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Abstrak

UMKM Dapur Azkiya merupakan usaha kuliner rumahan di Yogyakarta yang
menghadapi kendala dalam pengelolaan hubungan pelanggan, terutama minimnya
ulasan dan rendahnya retensi pelanggan. Kegiatan pengabdian ini dilaksanakan di
Dapur Azkiya, Jalan Babarsari 1 Nomor 4, Yogyakarta, dengan melibatkan 7
peserta. Tujuan kegiatan adalah meningkatkan kemampuan mitra dalam
memanfaatkan Google Form sebagai alat Customer Relationship Management
(CRM) sederhana untuk mengevaluasi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Metode
kegiatan meliputi studi literatur, penyebaran kuesioner kepada pelanggan,
pelatihan, pendampingan, dan evaluasi secara partisipatif. Hasil kegiatan
menunjukkan bahwa mitra memperoleh pemahaman mengenai penggunaan
Google Form untuk mengumpulkan umpan balik pelanggan secara sistematis serta
menganalisis masukan sebagai dasar perbaikan layanan. Penerapan CRM
sederhana ini diharapkan dapat memperkuat komunikasi dengan pelanggan,
meningkatkan kepuasan dan loyalitas, serta mendukung daya saing UMKM Dapur
Azkiya secara berkelanjutan.

Kata Kunci: CRM; Google Form,; hubungan pelanggan; UMKM

Abstract
Dapur Azkiya is a home-based culinary micro, small, and medium enterprise
(MSME) in Yogyakarta that faces challenges in managing customer relationships,
particularly limited customer reviews and low customer retention. This community
service activity was conducted at Dapur Azkiya, located at Jalan Babarsari 1 No.
4, Yogyakarta, involving seven participants. The activity aimed to improve the
partner’s ability to utilize Google Forms as a simple Customer Relationship
Management (CRM) tool to evaluate customer satisfaction and loyalty. The
methods included a literature review, customer questionnaire distribution,
training, mentoring, and participatory evaluation. The results showed that the
partner gained an improved understanding of using Google Forms to
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systematically collect customer feedback and analyze customer input as a basis for
service improvement. The implementation of simple CRM is expected to strengthen
customer communication, increase customer satisfaction and loyalty, and support
the sustainable competitiveness of Dapur Azkiya in the MSME culinary sector.

Keywords: CRM; Google Form, customer relations; MSME

PENDAHULUAN

Perkembangan Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) yang semakin
dinamis menuntut pengelola usaha untuk mampu beradaptasi terhadap kebutuhan
dan preferensi pelanggan (Fahlevi et al., 2026). UMKM memiliki peran penting
dalam mendorong pertumbuhan ekonomi melalui penciptaan nilai ekonomi lokal
dan penyediaan peluang kerja (Serwadi et al., 2026). Keberhasilan UMKM tidak
lagi hanya ditentukan oleh kualitas produk, tetapi juga oleh kemampuan dalam
membangun dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan (Hasan et al., 2026).
Organisasi yang mampu memenuhi kebutuhan pelanggan dan mengelola hubungan
pelanggan secara efektif memiliki peluang lebih besar untuk memperoleh
keunggulan kompetitif (Koul & Ghatak, 2024). Oleh karena itu, orientasi terhadap
pelanggan menjadi semakin penting bagi UMKM karena karakteristik usahanya
memungkinkan terbentuknya hubungan yang lebih dekat dan personal dengan
konsumen.

Hubungan dengan pelanggan tidak hanya dibangun melalui transaksi, tetapi
juga melalui komunikasi, keterlibatan, dan pengalaman pelanggan dalam
berinteraksi dengan suatu usaha (Sakti et al., 2026). Komunikasi dua arah
memungkinkan organisasi memperoleh informasi mengenai kebutuhan, harapan,
dan tingkat kepuasan pelanggan secara langsung (Hasan et al., 2026). Dalam konteks
layanan, pengelolaan hubungan yang kurang optimal dapat berdampak pada
menurunnya kualitas layanan yang dirasakan pelanggan (Volkova et al., 2024).
Permasalahan operasional seperti ketidakefisienan proses, waktu tunggu, dan
ketidakpuasan pelanggan juga menunjukkan pentingnya evaluasi pelayanan secara

berkelanjutan (Dutta & Choudhury, 2023). Oleh karena itu, UMKM memerlukan
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mekanisme yang mampu mengumpulkan dan mengelola umpan balik pelanggan
secara sistematis sebagai dasar untuk melakukan perbaikan layanan.

Pengumpulan umpan balik pelanggan secara sistematis dapat menjadi sarana
bagi UMKM untuk melakukan pembelajaran dan perbaikan layanan secara
berkelanjutan (Fadlan & Ristono, 2026). Informasi yang diperoleh dari pelanggan
dapat digunakan untuk mengidentifikasi aspek pelayanan yang telah memenuhi
harapan maupun aspek yang masih memerlukan perbaikan (Yogasani & Ristono,
2026). Pendekatan tersebut sejalan dengan konsep pembelajaran organisasi yang
menempatkan interaksi dan pertukaran informasi sebagai bagian penting dalam
memahami perubahan lingkungan usaha (Dhir, 2021). Dalam konteks hubungan
pelanggan, informasi tersebut dapat menjadi dasar bagi UMKM untuk merancang
tindakan perbaikan yang lebih sesuai dengan kebutuhan konsumen. Dengan
demikian, pengelolaan umpan balik pelanggan tidak hanya berfungsi sebagai alat
evaluasi, tetapi juga sebagai sumber informasi untuk meningkatkan kualitas layanan
dan keberlanjutan usaha.

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan UMKM untuk mengelola
hubungan dengan pelanggan adalah Customer Relationship Management (CRM)
(Ristono et al., 2026). CRM memungkinkan organisasi mengelola informasi dan
interaksi dengan pelanggan secara lebih sistematis untuk meningkatkan kualitas
hubungan pelanggan (Ristono et al., 2026). Bagi UMKM, penerapan CRM tidak
harus menggunakan sistem yang kompleks dan mahal. Pemanfaatan platform digital
yang mudah diakses, seperti Google Form dalam bentuk satisfaction form, dapat
menjadi alternatif sederhana untuk mengumpulkan penilaian, kritik, dan saran
pelanggan secara terstruktur. Data tersebut selanjutnya dapat digunakan sebagai
dasar evaluasi pelayanan, pengambilan keputusan, dan perbaikan kualitas hubungan
dengan pelanggan.

Kondisi awal pada UMKM Dapur Azkiya menunjukkan bahwa pengelolaan
hubungan pelanggan belum dilakukan secara terstruktur. Berdasarkan hasil
observasi awal, komunikasi dengan pelanggan masih berlangsung secara informal
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dan belum didukung oleh media khusus untuk mengumpulkan serta
mendokumentasikan umpan balik pelanggan. Kondisi tersebut menyebabkan ulasan
dan masukan pelanggan belum terdokumentasi secara sistematis, sementara
mekanisme untuk mengevaluasi kepuasan dan mempertahankan pelanggan secara
berkala juga belum tersedia. Keterbatasan pemanfaatan teknologi digital semakin
menyebabkan pengelola belum memiliki instrumen sederhana yang dapat digunakan
untuk memperoleh informasi mengenai pengalaman pelanggan secara terukur.
Kondisi awal tersebut menunjukkan adanya kebutuhan untuk membangun
mekanisme pengelolaan hubungan pelanggan yang mudah diterapkan sesuai dengan
kapasitas UMKM.

Permasalahan tersebut memiliki urgensi yang cukup tinggi karena usaha
kuliner sangat bergantung pada pengalaman pelanggan dan pembelian ulang. Ketika
masukan pelanggan tidak dikumpulkan dan dianalisis secara sistematis, pengelola
akan mengalami kesulitan dalam mengetahui aspek layanan yang perlu
dipertahankan maupun diperbaiki. Kondisi tersebut berpotensi menyebabkan
kebutuhan pelanggan tidak segera teridentifikasi dan kesempatan untuk membangun
loyalitas pelanggan menjadi kurang optimal. Oleh karena itu, diperlukan intervensi
yang tidak hanya memperkenalkan konsep CRM, tetapi juga memberikan
keterampilan praktis kepada mitra dalam mengumpulkan, mengolah, dan
memanfaatkan umpan balik pelanggan. Penggunaan Google Form dipilih karena
relatif sederhana, mudah diakses, tidak memerlukan investasi teknologi yang besar,
dan dapat disesuaikan dengan kemampuan operasional UMKM.

Beberapa kegiatan dan penelitian terdahulu, seperti Sakti et al. (2026), Hasan
et al. (2026), dan Ristono et al. (2026), yang juga telah membahas pemanfaatan
CRM maupun teknologi digital dalam mendukung pengelolaan hubungan
pelanggan. Namun, penerapan CRM pada UMKM tidak selalu memerlukan sistem
informasi yang kompleks karena karakteristik sumber daya, kemampuan teknologi,
dan kebutuhan setiap UMKM berbeda. Pembeda kegiatan pengabdian ini terletak
pada integrasi antara pelatthan CRM, perancangan instrumen kepuasan pelanggan
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berbasis Google Form, pendampingan pengumpulan umpan balik, serta
pemanfaatan hasil umpan balik sebagai dasar evaluasi layanan pada UMKM kuliner
skala mikro. Dengan demikian, kegiatan tidak berhenti pada pengenalan konsep
CRM atau penggunaan aplikasi digital, tetapi diarahkan pada pembentukan
mekanisme sederhana yang dapat digunakan dan dilanjutkan oleh mitra setelah
kegiatan pengabdian selesai. Pendekatan tersebut diharapkan dapat menghasilkan
sistem pengelolaan hubungan pelanggan yang lebih praktis, sesuai dengan kapasitas
mitra, dan berpotensi diterapkan secara berkelanjutan.

Berdasarkan kondisi awal, wurgensi permasalahan, dan keterbatasan
mekanisme pengelolaan hubungan pelanggan pada mitra, diperlukan kegiatan
pendampingan yang berorientasi pada peningkatan kemampuan pengelola dalam
memanfaatkan teknologi digital sederhana. Tujuan kegiatan pengabdian kepada
masyarakat ini adalah memberdayakan UMKM Dapur Azkiya melalui pelatihan dan
pendampingan implementasi Customer Relationship Management (CRM)
sederhana menggunakan Google Form untuk mengumpulkan, mengelola, dan
memanfaatkan umpan balik pelanggan sebagai dasar peningkatan kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Kegiatan dilaksanakan menggunakan pendekatan action
research secara partisipatif melalui tahapan identifikasi permasalahan, penyusunan
instrumen satisfaction form, pelatihan penggunaan Google Form, pendampingan
pengumpulan dan analisis umpan balik, serta evaluasi hasil penerapan. Melalui
kegiatan tersebut, mitra diharapkan memiliki kemampuan untuk menjalankan

mekanisme pengelolaan hubungan pelanggan secara mandiri dan berkelanjutan.

METODE

Metode pelaksanaan pengabdian masyarakat pada UMKM Dapur Azkiya
yang ada di Jalan Babarsari 1 Nomor 4, Yogyakarta menggunakan pendekatan
Action Research (penelitian tindakan) terhadap 7 orang peserta. Pelaksanaan
dilakukan selama sebulan mulai awal bulan April 2026. Metode ini bertujuan untuk
memberikan solusi secara langsung terhadap permasalahan pengelolaan hubungan
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pelanggan. Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan pengabdi untuk tidak
hanya mengidentifikasi permasalahan, tetapi juga merancang dan
mengimplementasikan solusi secara nyata di lapangan. Kegiatan pemberdayaan
difokuskan pada penerapan CRM sederhana berbasis Google Form yang
diintegrasikan dengan QR Code. Melalui metode ini, diharapkan UMKM mampu
meningkatkan kualitas layanan serta membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan.

Sasaran dalam kegiatan pengabdian ini adalah UMKM Dapur Azkiya yang
berlokasi di Jalan Tambak Bayan sebagai mitra utama, khususnya pemilik usaha
sebagai pengelola sistem serta pelanggan sebagai pengguna layanan. Pemilik
UMKM berperan dalam mengoperasikan dan memanfaatkan sistem CRM
sederhana yang telah dirancang. Sementara itu, pelanggan berperan sebagai
responden yang memberikan feedback melalui sistem yang disediakan. Dengan
melibatkan kedua pihak tersebut, kegiatan ini diharapkan mampu menciptakan
interaksi dua arah yang mendukung peningkatan kualitas pelayanan serta
menumbuhkan loyalitas pelanggan melalui rasa keterlibatan yang tercpita.

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan wawancara dengan
pemilik UMKM untuk mengetahui kondisi awal pengelolaan hubungan pelanggan.
Setelah itu dilakukan identifikasi permasalahan yang menunjukkan belum adanya
sistem terstruktur untuk menampung feedback pelanggan. Berdasarkan hasil
tersebut, disusun perencanaan berupa pembuatan instrumen survei kepuasan
pelanggan menggunakan Google Form.

Tahap implementasi dilakukan dengan membuat Google Form yang berisi
pertanyaan terkait kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, serta pengalaman
pembelian. Link Google Form kemudian dikonversi menjadi OR Code yang dicetak
dan ditempelkan pada lokasi strategis di UMKM Dapur Azkiya agar mudah diakses
oleh pelanggan. Pelanggan dapat memindai QR Code tersebut menggunakan

perangkat smartphone untuk mengisi survei secara mandiri. Selain itu, dilakukan
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pelatihan kepada pemilik UMKM mengenai cara pembuatan, penggunaan, serta

pengelolaan data hasil survei.

Diagnosa
(Observasi dan Identifikasi Masalah)

'

Perencanaan
(Perancangan CRM dan Google Form)

Eksekusi

(Pembuatan QR Code, Pelatihan,
Implementasi)

Evaluasi
(Pengumpulan dan Analisis Feedback)

Refleksi

(Rekomendasi dan Keberlanjutan
Program)

Gambar 1 Diagram Alur Pengabdian pada UMKM Dapur Azkiya

Tahap evaluasi dilakukan dengan membandingkan kondisi sebelum dan
sesudah penerapan sistem CRM sederhana berbasis QR Code. Adapun indikator
evaluasi dan teknik analisis data yang digunakan secara lengkap dapat dilihat pada
Tabel 1. Evaluasi juga dilakukan dengan melihat tingkat partisipasi pelanggan
dalam mengisi survei serta kemampuan mitra dalam mengoperasikan sistem yang
telah diberikan. Hasil evaluasi digunakan sebagai dasar dalam menyusun

rekomendasi perbaikan layanan dan pengembangan usaha. Selain itu, keberlanjutan
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program dirancang dengan mendorong UMKM untuk terus menggunakan QR Code

sebagai media pengumpulan feedback pelanggan secara rutin.

Tabel 1 Indikator Evaluasi dan Teknik Analisis Data yang Digunakan

No Aspek evaluasi Indikator Teknik Analisis
pengukuran
Kuesioner skala  Rata-
1 Kepuasan pelanggan  Skor kepuasan layanan Likert rata/persentase
Persepsi pelanggan Tingkat kesesualat'l Kuesioner skala  Rata-
2 harga dengan kualitas .
terhadap harga Likert rata/persentase
produk
Minat pembelian Tingkat minat Kuesioner skala ~ Rata-
3 pelanggan untuk .
ulang pelanggan membeli kembali Likert rata/persentase

Harapan dari penerapan sistem ini adalah agar UMKM Dapur Azkiya dapat
secara mandiri melakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan. Penggunaan QR Code yang terintegrasi dengan Google Form
memberikan kemudahan dalam pengumpulan data secara real-time dan efisien.
Program ini juga diharapkan dapat menjadi langkah awal dalam meningkatkan
kualitas hubungan pemasok dan pelanggan melalui keterlibatan pelanggan berupa
loyalitas pelanggan. Dengan demikian, kegiatan pengabdian ini tidak hanya
memberikan solusi jangka pendek, tetapi juga mendukung keberlanjutan
pengembangan usaha dalam jangka panjang. Diagram alur pengabdian UMKM
Dapur Azkiya dapat dilihat pada Gambar 1.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Diagnosa: Observsi dan Identifikasi

Langkah pertama adalah melakukan observasi dan wawancara awal.
Dokumentasi pemilik dengan tim pengabdian setelah obeservasi dan wawancara
dapat dilihat pada Gambar 2. Hasilnya adalah bahwa UMKM Dapur Azkiya belum
memiliki sistem pengelolaan hubungan pelanggan yang terstruktur. Interaksi
dengan pelanggan masih bersifat transaksional tanpa adanya media khusus untuk

menampung umpan balik secara langsung. Pelanggan hanya dapat memberikan
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penilaian melalui platform umum seperti Google Maps yang dinilai kurang efektif
dalam membangun komunikasi dua arah. Kondisi ini menyebabkan pelaku usaha
mengalami keterbatasan dalam memahami kebutuhan serta pengalaman pelanggan
secara lebih mendalam. Hal ini sejalan dengan penelitian dari Ahmed et al. (2024),
yang menyatakan bahwa hubungan pelanggan yang kuat harus melampaui sekadar
transaksi ekonomi dan melibatkan dimensi emosional serta kognitif.

@ gofood

, Dapur Azkiya

Gambar 2 Dokumentasi pemilik UMKM dengan tim pangabdi

Hasil observasi dan wawancara yang lain adalah bahwa pelaku usaha belum
memiliki mekanisme evaluasi layanan yang berbasis data pelanggan. Pengambilan
keputusan dalam pengembangan usaha masih didasarkan pada pengalaman
operasional sehari-hari tanpa dukungan data yang sistematis. Hal ini berpotensi
menghambat peningkatan kualitas layanan karena tidak adanya informasi yang
akurat mengenai kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan suatu sistem
yang mampu mengakomodasi suara pelanggan secara langsung serta dapat
digunakan sebagai dasar evaluasi layanan. Hal ini nantinya akan sejalan dengan
penelitian dari Cai et al. (2022) yang menyatakan bahwa penggunaan data yang
akurat mengenai hubungan pelanggan sangat krusial karena performa suatu unit
usaha sering kali dipengaruhi oleh stabilitas hubungan dengan mitra atau pelanggan

utamanya.
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Perencanaan: CRM dan Google Form

Langkah kedua adalah penerapan CRM sederhana yang berbasis kepada
Google Form yang diintegrasikan dengan QR Code. Hasil penerapan QR Code
dapat dilihat pada Gambar 3. Proses pelaksanaan dilakukan melalui pendekatan
action research yang melibatkan mitra secara aktif dalam setiap tahapan kegiatan.
OR Code ditempelkan pada area strategis di lokasi usaha sehingga pelanggan dapat
dengan mudah mengakses survei kepuasan menggunakan smartphone. Hal ini
sejalan dengan penelitian dari Baltodano (2024) yang menyatakan bahwa integrasi
teknologi digital ini menciptakan ekosistem yang memudahkan konsumen dalam

memberikan feedback secara instan.

Gambar 3 Implementasi QR Code

Eksekusi: Pelatihan CRM dan Google Form

Langkah ketiga adalah dengan melakukan implementasi perencanaan. Dalam
tahapan ini, pelaku usaha diberikan pelatihan terkait penggunaan sistem serta
pemanfaatan data sebagai dasar pengambilan keputusan. Target yang akan dicapai
adalah loyalitas dari pelanggan, maka perlu tiga aspek yang harus diukur. Pertama
adalah minat untuk kembali membeli, karena jika pelanggan itu ada loyalitas, maka
akan ada keinginan untuk membeli kembali. Minat membeli lagi ini muncul jika
pelanggan itu sudah puas dengan produk dan layanannya, sehingga aspek yang
perlu diukur kedua adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan akan puas dengan
produknya jika punya anggapan bahwa kualitas barangnya sesuai dengan harga
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yang dibayar, sehingga aspek ketiga yang harus diukur adalah persepsi pelanggan
terhadap harga. Tabel 2 menunjukkan hasil sebelum pendampingan dengan setelah

pendampingan.

Gambar 4 Dokumentasi pelatihan

Tabel 2 Hasil Implementasi CRM pada UMKM Dapur Azkiya

No Aspek Kondisi Sebelum Kondisi Sesudah Dampak
Pelanggan dapat
Kepuasan . . o memberikan
1 pelanggan Tidak tersedia 82,8% pelanggan puas feedback secara
langsung
1 0
Persepsi . 75,9 @p'elanggan' Memudahkan
2 pelanggan Belum diukur memiliki persepsi harga evaluasi lavanan
terhadap harga sduah sesuai kualitas Y
Minat Hub
. o ubungan
3 pembelian Belum terdata 79,3 A) pelanggan. . pelanggan
ulang berminat membeli lagi )
meningkat
pelanggan

Berdasarkan Tabel 2, terlihat bahwa terjadi perubahan signifikan dalam
pengelolaan hubungan pelanggan setelah penerapan CRM sederhana. Sebelum
implementasi, UMKM belum memiliki sistem yang mampu menampung dan
mengelola umpan balik pelanggan secara terstruktur. Setelah implementasi,
pelanggan dapat dengan mudah memberikan penilaian, kritik, dan saran melalui OR
Code yang tersedia. Kasus tersebut menunjukkan bahwa sistem yang diterapkan
mampu menjawab permasalahan utama mitra terkait keterbatasan komunikasi
dengan pelanggan. Berdasarkan hasil pengumpulan data terhadap 29 responden,
tingkat kepuasan pelanggan menunjukkan kecenderungan yang sangat positif.
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Sebagian besar pelanggan memberikan penilaian tinggi terhadap pengalaman
selama melakukan pembelian di UMKM Dapur Azkiya. Data ini diperoleh melalui
sistem CRM sederhana berbasis Google Form yang diakses melalui QR Code.
Distribusi penilaian kepuasan pelanggan secara keseluruhan dapat dilihat pada
Gambar 5. Hal ini didukung oleh penelitian dari Ahmed et al. (2024), yang
menyatakan bahwa pengalaman pelanggan yang dikelola melalui interaksi digital

yang baik terbukti dapat meningkatkan keterikatan terhadap suatu merek.

Kepuasan secara keseluruhan
29 jawaban

30

24 (82,8%)
20

1(3,4%) 0(0%) 1(3,4%)

3 (10,3%)

1 2 3

Gambar 5 Tingkat Kepuasan Pelanggan Secara Keseluruhan

Berdasarkan Gambar 5, mayoritas responden memberikan penilaian pada
kategori sangat puas dengan persentase yang dominan. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas produk dan layanan yang diberikan telah memenuhi ekspektasi pelanggan.
Kepuasan ini sangat penting karena keputusan konsumen sering kali bersifat
“rasionalitas terbatas”, dimana ada kecenderungan memilih layanan yang
memberikan kepuasan maksimal terhadap kebutuhan daripada terus mencari
alternatif lain (Lo et al., 2022). Meskipun terdapat sebagian kecil responden yang
memberikan penilaian lebih rendah, hal tersebut dapat dijadikan sebagai bahan
evaluasi untuk peningkatan layanan. Secara keseluruhan, hasil ini mengindikasikan
bahwa UMKM Dapur Azkiya telah berhasil menciptakan pengalaman pelanggan
yang positif.
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Harga dibanding kualitas

29 jawaban

30

20 22 (75,9%)

Gambar 6 Persepsi Harga Dibanding Kualitas Produk

Berdasarkan Gambar 6, sebagian besar responden memberikan penilaian
pada kategori tinggi, yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa harga yang
ditetapkan sesuai dengan kualitas produk. Persepsi ini berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkuat daya saing usaha. Selain itu,
kesesuaian antara harga dan kualitas juga memengaruhi keputusan pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang. Hal ini didukung oleh temuan dari Lo et al. (2022),
yang menyatakan bahwa persepsi nilai positif sangat menentukan tingkat loyalitas
pelanggan di masa depan. Dengan demikian, aspek harga menjadi faktor
pendukung dalam pembentukan loyalitas pelanggan.

Indikator loyalitas pelanggan juga dapat dilihat dari minat pembelian ulang
yang ditunjukkan oleh responden. Hasil survei menunjukkan bahwa sebagian besar
pelanggan memiliki keinginan untuk kembali melakukan pembelian di Dapur
Azkiya. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya puas, tetapi juga
memiliki kecenderungan untuk tetap memilih produk yang sama di masa
mendatang. Kecenderungan ini dapat dikategorikan sebagai perilaku kewargaan
pelanggan (customer citizenship behavior) yang muncul ketika pelanggan merasa
memiliki ikatan yang kuat dengan penyedia layanan (Ahmed et al., 2024).
Distribusi data terkait minat pembelian ulang dapat dilihat pada Gambar 6.
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Saya tertarik untuk membeli kembali di Dapur Azkiya.

29 jawaban

30

23 (79,3%)

20

2(6,9%)
0 (0%) 0 (0%) 4(13,8%)

Gambar 7 Minat Pembelian Ulang Pelanggan

Berdasarkan Gambar 7, mayoritas responden memberikan penilaian pada
kategori sangat tinggi, yang menunjukkan adanya potensi loyalitas pelanggan yang
kuat. Minat pembelian ulang merupakan salah satu indikator utama dalam
mengukur keberhasilan pengelolaan hubungan pelanggan. Hasil ini menunjukkan
bahwa penerapan CRM sederhana mampu meningkatkan keterlibatan pelanggan
terhadap usaha. Selain itu, manajemen sumber daya yang efektif melalui sistem
informasi yang baik terbukti menjadi fondasi bagi keberlanjutan operasional usaha
(Murillo-Ramos et al., 2023). Dengan demikian, hubungan antara pelanggan dan
pelaku usaha menjadi lebih kuat dan berkelanjutan.

Secara keseluruhan, hasil kegiatan pengabdian menunjukkan bahwa
penerapan CRM sederhana berbasis QR Code memberikan dampak positif terhadap
pengelolaan hubungan pelanggan. Sistem ini memungkinkan pelaku usaha untuk
mengumpulkan data pelanggan secara real-time dan menggunakannya sebagai
dasar evaluasi layanan. Selain itu, pelanggan merasa lebih dihargai karena
diberikan ruang untuk menyampaikan pendapat secara langsung. Pemanfaatan
media digital yang teerpersonalisasi seperti ini terbukti efektif dalam memengaruhi
sikap positif dan niat beli konsumen (Legros et al., 2024). Hasil ini sejalan dengan
hasil pengabdian dari (Fadlan & Ristono, 2026) yang menyatakan bahwa interaksi

dua arah dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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Interpretasi/Implikasi Terhadap Hasil yang Diperoleh

Hasil evaluasi terhadap pelanggan UMKM Dapur Azkiya menunjukkan
bahwa 82,8% pelanggan menyatakan puas terhadap produk dan layanan yang
diberikan. Capaian tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan telah
memperoleh pengalaman yang positif selama berinteraksi dengan Dapur Azkiya.
Meskipun demikian, masih terdapat 17,2% pelanggan yang belum menyatakan
puas, sehingga kelompok tersebut perlu menjadi perhatian dalam pengembangan
layanan berikutnya. Informasi tersebut menunjukkan yang sejalan dengan hasil
pengabdian dari Hasan et al. (2026) yang menyatakan bahwa pengumpulan umpan
balik melalui sistem Customer Relationship Management (CRM) sederhana dapat
membantu mitra memperoleh gambaran mengenai persepsi pelanggan dan
mengidentifikasi aspek layanan yang masih perlu diperbaiki.

Selain kepuasan, sebanyak 75,9% pelanggan menyatakan bahwa harga yang
ditawarkan telah sesuai dengan kualitas produk yang diterima. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan memiliki persepsi value for money
yang positif terhadap produk Dapur Azkiya. Namun, masih terdapat 24,1%
pelanggan yang belum sepenuhnya menilai kesesuaian antara harga dan kualitas,
sehingga informasi tersebut dapat digunakan oleh mitra sebagai dasar untuk
mengevaluasi kualitas produk, ukuran atau porsi, pelayanan, serta komunikasi
mengenai nilai produk kepada pelanggan. Temuan ini relevan dengan hasil
pengabdian dari Yogasani & Ristono (2026) yang menunjukkan bahwa persepsi
harga dan kualitas produk merupakan faktor yang berkaitan dengan kepuasan dan
niat pembelian ulang pelanggan.

Indikator lain menunjukkan bahwa 79,3% pelanggan memiliki minat untuk
melakukan pembelian kembali. Persentase tersebut menunjukkan adanya potensi
retensi pelanggan yang cukup baik, tetapi masih terdapat 20,7% pelanggan yang
belum memiliki minat pembelian ulang. Kondisi ini menjadi informasi penting bagi
mitra karena pelanggan yang belum memiliki keinginan membeli kembali dapat
menjadi kelompok sasaran untuk memperoleh tindak lanjut melalui pengelolaan
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hubungan pelanggan yang lebih intensif. Hasil ini sejalan dengan hasil pengabdian
dari Misbah et al. (2026) pada bisnis kuliner kelapa parut dan Fahlevi et al. (2026)
pada bisnis kuliner krupuk yang menunjukkan bahwa kualitas yang dipersepsikan
dan kepuasan pelanggan memiliki keterkaitan dengan niat pembelian ulang
pelanggan.

Secara keseluruhan, ketiga indikator tersebut menunjukkan bahwa Dapur
Azkiya telah memiliki modal hubungan pelanggan yang cukup baik, tetapi masih
terdapat kelompok pelanggan yang perlu mendapatkan perhatian lebih lanjut.
Temuan PKM ini adalah penerapan CRM sederhana melalui pengumpulan umpan
balik pelanggan mampu menyediakan informasi yang lebih terstruktur mengenai
kepuasan, persepsi kesesuaian harga dengan kualitas, dan minat pembelian ulang
pelanggan sebagai dasar evaluasi layanan. Hasil tersebut tidak hanya memberikan
gambaran mengenai kondisi pelanggan, tetapi juga membantu mitra menentukan
prioritas perbaikan. Dalam konteks pengabdian kepada masyarakat, capaian
tersebut penting karena keberhasilan program tidak hanya ditunjukkan oleh
penggunaan Google Form atau QR Code, tetapi juga oleh kemampuan mitra
memanfaatkan informasi pelanggan untuk mendukung pengambilan keputusan.

Hasil PKM ini sejalan atau didukung oleh penelitian Pinaraswati et al. (2023)
yang menunjukkan bahwa penerapan Customer Relationship Management dan
kualitas layanan berkaitan dengan peningkatan loyalitas pelanggan. Selain itu,
penelitian mengenai hubungan kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan, dan
pembelian ulang pada bisnis kuliner juga menunjukkan pentingnya kepuasan
pelanggan dalam membangun kecenderungan pembelian kembali. Dengan
demikian, hasil evaluasi Dapur Azkiya memperkuat argumentasi bahwa
pengelolaan hubungan pelanggan perlu dilakukan secara berkelanjutan dan tidak
berhenti pada pengumpulan data. Umpan balik yang diperoleh perlu ditindaklanjuti
melalui perbaikan kualitas produk dan layanan, evaluasi kesesuaian harga dengan
nilai yang diterima pelanggan, serta komunikasi yang lebih personal dengan
pelanggan.
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Dari perspektif keberlanjutan, hasil evaluasi tersebut dapat dijadikan baseline
bagi Dapur Azkiya untuk melakukan pemantauan secara berkala. Mitra dapat
menggunakan indikator kepuasan, persepsi harga dan kualitas, serta minat
pembelian ulang sebagai indikator evaluasi pada periode berikutnya sehingga
perubahan persepsi pelanggan dapat dipantau dari waktu ke waktu. Pelanggan yang
memberikan penilaian rendah juga dapat diprioritaskan untuk memperoleh
perhatian dan tindak lanjut. Dengan demikian, penggunaan Google Form dan QR
Code tidak hanya menjadi alat pengumpulan data selama kegiatan PKM, tetapi
dapat dikembangkan menjadi mekanisme evaluasi pelanggan yang rutin dan
sederhana untuk mendukung peningkatan kualitas layanan serta loyalitas

pelanggan.

SIMPULAN

Pengabdian ini bertujuan untuk melakukan pemberdayaan UMKM Dapur
Azkiya melalui implementasi CRM sederhana berbasis Google Form guna
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil pengabdian menunjukkan bahwa
penerapan satisfaction form berbasis Google Form berhasil memberikan dampak
kepada loyalitas pelanggan Dapur Azkiya. Hal ini ditunjukkan dari adanya
peningkatan jumlah minat ingin membeli kembali dari Sebagian besar pelanggan.
Kegiatan ini membuat mitra memperoleh pemahaman mengenai penggunaan
Google Form untuk mengumpulkan umpan balik pelanggan secara sistematis serta
menganalisis masukan sebagai dasar perbaikan layanan. Penerapan CRM sederhana
ini juga memperkuat komunikasi dengan pelanggan, meningkatkan kepuasan dan

loyalitas, serta mendukung daya saing UMKM Dapur Azkiya secara berkelanjutan.
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