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ABSTRACT 

 
Business competition in the culinary sector requires business owners not only to focus on product quality, but 

also on their ability to build and maintain good relationships with customers. This study aims to analyze the 

implementation of customer relationship management at the MSME Bakso Barcelona Pak Kumis Solo in Batam 

City. The methods used in this study were field observation, brief interviews, and documentation, using a 

qualitative descriptive approach. The analysis was conducted using the Customer Relationship Management 

(CRM) framework, which consists of people, process, and technology components. The object observed was Bakso 

Barcelona Pak Kumis Solo, a culinary business engaged in food and beverages, particularly meatballs and 

chicken noodles, which has several branches in Batam City and utilizes digital platforms such as GoFood, 

GrabFood, and ShopeeFood. The results show that customer relationships in this business have been implemented 

through direct service and the use of digital platforms, but they remain focused on short-term transactions. Several 

weaknesses were identified, including the absence of a customer database, the lack of a customer loyalty program, 

the absence of systematic complaint documentation, the lack of post-purchase follow-up, and the suboptimal use 

of technology to build long-term customer relationships. Based on the analysis, the implementation of CRM at 

Bakso Barcelona Pak Kumis Solo is still at a basic stage and is not yet fully aligned with CRM theory. Therefore, 

the business is advised to begin developing a simple customer database, recording purchase history, preparing 

standard operating procedures for complaint handling, providing customer feedback channels, creating special 

promotions for existing customers, and utilizing WhatsApp Business to strengthen customer satisfaction and 

loyalty. 

 
Keywords : Analysis, Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Culinary 

MSMEs, Digital Technology 

ABSTRAK 

Persaingan usaha pada sektor kuliner menuntut pelaku usaha untuk tidak hanya berfokus pada kualitas produk, 

tetapi juga pada kemampuan dalam membangun dan mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan manajemen hubungan pelanggan pada UMKM Bakso 

Barcelona Pak Kumis Solo di Kota Batam. Metode yang digunakan adalah observasi lapangan, wawancara 

singkat, dan dokumentasi dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Analisis dilakukan menggunakan framework 

Customer Relationship Management (CRM) dengan komponen people, process, dan technology. Objek yang 

diamati adalah Bakso Barcelona Pak Kumis Solo, sebuah usaha kuliner yang bergerak di bidang makanan dan 

minuman, khususnya bakso dan mie ayam, yang telah memiliki beberapa cabang di Kota Batam serta 
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memanfaatkan platform digital seperti GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa hubungan pelanggan pada usaha ini telah berjalan melalui pelayanan langsung dan pemanfaatan platform 

digital, tetapi masih berfokus pada transaksi jangka pendek. Beberapa kelemahan yang ditemukan antara lain 

belum adanya database pelanggan, belum terdapat program loyalitas pelanggan, belum terdokumentasinya 

keluhan secara sistematis, belum adanya tindak lanjut pasca pembelian, serta belum optimalnya pemanfaatan 

teknologi untuk membangun hubungan pelanggan jangka panjang. Berdasarkan analisis, penerapan CRM pada 

Bakso Barcelona Pak Kumis Solo masih berada pada tahap dasar dan belum sepenuhnya sesuai dengan teori CRM. 

Oleh karena itu, usaha disarankan untuk mulai membangun database pelanggan sederhana, mencatat riwayat 

pembelian, menyusun SOP penanganan komplain, menyediakan media umpan balik pelanggan, membuat promo 

khusus pelanggan lama, dan memanfaatkan WhatsApp Business untuk memperkuat kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata kunci : Analisa, Manajemen Hubungan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan, UMKM Kuliner, Teknologi Digital

1. PENDAHULUAN  

Perkembangan dunia khususnya pada sektor kuliner, semakin menunjukkan tingkat persaingan 

yang tinggi khususnya pada sektor kuliner. Banyaknya usaha makanan dan minuman yang bermunculan 

menuntut setiap pelaku usaha untuk tidak hanya fokus pada kualitas produk, tetapi juga pada 

kemampuan dalam membangun dan mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Pelanggan tidak lagi hanya mempertimbangkan rasa dan harga, tetapi juga kualitas pelayanan, 

kenyamanan, kecepatan respons, serta pengalaman yang mereka rasakan selama berinteraksi dengan 

usaha tersebut. Oleh karena itu, manajemen hubungan pelanggan menjadi salah satu aspek penting yang 

perlu diperhatikan oleh setiap usaha agar mampu menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan pendekatan untuk memahami kebutuhan 

pelanggan, menjaga komunikasi, meningkatkan pelayanan, dan membangun hubungan jangka panjang 

yang saling menguntungkan (Hasan & Fasha, 2021). Penerapan CRM relevan tidak hanya bagi 

perusahaan besar, tetapi juga bagi UMKM. Bagi UMKM, hubungan yang baik dengan pelanggan dapat 

menjadi kekuatan utama dalam mempertahankan usaha, mendorong pembelian ulang, dan menciptakan 

promosi dari mulut ke mulut (Gonu et al., 2024). 

Bakso Barcelona Pak Kumis Solo merupakan salah satu UMKM kuliner di Kota Batam yang 

bergerak di bidang makanan dan minuman, khususnya bakso dan mie ayam. Usaha ini berdiri sejak 

tahun 2024 dan pada saat observasi telah beroperasi lebih dari satu tahun. Dalam waktu yang relatif 

singkat, usaha ini telah berkembang dengan membuka beberapa cabang di berbagai wilayah Batam, 

seperti Batu Aji, Bengkong, Cahaya Garden, Top 100 Anggrek Mas, dan Cube Zone Bida Asri. Selain 

melayani pembelian langsung di outlet, usaha ini juga memanfaatkan platform digital seperti GoFood, 

GrabFood, dan ShopeeFood sebagai saluran penjualan. Kondisi ini menunjukkan bahwa usaha ini 

memiliki potensi perkembangan yang baik dan telah menyesuaikan diri dengan kebutuhan pasar yang 

semakin dinamis. Usaha ini telah memiliki pelanggan tetap yang terlihat dari keberadaan beberapa 

cabang aktif dan keberlanjutan operasional usaha dalam melayani konsumen di berbagai wilayah Kota 

Batam. Selain itu, usaha ini juga memiliki interaksi pelanggan yang aktif melalui pelayanan langsung 

di outlet maupun melalui platform digital seperti GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood. 

Untuk memperoleh data yang sesuai dengan kondisi lapangan, peneliti melakukan observasi 

langsung ke lokasi usaha, peneliti melaksanakan wawancara singkat dengan pihak yang terlibat dalam 

operasional. Kondisi hubungan pelanggan pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo saat ini dapat dilihat 

dari cara usaha melayani konsumen melalui dua jalur utama, yaitu pelayanan langsung di outlet dan 

pelayanan melalui platform digital. Pada pelayanan langsung, pelanggan datang ke lokasi untuk 

memesan dan menikmati produk secara langsung, sedangkan pada pelayanan digital pelanggan dapat 

memesan melalui aplikasi layanan pesan antar seperti GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood. Hal ini 

menunjukkan bahwa usaha telah menyesuaikan diri dengan perilaku konsumen yang semakin 

mengutamakan kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi. Dalam interaksi sehari-hari, hubungan 

pelanggan lebih banyak dibangun melalui pelayanan langsung saat pembelian, kecepatan penyajian, dan 
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respons penjual terhadap kebutuhan pelanggan. Berdasarkan hasil observasi, terdapat beberapa masalah 

yang berkaitan dengan manajemen hubungan pelanggan pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo. 

Loyalitas pelanggan belum dikelola secara optimal karena usaha belum memiliki program khusus 

seperti member, kartu pelanggan, atau promo bagi pelanggan tetap. Belum juga terdapat database 

pelanggan yang dapat digunakan untuk mengetahui kebiasaan pembelian, preferensi menu, atau 

frekuensi kunjungan pelanggan (Rostamzadeh et al., 2024). Keluhan pelanggan belum terdokumentasi 

secara sistematis, sehingga usaha berpotensi kesulitan dalam melakukan evaluasi terhadap pelayanan 

yang telah diberikan. Selain itu, promosi yang dilakukan masih bersifat umum sehingga belum mampu 

membedakan perlakuan antara pelanggan baru dan pelanggan lama. Pelayanan juga inkonsisten, 

terutama ketika kondisi usaha sedang ramai,sehingga pengalaman pelanggan dapat berbeda-beda. Pada 

seluruh permasalahan ini, belum terlihat adanya evaluasi kepuasan pelanggan secara rutin untuk menilai 

kualitas pelayanan, kecepatan, maupun tingkat kepuasan terhadap produk (Martinho et al., 2025). 

Permasalahan-permasalahan tersebut menunjukkan bahwa hubungan pelanggan pada usaha ini masih 

perlu diperkuat agar dapat mendorong kepuasan dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 

Perumusan masalah dalam penelitian ini difokuskan pada bagaimana implementasi manajemen 

hubungan pelanggan pada UMKM Bakso Barcelona Pak Kumis Solo di Kota Batam, apa saja 

kelemahan yang terdapat dalam penerapan hubungan pelanggan pada usaha tersebut, sejauh mana 

praktik hubungan pelanggan yang dilakukan telah sesuai dengan teori Customer Relationship 

Management (CRM), serta bagaimana rekomendasi perbaikan yang dapat diberikan untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sejalan dengan rumusan masalah tersebut, penelitian 

ini bertujuan untuk mengidentifikasi bentuk hubungan pelanggan yang diterapkan pada UMKM Bakso 

Barcelona Pak Kumis Solo di Kota Batam, menganalisis implementasi Customer Relationship 

Management pada usaha dengan menggunakan framework CRM, mengevaluasi kesesuaian antara 

praktik hubungan pelanggan di lapangan dengan teori CRM, serta memberikan rekomendasi perbaikan 

yang dapat membantu usaha dalam meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak. Bagi UMKM atau 

organisasi yang diteliti, hasil penelitian ini dapat menjadi masukan dalam memperbaiki strategi 

hubungan pelanggan, meningkatkan kualitas pelayanan, serta membangun loyalitas pelanggan secara 

lebih efektif. Bagi mahasiswa, penelitian ini dapat menambah pemahaman dan pengalaman dalam 

menerapkan teori manajemen hubungan pelanggan ke dalam kondisi nyata di lapangan, khususnya pada 

usaha kuliner skala UMKM. Sementara itu, bagi pengembangan ilmu Customer Relationship 

Management, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan mengenai penerapan CRM 

pada usaha kuliner lokal, terutama dalam konteks pelayanan langsung dan pemanfaatan platform digital 

sebagai sarana interaksi dengan pelanggan. 

 

2. METODE PELAKSANAAN KEGIATAN  

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan metode studi kasus 

pada UMKM kuliner Bakso Barcelona Pak Kumis Solo di Kota Batam. Pendekatan ini dipilih karena 

mampu memberikan gambaran mendalam mengenai praktik Customer Relationship Management 

(CRM) dalam konteks usaha kecil. Data dikumpulkan melalui observasi lapangan, wawancara dengan 

pelanggan dan karyawan, serta dokumentasi aktivitas usaha, sehingga diperoleh informasi empiris 

tentang interaksi, alur pelayanan, dan pemanfaatan teknologi digital. Analisis dilakukan dengan 

menggunakan kerangka People Process Technology (PPT), di mana aspek people menekankan kualitas 

interaksi karyawan dengan pelanggan, process menggambarkan alur pelayanan dan penanganan 

komplain, sedangkan technology mencakup pemanfaatan aplikasi pesan antar, media sosial, dan sistem 

pencatatan pelanggan. Dengan metode ini, penelitian diharapkan mampu menjelaskan secara 

komprehensif bagaimana CRM diimplementasikan, faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan 

loyalitas, serta kontribusinya terhadap peningkatan kinerja UMKM kuliner (Nurrahman, 2025). 
 

3. HASIL KEGIATAN DAN PEMBAHASAN  

3.1 Penerapan Manajemen Hubungan Pelanggan Pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo 
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kunjungan, hubungan pelanggan pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo terbentuk melalui dua 

saluran utama, yaitu pelayanan langsung di outlet dan pelayanan melalui platform digital seperti 

GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood. Pelanggan melakukan pemesanan dengan datang langsung ke 

lokasi untuk memilih menu, menyampaikan pesanan, melakukan pembayaran, dan menunggu makanan 

disajikan, atau melalui aplikasi layanan pesan antar untuk pembelian secara online. Dalam pelayanan 

langsung, komunikasi antara pelanggan dan usaha terjadi secara tatap muka saat proses pemesanan 

hingga penyajian makanan. Sementara itu, pada pemesanan digital, interaksi pelanggan lebih banyak 

bergantung pada informasi menu, harga, dan sistem layanan yang tersedia pada platform (Tiyani & 

Irawan, 2019). Usaha ini telah menjalankan pelayanan sesuai kebutuhan transaksi, yaitu menerima 

pesanan, menyiapkan makanan, dan menyajikannya kepada pelanggan. Pelayanan tersebut berjalan 

cukup baik pada kondisi normal, terutama karena produk yang ditawarkan beragam dan harga yang 

relatif terjangkau. Namun, pada saat kondisi ramai, waktu penyajian cenderung menjadi lebih lama 

sehingga kualitas pelayanan dapat menurun. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan pelanggan pada 

usaha ini masih berpusat pada pelayanan saat transaksi berlangsung. UMKM Bakso Barcelona Pak 

Kumis Solo telah memanfaatkan media offline dan online untuk menjangkau pelanggan. Akan tetapi, 

hubungan pelanggan yang terbangun masih bersifat operasional dan belum terkelola secara jangka 

panjang. Berdasarkan hasil observasi, belum terlihat penggunaan media hubungan pelanggan yang lebih 

personal seperti WhatsApp Business, database pelanggan, kartu member, atau sistem evaluasi kepuasan 

pelanggan. Pengertian media hubungan yang personal (Hasan et al., 2025). Demikian pula pada 

pelayanan pasca pembelian, usaha belum melakukan tindak lanjut atau follow up secara khusus kepada 

pelanggan setelah transaksi selesai. Kondisi ini menunjukkan bahwa hubungan pelanggan yang 

berlangsung saat ini masih berorientasi pada transaksi, belum sepenuhnya diarahkan pada pembentukan 

loyalitas pelanggan secara terstruktur. 

Terdapat beberapa masalah yang berkaitan dengan penerapan manajemen hubungan pelanggan 

pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo. Masalah pertama adalah tidak adanya pencatatan pelanggan 

tetap. Riwayat pembelian dan preferensi menu yang tercatat dapat memberikan promo personal dan 

menjaga konsistensi layanan (Irawati et al., 2024). Kondisi ini menyebabkan usaha sulit mengenali 

pelanggan yang sering melakukan pembelian, sehingga sulit pula memberikan penawaran khusus atau 

membangun loyalitas pelanggan secara terarah. Masalah kedua adalah belum adanya program loyalitas 

pelanggan seperti kartu member, sistem poin, atau promo khusus pelanggan tetap. Akibatnya, pelanggan 

lama tidak memiliki dorongan tambahan untuk terus melakukan pembelian ulang. Masalah ketiga 

adalah pelayanan yang belum selalu konsisten, terutama pada saat kondisi usaha ramai. Dampaknya, 

pengalaman pelanggan dapat berbeda-beda tergantung situasi operasional dan penjual yang melayani. 

Pengalaman pelanggan diutamakan yang bisa menjangkau interaksi dua arah (Hakim et al., 2025). 

Masalah keempat adalah penanganan keluhan pelanggan yang masih bersifat langsung dan situasional, 

namun belum terdokumentasi secara sistematis. Hal ini menyebabkan usaha sulit melakukan evaluasi 

terhadap masalah pelayanan yang berulang. Evaluasi dalam usaha  sangat berperan penting terhadap 

perkembangan bisnis (Husna & Arifa, 2019). Masalah kelima adalah promosi yang masih bersifat 

umum dan belum personal, sehingga usaha belum dapat membedakan pendekatan antara pelanggan 

baru dan pelanggan lama. Masalah keenam adalah tidak adanya tindak lanjut pasca pembelian, sehingga 

hubungan pelanggan berhenti pada saat transaksi selesai dan belum berkembang menjadi hubungan 

jangka panjang. Jika dilihat dari sisi pemilihan pelanggan, usaha ini sebenarnya telah menjangkau 

beberapa segmen utama, yaitu masyarakat menengah, pelajar, pekerja, keluarga, dan konsumen digital. 

Akan tetapi, segmen-segmen tersebut belum dikelola secara berbeda dalam strategi hubungan 

pelanggan. Dengan demikian, hasil hubungan pelanggan yang tercipta saat ini lebih banyak berupa 

kelancaran transaksi dan kemudahan akses pembelian, belum sampai pada pembentukan loyalitas 

pelanggan yang kuat. 

 

3.2 Analisis Framework 

Analisis penerapan manajemen hubungan pelanggan pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo 

dalam penelitian ini menggunakan framework CRM yang terdiri atas people, process, dan technology. 

Pada aspek people, hubungan pelanggan sangat dipengaruhi oleh interaksi langsung antara penjual dan 

pelanggan. Keramahan, kecepatan merespons, dan cara melayani menjadi faktor penting dalam 

membentuk pengalaman pelanggan. Kelebihan pada aspek ini adalah adanya hubungan langsung yang 
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memungkinkan usaha membangun kedekatan dengan pelanggan (Hasan & Liana, 2022). Namun, 

kelemahannya adalah kualitas interaksi belum konsisten karena masih bergantung pada kondisi penjual 

dan situasi operasional. Hal ini menunjukkan bahwa aspek people sudah berjalan, tetapi belum didukung 

oleh standar pelayanan yang seragam. Pada aspek process, usaha ini telah memiliki alur pelayanan dasar 

yang jelas, yaitu pelanggan memesan, pesanan diproses, lalu makanan disajikan atau dikirim melalui 

platform digital. Proses tersebut mendukung operasional usaha sehari-hari, tetapi proses hubungan 

pelanggan belum mencakup pencatatan pelanggan, penanganan komplain yang terdokumentasi, 

evaluasi kepuasan, program loyalitas, maupun tindak lanjut pasca pembelian. Selain itu, waktu 

penyajian yang cenderung lebih lama saat ramai menunjukkan bahwa proses pelayanan masih perlu 

ditingkatkan agar kepuasan pelanggan tetap terjaga (Martinho et al., 2025). Dengan demikian, aspek 

process pada usaha ini masih berfokus pada penyelesaian transaksi, belum pada pengelolaan hubungan 

pelanggan secara berkelanjutan. Pada aspek technology, Bakso Barcelona Pak Kumis Solo telah 

menunjukkan penerapan awal dengan memanfaatkan GoFood, GrabFood, dan ShopeeFood sebagai 

media penjualan digital. Pemanfaatan teknologi ini memberi kemudahan bagi pelanggan dan 

memperluas jangkauan pasar usaha. Meskipun demikian, teknologi yang digunakan masih lebih 

berorientasi pada penjualan daripada pengelolaan hubungan pelanggan. Belum terlihat adanya 

penggunaan database pelanggan, sistem promosi personal, sarana umpan balik digital, maupun media 

komunikasi khusus seperti WhatsApp Business untuk menjaga hubungan dengan pelanggan 

(Nurrahman, 2025). Oleh karena itu, aspek technology sudah ada, namun belum dioptimalkan untuk 

mendukung CRM secara menyeluruh. 

 

3.3 Kesesuaian dengan Teori 

Penerapan manajemen hubungan pelanggan pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo sudah 

memenuhi sebagian fungsi dasar CRM, yaitu memperoleh pelanggan dan mempermudah transaksi 

melalui pelayanan langsung serta pemanfaatan platform digital. Secara teori, CRM tidak hanya 

bertujuan untuk menarik pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan lama, meningkatkan 

kepuasan, membangun loyalitas, dan menciptakan hubungan jangka panjang yang saling 

menguntungkan (Hasan & Fasha, 2021). Dalam praktik di lapangan, usaha ini belum sepenuhnya 

memenuhi unsur-unsur tersebut. Kesesuaian implementasi dengan teori terlihat pada adanya interaksi 

langsung dengan pelanggan, penggunaan teknologi digital untuk memperluas akses pembelian, serta 

pelayanan yang berupaya memenuhi kebutuhan pelanggan pada saat transaksi. Namun, ketidaksesuaian 

terlihat pada belum adanya program loyalitas, belum adanya pencatatan pelanggan tetap, belum adanya 

dokumentasi keluhan, belum adanya evaluasi kepuasan pelanggan, dan belum adanya tindak lanjut 

setelah pembelian. Hal ini sangat penting untuk dikembangkan karena mampu menimbulkan rasa peduli 

terhadap pelanggan yang dapat memicu pembelian berulang. Kondisi ini menunjukkan bahwa usaha 

masih berada pada tahap operasional dasar dan belum sampai pada tahap pengelolaan hubungan 

pelanggan yang strategis (Hasan et al., 2023). Meskipun demikian, usaha ini memiliki beberapa 

kelebihan yang dapat menjadi modal dalam pengembangan CRM, yaitu produk yang variatif, harga 

yang terjangkau, lokasi cabang yang strategis, serta pemanfaatan platform digital sebagai sarana 

penjualan. Kelebihan ini menunjukkan bahwa usaha memiliki fondasi yang cukup baik untuk 

membangun hubungan pelanggan yang lebih kuat. Akan tetapi, untuk mencapai kesesuaian yang lebih 

tinggi dengan teori CRM, usaha perlu memperbaiki beberapa aspek, seperti membuat program loyalitas 

sederhana, mencatat pelanggan tetap, menyediakan media umpan balik pelanggan, menetapkan standar 

pelayanan, dan memanfaatkan teknologi tidak hanya untuk transaksi tetapi juga untuk membangun 

komunikasi yang lebih personal dan berkelanjutan dengan pelanggan. Dengan demikian, penerapan 

CRM pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo dapat berkembang dari sekadar hubungan transaksional 

menjadi hubungan pelanggan jangka panjang yang mendukung kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 

SIMPULAN 

Penerapan manajemen hubungan pelanggan pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo sudah 

memenuhi sebagian fungsi dasar CRM, yaitu memperoleh pelanggan dan mempermudah transaksi 

melalui pelayanan langsung serta pemanfaatan platform digital. Secara teori, CRM tidak hanya 

bertujuan untuk menarik pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan lama, meningkatkan 
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kepuasan, membangun loyalitas, dan menciptakan hubungan jangka panjang yang saling 

menguntungkan (Hasan & Fasha, 2021). Dalam praktik di lapangan, usaha ini belum sepenuhnya 

memenuhi unsur-unsur tersebut. Kesesuaian implementasi dengan teori terlihat pada adanya interaksi 

langsung dengan pelanggan, penggunaan teknologi digital untuk memperluas akses pembelian, serta 

pelayanan yang berupaya memenuhi kebutuhan pelanggan pada saat transaksi. Namun, ketidaksesuaian 

terlihat pada belum adanya program loyalitas, belum adanya pencatatan pelanggan tetap, belum adanya 

dokumentasi keluhan, belum adanya evaluasi kepuasan pelanggan, dan belum adanya tindak lanjut 

setelah pembelian. Hal ini sangat penting untuk dikembangkan karena mampu menimbulkan rasa peduli 

terhadap pelanggan yang dapat memicu pembelian berulang. Kondisi ini menunjukkan bahwa usaha 

masih berada pada tahap operasional dasar dan belum sampai pada tahap pengelolaan hubungan 

pelanggan yang strategis (Hasan et al., 2023). Meskipun demikian, usaha ini memiliki beberapa 

kelebihan yang dapat menjadi modal dalam pengembangan CRM, yaitu produk yang variatif, harga 

yang terjangkau, lokasi cabang yang strategis, serta pemanfaatan platform digital sebagai sarana 

penjualan. Kelebihan ini menunjukkan bahwa usaha memiliki fondasi yang cukup baik untuk 

membangun hubungan pelanggan yang lebih kuat. Akan tetapi, untuk mencapai kesesuaian yang lebih 

tinggi dengan teori CRM, usaha perlu memperbaiki beberapa aspek, seperti membuat program loyalitas 

sederhana, mencatat pelanggan tetap, menyediakan media umpan balik pelanggan, menetapkan standar 

pelayanan, dan memanfaatkan teknologi tidak hanya untuk transaksi tetapi juga untuk membangun 

komunikasi yang lebih personal dan berkelanjutan dengan pelanggan. Dengan demikian, penerapan 

CRM pada Bakso Barcelona Pak Kumis Solo dapat berkembang dari sekadar hubungan transaksional 

menjadi hubungan pelanggan jangka panjang yang mendukung kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 

SARAN 

Bagi pemilik Bakso Barcelona Pak Kumis Solo, disarankan untuk membuat program loyalitas 

sederhana, mencatat pelanggan tetap, dan menyediakan media untuk menerima kritik serta saran 

pelanggan. Hal ini bertujuan agar usaha mampu mempertahankan pelanggan lama. Bagi karyawan, 

disarankan untuk memberikan pelayanan yang ramah, cepat, dan konsisten. Karyawan juga perlu 

menanggapi keluhan pelanggan dengan baik agar pelanggan merasa diperhatikan dan puas terhadap 

pelayanan yang diberikan. Bagi pengelola media digital, disarankan untuk memanfaatkan platform 

digital tidak hanya untuk transaksi, tetapi juga untuk komunikasi dengan pelanggan seperti memberikan 

informasi promo, menu baru, atau menanggapi pertanyaan pelanggan. Bagi peneliti selanjutnya, 

disarankan untuk meneliti dari sudut pandang pelanggan agar hasil penelitian lebih lengkap, terutama 

mengenai kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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