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MOTTO 

 

                         

                                 

        

Artinya :  Maka berkat rahmat Allah engkau  (Muhammad) berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 

mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila 

engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. 

Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal.”
1
 

  

                                                 
1
 Al-Qur’an, 3:159 
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ABSTRAK 

Safiratus Salamah, Dr. Moch. Chotib S.Ag., MM., 2022:Analisis Customer 

Relationship Management (CRM) Pada Model Pelayanan Konsumen Unni 

Korean Food di Kabupaten Bondowoso. 

Pada dasarnya, Customer Relationship Management digunakan untuk 

memperoleh dan mempertahankan konsumen serta membangun hubungan jangka 

panjang dengan konsumen. Hal tersebut bertujuan untuk memperoleh keuntungan.  

Fokus penelitian yang terdapat dalam skripsi ini adalah: 1) Bagaimana 

model pelayanan konsumen pada Unni Korean Food di Kabupaten Bondowoso?. 

2) Bagaimana analisis Customer Relationship Management pada Unni Korean 

Food di Kabupaten Bondowoso?. 

Tujuan penelitian yang terdapat dalam skripsi ini adalah: 1) Untuk 

menganalisis model pelayanan konsumen pada Unni Korean Food di Kabupaten 

Bondowoso, 2) Untuk menganalisis Customer Relationship Management pada 

Unni Korean Food di Kabupaten Bondowoso. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dan 

menggunakan jenis penelitian lapangan. Lokasi penelitian dilakukan di Unni 

Korean Food yang berada di Jalan Khairil Anwar Gang Melati 2 Badean, 

Kabupaten Bondowoso.  Penentuan subjek sebagai informan menggunakan teknik 

purposive. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Analisis data menggunakan reduksi data, penyajian dan kesimpulan. 

Adapun keabsahan data menggunakan teknik triangulasi sumber. 

Penelitian ini menghasilkan: 1) Pelayanan yang diberikan oleh Unni 

Korean Food terhadap konsumen terdiri dari dua model pelayanan yaitu 

pelayanan secara langsung dan pelayanan secara digital (online), pelayanan yang 

diberikan dijalankan dengan adanya 3 unsur dimensi kualitas pelayanan , 2) 

Customer Relationship Management yang diterapkan oleh Unni Korean Food 

mampu memaksimalkan nilai yang diberikan oleh pelanggan dimana didalamnya 

terdapat 3 aspek penting yang diterapkan yaitu aspek orang yang meliputi 

karyawan Unni Korean Food yang memiliki sikap baik terhadap konsumen, aspek 

proses yang didalamnya terdapat pelayanan, promosi serta penanganan keluhan 

dan aspek teknologi yang menggunakan teknologi berupa wifi, aplikasi whatsapp, 

instagram, gojek/grab dan ketersediaan pembayaran cashless. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Pelayanan dan Konsumen 
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ABSTRACT 

Safiratus Salamah, Dr. Moch. Chotib S.Ag., MM., 2022:Analysis of Customer 

Relationship Management on the Unni Korean Food customer service model on 

Bondowoso Regency. 

Basically, Customer Relationship Management is used to acquire and 

retain customers and build long term relationship with customers. It aims to make 

a profit. 

The research focuses in this thesis are: 1) How is the customer service 

model on the Unni Korean Food?, 2) How to analysis of Customer Relationship 

Management on the Unni Korean Food? 

The research objectives in this thesis are: 1) To analysis the customer 

service model on the Unni Korean Food, 2) To analysis the Customer 

Relationship Management on the Unni Korean Food 

This research uses a qualitative research approach and uses a type  of field 

research. The location of research was on Khairil Anwar street, Melati 2 Alley, 

Badean , Bondowoso Regency. Determination of the subject as an informant uses 

a purposive technique. Data collection technique uses observation, interviews and 

documentation. Data analysis uses data reduction, presentation and conclusion. As 

for the validity of the data uses the source triangulation technique. 

This research resulted in: 1) the services provided by Unni Korean Food to 

customers consists of two service models, namely direct services dan digital 

services (online). The services provided are carried out with the presence of 3 

dimensions of service quality, 2) Customer Relationship Management 

implemented by Unni Korean Food is able to maximize the value provided by 

customers which there are 3 important aspects that are applied, namely the people 

aspect which includes Unni Korean Food employess  who have a good attitude to 

customers, process aspects which include service, promotion and complaint 

handling and technology aspects that using technology like wifi, whatsapp, 

instagram, gojek/grab  and  the availability of cashless payment. 

Keywords: Customer Relationship Management, Service and Consumers 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pertumbuhan bisnis pada saat ini mengalami peningkatan yang sangat 

tinggi, hal ini dapat dilihat dari banyaknya pelaku bisnis yang memiliki jenis 

usaha yang homogen sehingga dapat menyebabkan sangat tingginya 

persaingan antara pelaku bisnis yang satu dengan pelaku bisnis yang lainnya.  

Para pelaku bisnis akan berusaha untuk membuat calon konsumen memilih 

produk yang mereka tawarkan dengan bersaing pada harga, inovasi, 

pemasaran, dan lain sebagainya. Persaingan tersebut bertujuan untuk 

memperoleh pangsa pasar terbesar, sehingga para pelaku usaha akan 

berusaha melakukan yang terbaik untuk menarik minat konsumen. Salah satu 

cara yang dapat digunakan yaitu dengan menggunakan strategi pemasaran 

yang baik.
2
  

Dalam pemasaran, untuk mencapai tujuan akhir yang berupa 

keuntungan, diperlukan adanya suatu cara yang harus dijalankan supaya 

tujuan akhir tersebut dapat berlangsung secara berulang kali. Adapun cara 

yang digunakan ialah strategi pemasaran. Strategi pemasaran dapat dikatakan 

sebagai sebuah alat untuk mencapai keuntungan agar setiap pelaku usaha bisa 

merebut dan menarik hati konsumen. Strategi pemasaran harus dijalankan 

                                                 
2
 Dadang Munandar, Relationship Marketing; Strategi Menciptakan Keunggulan Bersaing 

(Yogyakarta: Ekuilibria, 2016), 112-113. 
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dengan konsisten dan layak sehingga dapat mencapai target yang diinginkan 

dan memuat sasaran pasar yang ingin dituju dengan jangka waktu yang 

panjang dan dalam berbagai kondisi.
3
  

Selain menciptakan strategi pemasaran yang baik, pelaku usaha 

diharapkan mampu menciptakan strategi untuk bisa tetap mempertahankan 

konsumen yaitu dengan menciptakan loyalitas dan hubungan dalam jangka 

waktu yang panjang dengan konsumen. Apabila seorang konsumen merasa 

puas dan menunjukkan loyalitasnya terhadap nilai maupun kualitas yang 

diberikan oleh suatu produk, maka hal tersebut memungkinkan konsumen 

akan melakukan pembelian secara berulang dan menjadi pelanggan dalam 

waktu lama. Namun sebaliknya, apabila konsumen tidak merasa puas dengan 

nilai dan kualitas yang diberikan oleh suatu produk, maka hanya terdapat 

kemungkinan yang kecil bahwa konsumen akan menjadi pelanggan setia. 

Banyak sekali faktor yang mempengaruhi konsumen untuk 

memberikan penilaian terhadap kualitas suatu produk yang dihasilkan, salah 

satunya yaitu dari seberapa dekat hubungan pelanggan dengan produk yang 

dihasilkan dan seberapa baik kualitas pelayanan yang diberikan. Konsumen 

atau pelanggan merupakan aset berharga bagi setiap pelaku usaha ataupun 

perusahaan, maka harus dilakukan berbagai cara untuk menarik hati 

konsumen sehingga dapat menambah pelanggan baru dan mempertahankan 

pelanggan lama melalui Customer Relationship Management (CRM).
4
 

                                                 
3
  Raihanah Sari dan Mahmudah Hasanah, Pendidikan Kewirausahaan (Yogyakarta : K-Media, 

2019), 88-89. 
4
  Rahmawati, Manajemen Pemasaran (Samarinda : Mulawarman University Press, 2016), 27-28. 
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Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu strategi 

bisnis yang terdapat dalam manajemen pemasaran yang digunakan untuk 

menciptakan nilai untuk suatu usaha yang akan diberikan oleh konsumen atas 

pelayanan dari pembelian suatu produk atau jasa melalui fungsi orang, proses 

dan teknologi yang bertujuan untuk membangun sebuah  hubungan jangka 

panjang antara suatu usaha dengan konsumen supaya dapat memperoleh 

keuntungan.
5
  

Bisnis kuliner termasuk dalam salah satu jenis usaha yang sangat 

menarik, karena pada dasarnya semua manusia membutuhkan makanan 

sehingga akan selalu ada permintaan untuk hal tersebut. Hal ini menyebabkan 

banyaknya pelaku bisnis yang tertarik untuk menjalankan bisnis kuliner 

seperti café dan restoran. Dari banyaknya pelaku bisnis yang tertarik dengan 

bisnis ini tentu akan mengakibatkan banyaknya persaingan dalam bisnis 

kuliner. Berbagai macam cara dilakukan oleh para pelaku bisnis supaya dapat 

memenangkan persaingan dengan para pelaku bisnis lainnya yaitu dengan 

menciptakan sebuah keunggulan yang dapat dibanggakan dari produk yang 

ditawarkan. Dari rasa, tampilan produk bahkan penataan dekorasi café 

ataupun restoran yang unik. Semua itu dilakukan supaya bisa memberikan 

rasa puas terhadap konsumen atas pelayanan yang diberikan sehingga 

konsumen secara berulang bisa melakukan kunjungan ke café atau restoran 

tersebut. Namun cara-cara yang digunakan tersebut tentunya juga dengan 

mudah digunakan oleh para pelaku bisnis lainnya. maka padaa saat in banyak 

                                                 
5
  Rosmayani, “Customer Relationship Management”, Jurnal Valuta, Vol.2, No.1, (2016), 87. 



digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id  

4 

 

 
 

pelaku bisnis yang telah menggunakan berbagai alternatif lainnya seperti 

salah satunya yaitu melakukan pendekatan terhadap konsumen yang 

bertujuan untuk menciptakan hubungan baik dengan konsumen dalam jangka 

waktu yang panjang. 

Unni Korean Food merupakan suatu usaha yang bergerak dalam 

bisnis kuliner yang berangkat dari industri rumahan yang saat ini sudah 

dalam bentuk store dan lokasinya berada di depan rumah pemiliknya. Meski 

demikian, Unni Korean Food tetap mampu bersaing dengan café ataupun 

restoran lain yang ada di Kabupaten Bondowoso. Hal ini dapat dilihat dari 

banyaknya permintaan dari konsumen dan adanya permintaan dari luar kota. 

Dalam satu hari, permintaan bisa mencapai 200 porsi dan sudah mencangkup 

semua varian menu makanan yang ditawarkan. Selain itu dengan adanya 

permintaan dari luar kota, Unni Korean Food juga menawarkan jasa titip 

yang ditawarkan untuk konsumen yang berada di luar kota tersebut. Adapun 

menu makanan yang ditawarkan yaitu terdapat makanan khas Korea, 

makanan khas Jepang, makanan khas Indonesia dan sejumlah dessert. 

Selain Unni Korean Food, terdapat dua café di Bondowoso yang juga 

menjual makanan khas Korea maupun makanan khas Jepang yaitu DRK café 

dan café Suka-Suka. Letak kedua café tersebut sangatlah strategis yaitu di 

pinggir jalan di tengah kota. Sedangkan letak store Unni Korean Food masuk 

dalam gang perumahan. Namun Unni Korean Food hanyalah satu-satunya 

yang memberikan pelayanan terhadap konsumen dengan adanya live cooking, 
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jadi konsumen bisa melihat langsung proses memasak makanan dari juru 

masak Unni Korean Food apabila konsumen dine in di Unni Korean Food. 

Banyaknya permintaan  yang bisa mencapai kurang lebih 200 porsi 

dalam sehari berawal dari adanya permintaan dari konsumen yang berkaitan 

dengan nilai yang diberikan konsumen berdasarkan kepuasan yang mereka 

dapatkan. Kepuasan konsumen bisa didapatkan dengan salah satu upaya yaitu 

pemberian pelayanan yang baik terhadap konsumen seperti salah satunya 

dengan pengelolaan hubungan yang baik terhadap konsumen sehingga 

konsumen bisa memiliki rasa loyalitas dan menjadi pelanggan dalam jangka 

waktu yang panjang di Unni Korean Food. 

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti dapat mengangkat 

fenomena tersebut dengan judul “ANALISIS CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) PADA MODEL 

PELAYANAN KONSUMEN UNNI KOREAN FOOD DI KABUPATEN 

BONDOWOSO”. 

B. Fokus Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan,  maka fokus 

penelitian ini yaitu: 

1. Bagaimana model pelayanan konsumen pada Unni Korean Food di 

Kabupaten Bondowoso? 

2. Bagaimana analisis Customer Relationship Management pada Unni 

Korean Food di Kabupaten Bondowoso? 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian meliputi sebuah gambaran mengenai suatu hal yang 

ingin didapatkan atas pelaksanaan penelitian. Tujuan penelitian harus 

mengarah terhadap masalah dan fenomena yang sebelumnya telah 

dirumuskan.
6
 Berdasarkan fokus penelitian yang telah ditetapkan oleh 

peneliti, maka tujuan dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis model pelayanan konsumen pada Unni Korean Food 

di Kabupaten Bondowoso. 

2. Untuk menganalisis Customer Relationship Management pada Unni 

Korean Food di Kabupaten Bondowoso. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian meliputi peran atau kegunaan yang dapat 

dirasakan setelah penelitian usai dilakukan. Manfaat yang diberikan dapat 

bersifat teoritis maupun praktis.
7
 Adapun manfaat yang didapatkan dari 

penelitian ini yaitu: 

1. Manfaat teoritis 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan manfaat yang baik bagi berbagai pihak serta mampu 

memperluas pengetahuan dan wawasan mengenai teori yang memiliki 

kaitan terhadap penerapan Customer Relationship Management sehingga 

penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi ataupun bahan bacaan. 

  

                                                 
6
  Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah (Jember: IAIN Jember, 2018), 45. 

7
  Ibid. 
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2.  Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini sebagai bagian dari studi untuk melengkapi 

syarat memperoleh gelar sarjana di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam, Program Studi Ekonomi Syariah. Selain itu untuk menambah 

wawasan peneliti dalam penulisan karya ilmiah untuk penelitian serta 

untuk menerapkan pengetahuan yang telah didapatkan oleh peneliti 

mengenai Customer Relationship Management.  

b. Bagi Unni Korean Food 

Sebagai bahan acuan ataupun sebagai masukan untuk 

meningkatkan penerapan Customer Relationship Management yang 

baik sehingga bisa mempertahankan atau menambah konsumen.  

c. Bagi UIN KHAS Jember 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan maupun 

sebagai sumber rujukan bagi mahasiswa UIN KHAS Jember guna 

menambah wawasan mengenai Customer Relationship Management. 

E. Definisi Istilah 

Tujuan dari penulisan definisi istilah yaitu supaya mengurangi 

terjadinya kesalahan tafsiran terhadap  istilah  yang disebutkan oleh peneliti.
8
 

Adapun istilah-istilah yang digunakan oleh peneliti yaitu: 

  

                                                 
8
  Ibid. 
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1. Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu strategi 

bisnis yang terdapat dalam manajemen pemasaran yang digunakan untuk 

menciptakan suatu nilai yang akan diberikan oleh konsumen terhadap 

pelaku bisnis atau perusahaan atas pelayanan dari pembelian suatu produk 

atau jasa melalui fungsi orang, proses dan teknologi dengan tujuan untuk 

menciptakan hubungan jangka panjang dengan konsumen sehingga dapat 

memperoleh keuntungan.
9
  

2. Pelayanan 

Pelayanan merupakan suatu aktivitas yang didalamnya terdapat 

manfaat yang diberikan oleh suatu pihak terhadap pihak yang lain yang 

tidak memiliki wujud dan tidak dapat menjadikan kepemilikan terhadap 

suatu  hal yang diberikan tersebut.
10

 

3. Konsumen 

Pengertian konsumen menurut Philip Kotler yang dikutip oleh 

Firmansyah menyatakan bahwa konsumen merupakan setiap individu 

atau rumah tangga yang membeli, memperoleh atau mengkonsumsi suatu 

barang atau jasa untuk digunakan secara pribadi.
11

 

Berdasarkan uraian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa maksud 

dari judul “Analisis Customer Relationship Management (CRM) Pada Model 

Pelayanan Konsumen Unni Korean Food di Kabupaten Bondowoso” yaitu 

                                                 
9
  Rosmayani, Customer Relationship Management, 87. 

10
 Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta : PT. Bumi Aksara, 2005), 152. 

11
 M. Anang Firmansyah, Perilaku Konsumen (Sikap dan Pemasaran) (Yogyakarta : Deepublish, 

2018), 104. 
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untuk mendeskripsikan peran orang, proses serta teknologi dalam 

membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen dan untuk 

mendeskripsikan bentuk pelayanan yang diberikan terhadap konsumen. 

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan berisi tentang deskripsi alur pembahasan 

yang dimulai dari bab pendahuluan hingga bab penutup. Format penulisan 

sistematika pembahasan yaitu dalam bentuk deskriptif naratif.
12

 Adapun 

sistematika pembahasan dari proposal ini yaitu sebagai berikut: 

Bab I: Pendahuluan 

Bab ini meliputi latar belakang, fokus penelitian, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, definisi istilah serta sistematika pembahasan. 

Bab II: Kajian kepustakaan 

Bab ini meliputi penelitian terdahulu dan  kajian teori yang berkaitan 

dengan Customer Relationship Management dan pelayanan konsumen yang 

dijadikan sebuah referensi untuk landasan teori. 

Bab III: Kajian kepustakaan 

Bab ini menjelaskan mengenai pendekatan dan jenis penelitian, lokasi 

penelitian, subyek penelitian, teknik pengumpulan data, analisis data, 

keabsahan data, serta tahap-tahap penelitian. 

Bab IV: Penyajian dan Analisis Data 

Bab ini berisi penguraian mengenai gambaran obyek penelitian, 

penyajian data dan analisis, serta pembahasan temuan dari penelitian yang 

telah dilaksanakan. 

  

                                                 
12

 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah, 48. 
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Bab V: Penutup  

Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang merupakan bagian dari bab 

terakhir. Pada bab ini berisikan gambaran dari hasil yang didapatkan dari 

penelitian ini serta saran yang diberikan oleh peneliti terkait  penelitian yang 

dilakukan. 
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BAB  II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

Untuk menghindari adanya plagiasi atas penelitian ini, maka penulis 

telah melakukan pengkajian terhadap karya-karya yang telah ada  

sebelumnya. Penelitian yang memiliki kaitan dengan Analisis CRM dan 

Model Pelayanan Konsumen bukanlah satu-satunya  penelitian dilakukan, 

sebab sudah ada bebrapa penelitian yang memiliki keterkaitan terhadap 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Adapun penelitian yang sudah pernah 

dilakukan diantaranya adalah: 

1. Arif Hanifudin Al Hakim. 2020. “Analisis Pengaruh Customer 

Relationship  Management (CRM) Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 

Pelanggan (Studi  Pada Pengguna Dompet Digital Go-Pay)” Institut 

Agama Islam Negeri Surakarta.
13

 

Penelitan ini menggunakan pendekatan kuantitatif, metode 

berlandaskan dengan filsafat positivisme yang disebut juga dengan 

metode positivistik. Teknik pengumpulan data  yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu menggunakan angket atau kuisioner. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Customer 

Relationship Management yang digunakan oleh pengguna dompet digital 

Go-Pay memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.  

                                                 
13

 Arif Hanifudin Al Hakim, “Analisis Pengaruh Customer Relationship  Management (CRM) 

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan (Studi  Pada Pengguna Dompet Digital Go-Pay)”, 

(Skripsi : Institut Agama Islam Negeri Surakarta, Surakarta, 2020). 
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Perbedaan penelitian ini yaitu terletak pada fokus penelitian yang 

lebih fokus terhadap ada atau tidaknya pengaruh positif dan signifikan 

dari Customer Relationship Management terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan pada pengguna dompet digital Go-Pay. Sedangkan fokus 

penelitian dari peneliti yaitu  mengenai bagaimana Customer Relationship 

Management dan model pelayanan konsumen di Unni Korean Food. 

Selain itu. penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, metode 

berlandaskan dengan filsafat positivisme, disebut juga metode 

positivistik. Sedangkan penelitian yang digunakan oleh peneliti yaitu 

menggunakan penelitian kualitatif. Persamaan dari penelitian ini dengan 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu keduanya sama-sama 

meneliti tentang Customer Relationship Management. 

2. Fefi Marnis. 2020. “Kualitas Customer Relationship Management PT 

Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam Bengkulu” Institut 

Agama Islam Negeri Bengkulu.
14

 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

menggunakan pendekatan kualitatif. Jenis penelitian yang digunakan 

yaitu penelitian lapangan (field research). Teknik pengumpulan data yang 

digunakan yaitu menggunakan teknik observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

implementasi Customer Relationship Management yang digunakan yaitu 

                                                 
14

 Fefi Marnis, “Kualitas Customer Relationship Management PT Bank Pembiayaan Rakyat 

Syariah (BPRS) Adam Bengkulu”, (Skripsi : Institut Agama Islam Negeri Bengkulu, Bengkulu, 

2020) 
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dengan sangat terbuka dan menerima saat nasabah mengemukakan 

pendapat ataupun memberikan keluhan-keluhan yang dihadapi nasabah 

serta memberikan solusi dari hal tersebut, melayani nasabah dengan 

ramah dan tetap sabar, memiliki sikap empati terhadap nasabah. Selain itu 

terdapat kendala yang dihadapi saat mengimplementasikan Customer 

Relationship Management yaitu karakter karyawan yang berbeda antara 

satu dengan lainnya, adanya karyawan yang kurang kompak dan adanya 

kendala waktu. 

Perbedaan penelitian ini terletak pada fokus penelitian yang lebih 

fokus terhadap implementasi Customer Relationship Management pada 

PT. Bank Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) Adam Bengkulu sehingga 

bisa berkualitas dan kendala-kendala yang dihadapi dalam menerapkan 

Customer Relationship Management. Sedangkan fokus penelitian dari 

peneliti yaitu  mengenai Customer Relationship Management dan model 

pelayanan konsumen di Unni Korean Food. 

Persamaan dari penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti yaitu sama-sama meneliti tentang customer relationship 

management. Metode penelitian yang digunakan menggunakan metode 

penelitian kualitatif. Jenis penelitian lapangan. Teknik pengumpulan data 

dengan observasi, wawancara dan dokumentasi. 
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3. Suhendra Rahmadan. 2020. “Penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) Gerai 212 Mart Lingkar Barat Dalam Menciptakan 

Nilai Optimal Bagi Pelanggan” Institut Agama Islam Negeri Bengkulu.
15

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Jenis penelitian 

yang digunakan yaitu penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan yaitu menggunakan observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

Customer Relationship Management yang diterapkan  pada Gerai 212 

Mart memiliki tiga aspek yang terkait dalam menciptakan nilai yang 

optimal bagi pelanggan yaitu people (orang) yang sangat baik, proses 

yang didalamnya terdapat identifikasi, prospek kebutuhan pelanggan, 

serta pelanggan, dan aspek yang terakhir yaitu teknologi yang digunakan 

untuk memberikan rasa nyaman terhadap pelanggan saat berbelanja dan 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik terhadap pelanggan. Selain itu 

terdapat keuntungan yang diperoleh dari penerapan CRM pada Gerai 212 

Mart yaitu terdapat peningkatan pembelian yang dilakukan oleh 

pelanggan. 

Perbedaan dari penelitian ini yaitu terletak pada fokus penelitian 

yang lebih fokus terhadap penerapan Customer Relationship Management 

yang dilakukan di Gerai 212 Mart untuk menciptakan nilai yang optimal 

bagi pelanggan dan keuntungan yang didapatkan oleh Geari 212 Mart 

                                                 
15

 Suhendra Rahmadan, “Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Gerai 212 Mart 

Lingkar Barat Dalam Menciptakan Nilai Optimal Bagi Pelanggan”, (Skripsi :  Institut Agama 

Islam Negeri Bengkulu, Bengkulu, 2020). 
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dengan menerapkan Customer Relationship Management. Sedangkan 

fokus penelitian dari peneliti yaitu mengenai Customer Relationship 

Management dan model pelayanan konsumen di Unni Korean Food. 

Persamaan dari penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti yaitu sama-sama meneliti tentang Customer Relationship 

Management. Menggunakan metode penelitian kualitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan observasi, 

wawancara dan dokumentasi. 

4. Theresia Inggrit Melania Dewi.  2019. “Pengaruh Customer Relationship 

Management Dan Kualitas  Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi 

Pengguna Go-Pay Pada Aplikasi GO-JEK Di Kota Yogyakarta)” 

Universitas Sanatha Dharma Yogyakarta.
16

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif 

kausal. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan 

kuisioner (angket) yang didalamnya berisi beberapa pertanyaan tertulis 

untuk dijawab oleh responden. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

Customer Relationship Management dan kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Go-Pay di Kota Yogyakarta, selain itu 

Customer Relationship Management dan kepuasan pelanggan juga 

                                                 
16

 Theresia Inggrit Melania Dewi, “Pengaruh Customer Relationship Management Dan Kualitas  

Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Pengguna Go-Pay Pada Aplikasi GO-JEK Di Kota Yogyakarta)”, (Skripsi : 

Universitas Sanatha Dharma Yogyakarta, Yogyakarta, 2019). 
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berpengaruh tehadap loyalitas pelanggan Go-Pay di Kota Yogyakarta, 

sedangkan tidak terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan Go-Pay di Kota Yogyakarta. 

Perbedaan penelitian ini yaitu terletak pada fokus penelitian yang 

lebih fokus pada  terdapat ada atau tidaknya pengaruh Customer 

Relationship Management dan kualitas layanan terhadap loyalitas dan 

kepuasan pelanggan pengguna Go-Pay di Kota Yogyakarta. Sedangkan 

fokus penelitian dari peneliti yaitu  mengenai Customer Relationship 

Management dan model pelayanan konsumen di Unni Korean Food. 

Selain itu metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode 

kuantitatif asosiatif kausal, sedangkan metode yang digunakan oleh 

peneliti yaitu metode kualitatif. Adapun persamaan dari penelitian ini 

dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu sama-sama meneliti 

tentang Customer Relationship Management. 

5. Tiffani Chandrica. 2019. “Pengaruh Customer Relationship Management 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 

Cabang Medan Utara” Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.
17

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan menggunakan kuisioner 

(angket) dan data primer. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh  secara parsial dan sigifikan dari adanya Customer 

                                                 
17

 Tiffani Chandrica, “Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pada PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) Cabang Medan Utara”, (Skripsi : Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara, Sumatera Utara, 2019 
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Relationship Management terhadap kepuasan nasabah pada PT. Asuransi 

Jiwasraya (Persero) Cabang Medan Utara, baik dalam dimensi SDM, 

proses maupun teknologi. 

Perbedaan dari penelitian ini yaitu terletak pada fokus penelitian 

yang lebih fokus terhadap ada atau tidaknya pengaruh Customer 

Relationship Management dengan dimensi SDM, proses maupun 

teknologi terhadap kepuasan nasabah PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 

Cabang Medan Utara. Sedangkan fokus penelitian dari peneliti yaitu  

mengenai Customer Relationship Management dan model pelayanan 

konsumen di Unni Korean Food. Selain itu penelitian ini menggunakan 

metode penelitian kuantitatif, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti menggunakan penelitian kualitatif. Persamaan  dari penelitian ini 

dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu sama-sama meneliti 

tentang Customer Relationship Management. 

6. Zakariya Fitrianingsih. 2019. “Penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) Pada BMT NU Cabang Sukosari-Bondowoso” 

Institut Agama Islam Negeri Jember.
18

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualiatif. Adapun jenis 

penelitian yang digunakan yaitu menggunakan penelitian lapangan (field 

research). 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

BMT NU Cabang Sukosari di Kabupaten Bondowoso dapat 

                                                 
18

 Zakariya Fitrianingsih, “Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Pada BMT NU 

cabang Sukosari-Bondowoso”, (Skripsi : Institut Agama Islam Negeri Jember, Jember, 2019). 
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mempertahankan nasabah yang sudah ada dibandingkan dengan 

mendapatkan nasabah yang baru. Cara yang digunakan untuk dapat 

mempertahankan nasabah yaitu dengan adanya sistem bagi hasil serta 

memberikan pelayanan antar jemput simpanan maupun penarikan serta 

memberikan pelayanan secara emosional terhadap nasabah. Adapun 

kendala yang dihadapi dalam penerapan Customer Relationship 

Management pada BMT NU Cabang Sukosari yaitu terdapat pada aspek 

people yang dimana karyawan BMT NU masih belum siap dalam 

menghadapi standarisasi keuangan dan pengolahan data  dalam penerapan 

sistem yang baru. 

Perbedaan penelitian ini yaitu terletak pada fokus penelitian yang 

lebih fokus terhadap bagaimana penerapan Customer Relationship 

Management pada BMT NU Cabang Sukosari di Kabupaten Bondowoso, 

kendala yang dihadapi dalam penerapan Customer Relationship 

Management serta penyelesaian-penyelesaian yang dapat digunakan 

untuk menangani kendala yang ditemui. Sedangkan fokus penelitian dari 

peneliti yaitu mengenai Customer Relationship Management dan model 

pelayanan konsumen di Unni Korean Food.  

Persamaan dari penelitian ini dengan penelitian dari peneliti yaitu 

sama-sama meneliti tentang Customer Relationship Management, 

menggunakan metode penelitian kualitatif dan menggunakan jenis 

penelitian lapangan (field research), menggunakan teknik pengumpulan 

data yang sama yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi. 



digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id  

19 

 

 
 

7. Isna Kiswanti Putri. 2018. “Pengaruh Customer Relationship 

Management Terhadap Loyalitas Anggota Di KSPPS Sri Sejahtera Jawa 

Timur” Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya.
19

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Jenis 

penelitian yang digunakan yaitu pengujian asosiatif. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan yaitu menggunakan kuisioner dan wawancara. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

tidak terdapat pengaruh secara parsial yang signifikan dari variabel 

customer intimacy (X1) terhadap loyalitas anggota KSPPS Sri Sejahtera 

Jawa Timur, terdapat pengaruh secara parsial yang signifikan dari 

variabel customer value (X2) terhadap loyalitas anggota KSPPS Sri 

Sejahtera Jawa Timur, dan tidak terdapat pengaruh secara parsial yang 

signifikan dari variabel retention (X3) terhadap loyalitas anggota  KSPPS 

Sri Sejahtera Jawa Timur. 

Perbedaan penelitian ini yaitu metode penelitian yang digunakan, 

terletak pada fokus penelitian yang lebih fokus terhadap ada atau tidaknya 

pengaruh customer intimacy, customer value dan customer retention 

secara parsial terhadap loyalitas anggota KSPPS Sri Sejahtera Jawa 

Timur. Sedangkan fokus penelitian dari peneliti yaitu mengenai 

bagaimana Customer Relationship Management dan model pelayanan 

konsumen di Unni Korean Food. Selain itu metode yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu metode penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian 

                                                 
19

 Isna Kiswanti Putri, “Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas 

Anggota Di KSPPS Sri Sejahtera Jawa Timur”, (Skripsi : Universitas Islam Negeri Sunan 

Ampel Surabaya, Surabaya, 2018). 
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pengujian asosiatif, sedangkan metode yang digunakan oleh peneliti yaitu 

metode kualitatif dengan jenis penelitian lapangan (field research). 

Adapun persamaan dari penelitian ini yaitu keduanya sama-sama meneliti 

tentang Customer Relationship Management. 

8. Martin Fajar Suma. 2018. “Analisis Pengaruh Implementasi Customer 

Relationship Management Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Syariah (Studi Pada PT. BPRS Mitra Agro Usaha Bandar Lampung)” 

Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung.
20

 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif. Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian 

lapangan (field research). Teknik pengumpulan data yang digunakan 

yaitu menggunakan kuisioner (angket), wawancara dan dokumentasi. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

CRM yang terdapat pada PT. BPRS Mitra Agro Usaha Bandar Lampung 

memberikan pengaruh sebesar 62% atas loyalitas nasabah dan 38% 

lainnya dipengaruhi oleh variabel lainnya. Maka terdapat pengaruh secara 

signifikan antara Customer Relationship Management terhadap loyalitas 

nasabah. 

Perbedaan dari penelitian ini yaitu terletak pada fokus penelitian 

yang lebih fokus terhadap ada atau tidaknya pengaruh Customer 

Relationship Management terhadap loyalitas nasabah PT. BPRS Mitra 

                                                 
20

 Martin Fajar Suma, “Analisis Pengaruh Implementasi Customer Relationship Management 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah (Studi Pada PT. BPRS Mitra Agro Usaha Bandar 

Lampung)”, (Skripsi : Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung, Bandar Lampung, 

2018). 



digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id  

21 

 

 
 

Agro Usaha Bandar Lampung. Sedangkan fokus penelitian dari peneliti 

yaitu  mengenai Customer Relationship Management dan model 

pelayanan konsumen di Unni Korean Food. Selain itu metode yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif, sedangkan 

metode yang digunakan oleh peneliti yaitu metode kualitatif. 

Persamaan dari penelitian ini yaitu meneliti tentang Customer 

Relationship Management. Selain itu jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini memiliki persamaan  dengan jenis penelitian yang 

digunakan oleh peneliti yaitu jenis penelitian lapangan (field research). 

9. Risma Rizqiyah Sabatini. 2018. “Penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) Berbasis Website Di CV Riz Plakat Jaya Di 

Surabaya” Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya.
21

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan wawancara, 

observasi dan studi dokumentasi. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

proses Customer Relationship Management yang dilakukan di Riz Plakat 

Jaya Surabaya saat melakukan komunikasi dengan pelanggan yaitu 

dilakukan melalui website yang secara langsung sudah terhubung dengan 

jaringan media sosial seperti Whatsapp, Line, BBM Facebook, Twitter 

dan Instagram, melalui telepon serta e-mail yang sudah disediakan dan 

tertera pada website Riz Plakat Jaya.  

                                                 
21

 Risma Rizqiyah Sabatini, “Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis 

Website Di CV Riz Plakat Jaya Di Surabaya”, (Skripsi : Universitas Islam  Negeri Sunan Ampel 

Surabaya, Surabaya, 2018). 
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Perbedaan dari penelitian ini yaitu terletak pada fokus penelitian 

yang lebih fokus pada bentuk Customer Relationship Management 

berbasis website yang dilakukan oleh CV Riz Plakat Jaya Surabaya. 

Sedangkan fokus penelitian dari peneliti yaitu mengenai Customer 

Relationship Management dan model pelayanan konsumen di Unni 

Korean Food. 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti yaitu keduanya sama-sama meneliti tentang Customer 

Relationship Management. Menggunakan metode penelitian kualitatif. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan 

wawancara, observasi dan dokumentasi. 

10. Roisatul Mahmudah. 2018. “Implementasi Customer Relationship 

Magement (CRM) Pada BMT UGT Sidogiri Capem Gadang” Universitas 

Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang.
22

 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu pendekatan 

kualitatif. Tenik pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan 

observasi langsung, wawancara dan dokumentasi. 

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

dalam implementasi Customer Relationship Management yang diterapkan 

pada BMT UGT Sidogiri Capem Gadang terdapat tiga dimensi yaitu 

orang, proses dan teknologi. Implementasi Customer Relationship 

Management pada dimensi orang yaitu karyawan ataupun staff BMT 

                                                 
22

 Roisatul Mahmudah, “Implementasi Customer Relationship Magement (CRM) Pada BMT UGT 

Sidogiri Capem Gadang”, (Skripsi : Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang, 

Malang, 2018). 
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UGT Sidogiri Capem Gadang. Adapun implemetasi Customer 

Relationship Management pada dimensi proses terdiri dari enam tahapan 

yaitu identifikasi anggota, kustomisasi, berbagi informasi, keterlibatan 

anggota, hubungan jangka panjang, dan pemecahan masalah secara 

bersama-sama. Implementasi Customer Relationship Management pada 

dimensi teknologi diantaranya adalah teknologi berbasis Customer 

Relationship Management dan otomatisasi layanan. 

Perbedaan dari penelitian ini yaitu terletak pada fokus  penelitian 

yaitu bagaimana implementasi Customer Relationship Management pada 

BMT UGT Sidogiri Capem Gadang, sedangkan fokus penelitian dari 

peneliti yaitu analisis Customer Relationship Management dan model 

pelayanan konsumen di Unni Korean Food. 

Persamaan dari penelitian ini dengan penelitian dari peneliti yaitu 

sama-sama meneliti tentang Customer Relationship Management, 

menggunakan metode penelitian kualitatif dan menggunakan teknik 

pengumpulan data yang sama yaitu observasi, wawancara dan 

dokumentasi. 

Persamaan dan perbedaan pada penelitian yang telah ada 

sebelumnya dengan penelitian oleh peneliti dapat diuraikan dalam tabel 

sebagai berikut: 

Tabel 2.1 

Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu 

NO NAMA JUDUL PERSAMAAN PERBEDAAN 

1. Arif 

Hanifudin 

Analisis 

Pengaruh 

Meneliti 

tentang 

Fokus 

penelitian, 
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Al Hakim 

Tahun 2020 

 

 

Customer 

Relationship  

Management 

(CRM) 

Terhadap 

Kepuasan 

Dan Loyalitas 

Pelanggan 

(Studi  Pada 

Pengguna 

Dompet 

Digital Go-

Pay) 

Customer 

Relationship 

Management 

 

 

Pendekatan 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data, Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

Penelitian 

2. Fefi Marnis 

Tahun 2020 

Kualitas 

Customer 

Relationship 

Management 

PT Bank 

Pembiayaan 

Rakyat 

Syariah 

(BPRS) Adam 

Bengkulu 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management, 

Pendekatan 

penelitian, 

Jenis 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data 

Fokus 

penelitian, 

Pendekatan 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data, Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

Penelitian 

3. Suhendra 

Rahmadan 

Tahun 2020 

 

 

Penerapan 

Customer 

Relationship 

Management 

(CRM) Gerai 

212 Mart 

Lingkar Barat 

Dalam 

Menciptakan 

Nilai Optimal 

Bagi 

Pelanggan 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management, 

Pendekatan 

penelitian, 

Jenis 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data 

Fokus 

penelitian,  

Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

Penelitian 
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NO NAMA JUDUL PERSAMAAN PERBEDAAN 

4. Theresia 

Inggrit 

Melania 

Dewi Tahun  

2019 

Management 

Dan Kualitas  

Layanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Dengan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi 

Pengguna Go-

Pay Pada 

Aplikasi GO-

JEK Di Kota 

Yogyakarta) 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management 

Fokus 

penelitian, 

Pendekatan 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data, Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

Penelitian 

5. Tiffani 

Chandrica 

Tahun 2019 

Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Pada PT. 

Asuransi 

Jiwasraya 

(Persero) 

Cabang 

Medan Utara 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management 

Fokus 

penelitian, 

Pendekatan 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data, Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

Penelitian 

6. Zakariya 

Fitrianingsih 

Tahun 2019 

Penerapan 

Customer 

Relationship 

Management 

(CRM) Pada 

BMT NU 

Cabang 

Sukosari-

Bondowoso 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management, 

Pendekatan 

penelitian, 

Jenis 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data 

Fokus 

penelitian, 

Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

penelitian 
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NO NAMA JUDUL PERSAMAAN PERBEDAAN 

7. Isna 

Kiswanti 

Putri Tahun 

2018 

Pengaruh 

Customer 

Relationship 

Management 

Terhadap 

Loyalitas 

Anggota Di 

KSPPS Sri 

Sejahtera 

Jawa Timur 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management 

Fokus 

penelitian, 

Pendekatan 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data, Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

Penelitian 

8. Martin Fajar 

Suma Tahun 

2018 

Analisis 

Pengaruh 

Implementasi 

Customer 

Relationship 

Management 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Syariah 

Syariah (Studi 

Pada PT. 

BPRS Mitra 

Agro Usaha 

Bandar 

Lampung) 

 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management 

Fokus 

penelitian, 

Pendekatan 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data, Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

Penelitian 

9. Risma 

Rizqiyah 

Sabatini 

Tahun 2018 

Penerapan 

Customer 

Relationship 

Management 

(CRM) 

Berbasis 

Website Di 

CV Riz Plakat 

Jaya Di 

Surabaya 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management, 

Pendekatan 

penelitian, 

Jenis 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data 

 

 

Fokus 

penelitian,  

Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

penelitian 
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NO NAMA JUDUL PERSAMAAN PERBEDAAN 

10. Roisatul 

Mahmudah 

Tahun 2018 

Implementasi 

Customer 

Relationship 

Magement 

(CRM) Pada 

BMT UGT 

Sidogiri 

Capem 

Gadang 

Meneliti 

tentang 

Customer 

Relationship 

Management, 

Pendekatan 

penelitian, 

Jenis 

penelitian, 

Teknik 

pengumpulan 

data 

Fokus 

penelitian, 

Lokasi 

penelitian, 

Subjek 

penelitian, 

Hasil 

penelitian 

 

B. Kajian  Teori 

1. Pelayanan Konsumen 

a. Pengertian Pelayanan Konsumen 

 Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia Daring (Dalam 

jaringan) menyebutkan bahwa “Pelayanan merupakan usaha 

melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan 

(uang)”.
23

 Secara umum pelayanan memiliki arti sebagai suatu 

aktivitas yang dilakukan untuk memberikan rasa puas kepada 

konsumen, sebab dengan diberikannya pelayanan maka setiap 

keinginan dan kebutuhan konsumen akan dapat dipenuhi.
24

 

Pelayanan merupakan sebuah hal yang sangat penting yang 

harus ada dalam upaya untuk menarik minat konsumen sehingga 

konsumen akan merasa tertarik untuk menggunakan produk atau 

                                                 
23

 https://kbbi.kemendikbud.go.id/entri/Pelayanan (Diakses pada tanggal 11 Agustus 2021, Pukul 

10.37 WIB) 
24

 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan (Surabaya : Unitomo Press, 2019), 

57. 

https://kbbi.kemendikbud.go.id/entri/Pelayanan
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jasa yang ditawarkan. Sebab tak jarang pula  konsumen menjadi 

tidak tertarik dalam menggunakan suatu produk atau jasa yang 

ditawarkan sebab buruknya pelayanan yang diberikan. Selain  itu 

juga disebutkan bahwa pelayanan adalah suatu kegiatan yang 

didalamnya terdapat sebuah manfaat yang bisa diberikan oleh suatu 

pihak terhadap pihak yang lain dan memiliki sifat yang tidak 

berwujud serta tidak dapat dijadikan sebagai suatu kepemilikan 

terhadap pelayanan yang diberikan.
25

 

Hakikat pelayanan merupakan susunan dari suatu proses 

pelayanan yang berlangsung secara konstan dan terus menerus 

yang didalamnya meliputi segala aspek kehidupan bersosial 

ditengah masyarakat. Adapun proses yang dimaksud adalah 

hubungan pemenuhan kebutuhan antara satu orang yang memberi 

dan oranglain yang menerima kebutuhan yang saling menerima 

tanpa adanya keluhan atas ketidaknyamanan  terhadap layanan 

yang diberikan.
26

 

Pelayanan konsumen merupakan suatu upaya dari sebuah 

proses yang sudah dipersiapkan dan dijalankan oleh pelaku usaha 

atau suatu perusahaan agar dapat memenangkan persaingan usaha 

yang dilakukan atas produk atau jasa yang ditawarkan dengan 

memberikan suatu pelayanan yang baik terhadap konsumen 

sehingga konsumen dapat memberikan nilai optimal terhadap suatu 

                                                 
25

 Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, 152. 
26

 Noviyanty Djafri, Manajemen Pelayanan (Berbasis Revolusi Mental) (Gorontalo : Ideas 

Publishing, 2018), 19-20. 
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usaha dan konsumen bisa merasa puas atas pelayanan yang 

diberikan.
27

 

b. Karakteristik Pelayanan 

Karakteristik pokok pelayanan menurut Tjiptono yang 

dikutip oleh Mulyawan yaitu sebagai berikut: 

1) Intangibility (tidak berwujud) 

Pelayanan memiliki sifat intangible yang artinya 

pelayanan tidak dapat dilihat, diraba, dirasakan, dicium ataupun 

didengar. Artinya pelayanan tidak dapat diketahui ataupun 

dilihat wujudnya sebelum pelayanan itu diberikan. 

2) Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 

Pelayanan biasanya menjual barang atau jasa terlebih 

dahulu dan kemudian pelayanan dihasilkan dan dikonsumsi 

secara bersamaan dengan barang atau jasa yang dibeli oleh 

konsumen. 

3) Variability (berubah-ubah) 

Pelayanan bersifat variabel atau berubah-ubah sebab 

pelayanan merupakan suatu hal yang memiliki berbagai bentuk 

seperti kualitas, jenis, dan tergantung pada objek, waktu dan 

tempat pelayanan diberikan. 

  

                                                 
27

 Boediono, Pelayanan Prima Perpajakan (Jakarta : Rieka Cipta, 2003), 11. 
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4) Perishability (tidak tahan lama) 

Pelayanan adalah suatu komoditas yang hanya dapat 

bertahan dalam jangka waktu yang pendek dan tidak dapat 

disimpan dalam bentuk apapun sebab pelayanan dapat 

dirasakan pada waktu pelayanan diberikan.
28

 

c. Bentuk-Bentuk Pelayanan 

Bentuk-bentuk pelayanan dibedakan menjadi tiga kategori 

jenis yaitu: 

1) Layanan lisan 

Layanan yang dilakukan dengan lisan merupakan jenis 

layanan yang diberikan oleh para petugas yang bergerak 

dibidang hubungan masyarakat, layanan informasi maupun 

bidang lainnya yang memiliki tugas untuk memberikan 

keterangan mengenai informasi yang dibutuhkan oleh 

siapapun. 

2) Layanan tulisan 

Layanan yang dilakukan dengan tulisan yaitu termasuk 

dalam  salah satu jenis layanan yang berperan penting saat 

memberikan pelayanan. Layanan yang diberikan melalui 

tulisan lebih efisien dapa faktor biaya terutama untuk 

pelaksanaan layanan jarak jauh. Layanan yang dilakukan dalam 

bentuk tulisan harus memperhatikan faktor kecepatan dan 

                                                 
28

 Rahman Mulyawan, Birokrasi Dan Pelayanan Publik (Bandung : Unpad Press, 2016), 43-44. 
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ketepatan dari proses pengolahan hingga penyelesaian yang 

termasuk didalamnya pengetikan, penandatanganan dan 

pengiriman layanan tulisan terhadap pihak yang bersangkutan. 

3) Layanan perbuatan 

Layanan yang dilakukan dengan perbuatan biasanya 

banyak digunakan oleh kalangan menengah ke bawah. Maka 

diperlukan adanya keahlian dalam keterampilan layanan 

perbuatan dari petugas yang menjalankan layanan tersebut.
29

 

d. Model Pelayanan Konsumen 

Pelayanan konsumen terdari dua model pelayanan 

konsumen, antara lain:  

1) Pelayanan secara langsung 

Pelayanan secara langsung salah satunya dengan adanya 

customer service. Customer service merupakan sebuah bagian 

dari suatu unit usaha yang memiliki fungsi sebagai sumber 

informasi dan perantara bagi suatu usaha dengan konsumen 

yang ingin mendapatkan pelayanan atas produk yang ingin 

dikonsumsi.
30

 

2) Pelayanan secara digital (online) 

Pelayanan secara digital merupakan suatu layanan yang 

diberikan terhadap konsumen dengan adanya dukungan 

teknologi yang bisa digunakan untuk memadukan pelayanan 
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 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, 58-59. 
30

 Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: PT. Gramedia 

Pustaka Utama, 2016), 64. 
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yang diberikan untuk konsumen yang membutuhkan layanan 

tersebut. Adapun pelayanan yang diberikan dapat diberikan 

dengan bantuan teknologi telekomunikasi maupun internet.
31

 

e. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan sebuah keunggulan atas 

pelayanan yang diberikan oleh suatu usaha terhadap konsumen 

yang dapat memenuhi keinginan maupun harapan dari konsumen. 

Kualitas pelayanan memiliki peran sebagai tolak ukur dari 

seberapa baik tingkat pelayanan yang telah diberikan terhadap 

konsumen, apakah pelayanan yang disajikan telah sesuai dengan 

harapan yang diinginkan konsumen terhadap pelayanan yang ingin 

konsumen dapatkan dari suatu perusahaan. Supaya kualitas 

pelayanan bisa memperoleh kepuasan dari konsumen, maka 

perusahaan harus memperhatikan dimensi apa saja yang harus ada 

dalam perusahaan supaya dapat menunjang kualitas pelayanan.
32

  

Kualitas pelayanan memiliki lima dimensi utama yang 

dapat diberikan dari suatu pelayanan. Adapun kelima dimensi 

tersebut yaitu: 

1) Bukti fisik (Tangible), meliputi  segala fasilitas fisik dari 

perlengkapan hingga fasilitas untuk melakukan komunikasi 

dalam pelayanan  

                                                 
31

 Wiji Nurastusi, Teknologi Perbankan (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013),  109. 
32

 Herianto Ari Wibowo dan Moh. Fausi, Pelayanan Konsumen (Yogyakarta : Parama Publishing, 

2018), 12-13. 
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2) Keandalan (Reability), merupakan kemampuan atau keahlian 

dalam menyajikan sebuah pelayanan dengan akurat sehingga 

dapat memuaskan konsumen. 

3) Daya tanggap (Responsiveness), meliputi kesediaan karyawan 

perusahaan dalam memberikan pelayanan dengan cepat untuk 

membantu konsumen dengan merespon permintaan dari 

konsumen. 

4) Jaminan (Asurance), meliputi segala perilaku yang dimiliki 

oleh karyawan perusahaan yang mampu menciptakan 

kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

5) Empati (Emphaty), meliputi pemahaman dan tindakan yang 

diberikan perusahaan demi kenyamanan konsumen serta 

memberikan perhatian terhadap konsumen.
33

 

f. Pelayanan Dalam Perspektif Islam 

Pelayanan dalam perspektif Islam diartikan dengan sebuah 

keharusan yang pelaksanaannya harus sesuai dengan prinsip-

prinsip Islam. Pelayanan yang diberikan oleh suatu usaha harus 

memiliki pegangan dan prinsip-prinsip yang berpegang teguh 

dengan syariat supaya pelayanan dapat lebih terarah. Dalam Islam 

sendiri pelayanan diberikan sesuai dengan keinginan konsumen 

supaya konsumen bisa mendapatkan kepuasan yang maksimal.
34

 

                                                 
33

 Ibid, 13-14. 
34

 Nurhadi, “Konsep Pelayanan Perspektif Ekonomi Syariah”, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol.2, 

No.2, (2018), 143-144. 



digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id  

34 

 

 
 

Adapun konsep pelayanan dalam islam menurut Fadla yang 

dikutip oleh Nurhadi sebagai berikut: 

1) Prinsip tolong menolong  

Pelayanan yang diberikan terhadap sesama manusia 

merupakan suatu hal yang sangat mulia. Dengan saling 

membantu serta saling tolong menolong dalam kebaikan maka 

akan membuka pintu kebaikan bagi setiap orang yang 

mengerjakannya. 

2) Prinsip memberi kemudahan  

Allah SWT telah menurunkan syariat untuk menjaga 

dan memelihara manusia supaya setiap manusia mampu 

mengatasi setiap kesulitan yang dihadapi. Memberikan 

pelayanan terhadap oranglain sama halnya dengan memberi 

kemudahan bagi orang yang diberi pelayanan. 

3) Prinsip persamaan  

Semua manusia adalah sama sebab asal usul manusia 

semuanya sama-sama berasal dari tanah dan akan berakhir di 

tanah pula. Tidak ada hal yang dapat digunakan dalam 

membedakan antara manusia yang satu dengan manusia yang 

lainnya selain amal ibadah yang dilakukannya. Maka Allah 

SWT menganjurkan kepada setiap manusia supaya melakukan 

kegiatan sosialisasi dengan lingkungan tanpa membeda-

bedakan antara yang satu dengan lainnya. 
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Seseorang yang memberikan pelayanan harus 

memegang prinsip persamaan dalam melayani oranglain. 

Mereka tidak boleh membedakan orang yang membutuhkan 

pelayanan antara yang satu dengan yang lainnya. 

4) Prinsip saling mencintai  

Sikap saling mencintai terhadap sesama yaitu sama 

halnya dengan mencintai diri sendiri. Maka dari itu seseorang 

yang memberikan pelayanan harus melakukannya dengan 

sepenuh hati seperti halnya perlakuan yang diberikan terhadap 

dir sendiri. 

5) Prinsip lemah lembut  

Setiap orang yang memberikan pelayanan harus 

bersikap lemah lembut, hal ini memiliki artian bahwa sebuah 

pelayanan yang diberikan tidak boleh dilakukan dengan 

bersikap keras maupun bersikap kasar terhadap oranglain. 

6) Prinsip kekeluargaan  

Di dalam al-Qur’an sudah dinyatakan dengan jelas 

bahwa ukhuwah merupakan persaudaraan seagama Islam. Jadi 

orang yang memberikan pelayanan dengan baik sama halnya 

dengan menjalin persaudaraan yang baik.
35

 

Selain itu dalam suatu pelayanan diperlukan adanya 

pengutamaan atas layanan yang diberikan. Seperti pola-pola pelayanan 
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yang dicontohkan oleh Rasulullah SAW dalam melakukan usaha yaitu 

murah senyum, ramah, menepati janji dan berlaku adil.
36

 

2. Customer Relationship Management (CRM) 

a. Pengertian Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) adalah inti 

strategi bisnis yang mengintegrasikan proses internal dan fungsi 

serta jaringan ekternal untuk menciptakan  dan memberikan nilai 

kepada  pelanggan yang memiliki tujuan dengan adanya sebuah 

profit atau keuntungan. Hal ini didasarkan terhadap pelanggan 

yang memiliki kualitas tinggi terkait data yang dikelola oleh 

teknologi informasi”.
37

 

Customer Relationship Management merupakan suatu 

strategi bisnis yang terdapat dalam manajemen pemasaran yang 

digunakan untuk menciptakan suatu nilai yang akan diberikan oleh 

pelanggan terhadap suatu usaha atau perusahaan atas pelayanan 

yang diberikan saat melakukan pembelian suatu produk atau jasa 

melalui fungsi orang, proses dan teknologi dengan tujuan untuk 

menciptakan hubungan jangka panjang dengan konsumen sehingga 

dapat memperoleh keuntungan.
38

  

Dalam suatu bisnis yang menjalankan Customer 

Relationship Management dapat terjalin suatu hubungan yang lebih 

                                                 
36
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37
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kuat antara suatu usaha dengan pelanggan, kemudian sedikit demi 

sedikit suatu usaha dapat memperoleh kepuasan pelanggan. 

Adanya kepuasan dari pelanggan yaitu untuk membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan sehhingga mereka 

bisa menjadi pelanggan setia dari suatu usaha.
39

 

Jadi kesimpulan yang dapat diambil yaitu Customer 

Relationship Management merupakan suatu strategi yang 

dijalankan oleh pelaku usaha atau perusahaan yang digunakan 

untuk membangun dan mengelola sebuah hubungan dalam jangka 

waktu yang panjang dengan pelanggan. Hubungan jangka panjang 

yang telah dibangun diharapkan dapat menciptakan sebuah nilai 

yang positif terhadap suatu usaha dan mampu meningkatkan 

loyalitas pelanggan dapat memperoleh keuntungan yang 

diinginkan. 

b. Komponen Customer Relationship Management (CRM) 

Menurut Chen dan Popovich yang dikutip oleh 

Purwaningtias et al., menyatakan bahwa Customer Relationship 

Management memiliki tiga komponen utama yang dapat menjadi 

kunci keberhasilan dimana ketiganya saling  bergantung dan harus 

dijalankan secara bersamaan dalam penerapannya yaitu people, 

process dan technology. 

1) People 

                                                 
39
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Aspek people atau SDM merupakan aspek yang 

didalamnya meliputi cara berpikir seseorang mengenai 

bagaimana pelayanan yang akan diberikan terhadap pelanggan. 

Semua orang yang memiliki hubungan interaksi langsung 

dengan pelanggan harus memiliki pola pikir bahwa harus 

memberikan pelayanan yang terbaik terhadap pelanggan. Maka 

dari itu setiap karyawan dari suatu perusahaan yang memiliki 

aktivitas berupa interaksi langsung dengan pelanggan harus 

memahami tujuan dan penerapan Customer Relationship 

Management dengan baik. 

2) Process 

Aspek proses merupakan berlangsungnya sebuah 

kegiatan dalam penerapan Customer Relationship Management 

yang telah diatur serta dikelola sebaik mungkin melalui suatu 

sistem yang telah distandarisasikan sebagai suatu contoh bagi 

karyawan untuk melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya 

melalui prosedur yang telah ditetapkan dan sesuai dengan 

standar Customer Relationship Management. 

3) Technology 

Aspek technology merupakan suatu komponen yang 

digunakan untuk mengembangkan Customer Relationship 

Management (CRM) melalui sebuah sistem teknologi. Suatu 

usaha harus bisa menentukan teknologi yang terbaik dalam 
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penerapan Customer Relationship Management (CRM), maka 

dalam pengembangan terhadap penggunaan teknologi yang 

diterapkan sebelumnya dapat dilakukan sebuah percobaan 

terlebih dahulu supaya penerapan teknologi tersebut dapat 

berjalan dengan baik dan dapat mendukung proses Customer 

Relationship Management (CRM).
40

 

c. Tahapan Customer Relationship Management (CRM) 

Penerapan Customer Relationship Management terdiri dari 

tiga tahapan, yaitu: 

1) Mendapatkan pelanggan baru yaitu pada tahap ini dilakukan 

berbagai inovasi baru dan hal-hal menarik yang dapat menarik 

perhatian dan minat pelanggan. 

2) Meningkatkan nilai dari pelanggan yaitu pada tahap ini pelaku 

usaha akan berusaha untuk membangun sebuah hubungan baik 

dengan pelanggan  dengan memberikan pelayanan yang terbaik 

terhadap pelanggan sehingga pelanggan dapat memberikan 

nilai yang positif terhadap usaha terssebut. 

3) Mempertahankan pelanggan yaitu tahap yang berisi hasil yang 

didapatkan setelah meningkatkan nilai pelanggan sehingga 

pelaku usaha mampu mendapatkan loyalitas pelanggan dari 
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usahanya yang telah berupaya untuk memenuhi keinginan 

pelanggan.
41

 

d. Peran Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) memiliki tiga 

peran utama yang terdapat dalam implementasinya oleh suatu 

perusahaan. Adapun ketiga peran tersebut yaitu: 

1) Meningkatkan nilai (value) perusahaan 

Customer Relationship Management berperan penting 

dalam meningkatkan nilai dari suatu usaha. Sebab nilai suatu 

usaha dapat dilihat dari tingkat kesetiaan konsumen dan 

pelanggan terhadap suatu usaha. Customer Relationship 

Management mampu meningkatkan loyalitas pelanggan karena 

Customer Relationship Management bisa mendapatkan data 

terkait pelanggan sehingga suatu usaha bisa melakukan 

komunikasi dengan pelanggan dan melakukan promosi serta 

memberikan layanan terhadap pelanggan. 

2) Mengetahui pelanggan dengan lebih dalam 

Melalui Customer Relationship Management, suatu 

usaha bisa mengetahui trend pasar serta apa saja yang menjadi 

minat konsumen di pasar sehingga dapat mencari peluang 

untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Hal ini tentunya bisa 

membantu untuk mengetahui tentang pelanggan dengan lebih 
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dalam dan dapat mencari tahu apa saja yang menjadi kebutuhan 

pelanggan. 

3) Membangun dan menjaga hubungan baik dengan pelanggan 

Customer Relationship Management juga memiliki 

peran penting dalam membangun dan menjaga hubungan yang 

baik dengan pelanggan. Customer Relationship Management 

dapat membantu suatu usaha untuk menjaga komunikasi 

dengan pelanggan sehingga pelanggan akan merasa puas 

dengan layanan yang diberikan. Selain itu hubungan yang 

dibangun dengan baik dapat meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap suatu usaha tersebut.
42

 

e. Tujuan Customer Relationship Management (CRM) 

Tujuan utama dari Customer Relationship Management 

(CRM) yaitu membantu perusahaan untuk dapat meningkatkan dan 

menciptakan kepuasan pelanggan serta mendapatkan kepercayaan 

dari pelanggan. Sebab dengan kepercayaan yang dimiliki 

pelanggan dapat menciptakan loyalitas dari pelanggan terhadap 

suatu usaha. Loyalitas pelanggan merupakan modal utama dari 

suatu perusahaan supaya usaha yang dijalankan oleh suatu 

perusahaan dapat terus berjalan dengan baik. Sehingga dengan hal 

tersebut Customer Relationship Management dapat mencapai 

tujuan akhir yang ingin didapatkan oleh perusahaan yaitu 
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memaksimalkan keuntungan dan perusahaan dapat meningkatkan 

pendapatan.
43

  

Customer Relationship Management mempunyai tujuan 

lain selain tujuan utama yang telah disebutkan, yaitu diantaranya: 

1) Untuk mengetahui kebutuhan konsumen dan pelanggan di 

masa mendatang. 

2) Untuk membantu suatu usaha dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan yang lebih baik terhadap pelanggan. 

3) Untuk memperoleh pelanggan baru. 

4) Untuk mengetahui hal yang perlu dikerjakan untuk melakukan 

perbaikan dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

5) Untuk menganalisis perilaku konsumen. 

6) Untuk meminimalisir biaya yang diperlukan untuk 

mendapatkan pelanggan baru sebab CRM yang dijalankan oleh 

suatu usaha mampu mempertahankan pelanggan yang sudah 

ada agar tetap loyal.
44
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pendekatan yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini yaitu 

menggunakan pendekatan kualitatif. Pendekatan kualitatif merupakan 

pendekatan yang digunakan untuk memahami fenomena yang dialami oleh 

suatu objek seperti tingkah laku, persepsi, motivasi, maupun tindakan yang 

dideskripsikan dalam bentuk kata dan kalimat yang ada pada suatu konteks 

khusus dengan memanfaatkan metode alamiah. 
45

 

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini yaitu 

penelitian lapangan (field research). Penelitian lapangan merupakan suatu 

penelitian yang dilakukan secara sistematis dengan mengumpulkan data yang 

terdapat di lapangan.
46

 Dalam hal ini peneliti langsung turun ke lapangan guna 

mengamati serta mendapatkan informasi yang berasal dari berbagai sumber 

yang berkaitan dengan penelitian. 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi Penelitian ini dilaksanakan di Unni Korean Food yang 

beralamatkan di Jalan Khairil Anwar Gang Melati 2 Badean, Kabupaten 

Bondowoso. Adapun alasan memilih lokasi tersebut yaitu karena Unni Korean 

Food merupakan salah satu usaha bisnis kuliner yang terkenal di Bondowoso 

yang berawal dari usaha rumahan yang saat ini sudah dalam bentuk store dan 

sampai saat ini membuka usahanya dirumah pemiliknya, namun meski 
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demikian Unni Korean Food mampu bersaing dengan bisnis kuliner lain 

seperti café dan restoran terkenal yang ada di Bondowoso. Hal ini dapat 

dibuktikan dari banyaknya porsi makanan yang terjual dalam satu hari dan 

adanya konsumen yang berasal dari luar kota. Maka fenomena yang di angkat 

dalam penelitian ini menjadi cukup menarik sebab dari banyaknya produk 

yang terjual setiap harinya, menandakan banyaknya konsumen yang membeli 

produk makanan Unni Korean Food, dan hal ini tentu menjadi menarik untuk 

diteliti terkait Customer Relationship Management dan model pelayanan oleh 

Unni Korean food. 

C. Subyek Penelitian 

Subjek yang terdapat dalam penelitian kualitatif yaitu merupakan 

informan yang dibutuhkan untuk menggali informasi yang dibutuhkan oleh 

peneliti. Dalam penelitian ini diperlukan adanya data-data yang terkait, maka 

untuk mendukung data yang diperlukan oleh peneliti dilakukan pengumpulan 

data yang berasal dari informan dengan menggunakan teknik purposive. 

Teknik purposive merupakan penentuan informan berdasarkan suatu 

pertimbangan tertentu dengan karakteristik yang telah ditetapkan dan memiliki 

kesesuaian dengan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian.
47

 

Dalam penelitian ini peneliti menentukan 7 orang informan yaitu sebagai 

berikut: 

1. Ibu Firza Arinda Mufqi selaku pemilik (owner) Unni Korean Food 

2. Indah selaku karyawan Unni Korean Food 
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3. Dira, Eci, Mefi, Rafelia dan Rini selaku konsumen Unni Korean Food 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Terdapat beberapa metode yang digunakan oleh peneliti dalam proses 

pengumpulan data, yaitu: 

1. Observasi 

Observasi merupakan suatu aktivitas pencatatan atas perilaku 

orang, objek serta kejadian dengan cara sistematis untuk memperoleh 

informasi mengenai fenomena yang diminati.
48

 

Dalam hal ini, data yang didapatkan oleh peneliti yaitu data terkait 

banyaknya porsi makanan yang terjual dalam satu hari dan adanya 

konsumen dari luar kota. 

2. Wawancara 

Wawancara merupakan metode yang digunakan untuk memproleh 

informasi yang memiliki keterkaitan dengan penelitian dimana peneliti 

turun langsung ke lapangan atau bertemu langsung dengan subjek 

penelitian. Informasi yang didapatkan berhubungan dengan fakta, 

kepercayaan, maupun keinginan yang diperlukan untuk mendukung 

peneliti dalam mencapai tujuan penelitian.
49

 

Dalam metode ini peneliti mendapatkan data terkait sejarah 

terbentuknya Unni Korean Food, struktur Unni Korean Food, Customer 
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Relationship Management yang dilakukan di Unni Korean Food dan 

mengenai model pelayanan yang diberikan terhadap konsumen.  

3. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan metode yang berguna untuk membantu 

mengumpulkan data dan informasi yang terkait seperti dokumen-dokumen  

maupun bahan tulisan lainnya.
50

 

Peneliti menggunakan metode dokumentasi untuk melengkapi data 

yang telah didapatkan dari observasi dan wawancara dengan mempelajari 

catatan maupun dokumen yang terkait dengan fokus penelitian. Adapun 

data yang diperoleh melalui metode ini yaitu: 

1. Sejarah terbentuknya Unni Korean Food 

2. Struktur Unni Korean Food 

3. Data jumlah karyawan Unni Korean Food 

E. Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kualitatif. Adapun tahap 

dalam analisis tersebut yaitu:  

1. Reduksi Data 

Reduksi data merupakan proses merangkum, memilih hal pokok 

serta menentukan sebuah fokus terhadap hal-hal yang dianggap penting 

kemudian dicari tema serta polanya, maka dengan demikian data yang 
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 Jonathan Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif (Yogyakarta : Graha Ilmu, 
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direduksi akan memberikan sebuah gambaran yang lebih jelas sehingga 

dapat memudahkan peneliti dalam pengumpulan data selanjutnya.
51

 

2. Penyajian Data 

Penyajian data merupakan proses pengolahan informasi dalam 

bentuk uraian secara singkat, bagan, teks yang bersifat naratif dengan 

melakukan display terhadap data sehingga dapat memudahkan peneliti 

untuk memahami hal yang terjadi dan merencanakan tahap selanjutnya 

berdasarkan hal yang telah dipahami.
52

 

3. Kesimpulan 

Setelah menyajikan data melalui rangkaian analisis data, proses 

yang dilakukan selanjutnya yaitu penarikan kesimpulan dari penyajian 

data yang didapatkan dari hasil penelitian. Kesimpulan merupakan bagian 

dari isi penelitian yang didalamnya memuat informasi mengenai 

kesimpulan yang dibuat oleh peneliti. Kesimpulan berupa pendapat 

singkat berdasarkan hasil dari pembahasan pada bagian yang telah dibahas 

sebelumnya.
53

 

Dalam penarikan kesimpulan peneliti berupaya untuk memberikan 

gambaran mengenai analisis Customer Relationship Management dan 

model pelayanan yang dilakukan oleh Unni Korean Food di Kabupaten 

Bondowoso. Maka dengan demikian, hasil dari data yang didapatkan 
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melalui observasi, wawancara dan dokumentasi akan disajikan dalam 

bentuk kata dan kalimat. 

F. Keabsahan Data 

Pemeriksaan terhadap keabsahan data dilakukan supaya data yang 

diperoleh dalam penelitian dapat menjadi data yang terpercaya dan bisa 

dipertanggung jawabkan kebenarannya secara ilmiah. Pemeriksaaan terhadap 

keabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan triangulasi. 

Triangulasi merupakan suatu teknik yang digunakan untuk memeriksa 

keabsahan data dengan melakukan perbandingan terhadap data yang 

didapatkan. Adapun teknik triangulasi yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu menggunakan triangulasi sumber. Triangulasi sumber merupakan teknik 

yang digunakan untuk memeriksa keabsahan data dengan melakukan 

perbandingan terhadap informasi yang telah didapatkan dengan sumber yang 

berbeda.
54

 

G. Tahapan-tahapan Penelitian 

Tahap-tahap penelitian yang dilakukan oleh peneliti terdiri dari tahap 

pra-lapangan, tahap pelaksanaan penelitian dan tahap penyelesaian. 

1. Tahap pra-lapangan 

Pada tahap ini peneliti mempersiapkan dan  menyusun rencana 

untuk penelitian dan memilih objek penelitian serta melakukan observasi 

awal dan melakukan konsultasi proposal terhadap dosen pembimbing. 

  

                                                 
54

 Bachtiar S. Bachri, “Meyakinkan Validitas Data Melalui Triangulasi Pada Penelitian Kualitatif”, 

Jurnal Teknologi Pendidikan, Vol.10, No.1, (2010), 56. 



digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id  

49 

 

 
 

2. Tahap pelaksanaan penelitian 

Pada tahap ini peneliti melakukan penelitian langsung dengan 

turun ke lapangan dan mengumpulkan data dengan melakukan observasi, 

wawancara dan dokumentasi untuk mendapatkan informasi yang 

dibutuhkan terkait objek penelitian. 

3. Tahap penyelesaian 

Pada tahap ini peneliti menyelesaikan penelitian dengan 

menganalisis data yang telah didapatkan dan menulis laporan terkait hasil 

dari penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Penelitian 

1. Sejarah Terbentuknya Unni Korean Food 

Pada awal tahun 2016, penjual makanan Korea di Bondowoso 

masih tergolong sepi. Hal tersebut membuat owner Unni Korean Food 

berinisiatif untuk menjual makanan Korea. Adapun target pasar yang 

pertama kali dituju yaitu kalangan siswa SMA. Promosi dilakukan oleh 

adik dari owner Unni Korean Food dengan memberikan harga murah 

dengan syarat memberi feedback berupa testimoni untuk di posting di 

sosial media. Testimoni tersebut jadikan sebuah promosi yang digunakan 

untuk menarik minat konsumen lainnya. Adapun makanan yang dijual 

hanya satu menu yaitu kimbap. Dalam satu hari owner Unni Korean Food 

hanya mampu menjual kimbap sebanyak 4 porsi dan makanan yang 

dipesan oleh konsumen diantar sendiri kepada konsumen tanpa adanya 

biaya ongkos kirim. 

Tiga bulan kemudian tepatnya pada bulan Mei tahun 2016, 

konsumen meminta satu menu supaya ditambahkan ke dalam menu baru 

yang dijual oleh Unni Korean Food. Adapun menu yang diminta yaitu 

tteokbokki. Pada  awalnya owner Unni Korean Food mempertimbangkan 

terlebih dahulu untuk menambah menu tersebut karena owner tidak tahu 

bagaimana cara membuat tteokbokki dan terlebih lagi bahan-bahan yang 

digunakan untuk membuat tteokbokki mengandung alkohol dan babi. 
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Namun akhirnya  owner menemukan satu restoran Korea yang halal di 

Surabaya. Kemudian owner Unni Korean Food bekerjasama dengan 

restoran tersebut untuk persediaan bumbu tteokbokki. 

Pada tahun 2017, Unni Korean Food menambah menu lebih 

banyak. Pada saat itu Unni Korean Food masih belum memiliki karyawan 

karena omset yang didapatkan hanya Rp. 200.000/hari dan maksimal 

Rp.300.000/hari, sehingga omset tersebut tidak cukup untuk membayar 

gaji karyawan. Setelah satu tahun kemudian, owner Unni Korean Food 

berinisiatif untuk menjual salad buah dan ditawarkan melalui sosal media. 

Banyaknya permintaan terhadap salad buah dari konsumen membuat 

owner Unni Korean Food kewalahan dan akhirnya owner Unni Korean 

Food memutuskan untuk mempekerjakan 1 orang karyawan untuk 

membantu produksi salad buah. Namun semakin hari permintaan semakin 

banyak, dan owner Unni Korean Food memutuskan untuk menambah 2 

orang karyawan. Adapun pembagian tugas karyawan yaitu 2 orang untuk 

membuat salad buah dan 1 orang lainnya untuk melayani pesanan 

makanan korea. 

Pada tahun 2019, owner Unni Korean Food kembali 

mempekerjakan beberapa orang karyawan untuk menjadi kasir, admin, dan 

pengantar makanan untuk delivery order. Hal ini dikarenakan Unni 

Korean Food mulai melayani konsumen via online dan delivery order. 

Selain itu promosi juga banyak dilakukan di sosial media berupa 

whatsapp, facebook dan instagram. Unni Korean Food juga seringkali 
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berjualan di acara CFD di Alun-Alun Bondowoso, dan pernah turut serta 

dalam memeriahkan acara Muharram pada tahun 2019 di Bondowoso. 

Pada tahun 2020, owner Unni Korean Food kembali berinisiatif 

untuk menjual makanan Jepang. Sebelumnya owner Unni Korean Food 

mengikuti les untuk membuat sushi. Namun akhirnya owner Unni Korean 

Food mendatangkan chef dari Jakarta supaya owner serta karyawan bagian 

dapur dari Unni Korean Food bisa belajar membuat makanan Jepang 

bersama chef tersebut. Kemudian pada bulan Juni tahun 2021, Unni 

Korean Food memutuskan untuk menambah menu berupa makanan 

Indonesia seperti nasi goreng, kwetiaw dan ayam geprek. Selain itu Unni 

Korean Food juga menambah menu burger, corndog dan berbagai macam 

dessert lainnya. Semakin banyaknya menu yang dijual, membuat 

konsumen Unni Korean Food juga semakin banyak. Saat ini permintaan 

dari konsumen terhadap Unni Korean Food bisa mencapai 200 porsi dalam 

satu hari.
55

 

2. Struktur Unni Korean Food 

Struktur Unni Korean Food membentuk garis yang mempunyai 

tugas dan tanggung jawab atas bidang pekerjaan karyawan Unni Korean 

Food dimana semua  karyawan Unni Korean Food berada dibawah 

tanggung jawab owner Unni Korean Food. Struktur Unni Korean Food 

terdiri dari 1 orang owner Unni Korean Food dan 10 orang karyawan. 

Adapun gambar struktur Unni Korean Food sebagai berikut: 
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 Unni Korean Food, “Sejarah Unni Korean Food”, 03 November 2021. 
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Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Unni Korean Food 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Dokumentasi Unni Korean Food 

3. Data Jumlah Karyawan Unni Korean Food 

Tabel  4.1 

Data Jumlah Karyawan Unni Korean Food 

No Nama Jabatan 

1 Lusiana Dewi Admin 

2 Indah Kurniawati Kasir 

3 Dela Marta Kasir 

4 Jupri Ari Wibowo Bagian Dapur 

5 Andi Faturahman Saleh Bagian Dapur 

6 Timotius Adi Bagian Dapur 

7 Nia Daniati Bagian Dapur 

Owner 

Firza Arinda Mufqi 

Admin 

Lusiana Dewi 

Kasir 

Indah Kurniawati 

Dela Marta 

 

Bagian Dapur 

Jupri Ari Wibowo 

Andi Faturahman Saleh 

Timotius Adi 

Nia Daniati 

Dekita 

 

Delivery 
Rachmawati Suchra 

Muhammad Arif Al Fajri 
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8 Dekita Bagian Dapur 

9 Rachmawati Suchra Delivery 

10 Muhammad Arif Al Fajri Delivery 

Sumber : Dokumentasi Unni Korean Food 

B. Penyajian Data dan Analisis 

Dalam penelitian ini, peneliti berusaha untuk memberikan gambaran 

mengenai Customer Relationship Management dan model pelayanan 

konsumen oleh Unni Korean Food di Kabupaten Bondowoso. Peneliti telah 

mengumpulkan data yang dibutuhkan dengan turun langsung ke lapangan dan 

menggunakan teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara dan 

dokumentasi untuk mendapatkan data yang sesuai dan dapat disusun menjadi 

sebuah laporan.  

1. Analisis Model Pelayanan Konsumen Pada Unni Korean Food di 

Kabupaten Bondowoso 

Sebuah usaha yang menawarkan suatu produk harus mampu 

memberikan rasa nyaman terhadap konsumen melalui pelayanan yang 

diberikan. Selain itu tingginya tingkat persaingan juga membuat pelayanan 

menjadi salah satu faktor yang diperhitungkan oleh konsumen. Apabila 

suatu usaha hanya menyajikan suatu produk yang baik tanpa adanya  

pelayanan yang baik, maka konsumen juga akan lebih memilih pesaing 

lainnya yang memberikan pelayanan dengan baik. Dengan demikian, 

pelayanan sangat penting untuk berlangsungnya suatu usaha. 
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Berkenaan dengan model pelayanan konsumen yang dijalankan 

oleh Unni Korean Food, peneliti melakukan wawancara terhadap Firza 

Arinda Mufqi selaku owner dari Unni Korean Food. Beliau mengatakan 

bahwa: 

Dari segi pelayanan, Unni Korean Food sudah memberikan 

pelayanan yang baik untuk konsumen, namun kami tetap 

berusaha memberikan yang lebih baik lagi untuk konsumen. 

Kami melayani konsumen secara offline maupun online. Untuk 

melayani konsumen secara offline kasir harus menyapa 

konsumen yang datang kemudian menanyakan menu yang 

diinginkan konsumen. lalu disampaikan ke juru masak, juru 

masak yang buatkan makanan dan setelah selesai lasung 

diantar ke depan. Sedangkan apabila melayani konsumen 

secara online saya menekankan kepada admin yang pegang  

whatsapp ataupun instagram supaya berusaha melayani 

konsumen dengan menggunakan bahasa yang halus dan 

berusaha untuk tidak membalas pesan konsumen secara 

singkat. Dan untuk tim delivery juga saya menekankan supaya 

tidak lupa untuk menyapa konsumen, pokoknya harus ramah. 

Dan kalau online juga bisa pake ojol. Kalau untuk tempat ya 

memang dirumah, tapi saya tetap berusaha supaya konsumen 

itu merasa nyaman kalau makan disini. Untuk daya tanggap 

dalam melayani konsumen ya itu kalau ada konsumen yang 

datang harus segera dilayani. Dan pelayanan terbaik yang 

sudah diberikan terhadap konsumen yaitu  dalam mengatasi 

keluhan konsumen kita akan memberikan ganti rugi sebagai 

jaminan pelayanan dari pihak Unni Korean Food. Selain itu 

dalam melayani konsumen harus bersikap ramah dan melayani 

konsumen dengan sepenuh hati.
56

 

Peneliti juga melakukan wawancara terhadap karyawan Unni 

Korean Food mengenai pelayanan yang diberikan terhadap konsumen. 

Indah Kurniawati mengatakan: 

Unni Korean Food sudah memberikan pelayanan yang baik 

untuk konsumen. Cara yang digunakan untuk melayani 

konsumen yaitu secara offline maupun online. Pelayanan 

secara offline dilakukan dengan melayani konsumen secara 
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 Firza Arinda Mufqi, wawancara, Bondowoso, 30 Oktober 2021. 
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langsung dan menanyakan langsung  apa yang diinginkan 

konsumen, lalu ditanyakan mau makan disini atau dibawa 

pulang, begitu. Sedangkan pelayanan secara online dilakukan 

dengan melayani konsumen sesuai permintaan konsumen, lalu 

makanannya dikirim oleh tim delivery atau dari gojek/grab. 

Adapun pelayanan terbaik yang telah diberikan oleh Unni 

Korean Food terhadap konsumen yaitu pelayanan dalam 

mengatasi keluhan dari konsumen. Dan hal yang harus 

diutamakan dalam melayani konsumen yaitu harus ramah.
57

 

Selain melakukan wawancara terhadap owner dan karyawan Unni 

Korean Food, peneliti juga melakukan wawancara terhadap 5 orang 

konsumen Unni Korean Food. Adapun pertanyaan yang diberikan terhadap 

5 orang konsumen mengenai pelayanan dari Unni Korean Food yaitu: 

Bagaimana model pelayanan yang diberikan oleh Unni Korean Food? 

Dira selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan:  

“Saya tahu kalau pesan makanan di Unni Korean Food selain bisa 

langsung datang kesini, juga bisa dilayani lewat delivery order. Tapi ini 

pertama kali saya makan disini, tadi saya langsung pesan di kasir, dan 

karena mau makan langsung disini  jadi saya menunggu sampai 

makanannya diantar”
58

 

Dalam kesempatan lain Eci selaku konsumen Unni Korean Food 

mengatakan bahwa:  

“Saya lebih sering dilayani langsung ya karena saya sendiri kan langsung 

makan disini. Jadi  langsung datang kesini dan pesan dikasir saya mau apa. 

Tapi kalau dilayani secara online saya belum pernah seperti pesan lewat 

ojol.”
59

 

Kemudian Mefi selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa: 

 “Saya lebih suka datang langsung kesini, jadi dilayani secara langsung 

disini. Karena kalau langsung datang kesini saya bisa lihat kualitas 
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pelayanannya yang diberikan itu gimana dan bisa dirasakan secara 

langsung. Tapi saya terkadang juga sering delivery order gitu, saya 

langsung chat ke nomor whatsapp nya.”
60

 

Kemudian Rafelia selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa: 

“Kalau saya dilayani secara online karena saya lebih sering delivery order. 

Jadi kalau mau delivery order itu saya langsung chat ke nomor WA Unni 

Korean Food. Dan baru kali ini datang langsung kesini, jadi baru sekarang 

dilayani secara langsung”
61

 

Rini selaku konsumen Unni Korean Food juga mengatakan bahwa: 

 “Kalau yang saya tau Unni Korean Food itu melayani konsumennya 

secara langsung dan juga secara online seperti order lewat gojek. Kalau 

saya sendiri juga sering pesan lebih dulu lewat WA, lalu saya datang 

kesini, jadi saya tidak perlu menunggu lama kalau sudah pesan dulu lewat 

WA”
62

  

Berdasarkan jawaban yang telah disampaikan oleh 5 orang 

konsumen Unni Korean Food, dapat ditarik kesimpulan bahwa pelayanan 

yang diberikan oleh pihak Unni Korean Food terhadap konsumen 

memiliki 2 cara yaitu dengan memberikan pelayanan secara langsung saat 

dine in dan memberikan pelayanan secara online dengan pelayanan 

delivery order maupun menggunakan gojek. 

Pertanyaan selanjutnya yang diberikan terhadap konsumen 

mengenai pelayanan dari Unni Korean Food yaitu: Fasilitas apa yang 

disediakan Unni Korean Food dalam melayani Bapak/Ibu selaku 

konsumen? 

Mefi selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan bahwa: 
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“Menurut saya tempatnya disini nyaman meskipun tempatnya dirumah 

tapi tetap dibuat senyaman mungkin ya demi konsumen. jadi dari Unni 

Korean Food selalu berusaha memberikan apa yang dibutuhkan sama 

konsumen,”
63

 

Kemudian Rini selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa: 

 “Kalau untuk fasilitas tempatnya disini nyaman, apalagi kalau di 

belakang, jadi bisa santai gitu dan jadi seperti dirumah sendiri. Terus kalau 

di belakang juga bisa liat langsung proses masaknya.”
64

 

Berdasarkan jawaban yang telah didapatkan oleh peneliti dari 2 

orang konsumen Unni Korean Food, disimpulkan bahwa pelayanan atas 

fasilitas fisik / bukti fisik (tangible) yang diberikan Unni Korean Food 

terhadap konsumen sudah baik dengan berusaha menyediakan tempat yang 

nyaman untuk konsumen. 

Kemudian peneliti juga menanyakan mengenai pelayanan dari 

Unni Korean Food dengan pertanyaan: Bagaimana daya tanggap dari  

pelayanan yang diberikan Unni Korean Food terhadap Bapak/Ibu selaku 

konsumen? 

Dira selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan bahwa:  

“Menurut saya sendiri service nya cepat, jadi saya menunggu tidak terlalu 

lama. Ini saya barusan menunggu sekitar 15 menit sudah diantarkan 

makanannya kesini.”
65

 

Dalam kesempatan lain Mefi selaku konsumen Unni Korean Food 

juga mengatakan bahwa:  

“Menurut saya pelayanannya yang diberikan kalau pesan melalui delivery 

order responnya cepat. Karena kan terkadang ada yang kalo delivery order 
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itu slow respon, tapi kalau di Unni Korean Food itu tidak, mereka itu fast 

respon.”
66

 

Kemudian Rini selaku Konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa:  

“Pelayanannya cepat ya, jadi kita menunggunya juga tidak lama, apalagi 

kalau makan langsung disini. Terkadang saya pesan dulu, jadi kalau sudah  

sampai kesini saya menunggu tidak terlalu lama.”
67

 

Berdasarkan jawaban yang telah didapatkan oleh peneliti dari 3 

orang konsumen Unni Korean Food, dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

yang diberikan Unni Korean Food terhadap konsumen memiliki daya 

tanggap (responsiveness) yang baik. 

Pertanyaan selanjutnya yang diberikan terhadap konsumen 

mengenai pelayanan dari Unni Korean Food yaitu: Bagaimana sikap dari 

karyawan Unni Korean Food dalam melayani Bapak/Ibu selaku 

konsumen? 

Dira selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan bahwa:  

“Karyawannya cukup ramah, sudah sesuai standart lah. Jadi melayani 

konsumen dengan raut wajah yang ceria, menanyakan juga apa yang mau 

dipesan, selain itu juga sabar nunggu kita kalau milih menunya lama.”
68

 

Kemudian Eci selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa:  

“Kalau menurut saya itu pelayanan dari Unni Korean Food terhadap 

konsumen itu ramah. Saya kalau datang kesini pasti selalu disapa lebih 

dulu sama karyawannya. Kalau sudah selesai pesan mereka juga bilang 

terimakasih.”
69
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Dalam kesempatan lain Rafelia selaku konsumen Unni Korean 

Food juga mengatakan bahwa:  

“Kalau menurut saya pelayanannya itu sangat baik ya. Terkadang dari 

karyawan Unni Korean Food juga ngasih rekomendasi menu makanan 

yang enak itu apa, selalu ngasih tau juga kalau misal hari ini ada 

promo,.”
70

 

Berdasarkan jawaban yang telah didapatkan oleh peneliti dari 3 

orang konsumen Unni Korean Food, disimpulkan bahwa dalam pelayanan 

yang diberikan Unni Korean Food terhadap konsumen terdapat sikap 

karyawan yang baik yang mampu menciptakan rasa kepercayaan dari  

konsumen sehingga dapat dikatakan bahwa jaminan (assurance) yang ada 

di Unni Korean Food juga sudah berjalan dengan baik. 

Dari uraian di atas peneliti dapat menganalisis bahwa pelayanan 

yang diberikan oleh Unni Korean Food terhadap konsumen terdiri dari dua 

model pelayanan, yang pertama pelayanan secara langsung dimana 

konsumen dilayani oleh kasir Unni Korean Food untuk memenuhi apa saja 

yang diinginkan oleh konsumen, dan konsumen dilayani secara langsung 

apabila datang langsung ke store Unni Korean Food. yang kedua 

pelayanan secara online dimana konsumen dilayani oleh admin Unni 

Korean Food dalam memenuhi apa saja yang diinginkan konsumen saat 

memesan makanan di Unni Korean Food, pelayanan yang diberikan 

memanfaatkan teknologi informasi maupun internet dengan menggunakan 

aplikasi whatsapp maupun instagram serta penggunaan aplikasi gojek atau 

grab. Selain itu, pelayanan yang diberikan oleh Unni Korean Food 
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terhadap konsumen juga mengandung tiga dimensi kualitas pelayanan, 

yaitu bukti fisik (tangible), daya tanggap (responsiveness) dan jaminan 

(assurance). 

2. Analisis CRM Pada Unni Korean Food di Kabupaten Bondowoso 

Peran Customer Relationship Management sangat penting untuk 

menarik  dan mempertahankan konsumen dengan memberikan pelayanan 

yang baik dalam berbagai aspek  sehingga suatu usaha yang menerapkan 

Customer Relationship Management dapat memaksimalkan keuntungan 

yang ingin didapatkan. Terdapat tiga komponen yang mendukung 

berjalannya Customer Relationship Management yaitu orang (people), 

proses (process) dan teknologi (technology). 

Adapun hasil wawancara yang telah didapatkan Terkait Customer 

Relationship Management yang dijalankan oleh Unni Korean Food dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

a. Orang (People) 

Pada komponen ini yang dimaksud dengan orang (people) yaitu 

adalah sumber daya manusia yang menjalankan Customer Relationship 

management. Berkenaan dengan hal tersebut, peneliti melakukan 

wawancara terhadap Firza Arinda Mufqi selaku owner dari Unni 

Korean Food. Beliau mengatakan bahwa: 

Dalam memberikan pelayanan terhadap konsumen, kami dari 

pihak Unni Korean Food terutama karyawan yang bertugas dan 

berhubungan langsung dengan konsumen sejauh ini sudah 

bagus. Karena apabila terdapat kesalahan yang dilakukan oleh 

karyawan saya, saya langsung memberitahunya dan 

menegurnya. Selain itu karyawan-karyawan yang saya 
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pekerjakan di Unni Korean Food sebelumnya juga saya 

pertimbangkan terlebih dahulu untuk diterima disini, jadi saya 

memilih karyawan yang menurut saya terbaik.
71

 

Pernyataan tersebut juga disampaikan oleh karyawan kasir 

Unni Korean Food, Indah Kurniawati mengatakan: 

Saya selaku karyawan Unni Korean Food sudah melayani 

konsumen dengan baik dan sudah memenuhi kebutuhan yang 

diinginkan konsumen. Dan kalau konsumen kebingungan mau 

pesan apa, itu baru  saya kasih rekomendasi manu apa yang 

enak atau menu apa yang sedang promo. Jadi saya sendiri juga 

berusaha buat selalu menginformasikan apapun terhadap 

konsumen.
72

 

Untuk membuktikan pernyataan yang disampaikan oleh owner 

dan karyawan Unni Korean Food, peneliti juga melakukan wawancara 

kepada beberapa konsumen Unni Korean Food mengenai pelayanan 

yang diberikan oleh pihak Unni Korean Food terhadap konsumen. 

Pernyataan disampaikan oleh 5 orang konsumen Unni Korean 

Food yaitu sebagai berikut: 

Dira selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan bahwa: 

“Pelayanan dari karyawannya sudah bagus, sesuai standart pada 

umumnya. Mereka ramah, tidak ada yang melayani konsumen dengan 

tidak baik”
73

 

Eci selaku konsumen Unni Korean Food juga mengatakan 

bahwa: 

“Pelayanan karyawan Unni Korean Food sangat baik. Seperti yang 

sudah saya katakana tadi, mereka itu tidak lupa untuk selalu menyapa 

konsumennya, selalu tersenyum juga, tidak pasang wajah cemberut 

gitu ya.”
74
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Kemudian Mefi selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa:  

“Pelayanan yang diberikan karyawannya sudah bagus. Karyawan Unni 

Korean Food itu ramah semua. Owner nya sendiri juga ramah, kalau 

ada owner nya kadang sering menanyakan gimana makanannya apakah 

enak, jadi sering menyapa konsumennya juga.”
75

 

Kemudian Rafelia selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa:  

“Saya lebih sering delivery order dan sekarang baru pertama kali 

langsung order di tempat, jadi saya belum tau pasti bagaimana 

pelayanan dari karyawan Unni Korean Food kalau secara langsung, 

tapi sejauh ini kalau saya delivery order pelayanan dari pihak Unni 

Korean Food sudah baik.”
76

 

Dalam kesempatan lain Rini selaku konsumen Unni Korean 

Food mengatakan bahwa:  

“Pelayanan yang diberikan karyawan Unni Korean Food sudah bagus, 

mereka juga ramah terhadap konsumen. jadi saya sendiri sebagai 

konsumen merasa nyaman kalau orang-orangnya disini ramah begitu, 

tidak ketus sama konsumen.”
77

 

Berdasarkan pernyataan yang telah didapatkan melalui 

wawancara dengan 5 orang konsumen Unni Korean Food, peneliti 

dapat menyimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh karyawan 

Unni Korean Food sudah baik. Hal ini menunjukkan bahwa pada aspek 

orang (people) dalam menjalankan Customer Relationship 

Management di Unni Korean Food sudah berjalan dengan baik. 
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b. Proses (Process) 

Proses merupakan salah satu aspek yang meliputi berbagai 

kegiatan yang telah diatur untuk proses berjalannya Customer 

Relationship Management. Peneliti melakukan wawancara terhadap 

owner Unni Korean Food, Fiza Arinda Mufqi mengatakan: 

Proses yang dilakukan dalam melayani konsumen biasanya 

diawali dengan perencanaan, jadi sebelumnya saya akan 

memberikan arahan terhadap karyawan kasir dan admin supaya 

bisa menjaga sikap yang baik dan memperhatikan bahasa yang 

digunakan terhadap konsumen supaya tetap menggunakan 

bahasa yang halus. Jadi yang dipersiapkan itu adalah sumber 

daya manusia yang ada. Kemudian untuk pemasaran yang 

dilakukan  supaya kita dikenal oleh konsumen yaitu dengan 

menggunakan promosi melalui Whatsapp dan Instagram 

dengan memposting story, selain itu terkadang kita juga 

melakukan kerjasama endorse dengan selebgram Bondowoso. 

Lalu apabila ada keluhan dari konsumen, untuk mengatasinya 

terlebih dahulu kita mengkonfirmasi siapa yang melakukan 

kesalahan, jika kesalahan ataupun kelalaian murni dari pihak 

kami, maka kami biasanya memberikan beberapa menu 

makanan untuk ganti rugi. Kemudian untuk proses yang 

terakhir yaitu dilakukan evaluasi terhadap karyawan Unni 

Korean Food. Biasanya evaluasi dilakukan setiap hari. Saya 

sendiri sebagai owner akan langsung menegur karyawan saya 

apabila kerjanya kurang bagus, tapi kalau kerja mereka sudah 

bagus, terkadang saya kasih bonus.
78

 

Selain itu peneliti juga melakukan wawancara terhadap 

karyawan Unni Korean Food, Indah Kurniawati mengakatan: 

Proses yang pertama itu ada perencanaan yang disiapkan, 

owner akan memberitahu kami untuk mempersiapkan segala 

sesuatunya, salah satunya seperti mempersiapkan promo yang 

akan berlangsung di hari itu. Lalu untuk mengenakan menu 

yang ada di Unni Korean Food ke konsumen ada admin yang 

bertugas memposting story di instagram ataupun whatsapp. 

Sedangkan saya sendiri sebagai kasir akan langsung 

memberitahukan menu ke konsumen secara detail  terlebih lagi 
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kalau ada menu baru. Kemudian untuk menangani keluhan dari  

konsumen kami akan konfirmasi dulu keluhan itu terjadi 

karena kesalahan siapa, kalau benar memang kami yang salah 

maka kami akan minta maaf dan memberikan ganti rugi 

makanan. Lalu terdapat proses evaluasi dari owner terhadap 

karyawan, dan biasanya kalau memang penting akan langsung 

disampaikan  via grup whatsapp.
79

 

Selanjutnya peneliti melakukan wawancara terhadap 5 orang 

konsumen Unni Korean Food mengenai proses yang telah berjalan 

dalam Customer Relationship Management pada Unni Korean Food.  

Adapun pertanyaan pertama yang diberikan terhadap 5 orang 

konsumen Unni Korean Food yaitu: Bagaimana cara bapak/Ibu untuk 

mengetahui menu yang dijual oleh Unni Korean Food? 

Dira selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan bahwa:  

“Saya tahu soal Unni Korean Food dari status teman di whatsapp. Jadi 

teman saya itu sering buat story di whatsapp kalau sedang makan di 

Unni Korean Food, jadi saya tertarik dan ingin mencoba makan disini 

juga.”
80

 

Eci selaku konsumen Unni Korean Food juga mengatakan 

bahwa:  

“Saya mengetahui menu-menu yang dijual di Unni Korean Food dari 

Instagram Unni Korean Food, jadi saya sering lihat akun instagram 

Unni Korean Food.”
81

 

Kemudian Mefi selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa:  

“Saya menyimpan nomor whatsapp Unni Korean Food, dan mereka 

juga sering mempromosikan menu-menu nya dengan buat story di 

whatsapp. Jadi saya mengetahui menu yang dijual  di Unni  Korean 

Food dari story whatsapp Unni Korean Food.” 
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Rafelia selaku konsumen Unni Korean Food juga mengatakan 

bahwa:  

“Saya mengetahui menu Unni Korean Food dari instagram. Selain itu 

juga kan di Unni Korean Food itu sering ada promo, itu saya juga 

lihatnya  di instagram.”
82

 

Kemudian Rini selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa:  

“Biasanya saya lihat menu-menu yang dijual Unni Korean Food di 

instagram. Jadi kalau lihat postingan di instagram nya itu kan sering 

ada promo, jadi tertarik juga karena ada promonya itu.”
83

 

Berdasarkan pernyataan yang telah disampaikan oleh 5 orang 

konsumen Unni Korean Food, peneliti dapat menyimpulkan bahwa 2 

orang konsumen dapat mengetahui menu yang dijual oleh Unni 

Korean Food dari promosi yang dibuat pada story whatsapp. 

Sedangkan 3 orang lainnya mengetahui menu yang dijual oleh Unni 

Korean Food dari promosi yang dilakukan oleh Unni Korean Food di 

instagram. 

Pertanyaan selanjutnya yang diberikan oleh peneliti terhadap 5 

orang konsumen Unni Korean Food yaitu: Bagaimana cara bapak/ibu 

menyampaikan keluhan terhadap Unni Korean Food dan bagaimana 

respon yang diberikan Unni Korean Food untuk mengatasi keluhan 

dari konsumen? 
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Eci selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan bahwa:  

“Saya belum pernah ada keluhan sama sekali, jadi saya tidak tahu, 

karena selama pesan makanan di sini saya selalu mendapatkan 

pelayanan yang baik, dan makanannya juga enak-enak.”
84

 

Mefi selaku konsumen Unni Korean Food juga mengatakan 

bahwa:  

“Saya belum tau bagaimana respon dari Unni Korean Food kalau ada 

konsumen yang complain, karena saya sendiri tidak pernah complain. 

Tapi kalau untuk memberikan saran saya pernah menghubunginya 

melalui whatsapp. Responnya pun juga sangat baik, mereka sangat 

menerima saran dari saya.”
85

 

Dalam kesempatan lain Rini selaku konsumen Unni Korean 

Food mengatakan bahwa:  

“Saya sendiri belum pernah mengeluh apapun, jadi saya tidak tahu. 

Tapi mungkin kalau ada keluhan bisa langsung menghubungi pihak  

Unni Korean Food lewat whatsapp ataupun instagram ya, atau kalau 

memang ada disini bisa menyampaikan secara langsung.”
86

 

Berdasarkan pernyataan yang telah didapatkan oleh peneliti 

dari 3 orang konsumen Unni Korean Food, peneliti dapat 

menyimpulkan bahwa dari 3 orang konsumen tidak ada yang 

mengetahui bagaimana respon dari Unni Korean Food dalam 

mengatasi keluhan dari konsumen dikarenakan dari 3 orang konsumen 

tersebut tidak pernah memberikan keluhan terhadap Unni Korean 

Food. Kemudian salah satu dari 3 orang konsumen tersebut hanya 

pernah memberikan saran terhadap Unni Korean Food  yang 

disampaikan melalui whatsapp. Sedangkan menurut owner dan 
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karyawan Unni Korean Food hal yang dilakukan apabila terdapat 

keluhan dari konsumen maka akan dikonfirmasi terlebih dahulu bahwa 

keluhan tersebut disebabkan karena kesalahan dari pihak konsumen 

atau dari pihak Unni Korean Food. Apabila keluhan disebabkan karena 

kesalahan dari pihak Unni Korean Food, maka dari pihak Unni Korean 

Food akan memberikan ganti rugi berupa beberapa menu makanan 

terhadap konsumen yang melakukan complain. 

c. Teknologi (Technology) 

Teknologi merupakan sebuah fasilitas yang dapat mendukung 

penerapan Customer Relationship Management yang dijalankan. 

Dalam hal ini, Firza Arinda Mufqi selaku owner Unni Korean Food 

mengatakan: 

Teknologi yang ada disini itu ada wifi, lalu ada juga sistem 

pembayaran melalui QRIS atau cashless. Kemudian untuk 

melayani konsumen kita juga menyediakan pelayanan untuk 

pesan makanan secara online menggunakan aplikasi sosial 

media seperti whatsapp, facebook dan instagram sebagai 

media informasi. Tapi kalau untuk facebook jarang digunakan, 

jadi kita lebih aktif di  whatsapp dan instagram. Selain itu 

konsumen juga bisa pesan melalui aplikasi gojek ataupun 

grab.
87

 

Pernyataan di  atas juga disampaikan oleh karyawan kasir Unni 

Korean Food, Indah Kurniawati mengatakan:  

“Disini ada wifi, selain itu juga bisa melakukan pembayaran lewat 

QRIS, itu saja kalau fasilitas di sini. Sedangkan untuk aplikasi yang 

digunakan ada instagram, facebook dan whatsapp.”
88
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Selanjutnya peneliti juga melakukan wawancara terhadap 5 

konsumen terkait aspek teknologi yang ada di Unni Korean Food. 

Adapun pertanyaan yang disampaikan terhadap konsumen yaitu: 

Apakah bapak/ibu mengetahui teknologi atau aplikasi apa saja yang 

dapat memfasilitasi konsumen di Unni Korean Food? 

Berdasarkan pertanyaan yang telah disampaikan oleh peneliti, 5 

konsumen Unni Korean Food mengatakan sebagai berikut: 

Dira selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan bahwa:  

“Saya kurang tahu, ini saya pertama kali makan disini. Tapi yang saya 

tahu sepertinya di sini bisa pesan makanan via online.”
89

 

Eci selaku konsumen Unni Korean Food juga mengatakan 

bahwa:  

“Kalau untuk teknologi yang memfasilitasi konsumen di  sini yang 

saya tahu kita bisa memesan makanan melalui aplikasi whatsapp dan 

instagram.”
90

 

Kemudian Mefi selaku konsumen Unni Korean Food juga 

mengatakan bahwa:  

“Teknologi atau aplikasi di Unni Korean Food yang memudahkan 

konsumen yang saya tahu itu kita bisa pesan makanan melalui aplikasi 

gojek, bisa pesan lewat whatsapp juga, terus kita juga bisa bayar 

dengan menggunakan E-wallet.”
91

 

Rafelia selaku konsumen Unni Korean Food mengatakan 

bahwa:  

“Saya tidak tau teknologi apa saja yang memfasilitasi konsumen di sini 

secara langsung. Tapi kalau untuk memudahkan konsumen untuk 

pesan makanan, bisa delivery order, bisa pesan melalui aplikasi gojek 
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juga, itu memudahkan konsumen kalau tidak mau datang sendiri 

kesini.”
92

 

Kemudian Rini selaku konsumen Unni Korean Food 

mengatakan bahwa:  

“Teknologi yang memudahkan konsumen untuk pesan makanan disini 

yang saya tau itu bisa pesan melalui whatsapp dan juga bisa melalui 

aplikasi gojek.”
93

 

 Berdasarkan jawaban yang telah didapatkan oleh peneliti dari 5 

orang konsumen Unni Korean Food, dapat disimpulkan bahwa 4 orang 

konsumen mengetahui aplikasi yang dapat digunakan untuk 

memfasilitasi konsumen pada saat memesan makanan secara online 

yaitu melalui aplikasi whatsapp, instagram dan gojek.  Selain itu, salah 

satu dari 4 orang konsumen tersebut juga mengetahui bahwa terdapat 

teknologi yang memudahkan konsumen dalam melakukan pembayaran 

di Unni Korean Food yaitu melalui pembayaran cashless. 

Dari uraian di atas peneliti dapat menganalisis bahwa Customer 

Relationship Management yang dijalankan oleh Unni Korean Food 

memiliki tiga komponen utama yang terdapat didalamnya. Yang 

pertama yaitu orang (people) di mana karyawan Unni Korean Food 

memiliki sikap yang baik serta ramah dalam melayani Konsumen. 

Komponen kedua yaitu proses (process) yang di dalamnya terdapat 3 

proses yaitu proses melayani konsumen yang dilakukan secara 

langsung maupun secara online, proses promosi dan pengenalan 

produk melalui berbagai media seperti whatsapp dan instagram serta 
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proses penanganan terhadap keluhan maupun saran. Komponen ketiga 

yaitu teknologi (technology) yang digunakan oleh Unni Korean Food 

dalam menjalankan Customer Relationship Management yaitu 

teknologi wifi yang disediakan di store Unni Korean Food dan 

teknologi yang memudahkan konsumen dalam memesan makanan 

seperti teknologi berupa aplikasi whatsapp maupun instagram, aplikasi 

gojek atau grab serta teknologi yang memudahkan konsumen dalam 

melakukan pembayaran secara cashless. 

C. Pembahasan Temuan 

Dalam pembahasan temuan ini, peneliti akan melakukan pembahasan 

mengenai temuan-temuan yang telah didapatkan dalam penelitian mengenai 

“Analisis Customer Relationship Management (CRM) Pada Model Pelayanan 

Konsumen Unni Korean Food di Kabupaten Bondowoso”. 

Temuan yang didapatkan oleh peneliti berupa data yang telah 

diperoleh peneliti dalam bentuk argumentasi dari beberapa informan yaitu 

owner, karyawan dan 5 orang konsumen Unni Korean Food. Adapun 

dokumentasi yang didapatkan yaitu berasal dari foto-foto yang telah peneliti 

dokumentasikan selama penelitian berlangsung. 

1. Analisis Model Pelayanan Konsumen Pada Unni Korean Food di 

Kabupaten Bondowoso 

  Pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat dijadikan 

sebagai suatu bahan pertimbangan dalam persaingan bisnis yang semakin 

tinggi. Pelayanan dapat dijadikan sebagai suatu tolak ukur dalam 
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pemberian penilaian oleh konsumen atas kepuasan konsumen terhadap 

layanan yang diberikan oleh suatu usaha. Adapun model pelayanan yang 

diberikan terhadap konsumen yaitu pelayanan yang diberikan secara 

langsung dan pelayanan yang diberikan secara tidak langsung. 

Berdasarkan hasil temuan di lapangan pada Unni Korean Food, 

pelayanan yang diberikan terhadap konsumen terdiri dari 2  model 

pelayanan, antara lain: 

a. Pelayanan secara langsung 

Berdasarkan hasil temuan di lapangan pada Unni Korean Food 

dalam memberikan pelayanan secara langsung yaitu pelayanan yang 

diberikan saat konsumen datang langsung ke store Unni Korean Food. 

Konsumen bisa langsung memesan makanan atau minuman yang 

diinginkan ke kasir. Kasir Unni Korean Food juga berperan sekaligus 

sebagai customer service yang bertugas untuk melayani konsumen dan 

menjadi perantara bagi konsumen dengan Unni Korean Food untuk 

mendapatkan pelayanan dalam melakukan orderan, menerima keluhan 

yang dialami konsumen serta untuk memberikan informasi yang 

dibutuhkan oleh konsumen. Pelayanan secara langsung yang diberikan 

oleh kasir yaitu dengan menyapa konsumen terlebih dahulu, lalu 

menanyakan apa yang ingin dipesan oleh konsumen. jadi pelayanan 

secara langsung diberikan dengan nyata dari saat menanyakan pesanan 

konsumen hingga dalam menyajikan makanan terhadap konsumen dan 

mengucapkan terimakasih setelah konsumen akan pulang. 
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Dari data di atas, terdapat kesesuaian dengan teori yang telah 

diungkapkan oleh Yosal Iriantara bahwa pelayanan secara langsung 

merupakan sebuah pelayanan dengan adanya customer service. 

Customer service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau 

ditujukan untuk memberikan kepuasan dengan adanya pelayanan yang 

diberikan secara langsung. Pelayanan yang diberikan juga termasuk 

menerima keluhan dari konsumen atas pelayanan dari pembelian 

produk yang diinginkan.
94

 

b. Pelayanan secara digital (online) 

Berdasarkan hasil temuan di lapangan pada Unni Korean Food 

dalam memberikan pelayanan secara online yaitu pelayanan diberikan 

dengan adanya dukungan teknologi berupa aplikasi whatsapp maupun 

instagram yang dikendalikan oleh admin. Admin bertugas untuk 

melayani konsumen secara online, dan dalam menjalani tugasnya 

admin harus memperhatikan bahasa yang digunakan saat membalas 

pesan konsumen dan tidak diperbolehkan membalas pesan konsumen 

secara singkat. Selain itu pelayanan juga diberikan kepada konsumen 

yang memesan melalui aplikasi gojek atau grab. 

Dari data di atas, terdapat kesesuaian dengan teori yang telah 

diungkapkan oleh Wiji Nurastuti yang menyatakan bahwa pelayanan 

secara digital merupakan pelayanan dengan adanya dukungan 

teknologi yang bisa digunakan untuk memadukan pelayanan terhadap 
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konsumen yang membutuhkan layanan tersebut. Adapun pelayanan 

yang diberikan dapat diberikan dengan bantuan teknologi 

telekomunikasi maupun internet.
95

 

Model pelayanan yang diberikan terhadap konsumen harus 

memiliki kualitas pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan merupakan 

tingkat keutamaan pelayanan yang dapat memenuhi keinginan konsumen 

yang diberikan oleh suatu usaha. Supaya pelayanan memiliki kualitas dan 

mampu memberikan kepuasan terhadap pelanggan, maka suatu usaha 

harus memperhatikan berbagai dimensi yang bisa meningkatkan kualitas 

pelayanan.
96

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Unni Korean Food, 

pelayanan yang diberikan terhadap konsumen memiliki kesesuaian 

terhadap dimensi kualitas pelayanan, antara lain: 

a. Bukti fisik (Tangible), meliputi segala fasilitas fisik dari perlengkapan 

hingga fasilitas untuk melakukan komunikasi dalam memberikan 

pelayanan terhadap konsumen. 

Dari hasil penelitian, pada dimensi ini kualitas pelayanan 

ditentukan dari adanya pelayanan yang sudah sesuai standart dengan 

memberikan pelayanan yang baik terhadap konsumen, selain itu juga 

memberikan fasilitas tempat yang nyaman walaupun tempat Unni 

Korean Food sendiri berada di rumah milik owner Unni Korean Food. 
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 Wiji Nurastusi, Teknologi Perbankan, 109. 
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 Herianto Ari Wibowo dan Moh. Fausi, Pelayanan Konsumen, 13. 
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b. Daya tanggap (Responsiveness), meliputi kesediaan karyawan dalam 

memberikan pelayanan dengan cepat untuk membantu konsumen 

dengan merespon permintaan dari konsumen. 

Dari hasil penelitian, pada dimensi daya tanggap atas pelayanan 

yang diberikan oleh Unni Korean Food terhadap konsumen dapat 

diketahui bahwa Unni Korean Food telah berusaha dengan baik untuk 

memberikan pelayanan dengan cepat dalam melayani dan menyajikan 

pesanan dari konsumen. 

c. Jaminan (Assurance), meliputi segala perilaku yang dimiliki oleh 

karyawan yang mampu menciptakan adanya kepercayaan dari 

konsumen. 

Dari hasil penelitian, pada dimensi jaminan diketahui bahwa 

Unni Korean Food sudah menerapkan salah satu dimensi kualitas 

pelayanan ini dengan baik yaitu dengan adanya sikap ramah dari 

karyawan dalam memberikan pelayanan terhadap konsumen dan 

adanya sikap perhatian dari karyawan terhadap konsumen. Sikap 

tersebut mampu menumbuhkan rasa kepercayaan dari konsumen 

terhadap karyawan Unni Korean Food. 

Dari penyajian data di atas dan apabila dianalisis berdasarkan 

kajian teori yang ada, pelayanan yang diberikan oleh Unni Korean Food 

mengandung 3 unsur dari 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti fisik 

(tangible), daya tanggap (responsiveness) dan jaminan (assurance) 

sehingga pelayanan Unni Korean Food terhadap konsumen dapat dinilai 
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dengan positif dan sudah dijalankan dengan maksimal. Pelayanan yang 

berjalan dengan baik dapat dirasakan manfaatnya oleh konsumen sehingga 

mampu menciptakan rasa puas terhadap konsumen atas layanan yang 

diberikan dan konsumen memberikan nilai positif. 

Dari data di atas, terdapat kesesuaian dengan teori dari Herianto 

Ari Wibowo dan Moh. Fausi yang mengungkapkan bahwa dalam kualitas 

pelayanan terdapat 5 dimensi yang bisa digunakan untuk menentukan 

kualitas pelayanan yang diberikan, kelima dimensi tersebut adalah bukti 

fisik (tangible), keandalan (reability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (emphaty).
97

 

Dari data temuan di lapangan apabila dikaitkan dengan penelitian 

terdahulu menunjukkan bahwa pada penelitian terdahulu yang digunakan 

belum ada yang membahas mengenai model pelayanan konsumen. 

2. Analisis CRM Pada Unni Korean Food di Kabupaten Bondowoso 

Customer Relationship Management yang diterapkan dalam suatu 

usaha dijadikan sebagai sebuah strategi yang digunakan untuk 

membangun, mengelola serta memelihara hubungan jangka panjang 

dengan konsumen sehingga mampu memberikan nilai positif terhadap 

suatu usaha yang dijalankan. Hal tersebut dapat dijadikan sebagai suatu 

keunggulan dan memberikan nilai tambah bagi suatu  usaha ditengah 

persaingan dengan para pesaing usaha lainnya. 
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Berdasarkan hasil temuan di lapangan pada Unni Korean Food 

dalam menjalankan Customer Relationship Management yaitu terdapat 

tiga komponen yang ada di dalamnya yaitu orang (people), proses 

(process) dan teknologi (technology). 

a. Orang (People) 

Komponen orang (people) dapat disebut juga sebagai Sumber 

Daya Manusia (SDM) yang merupakan komponen utama yang harus 

ada dalam Customer Relationship Management. Manusia memiliki 

keterkaitan langsung dengan segala proses yang berlangsung dalam 

Customer Relationship Management yang diterapkan, sebab manusia 

lah yang menjalankan proses tersebut.  

Berdasarkan hasil temuan di lapangan menunjukkan bahwa 

dalam hal ini Unni Korean Food menekankan terhadap para karyawan 

untuk memperhatikan dan mengutamakan sikap yang baik saat 

berinteraksi langsung dengan konsumen seperti halnya saat 

memberikan pelayanan terhadap konsumen. Contohnya yaitu 

karyawan Unni Korean Food harus bersikap ramah terhadap 

konsumen, menggunakan bahasa yang halus saat berkomunikasi 

dengan konsumen, dan karyawan Unni Korean Food juga harus 

berusaha untuk selalu memenuhi permintaan konsumen. Selain itu  

apabila terdapat kesalahan yang dilakukan oleh karyawan Unni Korean 

Food, maka owner akan menegur karyawan tersebut sehingga owner 
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Unni Korean Food dapat meminimalisir terjadinya kesalahan dari 

karyawan Unni Korean Food dalam melayani konsumen. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan, penerapan 

Customer Relationship Management pada Unni Korean Food dalam 

aspek people dapat dikatakan sudah berjalan dengan baik. Sikap dari 

karyawan Unni Korean Food dalam melayani konsumen sudah baik 

dan konsumen pun menuturkan bahwa karyawan Unni Korean Food 

bersikap ramah terhadap konsumen, maka hal ini bisa dijadikan 

sebagai salah satu alasan bagi konsumen untuk menjadi pelanggan 

setia Unni Korean Food. 

Dari hasil temuan di atas, terdapat kesesuaian dengan teori dari 

Fancis Buttle SDM merupakan pendukung dari keberhasilan Customer 

Relationship Management yang merupakan elemen paling penting 

pada kinerja strategi Customer Relationship Management sebab SDM  

yang merancang proses pemasaran, penjualan serta pelayanan dan 

SDM memiliki peran yang sangat penting bagi kepuasan pelanggan 

saat mereka berinteraksi dengan pelanggan.
98

 

b. Proses (Process) 

Proses merupakan segala aktivitas yang dijalankan oleh suatu 

usaha atau perusahaan dalam melakukan interaksi dengan konsumen 

saat memberikan pelayanan. Dibutuhkan adanya proses yang baik 

supaya memudahkan perusahaan dalam menerapkan dan mencapai 
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tujuan yang ingin didapatkan dari penerapan Customer Relationship 

Management.  

Apabila dikaitkan dengan hasil temuan di lapangan, proses 

yang dijalankan Unni Korean Food dalam penerapan Customer 

Relationship Management terdiri dari beberapa proses yang dijalankan. 

Adapun proses yang dijalankan antaralain: 

1. Pelayanan 

Proses pelayanan yang diberikan oleh Unni Korean Food 

terhadap konsumen memiliki  2 jenis  pelayanan yaitu yang 

pertama pelayanan yang diberikan secara langsung di store Unni 

Korean Food, konsumen akan dilayani secara langsung oleh 

karyawan apabila konsumen datang langsung ke store. Yang kedua 

pelayanan yang diberikan secara online dengan melakukan pesanan 

melalui whatsapp, instagram, maupun gojek. 

2. Promosi dan pengenalan produk 

Proses pengenalan produk dilakukan untuk mengenalkan 

produk yang dijual oleh Unni Korean Food terhadap calon 

konsumen. Adapun proses pengenalan produk dilakukan melalui 

media sosial dengan menggunakan instagram dan story di 

whatsapp. Selain itu banyak promosi yang diberikan oleh Unni 

Korean Food seperti salah satu contohnya buy one get one ataupun 

free minuman pada saat pembelian makanan di Unni Korean Food. 
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Adapun promosi yang dilakukan bertujuan untuk menarik minat 

konsumen.  

Gambar 4.2 

Proses promosi dalam penerapan CRM 

 
Sumber: Dokumentasi Unni Korean Food 

3. Menangani keluhan 

Dalam menangani keluhan dari pelanggan, Unni Korean 

Food memberikan jaminan dengan memberikan ganti rugi berupa 

beberapa menu makanan apabila keluhan yang diberikan oleh 

konsumen berkaitan dengan makanan yang disajikan. Keluhan 

maupun saran bisa disampaikan terhadap Unni Korean Food 

melalui media whatsapp, instagram maupun secara langsung. 

Dari hasil temuan di atas, terdapat kesesuaian dengan teori dari 

Francis Buttle yang menyatakan bahwa proses merupakan kondisi 

pendukung bagi penyampaian Customer Relationship Management 

dimana segala sesuatu dilakukan oleh perusahaan. Proses perlu 



digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id     digilib.uinkhas.ac.id  

81 

 

 
 

dirancang serta dijalankan sehingga dapat berkontribusi untuk 

terciptanya sebuah nilai bagi pelanggan.
99

  

c. Teknologi (Technology) 

Teknologi adalah sebuah fasilitas yang digunakan untuk 

menunjang berjalannya Customer Relationship Management. 

Teknologi yang digunakan untuk menjaga hubungan baik antara 

konsumen dengan Unni Korean Food yaitu seperti teknologi informasi 

yang dapat membantu melayani konsumen dan memudahkan Unni 

Korean Food untuk mengetahui informasi terkait konsumen berupa 

keluhan, minat konsumen ataupun masukan serta saran. 

Apabila dikaitkan dengan hasil temuan di lapangan dalam  hal 

penggunaan teknologi di Unni Korean Food yaitu dikategorikan dalam 

dua hal. Pertama, teknologi yang digunakan untuk memberikan rasa 

nyaman terhadap konsumen yaitu adanya wifi. Kedua, teknologi yang 

digunakan untuk memudahkan konsumen dalam membuat pesanan 

yaitu dapat menggunakan aplikasi whatsapp dan instagram sebagai 

sumber informasi, aplikasi gojek/grab  dan aplikasi pembayaran 

cashless. 

Berdasarkan hal tersebut, aspek teknologi dalam penerapan 

Customer Relationship Management di Unni Korean Food sudah 

berjalan baik dengan memanfaatkan teknologi yang ada untuk 

memudahkan konsumen. Namun masih belum ada website yang dapat 
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digunakan dalam teknologi yang digunakan untuk tetap terhubung 

dengan konsumen. 

Gambar 4.3 

Penggunaan wifi dalam penerapan CRM 

 
Sumber: Dokumentasi pada tanggal 01 November 2021 

 

Gambar 4.4 

Penggunaaan media sosial dalam penerapan CRM 

 
Sumber: Dokumentasi Unni Korean Food 
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Gambar 4.5 

Penggunaaan aplikasi grab dalam penerapan CRM 

 
Sumber: Dokumentasi pada tanggal 01 November 2021 

 

 

Gambar 4.6 

Penggunaan barcode untuk pembayaran cashless 

dalam penerapan CRM 

 
Sumber: Dokumentasi pada tanggal 01 November 2021 

 

Dari hasil temuan di atas, terdapat kesesuaian dengan teori dari 

I Putu Agus Eka Pratama yang mengungkapkan bahwa teknologi 

memiliki peran yang sangat penting dalam membantu proses Customer 
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Relationship Management untuk melakukan proses pengumpulan data, 

penyimpanan data, pengelolaan informasi serta sarana komunikasi 

dengan konsumen melalui pemanfaatan aplikasi serta sosial media dan 

sebagainya.
100

 

Penerapan Customer Relationship Management memiliki tujuan 

untuk mendapatkan kepercayaan dan loyalitas dari konsumen. Namun 

selain tujuan tesebut, terdapat pula beberapa tujuan yang ingin dicapai 

yaitu diantaranya untuk mempertahankan pelanggan dan menambah 

pelanggan baru. Adapun hasil dari penelitian, dapat diketahui bahwa 

penerapan Customer Relationship Management pada Unni Korean Food 

dinilai dapat mencapai tujuan tersebut. Hal ini ditandai dengan adanya 

konsumen yang melakukan pembelian secara berulang dan menjadi 

pelanggan setia Unni Korean Food baik dengan datang langsung maupun 

melakukan pesanan via delivery order. Selain itu juga terdapat konsumen 

baru yang tertarik karena rekomendasi dari konsumen yang sudah terlebih 

dahulu menjadi pelanggan Unni Korean Food. Berdasarkan analisis 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa penerapan Customer Relationship 

Management pada Unni Korean Food mampu memberikan dampak yang 

positif terhadap berlangsungnya usaha tersebut di tengah persaingan bisnis 

kuliner yang semakin tinggi di Kabupaten Bondowoso. 

Dari data yang telah didapatkan, terdapat kesesuaian dengan teori 

dari Rosmayani yang menyatakan bahwa Customer Relationship 
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Management merupakan suatu strategi bisnis yang terdapat dalam 

manajemen pemasaran yang digunakan untuk menciptakan suatu nilai 

yang akan diberikan oleh pelanggan terhadap suatu usaha atau perusahaan 

atas pelayanan yang diberikan saat melakukan pembelian suatu produk 

atau jasa melalui fungsi orang, proses dan teknologi dengan tujuan untuk 

menciptakan hubungan jangka panjang dengan konsumen sehingga dapat 

memperoleh keuntungan.
101

  

Selain itu, data di atas juga sesuai dengan teori dari Chen dan 

Popovich yang dikutip oleh Purwaningtias et al., menyatakan bahwa 

Customer Relationship Management memiliki tiga komponen utama yang 

dapat menjadi kunci keberhasilan dimana ketiganya saling  bergantung dan 

harus dijalankan secara bersamaan dalam penerapannya yaitu people, 

process dan technology.
102

 

Dari data temuan di lapangan apabila dikaitkan dengan penelitian 

terdahulu memiliki kesesuaian dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Suhendra Rahmadan pada skripsi yang berjudul “Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) Gerai 212 Mart Lingkar Barat Dalam 

Menciptakan Nilai Optimal Bagi Pelanggan” pada penerapan Customer 

Relationship Management yang diterapkan  pada Gerai 212 Mart memiliki 

tiga aspek yang terkait dalam menciptakan nilai yang optimal bagi 

pelanggan yaitu people (orang) yang sangat baik, proses yang didalamnya 

terdapat identifikasi, prospek kebutuhan pelanggan, serta pelanggan, dan 
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aspek yang terakhir yaitu teknologi yang digunakan untuk memberikan 

rasa nyaman terhadap pelanggan saat berbelanja dan untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik terhadap pelanggan.
103
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan  hasil penelitian yang didapatkan dan pembahasan yang 

telah dijabarkan, maka peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Model pelayanan konsumen yang diberikan oleh Unni Korean Food terdiri 

dari 2 jenis, yaitu pelayanan yang diberikan secara langsung (offline) dan 

pelayanan yang diberikan secara digital (online). Pelayanan yang diberikan 

oleh pihak Unni Korean Food terhadap konsumen sudah dijalankan 

dengan maksimal dengan adanya 3 unsur dimensi kualitas pelayanan yaitu 

bukti fisik (tangible), daya tanggap (responsiveness) dan jaminan 

(assurance).  

2. Customer Relationship Management yang dijalankan oleh Unni Korean 

Food mengandung tiga aspek penting yang diterapkan yaitu: 

a. Aspek people sudah diterapkan dengan baik dengan adanya sikap yang 

baik dari karyawan yang membuat konsumen merasa nyaman dan puas 

sehingga dapat  menumbuhkan loyalitas konsumen. 

b. Process yang dijalankan meliputi pelayanan, promosi dan pengenalan 

produk serta penanganan terhadap keluhan. 

c.  Aspek technology yang digunakan yaitu teknologi sederhana yang 

memudahkan konsumen dalam melakukan pesanan melalui whatsapp, 

instagram maupun gojek/grab serta adanya aplikasi pembayaran 

cashless.  
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B. Saran-saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah disebutkan diatas, terdapat 

beberapa saran yang akan disampaikan oleh peneliti berkaitan dengan hasil 

penelitian yang telah didapatkan. Adapun saran yang dapat dijadikan sebagai 

suatu bahan pertimbangan yaitu: 

1. Bagi pihak Unni Korean Food hendaknya mampu mempertahankan dan 

meningkatkan segala aspek pendukung Customer Relationship 

Management dalam  memberikan pelayanan terhadap konsumen terlebih 

lagi pada aspek teknologi, hendaknya bisa menggunakan teknologi lainnya 

seperti mesin kasir berbasis komputer sehingga mampu memudahkan 

karyawan kasir, selain itu diharapkan untuk disediakannya teknologi 

seperti website untuk mempermudah dalam menampung keluhan maupun 

saran dari konsumen. 

2. Bagi Konsumen Unni Korean Food hendaknya mampu memanfaatkan 

segala fasilitas teknologi yang telah disediakan oleh Unni Korean Food 

dengan baik dan mampu memberikan saran serta kritikan terhadap Unni 

Korean Food sebagai bahan pertimbangan untuk menjaga kualitas Unni 

Korean Food terutama dalam hal pelayanan yang diberikan.
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Kepustakaan: 

a. Buku 

b. Jurnal 

1. Pendekatan 

penelitian : 

Kualitatif 

2. Jenis penelitian 

: Field Research 

3. Teknik 

Pengambilan 

Sampel : 

Purposive 

4. Teknik 

Pengumpulan 

Data : 

a. Observasi 

b. Wawancara 

c. Dokumentasi 

5. Analisis Data : 

a. Reduksi Data 

b. Penyajian 

Data 

c. Kesimpulan 

6. Keabsahan Data 

: Triangulasi 

Sumber 

1. Bagaimana model 
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pada Unni Korean 
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2. Bagaimana analisis 
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management (CRM) 
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PEDOMAN PENELITIAN 

A. Pedoman Observasi 

1. Untuk mengetahui model pelayanan konsumen pada Unni Korean Food di 

Kabupaten Bondowoso. 

2. Untuk mengetahui CRM pada Unni Korean Food di Kabupaten 

Bondowoso. 

B. Pedoman Wawancara 

1. Wawancara terhadap owner dan karyawan Unni Korean Food 

a. Pelayanan 

1) Bagaimana saja model pelayanan yang diberikan oleh Unni 

Korean Food? 

2) Bagaimana fasilitas yang disediakan Unni Korean Food dalam 

melayani konsumen? 

3) Bagaimana daya tanggap dari  pelayanan yang diberikan Unni 

Korean Food terhadap konsumen? 

4) Bagaimana sikap dari karyawan Unni Korean Food dalam 

melayani Bapak/Ibu selaku konsumen? 

b. CRM 

1) Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh karyawan Unni 

Korean Food terhadap konsumen? 

2) Bagaimana proses perencanaan yang disiapkan untuk melayani 

konsumen? 

3) Bagaimana cara yang digunakan untuk mengenalkan dan 

menawarkan produk terhadap konsumen? 

4) Bagaimana langkah yang diambil dalam menyikapi keluhan dari 

konsumen? 

5) Bagaimana cara yang dilakukan untuk memberi evaluasi atas 

pelayanan yang telah diberikan terhadap konsumen? 

6) Apakah terdapat teknologi yang dapat memfasilitasi konsumen? 
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2. Wawancara terhadap konsumen Unni Korean Food 

a. Pelayanan 

1) Bagaimana saja model pelayanan yang diberikan oleh Unni 

Korean Food? 

2) Bagaimana fasilitas yang disediakan Unni Korean Food dalam 

melayani Bapak/Ibu selaku konsumen? 

3) Bagaimana daya tanggap dari  pelayanan yang diberikan Unni 

Korean Food terhadap Bapak/Ibu selaku konsumen? 

4) Bagaimana sikap dari karyawan Unni Korean Food dalam 

melayani Bapak/Ibu selaku konsumen? 

b. CRM 

1) Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh karyawan Unni 

Korean Food? 

2) Bagaimana cara konsumen mengetahui menu yang dijual  oleh 

Unni Korean Food? 

3) Bagaimana cara konsumen menyampaikan keluhan dan 

bagaimana respon yang diberikan Unni Korean Food dalam 

menyikapi keluhan dari konsumen? 

4) Teknologi apa saja yang diketahui dapat memfasilitasi konsumen 

di Unni Korean Food? 

C. Pedoman Dokumentasi 

1. Sejarah terbentuknya Unni Korean Food. 

2. Struktur Unni Korean Food. 

3. Data Jumlah Karyawan Unni Korean Food. 

4. Dokumentasi yang relevan. 
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DOKUMENTASI 

 

 

Dokumentasi: Wawancara dengan Ibu Firza Arinda 

Mufqi selaku owner Unni Korean Food 

pada hari Sabtu, 30 Oktober 2021 

 

 

Dokumentasi: Wawancara dengan Mbak Dira selaku 

konsumen Unni Korean Food pada hari 

Sabtu, 30 Oktober 2021 
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Dokumentasi: Wawancara dengan Mbak Indah Kurniawati 

selaku karyawan Unni Korean Food pada 

hari Senin, 01 November 2021 

 

 

Dokumentasi: Wawancara dengan Mbak Mefi selaku 
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Senin, 01 November 2021 
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Dokumentasi: Wawancara dengan Mbak Eci selaku 

konsumen Unni Korean Food pada hari 

Senin, 01 November 2021 

 

 

Dokumentasi: Wawancara dengan Mbak Rini selaku 
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