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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan Customer Relationship 
Management (CRM) di Kopi Toko Tua, sebuah UMKM coffee shop, serta 
mengevaluasi efektivitasnya dalam meningkatkan omzet penjualan. Menggunakan 
pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus deskriptif, data dikumpulkan 
melalui observasi, dokumentasi, dan wawancara mendalam dengan lima informan, 
yaitu kepala toko, kepala marketing, pegawai, serta pelanggan member dan non-
member. Hasil penelitian menunjukkan bahwa CRM di Kopi Toko Tua telah 
diterapkan secara menyeluruh berdasarkan empat indikator utama: identifikasi, 
akuisisi, retensi, dan pengembangan pelanggan. Retensi diperkuat melalui program 
loyalitas berbasis poin dan promo eksklusif, sedangkan pengembangan pelanggan 
difokuskan pada pelayanan melalui platform pengiriman online dan penanganan 
keluhan secara cepat dan ramah. Implementasi strategi CRM yang komprehensif ini 
berkontribusi positif terhadap peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang 
secara langsung berdampak pada pertumbuhan omzet. Namun, tantangan masih 
ada pada optimalisasi pelayanan di jam sibuk. Penelitian ini memberikan implikasi 
praktis bagi UMKM sejenis dalam merancang strategi pemasaran berbasis 
hubungan pelanggan untuk meningkatkan daya saing di era digital. 
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 This study aims to analyze the implementation of Customer Relationship Management 
(CRM) at Kopi Toko Tua, a Micro, Small, and Medium Enterprise (MSME) coffee shop, 
and to evaluate its effectiveness in increasing sales turnover. Using a qualitative 
approach with a descriptive case study method, data were collected through 
observation, documentation, and in-depth interviews with five informants, including 
the store manager, marketing head, employee, and both member and non-member 
customers. The results reveal that Kopi Toko Tua has implemented CRM 
comprehensively across four main indicators: customer identification, acquisition, 
retention, and development. Customer identification is conducted through an 
integrated system and proactive membership offerings. Retention efforts include a 
point-based loyalty program and exclusive promotional offers, while development 
focuses on accessible service via online delivery platforms and prompt complaint 
handling to ensure customer satisfaction. This integrated CRM strategy has 
significantly contributed to enhancing customer satisfaction and loyalty, which 
subsequently drives sales turnover growth. However, the study also identifies areas for 
improvement, particularly in optimizing service speed during peak hours. This 
research offers practical insights for MSME coffee shops seeking to design and 
implement effective CRM-based marketing strategies to remain competitive in the 
digital era. 
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1. Pendahuluan

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memegang peranan penting dalam perekonomian Indonesia, 
berkontribusi sebesar 60,5% terhadap PDB nasional dan menyerap 97% tenaga kerja (Kemenkop UKM, 2023). 
Namun, UMKM masih menghadapi tantangan seperti keterbatasan akses teknologi dan strategi pemasaran 
digital. Dalam konteks ini, pendekatan pemasaran modern menekankan pentingnya memahami perilaku 
konsumen dan membangun hubungan jangka panjang melalui strategi Customer Relationship Management 
(CRM). 

CRM merupakan pendekatan strategis yang mengintegrasikan teknologi informasi, proses bisnis, dan 
interaksi pelanggan untuk menciptakan loyalitas dan nilai tambah berkelanjutan. Dalam industri coffee shop 
UMKM, CRM menjadi kunci untuk membedakan diri di tengah persaingan yang tinggi. Strategi seperti 
keterlibatan komunitas, nilai sosial brand, dan pengalaman personal pelanggan dapat memperkuat loyalitas. 

Penelitian sebelumnya (Sandy & Irmawati, 2022; Mulia & Fitriani, 2021) menunjukkan bahwa CRM yang 
dikomunikasikan secara efektif melalui media sosial dan program loyalitas dapat meningkatkan kepuasan dan 
intensitas kunjungan ulang pelanggan. Namun, efektivitas program loyalitas konvensional perlu dievaluasi 
karena banyak yang hanya berfokus pada insentif transaksional tanpa memperkuat ikatan emosional. 

Dengan hanya 28% UMKM yang aktif menggunakan CRM digital, peluang penerapan strategi ini masih sangat 
luas, terutama dalam menciptakan keunggulan kompetitif berbasis nilai sosial dan kedekatan emosional dengan 
pelanggan 

 

2. Kajian Teori 

Manajemen merupakan suatu proses yang melibatkan perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan 
pengawasan untuk mencapai tujuan organisasi secara efektif dan efisien (Edison, 2016). Fungsi-fungsi utama 
dalam manajemen meliputi perencanaan untuk menetapkan tujuan dan strategi, pengorganisasian dalam 
menyusun struktur kerja serta penempatan sumber daya, pengarahan untuk menggerakkan sumber daya agar 
menjalankan rencana, serta pengawasan yang bertujuan mengevaluasi pelaksanaan kerja agar tetap sejalan 
dengan tujuan organisasi. Dalam konteks operasional bisnis, salah satu fungsi manajemen yang sangat penting 
adalah pemasaran. Pemasaran dipahami sebagai proses sosial dan manajerial di mana individu maupun 
kelompok memperoleh kebutuhan dan keinginan mereka melalui penciptaan dan pertukaran produk bernilai 
(Kotler & Keller, 2016). Dalam pendekatan modern, pemasaran tidak hanya berfokus pada penjualan, melainkan 
juga mencakup strategi untuk menarik, mempertahankan, dan memuaskan pelanggan secara berkelanjutan. 
Salah satu konsep utama dalam pemasaran adalah bauran pemasaran atau marketing mix yang terdiri dari tujuh 
elemen penting: produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik, dan proses. 

 
Seiring dengan perkembangan teknologi dan meningkatnya persaingan pasar, perusahaan juga dituntut 

untuk membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan melalui pendekatan Customer Relationship 
Management (CRM). CRM merupakan strategi jangka panjang untuk mengelola hubungan yang saling 
menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan dengan memanfaatkan teknologi informasi, proses bisnis, 
dan sumber daya manusia (Kotler & Keller, 2016). Menurut Buttle (2018), CRM memiliki tiga dimensi utama, 
yaitu CRM strategis yang menekankan orientasi pelanggan dalam jangka panjang, CRM operasional yang 
berfokus pada otomatisasi layanan dan interaksi dengan pelanggan, serta CRM analitis yang memanfaatkan data 
pelanggan untuk mendukung pengambilan keputusan. Indikator implementasi CRM mencakup identifikasi 
pelanggan, akuisisi pelanggan, retensi pelanggan, serta pengembangan pelanggan (Anindya, 2021). Keseluruhan 
konsep ini menjadi fondasi penting dalam menciptakan loyalitas konsumen dan keunggulan kompetitif di era 
digital. 

 
 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus deskriptif, yang bertujuan 
untuk memahami secara mendalam strategi pemasaran berbasis Customer Relationship Management (CRM) 
yang diterapkan oleh Kopi Toko Tua dalam meningkatkan omzet penjualan. 
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Unit analisis dalam penelitian ini adalah Kopi Toko Tua, sebuah UMKM coffee shop yang menjadi subjek 
eksplorasi atas implementasi strategi CRM. Data dikumpulkan melalui observasi lapangan, wawancara 
mendalam, dan dokumentasi, dengan informan terdiri dari kepala toko, tim pemasaran,pegawai, serta pelanggan 
member dan non-member. 

Jenis data yang digunakan mencakup data primer dan sekunder. Data primer diperoleh langsung dari hasil 
wawancara dan observasi, sedangkan data sekunder berasal dari dokumen internal Kopi Toko Tua dan referensi 
literatur pendukung.Metode analisis yang digunakan bersifat deskriptif kualitatif, untuk menggambarkan pola 
penerapan CRM, menganalisis efektivitasnya dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, dan mengukur 
kontribusinya terhadap pertumbuhan omzet penjualan. 

 

4. Hasil Dan Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi Customer Relationship Management (CRM) di Kopi Toko Tua 
dijalankan melalui empat tahap utama: identify, acquire, retain, dan develop.Pada tahap identify, sistem kasir 
Kopi Toko Tua mampu mengenali pelanggan member melalui nomor HP atau kartu member. Pelanggan baru 
ditawarkan program keanggotaan secara aktif oleh kasir dan staf, disertai penjelasan manfaat seperti poin 
loyalitas dan diskon.Pada tahap acquire, penyampaian informasi produk dan promosi dilakukan melalui 
interaksi langsung di outlet serta media sosial seperti Instagram dan WhatsApp broadcast. Platform seperti 
TikTok dan Google Maps juga digunakan untuk menjangkau pelanggan baru. Respons pelanggan terhadap 
strategi ini umumnya positif.Untuk tahap retain, Kopi Toko Tua menerapkan sistem poin loyalitas dan berbagai 
promo khusus untuk pelanggan member, seperti diskon ulang tahun dan bonus menu. Perlakuan khusus ini 
meningkatkan ikatan emosional dan loyalitas pelanggan.Tahap develop difokuskan pada kemudahan layanan, 
seperti pemesanan melalui GrabFood dan GoFood, serta komunikasi aktif melalui Instagram. Jika terjadi keluhan, 
pelanggan diberikan jaminan kepuasan seperti penggantian produk atau kompensasi lainnya.Secara 
keseluruhan, strategi CRM Kopi Toko Tua terbukti efektif dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 
pelanggan dan mendorong peningkatan omzet. Strategi ini mengintegrasikan teknologi, komunikasi personal, 
serta nilai kepuasan pelanggan yang tinggi. 

 

5. Penutup 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi pemasaran berbasis Customer Relationship Management (CRM) 
yang diterapkan Kopi Toko Tua berjalan efektif dan terstruktur. Strategi tersebut mencakup identifikasi 
pelanggan melalui sistem keanggotaan berbasis nomor telepon, akuisisi pelanggan melalui media sosial dan 
digital platform, program loyalitas berbasis poin dan promo, serta pengembangan layanan melalui integrasi 
platform pengantaran dan jaminan kepuasan pelanggan. Implementasi CRM terbukti meningkatkan loyalitas, 
kepuasan, dan mendukung pertumbuhan bisnis Kopi Toko Tua secara signifikan. 
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