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Abstrak − Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan manajemen hubungan pelanggan 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada Cafe Abang Batam. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif untuk memahami secara mendalam strategi Customer 

Relationship Management (CRM) yang diterapkan. Data diperoleh melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi yang berkaitan dengan aktivitas hubungan pelanggan. Analisis dilakukan dengan 

mengacu pada tahapan CRM, yaitu acquire, enhance, dan retain. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

penerapan manajemen hubungan pelanggan yang efektif mampu meningkatkan loyalitas pelanggan 

melalui komunikasi yang baik, pelayanan yang berkualitas, serta pemanfaatan media digital. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa pengelolaan hubungan pelanggan yang berkelanjutan menjadi faktor 

penting dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penerapan strategi CRM yang 

tepat dapat menjadi kunci dalam meningkatkan daya saing Cafe Abang Batam. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Trust, 

Cafe Industry. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan industri kuliner di Indonesia, khususnya di Kota Batam, mengalami 

pertumbuhan yang pesat sehingga meningkatkan tingkat persaingan antar pelaku usaha. 

Dalam kondisi tersebut, pelaku bisnis dituntut untuk tidak hanya fokus pada penjualan produk, 

tetapi juga mampu membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Salah satu 

pendekatan yang dapat digunakan adalah Customer Relationship Management (CRM), yang 

berperan penting dalam menciptakan nilai bagi pelanggan serta meningkatkan loyalitas 

konsumen. 

Customer Relationship Management merupakan strategi bisnis yang mengintegrasikan 

proses, manusia, dan teknologi untuk memahami pelanggan serta membangun hubungan yang 

saling menguntungkan. Menurut Buttle et al., (2015), CRM tidak hanya berfokus pada 

teknologi, tetapi juga pada pengelolaan interaksi pelanggan secara efektif sepanjang siklus 

hidup pelanggan. Oleh karena itu, keberhasilan CRM sangat dipengaruhi oleh bagaimana 

sistem dan teknologi pendukungnya diimplementasikan dalam organisasi. 

Dalam implementasi CRM, terdapat beberapa pilihan strategi yang dapat digunakan oleh 

perusahaan, yang dikenal sebagai CRM Implementation Options. Perusahaan dapat memilih 

untuk mengembangkan sistem CRM secara mandiri melalui pendekatan developing software 

in-house, atau menggunakan solusi yang sudah tersedia melalui pendekatan buying licensed 

CRM software dari pihak ketiga. Masing-masing pilihan memiliki kelebihan dan kekurangan, 

baik dari segi biaya, fleksibilitas, waktu implementasi, maupun kemampuan penyesuaian 

terhadap kebutuhan bisnis. 

Cafe Abang Batam sebagai salah satu usaha kuliner yang berkembang di Batam memiliki 

potensi dalam menerapkan strategi CRM untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan 

karakteristik pelanggan yang beragam serta persaingan yang tinggi, pemilihan metode 

implementasi CRM yang tepat menjadi faktor penting dalam mendukung keberhasilan strategi 

hubungan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis manajemen 

hubungan pelanggan serta mengevaluasi pilihan implementasi CRM dalam meningkatkan 

loyalitas konsumen pada Cafe Abang Batam. 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan fokus pada analisis 

penerapan manajemen hubungan pelanggan pada Cafe Abang Batam. Pendekatan ini 

digunakan untuk memahami secara mendalam bagaimana strategi Customer Relationship 

Management (CRM) diterapkan dalam membangun dan mempertahankan hubungan dengan 

pelanggan. 

Framework yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada model Customer 

Relationship Management yang dikemukakan oleh Buttle et al., (2015), yang terdiri dari tiga 

tahapan utama yaitu acquire, enhance, dan retain . 

Tahap acquire merupakan proses untuk menarik pelanggan baru melalui berbagai 

strategi pemasaran, seperti promosi dan pemanfaatan media sosial. Tahap enhance berfokus 

pada upaya meningkatkan hubungan dengan pelanggan melalui pelayanan yang berkualitas, 

komunikasi yang efektif, serta pemenuhan kebutuhan pelanggan. Sedangkan tahap retain 

bertujuan untuk mempertahankan pelanggan agar tetap loyal melalui pemberian pengalaman 

yang memuaskan dan menjaga hubungan jangka panjang. 

Dengan menggunakan framework ini, penelitian dapat menganalisis secara sistematis 

bagaimana Cafe Abang Batam mengelola hubungan dengan pelanggan mulai dari tahap 

mendapatkan pelanggan hingga mempertahankan loyalitas pelanggan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menyajikan analisis penerapan Customer Relationship Management (CRM) 

pada Cafe Abang Batam berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan. Analisis 

mengacu pada framework CRM yang dikemukakan oleh Buttle et al. (2015), mencakup tiga 

tahapan utama, yaitu acquire, enhance, dan retain, serta mengkaji pilihan implementasi CRM 

yang diterapkan oleh pihak manajemen cafe. 

Tahap Acquire (Akuisisi Pelanggan) 

Tahap acquire merupakan upaya Cafe Abang Batam dalam menarik pelanggan baru 

melalui berbagai strategi pemasaran. Berdasarkan hasil observasi, Cafe Abang Batam 

memanfaatkan media sosial, khususnya Instagram dan WhatsApp, sebagai sarana promosi 

utama. Konten yang diunggah berupa foto produk makanan dan minuman, informasi promo 

harian, serta testimoni pelanggan yang puas. Strategi ini sejalan dengan temuan Hasan dan 

Chang (2024) bahwa pemanfaatan media sosial dan content marketing dapat meningkatkan 

purchase intention pelanggan yang dimediasi oleh kepercayaan (trust). 

Selain itu, Cafe Abang Batam juga mengandalkan word-of-mouth dari pelanggan lama 

sebagai saluran akuisisi pelanggan baru. Hal ini terbukti efektif mengingat lokasi cafe yang 

strategis di kawasan Batam mendorong interaksi sosial antarwarga. Namun demikian, upaya 

akuisisi pelanggan masih bersifat informal dan belum didukung oleh sistem pendataan yang 

terstruktur. Kondisi ini menunjukkan bahwa Cafe Abang Batam belum sepenuhnya 

mengoptimalkan potensi digital marketing yang tersedia, khususnya dalam hal segmentasi 

pasar dan penargetan iklan berbayar. 

Tahap Enhance (Peningkatan Hubungan Pelanggan) 

Pada tahap enhance, Cafe Abang Batam berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan 

dan pengalaman pelanggan selama berinteraksi dengan cafe. Berdasarkan hasil observasi, staf 

cafe dilatih untuk memberikan pelayanan yang ramah dan responsif terhadap kebutuhan 

pelanggan. Manajemen cafe juga secara aktif merespons ulasan dan komentar pelanggan di 

media sosial, baik yang bersifat positif maupun negatif, sebagai bentuk komunikasi dua arah 

yang membangun kepercayaan. 

Cafe Abang Batam juga menerapkan program feedback informal melalui percakapan 

langsung dengan pelanggan untuk memahami kebutuhan dan preferensi mereka. Pendekatan 

ini sejalan dengan prinsip CRM yang dikemukakan oleh Buttle et al. (2015) bahwa 
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peningkatan hubungan pelanggan memerlukan komunikasi efektif dan pemahaman mendalam 

terhadap kebutuhan pelanggan sepanjang siklus hidupnya. Dalam konteks ini, Hasan et al. 

(2023) juga menegaskan bahwa penerapan CRM yang baik dapat meningkatkan kinerja 

pemasaran dan operasional perusahaan secara signifikan. Temuan observasi menunjukkan 

bahwa pelanggan merasa diperhatikan dan dihargai, yang pada akhirnya berkontribusi 

terhadap peningkatan kepuasan dan loyalitas mereka. 

Meskipun demikian, tahap enhance di Cafe Abang Batam masih memiliki keterbatasan 

dalam hal personalisasi layanan. Belum terdapat sistem pencatatan data pelanggan yang 

memungkinkan manajemen untuk memberikan layanan yang dipersonalisasi, seperti 

rekomendasi menu berdasarkan preferensi sebelumnya. Kondisi ini serupa dengan temuan 

Hasan et al., (2025) yang menyebutkan bahwa implementasi CRM pada UMKM di Batam 

masih menghadapi keterbatasan dalam hal segmentasi dan personalisasi pesan kepada 

pelanggan. 

Tahap Retain (Retensi Pelanggan) 

Tahap retain merupakan aspek paling krusial dalam framework CRM karena berkaitan 

langsung dengan loyalitas pelanggan jangka panjang. Cafe Abang Batam menerapkan 

beberapa strategi retensi, antara lain pemberian diskon untuk pelanggan tetap, program 

loyalitas sederhana berupa pemberian minuman gratis setelah sejumlah kunjungan tertentu, 

serta komunikasi rutin melalui grup WhatsApp yang berisi informasi promo dan menu baru. 

Strategi retensi ini terbukti efektif dalam mempertahankan pelanggan lama, sebagaimana 

ditunjukkan oleh tingginya frekuensi kunjungan ulang pelanggan yang teramati selama 

periode observasi. Hal ini sejalan dengan temuan Hasan et al. (2023) bahwa penerapan tahap 

retain dalam CRM pada UMKM di Batam mampu membangun hubungan jangka panjang 

melalui pemanfaatan teknologi digital seperti media sosial dan aplikasi berbasis online. Lebih 

lanjut, Hasan dan Nadila, (2022) menegaskan bahwa variabel service, price, quality, dan brand 

image secara signifikan memengaruhi kepercayaan pelanggan, yang pada akhirnya berdampak 

pada loyalitas mereka. 

Analisis Pilihan Implementasi CRM 

Dalam hal pilihan implementasi CRM, Cafe Abang Batam cenderung mengadopsi 

pendekatan hybrid yang menggabungkan unsur developing in-house dan buying licensed 

software secara informal. Di satu sisi, manajemen cafe mengembangkan prosedur layanan 

pelanggan secara mandiri berdasarkan pengalaman dan intuisi bisnis (in-house approach). Di 

sisi lain, cafe memanfaatkan platform media sosial dan aplikasi pesan instan yang tersedia 

secara komersial sebagai alat CRM (licensed approach). Pendekatan ini selaras dengan 

karakteristik UMKM yang mengedepankan efisiensi biaya dan kemudahan penggunaan dalam 

pengelolaan hubungan pelanggan. 

Meskipun pendekatan ini cukup efektif untuk skala bisnis UMKM, terdapat beberapa 

keterbatasan yang perlu diperhatikan. Pertama, tidak adanya sistem manajemen data 

pelanggan yang terintegrasi menyebabkan informasi pelanggan tersebar dan sulit dianalisis 

secara sistematis. Kedua, ketergantungan pada platform media sosial membuat cafe rentan 

terhadap perubahan algoritma platform. Ketiga, skalabilitas sistem ini terbatas apabila bisnis 

berkembang semakin pesat. Oleh karena itu, pengadopsian perangkat lunak CRM berlisensi 

yang dirancang khusus untuk usaha kuliner skala kecil dapat menjadi solusi jangka panjang 

yang lebih efektif (Turban et al., 2015). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa Cafe Abang 

Batam telah menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM) secara bertahap 

sesuai dengan framework acquire, enhance, dan retain. Pada tahap acquire, cafe 

memanfaatkan media sosial dan word-of-mouth untuk menarik pelanggan baru. Pada tahap 
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enhance, manajemen cafe mengedepankan kualitas pelayanan, responsivitas terhadap 

masukan pelanggan, serta komunikasi dua arah yang membangun kepercayaan. Pada tahap 

retain, program loyalitas sederhana dan komunikasi rutin melalui WhatsApp menjadi 

instrumen utama dalam mempertahankan pelanggan setia. 

Secara keseluruhan, penerapan CRM di Cafe Abang Batam telah berkontribusi positif 

terhadap peningkatan loyalitas pelanggan, meskipun masih terdapat sejumlah keterbatasan, 

terutama dalam hal sistem pendataan pelanggan, personalisasi layanan, dan skalabilitas 

implementasi. Pilihan implementasi CRM yang digunakan masih bersifat informal dan hybrid, 

memanfaatkan platform media sosial sebagai pengganti perangkat lunak CRM yang 

terstruktur. Kondisi ini umum dijumpai pada UMKM kuliner di Batam yang memiliki 

keterbatasan sumber daya namun tetap berupaya membangun hubungan yang bermakna 

dengan pelanggan. 

Saran 

Berdasarkan temuan penelitian, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan kepada 

manajemen Cafe Abang Batam untuk meningkatkan efektivitas penerapan CRM. Pertama, 

manajemen disarankan untuk mulai menggunakan sistem pencatatan data pelanggan yang 

sederhana, misalnya melalui formulir digital atau aplikasi manajemen pelanggan berbasis 

cloud yang terjangkau, guna mendukung analisis kebutuhan pelanggan secara lebih sistematis. 

Kedua, cafe perlu mengembangkan program loyalitas yang lebih terstruktur, seperti kartu poin 

digital atau aplikasi member, sehingga dapat memberikan penghargaan yang lebih personal 

kepada pelanggan setia. Ketiga, manajemen disarankan untuk meningkatkan personalisasi 

komunikasi dengan pelanggan, misalnya dengan mengirimkan pesan selamat ulang tahun atau 

penawaran khusus berdasarkan riwayat pembelian pelanggan. 

Keempat, Cafe Abang Batam sebaiknya mempertimbangkan adopsi perangkat lunak 

CRM berlisensi yang dirancang khusus untuk usaha kuliner, seperti aplikasi point-of-sale 

(POS) yang dilengkapi fitur manajemen pelanggan, untuk meningkatkan efisiensi operasional 

sekaligus memperkuat hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang. Kelima, bagi 

peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan studi komparatif antara beberapa UMKM 

kuliner di Batam guna memperoleh gambaran yang lebih komprehensif mengenai pola 

penerapan CRM dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan di sektor ini. 
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