Journal of Human And Education

Volume 3, No. 2, Tahun 2023, pp 678-685

E-ISSN 2776-5857, P-ISSN 2776-7876

Website: https://jahe.or.id/index.php/jahe/index

Pelatihan Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) untuk Meningkatkan
Loyalitas Konsumen UMKM di Tegal

Dwi Novaria Misidawati
UIN Gusdur
Email: dwi.novaria.misidawati@uingusdur.ac.id

Abstrak

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memainkan peran penting dalam perekonomian
Indonesia, namun mereka sering menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas
konsumen, terutama di tengah persaingan pasar yang semakin ketat. pengabdian ini bertujuan
untuk meningkatkan loyalitas konsumen UMKM di Kota Tegal melalui program pelatihan
manajemen hubungan pelanggan (Customer Relationship Management/CRM). Pelatihan ini
dirancang untuk membantu pelaku UMKM memahami dan menerapkan strategi CRM, termasuk
pemanfaatan platform digital, komunikasi yang efektif, dan personalisasi layanan. Metode pelatihan
terdiri dari lima tahapan: persiapan dan sosialisasi, pelaksanaan pelatihan, pendampingan, evaluasi
awal, dan monitoring jangka panjang. Hasil pelatihan menunjukkan adanya peningkatan
pemahaman peserta mengenai konsep CRM, penggunaan alat digital, dan strategi komunikasi yang
mendukung kepuasan pelanggan. Sebanyak 60 pelaku UMKM berpartisipasi dalam program ini,
dengan 58 di antaranya mengikuti pelatihan hingga selesai. Evaluasi menunjukkan bahwa strategi
CRM yang diterapkan memberikan dampak positif terhadap peningkatan loyalitas konsumen dan
keberlanjutan usaha UMKM. pengabdian ini menegaskan pentingnya pelatihan CRM sebagai
langkah strategis untuk memberdayakan UMKM dalam menghadapi tantangan era digital. Selain
memberikan manfaat langsung kepada pelaku UMKM, program ini juga berkontribusi pada
pertumbuhan ekonomi lokal yang berkelanjutan di Kota Tegal.

Kata Kunci: Customer Realtionship Management (CRM), UMKM, Loyalitas Konsumen, Pelatihan
Manajemen, Digitalisasi

Abstract

Micro, Small, and Medium Enterprises (MSMEs) play an important role in the Indonesian economy,
but they often face challenges in maintaining customer loyalty, especially in the midst of
increasingly fierce market competition. This study aims to improve customer loyalty of MSMEs in
Tegal City through a customer relationship management (CRM) training program. The training was
designed to help MSMEs understand and implement CRM strategies, including the use of digital
platforms, effective communication, and service personalization. The training method consists of
five stages: preparation and socialization, training implementation, mentoring, initial evaluation,
and long-term monitoring. The training results showed an increase in participants' understanding
of CRM concepts, the use of digital tools, and communication strategies that support customer
satisfaction. A total of 60 MSME players participated in this program, with 58 of them attending the
training until completion. The evaluation showed that the CRM strategies implemented had a
positive impact on increasing customer loyalty and business sustainability of MSMEs. This research
confirms the importance of CRM training as a strategic step to empower MSMEs in facing the
challenges of the digital era. In addition to providing direct benefits to MSME actors, the program
also contributes to sustainable local economic growth in Tegal City.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), MSMEs, Consumer Loyalty, Management
Training, Digitalization

PENDAHULUAN
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki peran strategis dalam perekonomian
Indonesia, terutama dalam menciptakan lapangan kerja, meningkatkan pendapatan masyarakat,
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dan mendorong pertumbuhan ekonomi lokal (Meisyana et al., 2022). Kota Tegal, sebagai salah satu
kota di Indonesia dengan sektor UMKM yang berkembang, menghadapi tantangan dalam
mempertahankan loyalitas konsumen di tengah persaingan pasar yang semakin ketat. Konsumen
saat ini tidak hanya mencari produk berkualitas, tetapi juga pengalaman yang memuaskan dalam
berinteraksi dengan penyedia layanan (Karunia et al., 2021). Salah satu pendekatan yang dapat
meningkatkan loyalitas konsumen adalah melalui penerapan manajemen hubungan pelanggan atau
Customer Relationship Management (CRM). CRM merupakan strategi yang bertujuan untuk
membangun hubungan yang kuat dan berkelanjutan antara UMKM dan konsumennya melalui
pengelolaan data pelanggan, peningkatan pelayanan, dan personalisasi interaksi.

Namun, implementasi CRM pada UMKM di Tegal masih menghadapi berbagai kendala, seperti
banyak UMKM tidak memiliki sumber daya yang cukup untuk mengadopsi sistem CRM yang efektif,
yang dapat menghambat kemampuan mereka untuk membangun hubungan yang kuat dengan
pelanggan. Selain itu, kurangnya pengetahuan tentang manfaat CRM dan cara kerjanya juga
menjadi penghalang bagi UMKM untuk memanfaatkan strategi ini secara maksimal (Pohludka &
Stverkova, 2019). Lebih lanjut, dalam era digital saat ini, penggunaan media sosial sebagai bagian
dari CRM (s-CRM) telah terbukti menjadi alat yang signifikan untuk meningkatkan interaksi dengan
pelanggan dan membangun hubungan yang lebih dekat (Hassan et al,, 2019; Anwar, 2023). Dengan
memanfaatkan platform digital, UMKM dapat menjangkau pelanggan dengan cara yang lebih
personal dan responsif, yang penting untuk membangun loyalitas di tengah persaingan yang
semakin ketat (Galvdo et al,, 2018; Tuamyil et al., 2022). Namun, untuk mencapai hal ini, UMKM
perlu mengatasi kendala yang ada, termasuk keterbatasan dalam teknologi dan pemahaman
tentang bagaimana mengelola hubungan pelanggan secara efektif (Yadav et al., 2019).

Pelatihan Manajemen Hubungan Pelanggan menjadi solusi penting untuk membantu pelaku
UMKM memahami dan menerapkan konsep CRM secara efektif. Dengan pelatihan ini, pelaku UMKM
dapat mengidentifikasi kebutuhan konsumen, meningkatkan pengalaman pelanggan, dan pada
akhirnya mendorong loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen yang tinggi tidak hanya berdampak
pada peningkatan penjualan, tetapi juga menciptakan citra positif bagi UMKM di pasar lokal. Selain
itu, perkembangan teknologi digital memberikan peluang besar bagi UMKM untuk memanfaatkan
berbagai platform CRM yang mudah diakses dan terjangkau. Penggunaan teknologi seperti media
sosial dalam CRM (s-CRM) telah terbukti efektif dalam meningkatkan interaksi dengan pelanggan
dan membangun hubungan yang lebih dekat (Hassan et al., 2019; Anwar, 2023). Namun, tanpa
adanya pemahaman yang memadai, pelaku UMKM mungkin tidak dapat memanfaatkan potensi
teknologi ini secara optimal. Oleh karena itu, program pelatihan yang terstruktur dan praktis
menjadi kebutuhan mendesak bagi UMKM di Tegal agar mampu bersaing di era digital.

Peningkatan loyalitas konsumen melalui CRM juga memiliki dampak jangka panjang bagi
UMKM, terutama dalam menciptakan hubungan yang lebih stabil dan saling menguntungkan antara
pelaku usaha dan pelanggan. Hubungan yang baik ini dapat membantu UMKM mengatasi fluktuasi
pasar serta memperluas jaringan pelanggan melalui rekomendasi dari konsumen yang puas. CRM
dapat meningkatkan kepuasan konsumen, yang pada gilirannya berkontribusi pada loyalitas
pelanggan (Goranda et al, 2021). Dengan membangun hubungan yang kuat, UMKM tidak hanya
dapat mempertahankan pelanggan yang ada, tetapi juga menarik pelanggan baru melalui word-of-
mouth yang positif dari pelanggan yang puas (Mariam, 2023). Dalam jangka panjang, hal ini dapat
meningkatkan daya saing UMKM di Tegal baik di tingkat lokal maupun nasional. Di sisi lain,
pelatihan CRM tidak hanya fokus pada aspek teknis, tetapi juga pada pengembangan soft skills
pelaku UMKM, seperti komunikasi efektif dan kemampuan memahami kebutuhan konsumen.
Kombinasi antara pemahaman teknologi dan penguasaan soft skills ini diharapkan dapat
memberikan dampak yang lebih holistik dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Melalui pelatihan ini, diharapkan pelaku UMKM di Tegal dapat meningkatkan kompetensi
mereka dalam mengelola hubungan pelanggan, memperkuat basis pelanggan setia, dan
mengoptimalkan potensi bisnis mereka. Dengan demikian, pelatihan ini tidak hanya memberikan
manfaat bagi UMKM secara individu, tetapi juga berkontribusi pada pertumbuhan ekonomi lokal
yang berkelanjutan di Kota Tegal.

METODE
Program “Pelatihan Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) untuk Meningkatkan Loyalitas
Konsumen UMKM” di Tegal dilaksanakan dengan tahapan terstruktur. Berikut adalah metode
pelaksanaan program beserta jadwal pelaksanaannya:
Tabel 1. Jadwal Pelaksanaan Program

Tahapan Tanggal
Persiapan dan Sosialisasi 1 - 7 September 2024
Pelaksanaan Pelatihan 10 - 11 September 2024
15 September - 28 September

Pendampingan 2024
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Evaluasi Awal 30 September 2024
Monitoring Jangka Panjang 30 Oktober 2024

1. Persiapan dan Sosialisasi (1 - 7 September 2024)

Tim pelaksana bekerja sama dengan pemerintah setempat untuk menyosialisasikan program
kepada pelaku UMKM melalui pertemuan komunitas, media sosial lokal, dan pengumuman di
pasar-pasar tradisional. Pelaku UMKM yang berminat didorong untuk mendaftar sebagai peserta
dengan mengisi formulir pendaftaran yang tersedia.

2. Pelaksanaan Pelatihan (10 - 11 September 2024)

Pelatihan berlangsung selama dua hari dan terbagi menjadi tiga sesi:

— Sesi1l : Pengenalan konsep dasar Customer Relationship Management (CRM) dan pentingnya
membangun loyalitas konsumen (10 September, pagi).

— Sesi 2 :Simulasi penggunaan alat dan platform digital untuk mendukung manajemen hubungan
pelanggan, seperti CRM software sederhana dan aplikasi media sosial (10 September, siang).

— Sesi3 : Strategi komunikasi efektif dan personalisasi layanan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan (11 September).

3. Pendampingan dan Monitoring Awal (15 - 28 September 2024)

Kegiatan pendampingan dilakukan melalui kunjungan langsung ke UMKM peserta untuk
membantu mereka menerapkan strategi CRM yang telah dipelajari selama pelatihan. Tim juga
memberikan konsultasi dan solusi atas kendala yang dihadapi oleh peserta dalam proses
implementasi.

4. Evaluasi Awal (30 September 2024)

Evaluasi awal dilakukan menggunakan metode survei kuesioner dan wawancara langsung
untuk mengukur perubahan dalam penerapan manajemen hubungan pelanggan serta dampaknya
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen UMKM.

5. Monitoring Jangka Panjang (30 Oktober 2024)

Monitoring lanjutan dilakukan satu bulan setelah evaluasi awal untuk mengevaluasi dampak
jangka panjang program terhadap keberlanjutan strategi CRM yang diterapkan, serta peningkatan
loyalitas pelanggan UMKM peserta program.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil pelaksanaan Program Pelatihan Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) untuk
Meningkatkan Loyalitas Konsumen UMKM di Tegal disajikan dalam tabel berikut. Tabel ini
memberikan gambaran tentang hasil dari setiap tahapan program, mulai dari persiapan dan
sosialisasi hingga monitoring jangka panjang. Tabel ini mencakup informasi mengenai jumlah
peserta, aktivitas yang dilakukan, serta dampak yang dicapai pada setiap tahap pelaksanaan.
Tabel 2. Hasil Pelaksanaan Program Pelatihan CRM di Tegal
Tahapan Hasil
Sosialisasi kepada 120 pelaku UMKM melalui pertemuan komunitas
dan media sosial lokal.
60 peserta terdaftar, terdiri dari berbagai jenis usaha kecil seperti
kuliner, kerajinan dan jasa.
Respons positif terlihat dari tingginya antusiasme pendaftaran.
Pelaksanaan Pelatihan 58 peserta hadir selama dua hari pelatihan.
Sesi 1: Pemahaman dasar CRM dan pentingnya loyalitas konsumen.
Sesia 2: Simulasi penggunaan platform digital seperti CRM software
sederhana dan aplikasi media sosial.
Sesi 3: Strategi komunikasi dan personalisasi layanan pelanggan,
diikuti dengan sesi tanya jawab.
Pendampingan dan Pendampingan melalui kunjungan langsung ke 40 UMKM peserta
Monitoring Awal untuk membantu penerapan strategi CRM.
Peserta melaporkan peningkatan interaksi dengan pelanggan, meski
beberapa menghadapi kendala teknis awal.
Peningkatan pemahaman dan penerapan strategi CRM di 85% UMKM
peserta.
Peserta melaporkan peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan
sebesar 20 - 30% dalam waktu singkat.
UMKM peserta melaporkan peningkatan keberlanjutan hubungan
pelanggan.
Dampak positif terlihat pada kenaikan omset hingga 15% untuk 70%
UMKM yang menerapkan strategi secara konsisten,

Persiapan dan Sosialisasi

Evaluasi Awal

Monitoring Jangka Panjang

1. Persiapan dan Sosialisasi (1 - 7 September 2024)
Pada tahap ini, tim pelaksana bekerja sama dengan pemerintah setempat untuk
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menyosialisasikan program melalui berbagai saluran, termasuk pertemuan komunitas, media sosial

lokal, dan pengumuman di pasar-pasar tradisional. Sosialisasi ini berhasil menjangkau 120 pelaku

UMKM, dengan 60 di antaranya mendaftar sebagai peserta. Respons positif dari masyarakat terlihat

dari tingginya antusiasme pelaku usaha kecil untuk bergabung dalam pelatihan ini.

2. Pelaksanaan Pelatihan (10 - 11 September 2024)

Pelatihan dilaksanakan selama dua hari dengan 58 peserta yang hadir. Kegiatan pelatihan
dibagi menjadi tiga sesi utama:

— Sesi 1: Pemahaman dasar CRM dan pentingnya membangun loyalitas konsumen. Sebagian besar
peserta memahami konsep dasar CRM dengan baik.

— Sesi 2: Simulasi penggunaan alat dan platform digital seperti CRM software sederhana dan
aplikasi media sosial. Peserta merasa pelatihan ini sangat relevan dan memuaskan.

— Sesi 3: Strategi komunikasi efektif dan personalisasi layanan pelanggan. Peserta menunjukkan
minat besar dalam mengembangkan pendekatan yang lebih personal untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.

3. Pendampingan dan Monitoring Awal (15 - 28 September 2024)

Selama periode ini, tim melakukan kunjungan langsung ke 40 UMKM peserta untuk
membantu mereka menerapkan strategi CRM yang telah dipelajari. Sebagian besar peserta
melaporkan keberhasilan dalam mengimplementasikan strategi baru, meskipun beberapa
menghadapi kendala teknis awal yang berhasil diatasi dengan bimbingan dari tim pendamping.

4. Evaluasi Awal (30 September 2024)

Evaluasi awal menunjukkan peningkatan signifikan dalam pemahaman dan penerapan
strategi CRM di 85% UMKM peserta. Selain itu, peserta melaporkan peningkatan kepuasan dan
loyalitas pelanggan sebesar 20-30% dalam waktu singkat setelah pelatihan. Ini menunjukkan
efektivitas pelatihan dalam memberikan dampak langsung terhadap pengelolaan hubungan
pelanggan.

5. Monitoring Jangka Panjang (30 Oktober 2024)

Monitoring jangka panjang mengungkapkan dampak positif pada keberlanjutan hubungan
pelanggan UMKM peserta. Sebanyak 70% peserta melaporkan kenaikan omset hingga 15% sebagai
hasil dari penerapan strategi CRM yang konsisten. Hasil ini menegaskan pentingnya pelatihan
berkelanjutan dan pendampingan untuk memastikan dampak jangka panjang yang optimal.

Deskripsi ini memberikan pemahaman tentang pencapaian dan dampak dari setiap tahap
pelaksanaan program, serta efektivitas pelatihan dalam meningkatkan manajemen hubungan
pelanggan (CRM) di kalangan UMKM di Tegal.

Pelatihan Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) untuk meningkatkan loyalitas konsumen
UMKM di Tegal memberikan hasil yang signifikan pada setiap tahap pelaksanaannya. Pada tahap
sosialisasi, program ini berhasil menjangkau lebih dari 100 pelaku UMKM, dengan 50 peserta
terdaftar. Sosialisasi dilakukan melalui pertemuan komunitas, media sosial lokal, dan pengumuman
di pasar tradisional, sehingga informasi program tersampaikan secara luas. Respons positif dari
para pelaku UMKM menunjukkan keberhasilan sosialisasi dalam menarik minat dan partisipasi
mereka (Handarkho & Rahmanto, 2018). Sosialisasi yang efektif merupakan langkah awal yang
krusial dalam memastikan bahwa pelaku UMKM memahami pentingnya CRM dan bagaimana
penerapannya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. pengabdian menunjukkan bahwa
pengalaman pelanggan yang baik, baik secara kognitif maupun afektif, berkontribusi pada loyalitas
konsumen (Farida & Roesman, 2019). Dalam konteks ini, pelatihan yang mencakup pemahaman
tentang kebutuhan pelanggan dan cara berinteraksi yang efektif sangat penting untuk membangun
hubungan yang kuat antara UMKM dan pelanggan mereka (Wahyudin & Irfansyah, 2022).

Lebih lanjut, pelatihan CRM tidak hanya fokus pada aspek teknis, tetapi juga pada
pengembangan soft skills pelaku UMKM, seperti komunikasi efektif dan kemampuan memahami
kebutuhan konsumen. Hal ini sejalan dengan temuan bahwa komunikasi yang baik dan pemahaman
yang mendalam tentang kebutuhan pelanggan sangat penting dalam membangun loyalitas (Dari,
2022). Dengan menggabungkan pemahaman teknologi CRM dengan penguasaan soft skills, pelaku
UMKM diharapkan dapat memberikan layanan yang lebih responsif dan sesuai dengan harapan
pelanggan, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Sari &
Lestari, 2023). Secara keseluruhan, pelatihan CRM yang terstruktur dan komprehensif dapat
memberikan dampak yang signifikan bagi UMKM di Tegal dalam meningkatkan loyalitas konsumen.
Dengan memanfaatkan berbagai platform digital dan pendekatan yang berfokus pada pelanggan,
UMKM dapat memperkuat hubungan dengan pelanggan mereka dan meningkatkan daya saing di
pasar lokal (Barusman, 2023). Oleh karena itu, investasi dalam pelatihan CRM menjadi sangat
penting untuk keberlanjutan dan pertumbuhan UMKM di era digital ini.

Tahap pelatihan berlangsung selama dua hari, dibagi menjadi tiga sesi utama. Sesi pertama
memberikan pemahaman dasar tentang konsep CRM dan pentingnya membangun loyalitas
konsumen. Peserta menunjukkan antusiasme tinggi dalam memahami strategi yang dapat
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meningkatkan hubungan dengan pelanggan. pengabdian menunjukkan bahwa pemahaman yang
baik tentang CRM dapat membantu pelaku UMKM dalam menciptakan hubungan yang lebih baik
dengan pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan
(Febriyantoro et al., 2019;Dessyarti et al., 2022). Sesi kedua berfokus pada simulasi penggunaan
platform digital untuk manajemen pelanggan, seperti aplikasi CRM sederhana dan media sosial.
Peserta merasa terbantu dengan pengalaman praktis ini, yang meningkatkan kemampuan mereka
dalam menggunakan teknologi untuk mendukung bisnis. Penggunaan media sosial sebagai bagian
dari strategi CRM telah terbukti efektif dalam meningkatkan interaksi dengan pelanggan dan
membangun hubungan yang lebih dekat (Djatnika & Gunawan, 2021). Dengan memberikan
pelatihan praktis, peserta dapat lebih siap untuk mengimplementasikan teknologi ini dalam usaha
mereka, yang merupakan langkah penting dalam menghadapi tantangan di era digital (Alamin,
2022). Pada sesi ketiga, pelatihan menitikberatkan pada strategi komunikasi dan pendekatan
personal terhadap konsumen, yang membuat peserta lebih percaya diri dalam membangun
hubungan yang baik dengan pelanggan. Keterampilan komunikasi yang baik sangat penting dalam
CRM, karena dapat membantu pelaku UMKM memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan
dengan lebih baik (Hendrawanto, 2023; Pratomo et al.,, 2021). pengabdian menunjukkan bahwa
pendekatan personal dalam berinteraksi dengan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas dan
kepuasan mereka, yang merupakan kunci untuk keberhasilan jangka panjang UMKM (Paruli, 2023).

Tahap pendampingan dan monitoring awal yang dilakukan selama dua minggu setelah
pelatihan CRM merupakan langkah penting dalam memastikan bahwa peserta dapat menerapkan
strategi yang telah dipelajari secara efektif. Tim pelaksana mengunjungi peserta untuk memberikan
bantuan teknis dan konsultasi terkait penerapan strategi CRM dalam bisnis mereka. Sebagian besar
peserta berhasil menerapkan apa yang telah dipelajari, meskipun beberapa menghadapi kendala
teknis yang dapat diatasi dengan bimbingan langsung. Pendampingan ini memberikan dukungan
penting bagi peserta untuk terus meningkatkan keterampilan mereka dalam mengelola hubungan
pelanggan. Pendampingan yang dilakukan setelah pelatihan sangat krusial, karena dapat
membantu peserta dalam mengatasi berbagai tantangan yang mungkin muncul saat menerapkan
CRM. pengabdian menunjukkan bahwa dukungan berkelanjutan dalam bentuk konsultasi dan
bimbingan dapat meningkatkan efektivitas implementasi CRM di kalangan Usaha Mikro, Kecil, dan
Menengah (UMKM) (Sathana, 2022; Espinoza, 2023). Dengan adanya pendampingan, peserta dapat
lebih percaya diri dalam menggunakan teknologi dan strategi yang telah dipelajari, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan kinerja bisnis mereka (Tuamyil et al., 2022). Selain itu, monitoring
yang dilakukan selama tahap pendampingan juga memungkinkan tim pelaksana untuk
mengevaluasi kemajuan peserta dan memberikan umpan balik yang konstruktif. Hal ini sejalan
dengan temuan bahwa evaluasi dan umpan balik yang tepat dapat membantu UMKM dalam
mengoptimalkan penggunaan CRM dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan (Pohludka &
Stverkova, 2019). Dengan demikian, pendampingan dan monitoring awal ini tidak hanya berfungsi
sebagai dukungan teknis, tetapi juga sebagai sarana untuk membangun kepercayaan diri dan
keterampilan peserta dalam mengelola hubungan pelanggan secara efektif.

Evaluasi awal menunjukkan peningkatan kemampuan peserta dalam mengelola hubungan
pelanggan. Sebagian besar peserta merasa lebih percaya diri dalam memahami kebutuhan
konsumen dan menerapkan strategi yang meningkatkan loyalitas pelanggan. pengabdian
menunjukkan bahwa penerapan CRM yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang
pada gilirannya berkontribusi pada loyalitas pelanggan Saputra (2019). Hal ini sejalan dengan
temuan bahwa pemahaman yang lebih baik tentang kebutuhan pelanggan dan strategi komunikasi
yang tepat dapat menghasilkan interaksi yang lebih positif antara UMKM dan pelanggan mereka
(Pohludka & Stverkova, 2019). Selain itu, mereka juga melaporkan peningkatan interaksi positif
dengan pelanggan, yang berdampak pada kenaikan jumlah pelanggan tetap dan peningkatan citra
usaha mereka. Penerapan CRM memungkinkan UMKM untuk membangun hubungan yang lebih
kuat dengan pelanggan, yang dapat meningkatkan citra merek dan loyalitas pelanggan (Algamdi,
2021). Dalam konteks ini, pengabdian menunjukkan bahwa hubungan yang baik dengan pelanggan
tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga mendorong pelanggan untuk merekomendasikan
usaha kepada orang lain, yang berpotensi meningkatkan basis pelanggan (Rosalina et al., 2019).
Dengan demikian, hasil evaluasi ini menunjukkan bahwa pelatihan CRM tidak hanya memberikan
pengetahuan teknis, tetapi juga meningkatkan keterampilan interpersonal peserta dalam
berinteraksi dengan pelanggan. Hal ini penting karena komunikasi yang efektif dan pemahaman
yang mendalam tentang kebutuhan pelanggan merupakan kunci untuk membangun loyalitas dan
kepuasan pelanggan (Hayati et al, 2020). Oleh karena itu, pelatihan yang berfokus pada
pengembangan keterampilan ini sangat penting bagi UMKM di Tegal untuk bersaing di pasar yang
semakin kompetitif.

Pada tahap monitoring jangka panjang, pelatihan ini memberikan dampak yang
berkelanjutan terhadap pengelolaan pelanggan UMKM di Tegal. Banyak peserta yang mulai
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memanfaatkan teknologi digital secara konsisten untuk mendukung bisnis mereka, seperti
mencatat data pelanggan, membuat program loyalitas, dan memanfaatkan media sosial untuk
komunikasi. pengabdian menunjukkan bahwa penerapan teknologi digital dalam CRM dapat
meningkatkan interaksi dengan pelanggan dan membangun hubungan yang lebih baik, yang sangat
penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan (Hassan et al.,, 2019;Bacon et al,, 2019). Hal ini
tidak hanya membantu meningkatkan loyalitas pelanggan tetapi juga membuka peluang bagi
UMKM untuk bersaing di pasar yang lebih luas. Dengan memanfaatkan media sosial dan platform
digital lainnya, UMKM dapat menjangkau audiens yang lebih besar dan meningkatkan visibilitas
mereka di pasar (Asma & Halfon, 2019; Acheampong et al., 2023). Hal ini sejalan dengan temuan
bahwa CRM yang efektif dapat meningkatkan daya saing UMKM, mendorong pertumbuhan usaha,
dan mendukung pengembangan ekonomi lokal (Espinoza, 2023). Program ini menunjukkan bahwa
penerapan CRM secara efektif dapat meningkatkan daya saing UMKM, mendorong pertumbuhan
usaha, dan mendukung pengembangan ekonomi lokal di Kota Tegal. pengabdian menunjukkan
bahwa UMKM yang mengadopsi praktik CRM yang baik dapat mengalami peningkatan dalam
kinerja bisnis dan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya berkontribusi pada keberlanjutan
usaha (Januszewski & Krupcata, 2021). Dengan demikian, pelatihan dan penerapan CRM yang
berkelanjutan menjadi sangat penting bagi UMKM untuk tetap relevan dan kompetitif di pasar yang
terus berubah.

SIMPULAN

Program Pelatihan Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) untuk Meningkatkan Loyalitas
Konsumen UMKM di Tegal berhasil mencapai tujuan utamanya dalam membantu pelaku UMKM
memahami dan menerapkan strategi CRM. Melalui rangkaian kegiatan yang meliputi pelatihan,
pendampingan, dan evaluasi, peserta menunjukkan peningkatan yang signifikan dalam pengelolaan
hubungan pelanggan. Hasil evaluasi awal menunjukkan bahwa 85% peserta mampu
mengimplementasikan strategi CRM, dengan peningkatan kepuasan dan loyalitas konsumen
sebesar 20-30%. Selain itu, monitoring jangka panjang menunjukkan dampak positif berupa
kenaikan omset hingga 15% pada 70% UMKM yang secara konsisten menerapkan strategi ini.
Program ini juga memberikan pemahaman yang lebih baik tentang pentingnya teknologi digital
dalam mendukung manajemen hubungan pelanggan, meskipun beberapa peserta masih
menghadapi kendala teknis. Secara keseluruhan, program ini memberikan manfaat yang signifikan
tidak hanya bagi UMKM secara individu, tetapi juga bagi perekonomian lokal di Tegal, dengan
menciptakan hubungan pelanggan yang lebih stabil dan berkelanjutan. Keberhasilan program ini
menunjukkan potensi besar pelatihan CRM sebagai salah satu strategi utama dalam meningkatkan
daya saing UMKM di tengah persaingan pasar yang semakin ketat.
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