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Abstrak 

Pentingnya Customer Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan daya saing pelaku 

usaha, khususnya UMKM, menjadi latar belakang kegiatan pelatihan ini. Melalui pendekatan 

partisipatif, pelatihan dilaksanakan secara daring dengan peserta dari berbagai latar belakang. 

Pelatihan mencakup penyampaian teori dasar, diskusi interaktif, dan studi kasus yang relevan. Hasil 

kegiatan menunjukkan peningkatan pemahaman peserta, yang ditunjukkan melalui peningkatan skor 

post-test dari 55% menjadi 85%. Pelatihan ini tidak hanya memberikan wawasan teoritis tetapi juga 

solusi praktis untuk mengatasi tantangan implementasi CRM, seperti keterbatasan teknologi. Kegiatan 

ini berkontribusi dalam membekali peserta dengan pengetahuan yang lebih baik untuk meningkatkan 

daya saing usaha mereka di era digital. Kesimpulan menunjukkan bahwa penguatan kapasitas di 

bidang CRM dapat mendukung pertumbuhan bisnis peserta sekaligus memberikan dampak positif bagi 

ekonomi lokal. 

Kata Kunci: CRM, UMKM, Digitalisasi 

 

Abstract 

The importance of Customer Relationship Management (CRM) in enhancing the competitiveness of 

businesses, particularly SMEs, underpins this training activity. Using a participatory approach, the 

training was conducted online with participants from diverse backgrounds. The training included 

foundational theory, interactive discussions, and relevant case studies. The results demonstrated an 

improvement in participants' understanding, reflected by an increase in post-test scores from 55% to 

85%. This training not only provided theoretical insights but also practical solutions to overcome 

CRM implementation challenges, such as technological limitations. This activity contributes to 

equipping participants with better knowledge to enhance their business competitiveness in the digital 

era. The conclusion highlights that capacity building in CRM can support business growth and 

positively impact the local economy. 

Keywords: CRM, SMEs, Digitalization 

 

PENDAHULUAN 

Customer Relationship Management (CRM) adalah salah satu pendekatan yang semakin penting 

dalam dunia bisnis modern (Angelina et al., 2023). Dalam era digital saat ini, persaingan di berbagai 

sektor industri semakin ketat, sehingga pelaku usaha harus memiliki strategi pemasaran yang efektif 

untuk membangun dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan. CRM menjadi solusi strategis 

untuk membantu perusahaan memahami kebutuhan pelanggan, meningkatkan pengalaman mereka, 

dan pada akhirnya menciptakan loyalitas pelanggan (Kotler & Keller, 2020). Namun, masih banyak 

pelaku usaha, terutama di sektor UMKM, yang belum sepenuhnya memahami dan 

mengimplementasikan konsep CRM secara optimal. Hal ini menciptakan kesenjangan dalam 

kemampuan mereka untuk bersaing di pasar yang semakin kompetitif (Wahyuningrum et al., 2024). 

Salah satu masalah utama yang dihadapi oleh banyak pelaku usaha adalah kurangnya 

pemahaman tentang bagaimana memanfaatkan data pelanggan untuk meningkatkan strategi 

pemasaran. Studi oleh Payne dan Frow (2017) menunjukkan bahwa implementasi CRM yang efektif 

dapat membantu perusahaan meningkatkan profitabilitas hingga 25% dalam jangka panjang. Namun, 

penelitian lain menemukan bahwa sekitar 70% inisiatif CRM gagal mencapai tujuan yang diharapkan 

karena kurangnya pelatihan dan pengetahuan (Rigby et al., 2002). Oleh karena itu, pengembangan 
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kapasitas dan keterampilan di bidang CRM melalui pelatihan menjadi kebutuhan yang mendesak, 

terutama bagi pelaku usaha kecil dan menengah yang memiliki sumber daya terbatas. 

Isu lain yang terkait adalah kurangnya adaptasi teknologi digital oleh pelaku usaha lokal 

(Wahyuningrum et al., 2023). Berdasarkan laporan dari McKinsey & Company (2022), digitalisasi 

telah menjadi salah satu faktor kunci yang memengaruhi keberhasilan bisnis. CRM berbasis teknologi 

menawarkan berbagai manfaat, seperti otomatisasi proses, analisis data yang lebih baik, dan 

kemampuan untuk memberikan layanan yang lebih personal kepada pelanggan (Choudhury & 

Harrigan, 2014). Namun, adopsi teknologi ini masih menghadapi tantangan, seperti kurangnya 

pengetahuan teknis dan biaya investasi yang dianggap tinggi, terutama di kalangan UMKM 

(Aboelmaged, 2018). 

Selain itu, perubahan perilaku konsumen pasca-pandemi COVID-19 telah mempercepat 

kebutuhan akan transformasi digital dalam pemasaran. Penelitian oleh Kim et al. (2021) menunjukkan 

bahwa pelanggan kini lebih mengutamakan pengalaman yang cepat, mudah, dan personal dalam 

berinteraksi dengan bisnis. Hal ini memaksa pelaku usaha untuk memanfaatkan CRM sebagai alat 

untuk merespons kebutuhan pelanggan secara lebih proaktif dan efektif. 

Melalui pelatihan ini, diharapkan para peserta dapat memahami prinsip dasar CRM, teknologi 

yang mendukungnya, serta bagaimana menerapkannya dalam strategi pemasaran untuk mencapai hasil 

yang optimal. Dengan adanya kegiatan ini, pelaku usaha dari berbagai kalangan akan mendapatkan 

pengetahuan yang lebih mendalam tentang CRM, sehingga mampu meningkatkan daya saing mereka 

di pasar. 

Selain itu, pelatihan ini juga diharapkan dapat menjembatani kesenjangan pengetahuan yang ada 

dan memberikan solusi praktis yang dapat langsung diterapkan oleh para peserta. Dalam konteks yang 

lebih luas, penguatan pemahaman tentang CRM diharapkan dapat berkontribusi pada peningkatan 

ekonomi lokal dengan memberdayakan pelaku usaha untuk lebih kompetitif dan adaptif terhadap 

perubahan pasar global. 

 

METODE 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini menggunakan metode partisipatif, yang melibatkan 

interaksi aktif antara penyelenggara dan peserta untuk memastikan keberhasilan pelatihan. Metode 

partisipatif dipilih karena memungkinkan adanya proses berbagi pengetahuan yang efektif dan 

pemberdayaan peserta (Sugiyono, 2021). Metode ini diterapkan melalui beberapa tahapan berikut: 

1. Perencanaan Pada tahap ini, dilakukan identifikasi kebutuhan peserta melalui survei awal untuk 

mengetahui tingkat pemahaman mereka terkait CRM. Berdasarkan hasil survei, materi pelatihan 

disusun secara komprehensif dengan menyesuaikan tingkat pemahaman peserta, yang sebagian 

besar berasal dari pelaku UMKM dan kalangan profesional lainnya. 

2. Pelaksanaan Pelatihan Pelatihan dilaksanakan secara daring melalui aplikasi Zoom pada tanggal 

26 Desember 2024. Metode pelatihan yang digunakan meliputi: 

a. Presentasi Materi: Penyampaian teori dasar tentang CRM, teknologi pendukung, dan strategi 

implementasinya dalam pemasaran. 

b. Diskusi Interaktif: Sesi tanya jawab untuk mendalami pemahaman peserta dan menjawab 

permasalahan spesifik yang mereka hadapi. 

c. Studi Kasus: Penyajian kasus nyata tentang keberhasilan implementasi CRM yang relevan 

untuk memberikan inspirasi dan panduan praktis kepada peserta. 

3. Pendampingan dan Evaluasi Setelah pelatihan, dilakukan sesi pendampingan untuk membantu 

peserta menerapkan konsep CRM dalam konteks usaha mereka masing-masing. Evaluasi dilakukan 

dengan mengukur perubahan pemahaman dan kemampuan peserta melalui kuesioner dan 

wawancara singkat. 

Pendekatan ini sejalan dengan metode penelitian kuantitatif dan kualitatif yang menggabungkan 

aspek deskriptif dan eksploratif (Sugiyono, 2021). Dengan demikian, diharapkan kegiatan ini tidak 

hanya memberikan pengetahuan teoritis, tetapi juga keterampilan praktis yang dapat langsung 

diterapkan oleh peserta dalam aktivitas bisnis mereka. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 
Kegiatan pelatihan ini dihadiri oleh 32 peserta dari berbagai latar belakang, sebagian besar 

adalah pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM). Sebagian besar peserta menunjukkan 

peningkatan pemahaman tentang prinsip dasar CRM berdasarkan hasil pre-test dan post-test yang 
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dilakukan sebelum dan setelah pelatihan. Rata-rata nilai pre-test peserta adalah 55%, sedangkan nilai 

post-test meningkat menjadi 85%, menunjukkan keberhasilan penyampaian materi pelatihan. 

Selain itu, diskusi interaktif selama pelatihan menghasilkan beberapa pertanyaan dan masukan 

yang relevan, yang menunjukkan bahwa peserta telah memahami konsep CRM dan mulai 

mempertimbangkan implementasinya dalam usaha mereka. Studi kasus yang disajikan selama 

pelatihan juga mendapat tanggapan positif, dengan peserta menyatakan bahwa kasus tersebut 

memberikan gambaran praktis tentang manfaat CRM dalam konteks bisnis nyata. 

Pembahasan 

Pelatihan ini berhasil menyoroti pentingnya CRM sebagai strategi pemasaran yang relevan 

dalam era digital. Sebagai alat yang memungkinkan perusahaan untuk memahami kebutuhan 

pelanggan secara lebih mendalam, CRM telah terbukti meningkatkan efisiensi operasional dan 

membangun loyalitas pelanggan (Payne & Frow, 2017). Peningkatan pemahaman peserta tentang 

CRM melalui pelatihan ini menunjukkan bahwa pelaku UMKM, meskipun memiliki keterbatasan 

sumber daya, dapat mengadopsi pendekatan ini untuk meningkatkan daya saing mereka. 

Namun, pelatihan ini juga mengungkap beberapa tantangan yang dihadapi peserta dalam 

mengimplementasikan CRM. Salah satu tantangan utama adalah kurangnya akses terhadap teknologi 

dan infrastruktur yang diperlukan untuk mendukung sistem CRM. Hal ini sejalan dengan temuan 

Aboelmaged (2018), yang menunjukkan bahwa keterbatasan teknologi sering menjadi penghalang 

bagi UMKM dalam mengadopsi solusi digital. 

Pembahasan juga mencakup bagaimana perubahan perilaku konsumen di era pasca-pandemi 

memengaruhi kebutuhan akan CRM. Seperti yang disampaikan oleh Kim et al. (2021), pelanggan kini 

lebih memilih interaksi yang personal dan berbasis digital. Oleh karena itu, pelaku usaha perlu 

memanfaatkan teknologi CRM untuk memenuhi harapan pelanggan ini. 

Selain itu, pendekatan berbasis teknologi dalam CRM memungkinkan analisis data yang lebih 

akurat untuk pengambilan keputusan strategis. Studi oleh Choudhury dan Harrigan (2014) 

menunjukkan bahwa integrasi teknologi dalam CRM dapat meningkatkan kemampuan perusahaan 

untuk memberikan layanan yang lebih personal kepada pelanggan. 

Secara keseluruhan, pelatihan ini memberikan kontribusi signifikan dalam meningkatkan 

kapasitas peserta untuk mengadopsi CRM sebagai strategi pemasaran. Dengan pemahaman yang lebih 

baik tentang prinsip dan penerapan CRM, diharapkan peserta dapat mengimplementasikan solusi ini 

secara efektif untuk mendukung pertumbuhan bisnis mereka. 

 

SIMPULAN 

Pelatihan strategi pemasaran berbasis Customer Relationship Management (CRM) ini berhasil 

meningkatkan pemahaman peserta tentang pentingnya CRM sebagai alat strategis dalam dunia bisnis. 

Hasil pre-test dan post-test menunjukkan peningkatan signifikan dalam tingkat pemahaman peserta, 

dan diskusi interaktif memberikan peluang bagi mereka untuk mengeksplorasi lebih lanjut aplikasi 

praktis CRM. Meskipun terdapat tantangan dalam adopsi teknologi, kegiatan ini membuktikan bahwa 

pelaku UMKM memiliki potensi untuk mengadopsi pendekatan ini dengan bimbingan yang tepat. 

Kegiatan ini diharapkan mampu memberikan dampak positif jangka panjang terhadap pengelolaan 

hubungan pelanggan dan pertumbuhan bisnis peserta. 

 

SARAN 

Untuk kegiatan selanjutnya, disarankan untuk memberikan pendampingan lebih intensif kepada 

peserta dalam implementasi CRM di usaha mereka masing-masing. Selain itu, penyelenggaraan 

pelatihan lanjutan yang berfokus pada penggunaan teknologi CRM berbasis digital dapat membantu 

mengatasi hambatan teknis yang dihadapi oleh peserta. Evaluasi berkala dan penyediaan akses ke 

sumber daya pendukung, seperti software CRM, juga dapat meningkatkan keberhasilan program ini. 
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