang sedemikian berubah karena waktu pengiriman yang terlalu lama, sistem po yang sangat
lama membuat pelanggan harus berlama-lama menunggu, keterlambatan pengiriman unit
kepada konsumen. Customer service memberikan informasi yang diinginkan konsumen
selengkap-lengkapnya. Keluhan lainnya terdapat pada rating, dimana komentar negatif lebih
dominan, seperti fasilitas yang ditawarkan buruk, pelayanan kepada pelanggan yang dianggap
kurang profesional. Hal tersebut dapat menjadi tantangan pempek bege dalam menjalin
hubungan dengan pelanggan atas komentar negatif seperti ini.

Maka dari itu pempek bege dapat menggunakan teknik Melalui manajemen data dan
analisis, seperti Salesforce platform CRM berbasis cloud terkemuka, membantu bisnis
menyederhanakan prosedur, meningkatkan interaksi dengan pelanggan, dan mendorong
pertumbuhan. Dengan menggunakan analitik tingkat lanjut, Salesforce akan
mengkonsentrasikan data pelanggan dan mengoptimalkan proses penjualan, layanan, dan
pemasaran. Kecerdasan buatan (AI) telah meningkatkan kinerja solusi Salesforce dan
menyediakan tools yang lebih cerdas dan efisien untuk bisnis. Kedua solusi akan
menggunakan algoritma pembelajaran mesin dan AI untuk mengoptimalkan proses seperti
manajemen hubungan pelanggan, panduan pengguna, dan dukungan data.

Selain itu hal yang dapat dilakukan Pempek Bege untuk melakukan customer visit
atau kunjungan ke konsumen. Customer Service berupaya memberikan pelayanan terbaik
untuk membangun hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang. Hal tersebut
diwujudkan dalam motto 3 S (Senyum, Sapa, Sapa). Tiga hal tersebut (3S) harus dilakukan
oleh setiap karyawan karena 3S merupakan faktor terpenting dalam meningkatkan mutu
pelayanan (Juanamasta et al., 2019).

Hal ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Lee-Kelley et al., 2003),
ditemukan bahwa CRM jelas memiliki potensi untuk membantu memperkuat loyalitas dan
membangun profitabilitas, meskipun penerapannya bisa sangat mahal. Teknik CRM
memungkinkan pengecer untuk fokus pada pengembangan profitabilitas pelanggan, daripada
profitabilitas agregat. Hal ini memungkinkan penggunaan sumber daya pemasaran dan
operasional yang lebih terarah. Lebih jauh lagi, aktivitas pelanggan yang loyal dan
menguntungkan dapat dilacak untuk memfasilitasi pengembangan ritel yang relevan secara
berkelanjutan. Dengan demikian, aktivitas CRM dapat sangat efektif dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan untuk mendapatkan keuntungan.

Hal ini telah menjawab rumusan masalah bahwa Consumen Relationship
Management (CRM), memberikan dampak yang signifikan terhadap perkembangan suatu
usaha/bisnis dengan mempertahankan loyalitas pelanggan. Dengan CRM ini menjadi langkah
yang tepat bagi perusahaan khususnya pempek bege untuk menjalin hubungan dengan
pelanggan lama dan mempertahankan pelanggan baru.



KESIMPULAN

Banyak sekali manfaat yang dapat dirasakan suatu perusahaan jika menggunakan
teknik CRM tersebut, di era globalisasi saat ini penting bagi perusahaan melakukan suatu
kebijakan yang berinovasi agar dapat mempertahan dan bersaing dalam dunia bisnis
khususnya. Consumer relationship merupakan potensi yang dapat diterapkan rumah produksi
Pempek bege untuk memperkuat loyalitasnya dan membangun probabilitas. Peranan CRM
pastinya telah dibuktikan dengan data, dinyatakan bahwa tahun 2017 CRM membawa
peningkatan yang signifikan dalam perkembangan usaha bisnisnya.

Maka itu penelitian ini memberikan saran kepada pempek bege untuk melakukan
inovasi dari segi CRM nya dengan menggunakan salesforce dan data softwere CRM yang
membuktikan telah membantu perkembangan usaha khususnya di negara maju. Hal ini
bertolak belakang dengan perkembangan CRM di Indonesia yang didapat masih minim
membuat usaha-usaha UMKM mengalami penurunan.

Oleh karena itu penggunaan CRM dapat diterapkan bagi seluruh unit usaha agar
mampu meningkatkan probabilitas, sebagaimana telah dibuktikan dengan penelitian
terdahulu bahwa Manfaat dari CRM yang positif membuat masyarakat lebih menghargai,
menghormati, mempercayai dan menerima dengan baik produk atau jasa yang ada di
perusahaan. CRM perusahaan harus dijaga agar tetap positif karena akan memberikan
dampak yang positif pula bagi perusahaan. Manfaat dari citra yang positif membuat
masyarakat semakin menghargai, menghormati, percaya dan menerima dengan baik produk
atau jasa yang ada pada perusahaan tersebut.
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