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ABSTRACT 
This community service activity aimed to identify the quality of customer relationships at Ayam Serundeng Mbok 

Na culinary MSME in Batam City based on the dimensions of trust, satisfaction, and commitment, as well as to 

provide initial assistance in implementing simple customer relationship management (CRM). The implementation 

method employed a participatory observation approach through field observations, in-depth interviews with the 

business owner, and customer relationship management assistance. The results showed that customer 

relationships had been naturally established through consistent product quality, friendly and personal service, 

and direct communication with customers. The trust dimension was reflected in the consistency of product taste 

and service, satisfaction was indicated by positive customer responses toward product quality and pricing, while 

commitment was demonstrated through repeated purchases and word-of-mouth recommendations. However, 

customer relationship management was still conducted informally and had not been supported by a structured 

CRM system, such as customer records, feedback collection mechanisms, or loyalty programs. The assistance 

program resulted in recommendations for implementing simple CRM practices, including service standard 

operating procedures, customer documentation, and customer feedback mechanisms to strengthen sustainable 

customer loyalty. 
Keywords : relationship quality, customer relationship management, customer loyalty, culinary 

MSMEs, community service 

ABSTRAK 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan untuk mengidentifikasi kualitas hubungan pelanggan pada 

UMKM Ayam Serundeng Mbok Na di Kota Batam berdasarkan dimensi trust, satisfaction, dan commitment, serta 

memberikan pendampingan awal dalam penerapan customer relationship management (CRM) sederhana. Metode 

pelaksanaan menggunakan pendekatan observasi partisipatif melalui observasi lapangan, wawancara mendalam 

dengan pemilik usaha, dan pendampingan manajemen hubungan pelanggan. Hasil kegiatan menunjukkan bahwa 

hubungan pelanggan pada UMKM telah terbentuk secara alami melalui konsistensi kualitas produk, pelayanan 

yang ramah dan personal, serta komunikasi langsung dengan pelanggan. Dimensi trust terlihat dari konsistensi 

rasa dan pelayanan, satisfaction tercermin melalui respons positif pelanggan terhadap kualitas produk dan harga, 

sedangkan commitment terlihat dari tingginya pembelian ulang dan rekomendasi dari mulut ke mulut. Namun, 

pengelolaan hubungan pelanggan masih bersifat informal dan belum didukung oleh sistem CRM yang terstruktur, 

seperti pencatatan pelanggan, pengumpulan umpan balik, maupun program loyalitas pelanggan. Pendampingan 

yang dilakukan menghasilkan rekomendasi penerapan CRM sederhana berupa penyusunan SOP pelayanan, 

dokumentasi pelanggan, dan mekanisme feedback pelanggan untuk memperkuat loyalitas pelanggan secara 

berkelanjutan. 

Kata kunci : kualitas hubungan, manajemen hubungan pelanggan, loyalitas pelanggan, UMKM 

kuliner, pengabdian masyarakat.
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1. PENDAHULUAN  

Usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) memainkan peran strategis dalam perekonomian 

nasional melalui penciptaan lapangan kerja, peningkatan kesejahteraan masyarakat, dan pendorong 

inovasi lokal (Hasan et al., 2023a). Di tengah meningkatnya persaingan usaha kuliner, keberhasilan 

UMKM tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk yang ditawarkan, tetapi juga oleh kemampuan 

pelaku usaha dalam membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan 

(Reinartz, 2025). Hubungan pelanggan yang baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, mendorong 

pembelian ulang, serta memperluas promosi dari mulut ke mulut yang sangat penting bagi keberlanjutan 

UMKM skala mikro (Herzallah et al., 2025). Dalam kerangka manajemen hubungan pelanggan, relasi 

antara usaha dan pelanggan dipandang sebagai proses berkelanjutan yang diarahkan untuk menciptakan 

nilai bersama (Hasan, Anita, et al., 2025). Hubungan yang terjalin dengan baik merupakan kunci 

tercapainya interaksi yang konsisten, komunikasi yang terjaga, serta pemahaman mendalam terhadap 

kebutuhan pelanggan (Hendrayati et al., 2025). Implementasi customer relationship management 

(CRM) pada UMKM terlihat ketika usaha tidak sekadar fokus pada transaksi sesaat, melainkan secara 

aktif mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang (Gazi et al., 2024). Pelanggan yang merasa 

memiliki relasi dengan suatu usaha cenderung menunjukkan kepercayaan yang lebih tinggi, kepuasan 

yang berkelanjutan, dan kecenderungan melakukan pembelian ulang (Albérico & Joaquim A, 2023). 

Hubungan pelanggan kerap dipahami melalui tiga dimensi utama, yaitu kepercayaan (trust), kepuasan 

(satisfaction), dan komitmen (commitment). Kepercayaan mencerminkan keyakinan pelanggan 

terhadap konsistensi kualitas yang diberikan, kepuasan mencerminkan pengalaman aktual pelanggan, 

dan komitmen menunjukkan keinginan pelanggan untuk mempertahankan relasi dengan usaha tersebut 

(Dorai et al., 2021). Kualitas hubungan yang dibangun melalui ketiga dimensi ini secara langsung 

meningkatkan kemungkinan loyalitas dan keberlanjutan bisnis (Antwi, 2021; Syaeful & Indradewa, 

2022). 

Pada praktiknya, implementasi CRM pada UMKM mikro menghadapi berbagai keterbatasan, seperti 

minimnya sumber daya manusia, keterbatasan pencatatan data pelanggan, serta rendahnya pemanfaatan 

teknologi digital dalam pengelolaan pelanggan. Sebagian besar pelaku UMKM masih mengandalkan 

hubungan personal dan komunikasi informal tanpa dukungan sistem yang mampu merekam preferensi 

maupun riwayat interaksi pelanggan secara berkelanjutan (Hasan, Fasha, Pratama, et al., 2025). Kondisi 

tersebut menyebabkan hubungan pelanggan sulit dievaluasi dan dipertahankan secara konsisten ketika 

jumlah pelanggan mulai meningkat ataupun ketika persaingan usaha menjadi semakin ketat. Meskipun 

hubungan pelanggan pada UMKM sering terbentuk secara alami melalui interaksi langsung dan 

kedekatan personal, sebagian besar pelaku usaha belum memiliki sistem pengelolaan hubungan 

pelanggan yang terstruktur. Hubungan pelanggan masih dikelola secara informal tanpa adanya 

dokumentasi pelanggan, mekanisme pengumpulan umpan balik, maupun strategi retensi pelanggan. 

Kondisi ini menyebabkan loyalitas pelanggan menjadi rentan terhadap persaingan usaha, terutama 

ketika konsumen memiliki banyak alternatif pilihan produk kuliner. 

Ayam Serundeng Mbok Na merupakan UMKM kuliner yang berdiri pada 25 Januari 2025 di Kota 

Batam dan dikelola oleh Nila Gunawan. Usaha ini menawarkan produk olahan ayam berbumbu 

serundeng dengan cita rasa khas dan telah memiliki pelanggan tetap serta pembelian ulang pelanggan 

dalam waktu yang relatif singkat sejak usaha berdiri. Interaksi dengan pelanggan berlangsung secara 

langsung melalui pelayanan di tempat usaha dan komunikasi informal yang bersifat personal. Namun 

demikian, hubungan pelanggan yang telah terbentuk tersebut belum dikelola secara sistematis dalam 

kerangka customer relationship management (CRM). Mitra belum memiliki mekanisme pencatatan 

pelanggan tetap, pengumpulan umpan balik pelanggan, maupun strategi retensi pelanggan yang 

terstruktur. Kondisi tersebut menyebabkan mitra kesulitan mengidentifikasi pelanggan loyal, 

mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan, maupun menyusun strategi komunikasi pelanggan secara 

berkelanjutan. Selain itu, absennya dokumentasi umpan balik pelanggan menyebabkan usaha belum 

memiliki dasar evaluasi layanan yang memadai untuk meningkatkan kualitas pelayanan maupun 

mempertahankan pengalaman pelanggan secara konsisten. 



Hasan, dkk. 

628 
 

Pada sektor kuliner, perilaku pelanggan cenderung mudah berpindah kepada kompetitor apabila 

tidak terdapat diferensiasi hubungan maupun pengalaman pelayanan yang kuat. Kemudahan konsumen 

dalam memperoleh alternatif produk kuliner melalui media sosial dan layanan pesan antar digital turut 

meningkatkan risiko perpindahan pelanggan (Hasan, Fasha, & I, 2025). Oleh sebab itu, penguatan 

relationship quality menjadi penting bagi UMKM kuliner untuk mempertahankan pelanggan tetap di 

tengah persaingan pasar yang semakin dinamis. Dalam jangka panjang, kondisi tersebut berpotensi 

menurunkan daya saing usaha karena loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh konsistensi 

pengalaman layanan dan kedekatan hubungan emosional dengan pelanggan (Hasan & Jasfar, 2025). 

Oleh karena itu, diperlukan pendampingan sederhana mengenai pengelolaan hubungan pelanggan 

berbasis relationship quality agar mitra mampu mempertahankan loyalitas pelanggan secara lebih 

berkelanjutan. Pendampingan dilakukan melalui identifikasi kualitas hubungan pelanggan, edukasi 

mengenai pentingnya customer relationship management (CRM), serta penyusunan mekanisme dasar 

pengelolaan pelanggan. Mekanisme tersebut meliputi pencatatan pelanggan tetap, pengumpulan umpan 

balik pelanggan, dan komunikasi pelanggan sederhana yang disesuaikan dengan kapasitas operasional 

UMKM mikro. Pendekatan relationship quality dipilih karena lebih sesuai diterapkan pada UMKM 

skala mikro yang masih mengandalkan kedekatan personal dengan pelanggan dibandingkan 

penggunaan sistem CRM berbasis teknologi yang kompleks dan membutuhkan biaya tinggi. Maka dari 

itu pengabdian kepada masyarakat ini dilakukan bertujuan untuk mengidentifikasi kualitas hubungan 

pelanggan pada UMKM Ayam Serundeng Mbok Na berdasarkan dimensi trust, satisfaction, dan 

commitment, serta memberikan pendampingan awal dalam penerapan customer relationship 

management (CRM) sederhana guna meningkatkan kemampuan mitra dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan secara berkelanjutan. 

2. METODE PELAKSANAAN KEGIATAN  

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan dengan pendekatan observasi partisipatif 

pada UMKM Ayam Serundeng Mbok Na. Pendekatan observasi partisipatif dipilih karena 

memungkinkan tim pengabdian memahami secara langsung bagaimana hubungan pelanggan terbentuk 

dan dipertahankan dalam aktivitas usaha sehari-hari. Pendekatan ini juga memberikan gambaran nyata 

mengenai pola interaksi antara pelaku usaha dan pelanggan yang selama ini berkembang secara alami 

melalui pelayanan langsung dan komunikasi personal (Lady et al., 2023). Selain itu, observasi 

partisipatif memungkinkan tim pengabdian mengidentifikasi kondisi aktual pengelolaan hubungan 

pelanggan, termasuk bentuk pelayanan, komunikasi usaha, respons pelanggan, serta upaya 

mempertahankan pelanggan tetap yang dilakukan oleh mitra dalam kegiatan operasional sehari-hari. 

Kegiatan pengabdian dilaksanakan melalui tiga tahapan utama, yaitu observasi lapangan, wawancara 

mendalam dengan pemilik usaha, dan pendampingan manajemen hubungan pelanggan. Ketiga tahapan 

tersebut dirancang secara berkelanjutan agar proses identifikasi masalah, analisis kondisi hubungan 

pelanggan, dan pemberian solusi pendampingan dapat dilakukan secara sistematis sesuai kebutuhan 

mitra. Analisis hubungan pelanggan dalam kegiatan ini difokuskan pada dimensi relationship quality 

yang meliputi trust, satisfaction, dan commitment sebagai indikator utama dalam memahami kualitas 

hubungan pelanggan pada UMKM. 

2.1 Observasi Lapangan 

Tahap pertama dilakukan melalui observasi langsung di lokasi usaha Ayam Serundeng Mbok Na. 

Observasi bertujuan mengidentifikasi pola interaksi antara pelaku usaha dan pelanggan, khususnya 

dalam aspek pelayanan dan pengalaman konsumen yang berperan membentuk persepsi kualitas serta 

perilaku pembelian ulang pelanggan (Putra, 2020). Pada tahap ini, tim pengabdian mengamati berbagai 

aktivitas operasional usaha, seperti cara pelaku usaha melayani pelanggan, bentuk komunikasi yang 

digunakan selama transaksi, respons pelanggan terhadap pelayanan dan produk, serta pola kedatangan 

pelanggan tetap dalam aktivitas penjualan sehari-hari. Observasi juga dilakukan untuk memahami 

bagaimana hubungan personal antara pelaku usaha dan pelanggan terbentuk melalui interaksi langsung. 

Tim pengabdian turut mengidentifikasi apakah usaha telah memiliki mekanisme sederhana dalam 

mengenali pelanggan tetap, menerima masukan pelanggan, maupun menjaga komunikasi dengan 

pelanggan setelah transaksi berlangsung. Hasil observasi digunakan sebagai dasar awal dalam 
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memetakan kondisi hubungan pelanggan yang dimiliki mitra serta mengidentifikasi permasalahan yang 

berpotensi memengaruhi loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

 

2.2 Wawancara dengan Pemilik Usaha  

Tahap kedua dilakukan melalui wawancara mendalam bersama pemilik usaha, yaitu Nila Gunawan. 

Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi yang lebih komprehensif mengenai latar belakang 

usaha, pengalaman usaha dalam membangun hubungan pelanggan, serta kendala yang dihadapi dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Melalui wawancara ini, tim pengabdian menggali informasi 

mengenai cara usaha menjaga komunikasi dengan pelanggan, bentuk pelayanan yang selama ini 

diterapkan, serta strategi sederhana yang digunakan untuk mempertahankan pelanggan tetap. 

Wawancara juga difokuskan pada tiga dimensi relationship quality, yaitu kepercayaan (trust), kepuasan 

(satisfaction), dan komitmen (commitment). Dimensi kepercayaan dianalisis melalui konsistensi 

pelayanan dan kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan. Dimensi kepuasan dianalisis melalui 

pengalaman pelanggan terhadap pelayanan dan produk usaha, sedangkan dimensi komitmen dianalisis 

melalui upaya pelanggan dalam melakukan pembelian ulang maupun mempertahankan hubungan 

dengan usaha. Melalui pendekatan tersebut, tim pengabdian dapat memperoleh gambaran mengenai 

kualitas hubungan pelanggan yang telah terbentuk pada UMKM Ayam Serundeng Mbok Na. 

 

2.3 Pendampingan Manajemen Hubungan Pelanggan 

Tahap ketiga dilakukan melalui pendampingan sederhana terkait pengelolaan hubungan pelanggan 

pada UMKM. Pendampingan diberikan berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang menunjukkan 

bahwa hubungan pelanggan pada usaha masih berlangsung secara informal dan belum didukung oleh 

mekanisme pengelolaan pelanggan yang terstruktur. Oleh karena itu, tim pengabdian memberikan 

edukasi awal mengenai pentingnya customer relationship management (CRM) dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan dan meningkatkan keberlanjutan usaha. Pendampingan dilakukan melalui diskusi 

interaktif dan pemberian pemahaman mengenai pentingnya konsistensi pelayanan, komunikasi 

pelanggan, serta pengelolaan umpan balik pelanggan sebagai bagian dari upaya membangun 

relationship quality. Selain itu, tim pengabdian juga memberikan arahan sederhana mengenai 

mekanisme pencatatan pelanggan tetap, dokumentasi masukan pelanggan, dan upaya komunikasi 

lanjutan kepada pelanggan yang dapat diterapkan sesuai kapasitas operasional UMKM mikro. Sebagai 

bagian dari evaluasi kegiatan, tim pengabdian mendokumentasikan hasil observasi, wawancara, dan 

proses pendampingan untuk melihat kondisi hubungan pelanggan yang dimiliki mitra serta potensi 

pengembangan pengelolaan hubungan pelanggan pada masa mendatang.  

3. HASIL KEGIATAN DAN PEMBAHASAN  

3.1 Gambaran Umum Usaha Mitra 

Ayam Serundeng Mbok Na merupakan UMKM kuliner yang menawarkan produk olahan ayam 

dengan cita rasa khas berbumbu serundeng. Usaha ini didirikan pada 25 Januari 2025 oleh Nila 

Gunawan dan beroperasi di Kota Batam. Dalam kurun waktu kurang dari empat bulan berdiri, usaha ini 

telah berhasil membangun basis pelanggan tetap yang melakukan pembelian berulang secara reguler. 

Interaksi antara pemilik dan pelanggan berlangsung secara langsung di tempat usaha dengan komunikasi 

yang bersifat informal, hangat, dan personal. Kondisi ini mencerminkan karakteristik umum UMKM 

kuliner skala mikro yang membangun relasi pelanggan secara organik tanpa sistem customer 

relationship management (CRM) formal (Barokah Suryaningsih & Irawan, 2025). Interaksi yang 

berlangsung secara langsung antara pemilik usaha dan pelanggan menciptakan kedekatan emosional 

yang menjadi salah satu kekuatan utama usaha mikro kuliner. Pelanggan tidak hanya datang untuk 

membeli produk, tetapi juga membangun hubungan sosial melalui komunikasi yang akrab dengan 

pemilik usaha. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas hubungan pelanggan pada usaha mikro 

sering kali terbentuk melalui pengalaman pelayanan sehari-hari yang konsisten dan bersifat personal. 

Meskipun demikian, hubungan pelanggan yang telah terbentuk masih berlangsung secara alami dan 

belum didukung oleh mekanisme pengelolaan pelanggan yang terstruktur. Mitra belum memiliki sistem 

pencatatan pelanggan tetap, dokumentasi umpan balik pelanggan, maupun strategi retensi pelanggan 
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yang dapat membantu menjaga konsistensi hubungan pelanggan dalam jangka panjang. Kondisi 

tersebut berpotensi menjadi kelemahan usaha ketika persaingan kuliner semakin meningkat dan jumlah 

pelanggan terus bertambah. 

 

3.2 Analisis Kualitas Hubungan Pelanggan 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, kualitas hubungan pelanggan pada Ayam Serundeng 

Mbok Na dianalisis menggunakan tiga dimensi utama relationship quality, yaitu kepercayaan (trust), 

kepuasan (satisfaction), dan komitmen (commitment). Ketiga dimensi tersebut dianalisis untuk melihat 

sejauh mana hubungan pelanggan yang telah terbentuk mampu mendukung loyalitas pelanggan dan 

keberlanjutan usaha mitra. Tabel 1 menyajikan ringkasan temuan observasi pada masing-masing 

dimensi.  

Tabel 1. Hasil Observasi Kualitas Hubungan Pelanggan pada Ayam Serundeng Mbok Na  

No Dimensi Indikator yang Diamati Temuan Observasi 

1 Kepercayaan (Trust) 

Kepuasan (Satisfaction) 

Komitmen (Commitment) 

Konsistensi rasa & porsi; 

ketepatan waktu buka 

Pelanggan tetap datang berulang 

karena rasa yang konsisten; tidak 

ada komplain signifikan soal 

kualitas produk 

Respons pelanggan terhadap 

rasa, harga, pelayanan 

Pelanggan mengekspresikan 

kepuasan verbal; harga dianggap 

sepadan; pelayanan bersifat 

ramah dan personal 

Frekuensi pembelian ulang; 

rekomendasi ke orang lain 

Terdapat pelanggan tetap yang 

membeli >3x/minggu; beberapa 

pelanggan datang atas 

rekomendasi kenalan 

2 Kepercayaan (Trust) 

Kepuasan (Satisfaction) 

Komitmen (Commitment) 

Konsistensi rasa & porsi; 

ketepatan waktu buka 

Pelanggan tetap datang berulang 

karena rasa yang konsisten; tidak 

ada komplain signifikan soal 

kualitas produk 

Respons pelanggan terhadap 

rasa, harga, pelayanan 

Pelanggan mengekspresikan 

kepuasan verbal; harga dianggap 

sepadan; pelayanan bersifat 

ramah dan personal 

Frekuensi pembelian ulang; 

rekomendasi ke orang lain 

Terdapat pelanggan tetap yang 

membeli >3x/minggu; beberapa 

pelanggan datang atas 

rekomendasi kenalan 

3 Kepercayaan (Trust) 

Kepuasan (Satisfaction) 

Komitmen (Commitment) 

Konsistensi rasa & porsi; 

ketepatan waktu buka 

Pelanggan tetap datang berulang 

karena rasa yang konsisten; 

tidak ada komplain signifikan 

soal kualitas produk 

Respons pelanggan terhadap 

rasa, harga, pelayanan 

Pelanggan mengekspresikan 

kepuasan verbal; harga 

dianggap sepadan; pelayanan 

bersifat ramah dan personal 

Frekuensi pembelian ulang; 

rekomendasi ke orang lain 

Terdapat pelanggan tetap yang 

membeli >3x/minggu; beberapa 

pelanggan datang atas 

rekomendasi kenalan 

Sumber: Hasil observasi lapangan, 2026 

 

3.2.1. Kepercayaan (Trust) 

Hasil observasi menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan terhadap Ayam 

Serundeng Mbok Na telah terbentuk melalui konsistensi rasa dan porsi yang terjaga 
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dari waktu ke waktu. Pelanggan tetap yang ditemui selama observasi menyampaikan 

bahwa mereka kembali membeli karena kualitas rasa produk dinilai stabil dan sesuai 

dengan harapan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan 

terbentuk melalui pengalaman pembelian berulang yang memberikan kepastian 

kualitas produk kepada pelanggan (Monfort et al., 2025). Trust pada UMKM kuliner 

berkembang melalui kesesuaian antara ekspektasi pelanggan dan pengalaman aktual 

yang diterima selama proses konsumsi  (Hasan & Chang, 2024). 

Selain kualitas produk, kepercayaan pelanggan juga dipengaruhi oleh 

kedisiplinan operasional usaha, seperti ketepatan waktu buka usaha dan konsistensi 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Pelanggan menunjukkan kecenderungan 

untuk kembali membeli ketika usaha mampu mempertahankan standar pelayanan dan 

kualitas produk secara konsisten. Dengan demikian, kepercayaan pelanggan pada usaha 

mikro tidak hanya dibentuk oleh produk, tetapi juga oleh pengalaman pelayanan yang 

diterima secara berulang. Namun demikian, kepercayaan yang telah terbentuk saat ini 

masih bersifat fragile karena bertumpu pada konsistensi informal pemilik usaha. Belum 

terdapat standar operasional prosedur (SOP) tertulis maupun dokumentasi formula 

produk yang dapat menjamin konsistensi kualitas apabila terjadi perubahan bahan baku, 

peningkatan volume produksi, maupun penambahan tenaga kerja. Dengan kata lain, 

kualitas hubungan pelanggan masih sangat bergantung pada keterlibatan langsung 

pemilik usaha sehingga berisiko mengalami penurunan apabila kapasitas operasional 

usaha berkembang di masa mendatang. Kondisi tersebut berpotensi menjadi titik rentan 

yang dapat memengaruhi kepercayaan pelanggan yang telah dibangun (Fasha & Nanda, 

2025). 

 

3.2.2. Kepuasan (Satisfaction) 

Dimensi kepuasan pelanggan teridentifikasi melalui respons positif pelanggan 

terhadap rasa produk, harga, dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh usaha. 

Pelanggan yang ditemui selama observasi mengungkapkan bahwa rasa produk dinilai 

sesuai dengan harga yang dibayarkan serta didukung oleh pelayanan yang ramah dan 

personal. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan pada UMKM 

kuliner dipengaruhi oleh kombinasi kualitas produk, harga yang dianggap sepadan, dan 

pengalaman pelayanan yang nyaman (Siregar et al., 2022). 

Pelayanan yang diberikan pemilik usaha bersifat hangat dan komunikatif 

sehingga menciptakan suasana interaksi yang lebih dekat dengan pelanggan. Kondisi 

tersebut memberikan pengalaman belanja yang nyaman dan meningkatkan 

kemungkinan pelanggan untuk kembali melakukan pembelian. Pengalaman pelayanan 

yang positif mampu memperkuat hubungan emosional pelanggan dan mendorong 

loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Meskipun demikian, kepuasan pelanggan 

yang teridentifikasi masih bersifat subjektif dan belum diikuti oleh sistem evaluasi yang 

mampu mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara berkala. Tidak ditemukan 

mekanisme formal untuk mendokumentasikan umpan balik pelanggan, seperti formulir 

saran, survei sederhana, maupun pemantauan ulasan digital. Kondisi ini menyebabkan 

usaha belum memiliki data yang dapat digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

pelayanan maupun mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu dipertahankan dan 

ditingkatkan secara sistematis. 

 

3.2.3. Komitmen (Commitment) 

Komitmen pelanggan pada Ayam Serundeng Mbok Na terlihat melalui 

frekuensi pembelian ulang dan rekomendasi pelanggan dari mulut ke mulut. Hasil 

observasi menunjukkan adanya sejumlah pelanggan yang melakukan pembelian lebih 

dari tiga kali dalam satu minggu, serta pelanggan baru yang datang melalui 

rekomendasi pelanggan sebelumnya. Pola tersebut menunjukkan bahwa hubungan 

pelanggan yang terbentuk tidak hanya menghasilkan transaksi pembelian ulang, tetapi 

juga mendorong promosi organik yang menguntungkan usaha. Pelanggan yang 

memiliki komitmen tinggi cenderung mempertahankan hubungan dengan usaha dan 
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merekomendasikannya kepada orang lain (Uzir et al., 2025) Dalam konteks UMKM 

mikro, komitmen pelanggan umumnya terbentuk melalui pengalaman positif yang 

berlangsung secara berulang dan kedekatan personal yang dibangun melalui interaksi 

sehari-hari. Walaupun demikian, komitmen pelanggan yang terbentuk saat ini masih 

berlangsung secara spontan dan belum didukung oleh program retensi pelanggan yang 

terstruktur. Mitra belum memiliki mekanisme penghargaan bagi pelanggan loyal, 

program loyalitas sederhana, maupun strategi komunikasi lanjutan yang mampu 

mempertahankan pelanggan secara lebih sistematis. Kondisi tersebut menunjukkan 

bahwa komitmen pelanggan yang ada masih bersifat relasional dan bergantung pada 

kedekatan personal, belum didukung oleh strategi retensi pelanggan yang bersifat 

struktural dan berkelanjutan. Tanpa strategi retensi yang aktif, komitmen pelanggan 

organik tersebut berpotensi melemah ketika pelanggan dihadapkan pada semakin 

banyak alternatif usaha kuliner di sekitar lokasi usaha (Kurniawan & Rahman, 2025). 

 

3.3 Analisis Kesenjangan dan Rekomendasi Strategis 

Secara umum, hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas hubungan pelanggan pada UMKM 

Ayam Serundeng Mbok Na sebenarnya telah terbentuk dengan cukup baik secara alami. Hubungan 

pelanggan berkembang melalui konsistensi kualitas produk, pelayanan yang personal, serta komunikasi 

langsung antara pemilik usaha dan pelanggan. Namun demikian, hubungan pelanggan yang telah 

terbentuk tersebut belum diikuti oleh mekanisme pengelolaan hubungan pelanggan yang mampu 

menjaga konsistensi relasi dalam jangka panjang. Kondisi ini umum ditemukan pada UMKM mikro 

yang masih mengandalkan hubungan personal dan pengalaman pelayanan informal sebagai kekuatan 

utama usaha. Berdasarkan analisis ketiga dimensi relationship quality, ditemukan beberapa kesenjangan 

antara kondisi hubungan pelanggan yang telah terbentuk dan praktik customer relationship management 

(CRM) yang seharusnya dapat diterapkan untuk mendukung keberlanjutan usaha. Tabel 2 menyajikan 

ringkasan kesenjangan tersebut beserta rekomendasi strategi sederhana yang relevan diterapkan pada 

UMKM skala mikro. 

Tabel 2. Analisis Kesenjangan dan Rekomendasi CRM untuk Ayam Serundeng Mbok Na 

No Dimensi CRM Kondisi Saat Ini Gap / Kelemahan Rekomendasi 

1 Kepercayaan 

Kepuasan 

Komitmen 

Terbentuk alami via 

konsistensi produk 

Tidak ada standar tertulis 

yang menjamin 

konsistensi saat kondisi 

berubah 

Buat SOP produksi 

sederhana & 

catatkan formula 

rasa 

Dirasakan positif secara 

verbal oleh pelanggan 

Tidak ada mekanisme 

pengumpulan feedback 

secara terstruktur 

Terapkan buku 

saran atau formulir 

WhatsApp 

feedback 

Pembelian ulang terjadi 

secara organik 

Tidak ada program 

loyalitas atau insentif 

retensi pelanggan 

Pertimbangkan 

sistem poin 

sederhana atau 

promo pelanggan 

tetap 

2 Kepercayaan 

Kepuasan 

Komitmen 

Terbentuk alami via 

konsistensi produk 

Tidak ada standar tertulis 

yang menjamin 

konsistensi saat kondisi 

berubah 

Buat SOP produksi 

sederhana & 

catatkan formula 

rasa 

Dirasakan positif secara 

verbal oleh pelanggan 

Tidak ada mekanisme 

pengumpulan feedback 

secara terstruktur 

Terapkan buku 

saran atau formulir 

WhatsApp 

feedback 

Pembelian ulang terjadi 

secara organik 

Tidak ada program 

loyalitas atau insentif 

retensi pelanggan 

Pertimbangkan 

sistem poin 

sederhana atau 
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promo pelanggan 

tetap 

3 Kepercayaan 

Kepuasan 

Komitmen 

Terbentuk alami via 

konsistensi produk 

Tidak ada standar tertulis 

yang menjamin 

konsistensi saat kondisi 

berubah 

Buat SOP 

produksi 

sederhana & 

catatkan formula 

rasa 

Dirasakan positif secara 

verbal oleh pelanggan 

Tidak ada mekanisme 

pengumpulan feedback 

secara terstruktur 

Terapkan buku 

saran atau 

formulir 

WhatsApp 

feedback 

Pembelian ulang terjadi 

secara organik 

Tidak ada program 

loyalitas atau insentif 

retensi pelanggan 

Pertimbangkan 

sistem poin 

sederhana atau 

promo pelanggan 

tetap 

Sumber: Analisis penulis berdasarkan hasil observasi, 2026

UMKM yang mampu mengelola hubungan pelanggan secara lebih terstruktur cenderung 

memiliki loyalitas pelanggan yang lebih kuat dibandingkan usaha yang sepenuhnya bergantung pada 

hubungan informal (Hasan et al., 2023b). Dalam konteks Ayam Serundeng Mbok Na, penguatan 

relationship quality tidak harus dilakukan melalui penerapan sistem CRM berbasis teknologi yang 

kompleks, melainkan dapat dimulai melalui standardisasi pelayanan, dokumentasi sederhana, dan 

komunikasi pelanggan yang lebih terarah. Kegiatan pendampingan yang dilakukan dalam pengabdian 

ini memberikan pemahaman awal kepada pemilik usaha mengenai pentingnya menjaga konsistensi 

pelayanan sebagai fondasi kepercayaan pelanggan, menciptakan saluran umpan balik pelanggan untuk 

mengevaluasi kepuasan, serta memberikan perhatian khusus kepada pelanggan loyal sebagai bentuk 

penguatan komitmen pelanggan. Inovasi CRM pada UMKM mikro tidak selalu memerlukan teknologi 

yang kompleks, tetapi dapat dimulai dari penerapan prinsip dasar pengelolaan hubungan pelanggan 

secara konsisten dan berkelanjutan (Lin & Chen, 2025). Dengan demikian, penguatan relationship 

quality melalui pendekatan CRM sederhana menjadi langkah awal yang relevan untuk membantu 

UMKM mikro mempertahankan loyalitas pelanggan secara lebih terstruktur dan berkelanjutan. 

SIMPULAN 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini menyimpulkan bahwa UMKM Ayam Serundeng Mbok 

Na telah berhasil membangun hubungan pelanggan yang bermakna dalam waktu singkat sejak 

berdirinya usaha, yang tercermin dari terbentuknya kepercayaan berbasis konsistensi produk, kepuasan 

yang dirasakan melalui kualitas rasa dan pelayanan personal, serta komitmen yang ditunjukkan oleh 

pembelian berulang dan rekomendasi organik dari pelanggan tetap. Ketiga dimensi kualitas hubungan 

pelanggan ini telah hadir secara alami dalam praktik usaha sehari-hari, yang merupakan modal sosial 

yang sangat berharga bagi keberlangsungan usaha. Namun demikian, analisis juga mengungkap bahwa 

modal relasional tersebut belum dikelola secara sistematis dalam kerangka manajemen hubungan 

pelanggan yang terstruktur, sehingga rentan terhadap inkonsistensi dan tekanan persaingan. Oleh karena 

itu, diperlukan langkah strategis yang terukur untuk mengkonversi hubungan organik yang telah 

terbentuk menjadi loyalitas pelanggan yang berkelanjutan, melalui penerapan standar pelayanan, 

mekanisme umpan balik, dan program penghargaan pelanggan yang sederhana namun efektif. 

SARAN 

Berdasarkan temuan kegiatan pengabdian ini, beberapa saran diajukan kepada pihak-pihak terkait. 

Bagi pemilik Ayam Serundeng Mbok Na, disarankan untuk segera mendokumentasikan standar produk 

dan pelayanan dalam bentuk SOP sederhana guna menjaga konsistensi yang menjadi basis kepercayaan 

pelanggan. Selain itu, pemilik dianjurkan untuk mengimplementasikan mekanisme pengumpulan 
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umpan balik pelanggan, misalnya melalui WhatsApp atau buku saran, serta menerapkan program 

pengakuan pelanggan loyal dalam bentuk yang terjangkau secara operasional. Bagi peneliti selanjutnya, 

disarankan untuk melakukan studi lanjutan dengan metode kuantitatif atau mixed-method guna 

mengukur secara lebih presisi pengaruh masing-masing dimensi kualitas hubungan terhadap loyalitas 

pelanggan pada UMKM kuliner di Kota Batam. Bagi pemangku kebijakan dan pendamping UMKM, 

temuan ini menggarisbawahi pentingnya mengintegrasikan literasi CRM dasar ke dalam program 

pelatihan dan pendampingan UMKM agar potensi relasional yang organik dapat dikonversi menjadi 

strategi bisnis yang berkelanjutan. 
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