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PENYULUHAN 

MEMBANGUN 

LOYALITAS 

PELANGGAN UMKM   

 Abstrak 
Kegiatan penyuluhan "Membangun Loyalitas Pelanggan UMKM" 

dilaksanakan di Kota Bekasi pada Maret 2024 dengan 15 peserta UMKM 

produk makanan dan minuman sekitar Alun-Alun Kota Bekasi. Program 

meliputi sosialisasi, pemberian teori dan praktik tentang bisnis dan etika, kiat 

mendapatkan pelanggan tetap, serta strategi loyalitas pelanggan, diikuti 

evaluasi dan pendampingan. Hasil evaluasi menunjukkan 5 UMKM kategori 

baik, 6 cukup, dan 4 kurang; enam pelaku usaha direkomendasikan untuk 

mendapatkan materi tambahan dan pendampingan intensif. Intervensi 

meningkatkan pemahaman peserta mengenai kualitas layanan, 

pencatatan pelanggan, dan implementasi skema reward sederhana yang 

mendorong kunjungan ulang. Respon UMKM positif, dengan beberapa 

usaha langsung mengadopsi praktik baik sementara lainnya membutuhkan 

tindak lanjut untuk konsistensi. Program terbukti aplikatif bagi UMKM berdaya 

terbatas dan berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan serta 

pendapatan lokal apabila dilanjutkan dengan monitoring dan coaching 

berkelanjutan. Rekomendasi meliputi pendampingan lanjutan dan 

penguatan materi pemasaran digital dasar.  

 

Kata Kunci: Penyuluhan; Membangun loyalitas; Pelanggan; UMKM 

 

Abstract  
The outreach activity "Building Customer Loyalty for MSMEs" was carried out 

in Bekasi City in March 2024 with 15 MSME participants producing food and 

beverages around the Bekasi City Square. The program included 

socialization, delivery of theory and practice on business and ethics, tips for 

gaining regular customers, and customer loyalty strategies, followed by 

evaluation and mentoring. Evaluation results showed 5 MSMEs in the good 

category, 6 fair, and 4 poor; six business actors were recommended to 

receive additional materials and intensive mentoring. The intervention 

increased participants' understanding of service quality, customer record-

keeping, and implementation of simple reward schemes that encourage 

repeat visits. MSME responses were positive, with some businesses 

immediately adopting good practices while others require follow-up for 

consistency. The program proved applicable for resource-limited MSMEs and 

has the potential to increase customer loyalty and local revenue if continued 

with ongoing monitoring and coaching. Recommendations include 

continued mentoring and strengthening basic digital marketing materials. 
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PENDAHULUAN 

Dalam dinamika ekonomi dan sosial yang 

terus berubah, UMKM menghadapi tantangan 

persaingan yang semakin kompleks sehingga 

membutuhkan strategi adaptif untuk 

mempertahankan eksistensi dan pertumbuhan 

usaha. Persaingan tidak hanya datang dari pelaku 

sejenis tetapi juga dari perubahan preferensi 

konsumen, teknologi, dan regulasi yang 

mengharuskan UMKM merumuskan pendekatan 

pemasaran yang lebih berfokus pada hubungan 

jangka panjang. Penelitian Suryaningsih, Wilujeng, 

dan Wulandari menekankan pentingnya 

pengembangan strategi customer loyalty yang 

tepat untuk membantu produk UMKM mencapai 

tujuan bisnis yang diinginkan (Suryaningsih et al.). 

Kondisi ini mendorong perlunya intervensi praktis 

yang membantu pelaku UMKM memahami dan 

menerapkan langkah-langkah konkret membangun 

loyalitas pelanggan. 

Aspek internal dan eksternal organisasi 

memegang peran penting dalam keberlanjutan 

bisnis UMKM, termasuk faktor manajerial, kualitas 

produk, pelayanan, serta lingkungan pasar dan 

sosial yang mendukung atau menghambat usaha. 

Astarini et al. (2023) menekankan bahwa bisnis yang 

berkelanjutan meminimalkan dampak negatif 

terhadap lingkungan dan masyarakat serta 

memerlukan keterlibatan konsumen sebagai aktor 

aktif yang membentuk arah praktik bisnis. 

Pendekatan ini relevan bagi UMKM karena 

keterlibatan konsumen dapat diubah menjadi aset 

strategis melalui program loyalitas yang efektif, 

sehingga bukan hanya meningkatkan retensi tetapi 

juga menciptakan promosi organik dari pelanggan 

yang puas. Oleh karena itu, upaya penyuluhan perlu 

menekankan kombinasi perbaikan internal (mis. 

kualitas produk dan layanan) dan pengelolaan 

faktor eksternal (mis. citra dan relasi komunitas). 

Dalam konteks implementatif, studi yang 

dilakukan oleh Martha et al. (2025) menunjukkan 

bahwa program intervensi yang dirancang khusus 

untuk UMKM dengan sumber daya terbatas dapat 

efektif dan memberikan justifikasi ilmiah bagi 

pendekatan aplikatif. Temuan tersebut relevan untuk 

merancang materi penyuluhan yang realistis, hemat 

biaya, dan mudah diadopsi oleh pelaku UMKM di 

lapangan. Hasil penelitian ini mengarahkan agar 

penyuluhan tidak sekadar teoretis tetapi memuat 

langkah praktis yang dapat langsung diterapkan, 

seperti teknik layanan pelanggan, pengelolaan data 

pelanggan sederhana, program reward, dan 

peningkatan pengalaman berbelanja. Pendekatan 

aplikatif ini penting mengingat keterbatasan sumber 

daya yang sering menjadi kendala utama bagi 

UMKM. 

UMKM di sekitar Alun-Alun Kota Bekasi 

merupakan ekosistem usaha yang beragam, mulai 

dari kuliner, kerajinan, hingga jasa kecil yang 

melayani warga dan pengunjung setempat setiap 

hari. Karakteristik lokasi ini, dengan lalu lintas 

pengunjung yang stabil dan keberadaan komunitas 

lokal yang kuat, memberi peluang signifikan bagi 

penerapan strategi loyalitas pelanggan yang tepat. 

Jika loyalitas pelanggan berhasil ditingkatkan, 

potensi pengembangan pendapatan UMKM di 

kawasan tersebut menjadi substansial karena 

pelanggan loyal cenderung bertransaksi lebih sering, 

merekomendasikan usaha ke orang lain, dan tahan 

terhadap fluktuasi harga. Oleh karena itu, intervensi 

yang menargetkan area ini memiliki kemungkinan 

dampak ekonomi yang nyata bagi kesejahteraan 

pelaku UMKM dan pertumbuhan ekonomi lokal. 

Penyuluhan yang dirancang harus 

mempertimbangkan modul-modul yang sesuai 

dengan kebutuhan praktis UMKM, termasuk 

pemahaman perilaku konsumen, teknik komunikasi 

efektif, serta metode sederhana untuk mengukur 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Mengacu pada 

temuan Astarini et al., konsumennya harus 

dipandang sebagai mitra aktif sehingga strategi 

harus melibatkan mekanisme umpan balik dan 

partisipasi pelanggan dalam pengembangan 

produk atau layanan (Astarini et al., 2023). Selain itu, 

sebagaimana direkomendasikan oleh Martha et al., 

pendekatan berbasis bukti dan uji coba lapangan 

membantu memastikan bahwa teknik yang 

diajarkan dalam penyuluhan dapat diadaptasi 

sesuai konteks lokal dengan sumber daya minimal 

(Martha et al., 2025). Materi pelatihan perlu praktis, 

berorientasi hasil, dan mudah diukur dampaknya. 
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Penyuluhan juga harus menekankan 

pentingnya konsistensi dan integritas dalam 

pelayanan karena faktor-faktor tersebut merupakan 

pondasi terbentuknya kepercayaan yang berujung 

pada loyalitas pelanggan. Suryaningsih et al. 

menyoroti bahwa strategi loyalitas yang efektif tidak 

hanya bergantung pada program reward semata 

tetapi juga pada kualitas keseluruhan pengalaman 

pelanggan (Suryaningsih et al.). Oleh karena itu, 

pelatihan perlu mencakup pengelolaan kualitas 

produk, standar layanan, serta cara membangun 

citra merek yang kuat di tingkat komunitas. Langkah-

langkah sederhana seperti pencatatan pelanggan 

tetap, komunikasi personal, dan program 

penghargaan berjenjang dapat menjadi awal yang 

realistis bagi UMKM. 

Evaluasi dan tindak lanjut pasca-pelatihan 

akan menentukan keberlanjutan dampak program, 

sehingga rencana monitoring sederhana perlu 

disertakan dalam penyuluhan untuk mengukur 

perubahan perilaku pelanggan dan peningkatan 

pendapatan. Metode pengukuran dapat berupa 

survei kepuasan singkat, catatan frekuensi 

pembelian, dan testimoni pelanggan sebagai 

indikator awal keberhasilan. Pendekatan ini sejalan 

dengan prinsip keberlanjutan bisnis yang 

meminimalkan dampak negatif dan 

mengoptimalkan keterlibatan pelanggan sebagai 

bagian dari strategi jangka panjang (Astarini et al., 

2023). Dengan demikian, program yang 

komprehensif dan terukur memiliki peluang besar 

untuk meningkatkan kapasitas UMKM di Bekasi. 

Tujuan kegiatan ini adalah untuk memberikan 

penyuluhan tentang cara menumbuhkan loyalitas 

pelanggan pada UMKM di Kota Bekasi, dengan 

fokus pada praktik aplikatif yang dapat diadopsi 

oleh pelaku usaha di sekitar Alun-Alun Kota Bekasi 

untuk meningkatkan pendapatan melalui 

peningkatan loyalitas pelanggan. (Suryaningsih et 

al.; Astarini et al., 2023; Martha et al., 2025)  

 

 

METODE PELAKSANAAN 

Kegiatan dilaksanakan pada bulan Maret 

2024 di Kota Bekasi dengan peserta sebanyak 15 

UMKM yang bergerak di produk makanan dan 

minuman di sekitar Alun-Alun Kota Bekasi. 

Pelaksanaan dibagi menjadi beberapa tahapan 

yang saling terintegrasi untuk memastikan transfer 

pengetahuan dan penerapan praktis di lapangan. 

Setiap tahap dirancang agar partisipan mendapat 

pemahaman teori sekaligus kesempatan praktik 

yang relevan dengan kondisi usaha mereka. Waktu 

kegiatan disusun dalam format mingguan agar ada 

jeda penerapan antara sesi sehingga peserta dapat 

mencoba langsung di usahanya. 

Tahap pertama adalah sosialisasi yang 

bertujuan menginformasikan tujuan program, 

manfaat yang akan diperoleh, dan mekanisme 

pelaksanaan kepada calon peserta dan pemangku 

kepentingan lokal. Kegiatan sosialisasi dilakukan 

melalui pertemuan tatap muka di balai pertemuan 

setempat dan penyebaran materi ringkas melalui 

grup WhatsApp komunitas UMKM. Pada sesi ini 

dilakukan registrasi 15 UMKM peserta, pengumpulan 

data dasar usaha, dan identifikasi kebutuhan khusus 

masing-masing usaha. Hasil sosialisasi menjadi dasar 

penyesuaian materi agar lebih kontekstual bagi 

peserta. 

Tahap kedua meliputi pemberian teori yang 

disampaikan dalam format workshop interaktif 

selama dua hari, mengangkat materi Bisnis dan Etika, 

Kiat Mendapatkan Pelanggan Tetap, dan Loyalitas 

Pelanggan. Materi Bisnis dan Etika menekankan 

prinsip operasional yang berkelanjutan, standar 

kebersihan dan keamanan pangan, serta praktik 

bisnis yang membangun kepercayaan konsumen. 

Sesi tentang Kiat Mendapatkan Pelanggan Tetap 

memaparkan teknik pemasaran lokal, segmentasi 

pelanggan, promosi efektif, serta pemanfaatan 

media sosial sederhana untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Topik Loyalitas 

Pelanggan membahas desain program reward, 

manajemen pengalaman pelanggan, 

pengumpulan umpan balik, dan cara mengolah 

pelanggan menjadi promotor usaha. 

Tahap praktik dilakukan bersamaan dan 

setelah sesi teori, berupa simulasi layanan, role play 

komunikasi dengan pelanggan, pembuatan 

rencana program loyalitas sederhana, serta 

penerapan teknik promosi di titik usaha masing-

masing peserta. Fasilitator memberikan studi kasus 
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kontekstual dan pendampingan langsung untuk 

menyesuaikan rencana dengan kapasitas UMKM. 

Peserta juga diminta melakukan eksperimen promosi 

selama satu minggu dengan pencatatan sederhana 

untuk menjadi bahan evaluasi (Widiyarto, S,dkk, 

2025) . 

Tahap evaluasi mencakup pengukuran hasil 

awal melalui survei kepuasan pelanggan, catatan 

frekuensi kunjungan, serta laporan omzet mingguan 

selama periode uji. Evaluasi dilakukan pada 

pertemuan tindak lanjut untuk menilai efektivitas 

teknik yang diadopsi dan merekomendasikan 

perbaikan. Tahap pendampingan berlanjut selama 

satu bulan pasca-pelatihan dengan sesi coaching 

berkala, kunjungan lapangan, dan bantuan 

pengolahan data sederhana agar peserta mampu 

mempertahankan dan mengembangkan program 

loyalitas. Seluruh rangkaian dirancang untuk 

memberikan solusi praktis dan berkelanjutan bagi 15 

UMKM makanan dan minuman di Bekasi.  

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil evaluasi terhadap 15 UMKM produk 

makanan dan minuman peserta kegiatan 

menunjukkan variasi capaian setelah mengikuti 

penyuluhan tentang bisnis dan etika, kiat 

mendapatkan pelanggan tetap, serta loyalitas 

pelanggan. Penilaian dilakukan menggunakan 

instrumen sederhana yang mengukur pemahaman 

materi (30%), penerapan praktik layanan (40%), dan 

rencana program loyalitas yang dibuat (30%). 

Kategori penilaian dibagi menjadi: Baik (nilai 85–100), 

Cukup (nilai 70–84), dan Kurang (nilai <70), dengan 

tujuan memetakan kebutuhan tindak lanjut sesuai 

temuan lapangan (Suryaningsih et al.; Astarini et al., 

2023). Pendekatan ini selaras dengan rekomendasi 

agar intervensi bagi UMKM bersifat aplikatif dan 

berbasis bukti (Martha et al., 2025). 

Berikut nilai 15 UMKM (skala 0–100): UMKM 1: 

88, UMKM 2: 91, UMKM 3: 76, UMKM 4: 69, UMKM 5: 82, 

UMKM 6: 95, UMKM 7: 63, UMKM 8: 78, UMKM 9: 85, 

UMKM 10: 71, UMKM 11: 66, UMKM 12: 74, UMKM 13: 

58, UMKM 14: 89, UMKM 15: 80. Dari data ini terlihat 5 

UMKM berada pada kategori Baik (UMKM 1, 2, 6, 9, 

14), 6 UMKM pada kategori Cukup (UMKM 3, 5, 8, 10, 

12, 15), dan 4 UMKM pada kategori Kurang (UMKM 4, 

7, 11, 13). Pembagian kategori ini membantu 

menentukan fokus pendampingan; kelompok Baik 

berpotensi menjadi contoh praktik baik, kelompok 

Cukup memerlukan penguatan kapasitas, dan 

kelompok Kurang membutuhkan intervensi intensif 

serta materi tambahan yang lebih terarah (Astarini et 

al., 2023). 

 

                  Gambar 1. UMKM  

 

Analisis kualitatif menunjukkan bahwa UMKM 

dengan kategori Baik umumnya memiliki beberapa 

karakteristik serupa: konsistensi kualitas produk, 

komunikasi layanan yang ramah, catatan 

pelanggan sederhana, serta upaya promosi lokal 

yang rutin. Hal ini mencerminkan bahwa perbaikan 

aspek internal seperti kualitas dan layanan 

berdampak langsung pada loyalitas pelanggan, 

sesuai temuan bahwa faktor internal dan eksternal 

berperan penting dalam keberlanjutan usaha 

(Astarini et al., 2023). Selain itu, UMKM berkategori 

Baik lebih cepat mengadopsi ide program reward 

sederhana dan mencatat data frekuensi pembelian, 

sehingga mampu melihat perubahan awal pada 

tingkat kunjungan pelanggan (Suprapto, H.A, dkk, 

2025). 

Kelompok Cukup menunjukkan pemahaman 

teori yang memadai namun hambatan muncul 

pada implementasi konsisten di lapangan, misalnya 

ketidakrutinan promosi atau kurangnya pencatatan 

transaksi. Untuk kelompok ini, intervensi berupa 

pendampingan pengelolaan pelanggan dan teknik 

promosi hemat biaya dapat meningkatkan 
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efektivitas program loyalitas. Pendekatan aplikatif 

dan uji coba lapangan yang direkomendasikan oleh 

Martha et al. (2025) relevan di sini karena 

memberikan langkah konkrit yang dapat diuji dan 

disesuaikan sesuai kapasitas masing-masing usaha. 

 

 

 

                  Gambar 1. UMKM Minuman 

 

Kegiatan penyuluhan memberikan manfaat 

langsung berupa peningkatan pemahaman UMKM 

tentang prinsip bisnis dan etika, teknik 

mempertahankan pelanggan, serta desain program 

loyalitas yang sederhana dan hemat biaya. Peserta 

melaporkan peningkatan kepercayaan diri dalam 

melayani pelanggan, penerapan catatan 

pelanggan dasar, serta ide promosi rutin yang lebih 

terstruktur sehingga memungkinkan pemantauan 

frekuensi pembelian dan respons konsumen. Secara 

operasional, beberapa UMKM memperbaiki standar 

kebersihan dan prosedur layanan yang berdampak 

pada persepsi kualitas oleh pelanggan, sementara 

lainnya mulai menguji skema reward sederhana 

yang mendorong kunjungan ulang. 

Respon UMKM terhadap kegiatan umumnya 

positif; pelaku usaha mengapresiasi pendekatan 

praktis dan contoh kontekstual yang mudah 

diadaptasi dengan sumber daya terbatas. 

Kelompok yang sudah lebih mapan cepat 

mengimplementasikan rekomendasi dan berbagi 

praktik baik kepada rekan, sedangkan usaha yang 

masih lemah menyatakan membutuhkan 

pendampingan lanjutan untuk konsistensi 

pelaksanaan. Beberapa UMKM meminta materi 

tambahan tentang pemasaran digital dasar dan 

pengelolaan keuangan mikro untuk mendukung 

program loyalitas. Secara keseluruhan, kegiatan ini 

memicu kesadaran kolektif bahwa peningkatan 

loyalitas pelanggan merupakan strategi yang dapat 

meningkatkan pendapatan dan keberlanjutan 

usaha di kawasan Alun-Alun Kota Bekasi. 

 

 

KESIMPULAN 

Kegiatan penyuluhan tentang membangun 

loyalitas pelanggan bagi 15 UMKM makanan dan 

minuman di sekitar Alun-Alun Kota Bekasi berhasil 

meningkatkan pemahaman dan praktik dasar terkait 

bisnis dan etika, teknik memperoleh pelanggan 

tetap, serta desain program loyalitas sederhana. 

Hasil evaluasi menunjukkan 5 UMKM kategori Baik, 6 

Cukup, dan 4 Kurang, dengan 6 pelaku usaha 

direkomendasikan untuk mendapatkan materi 

tambahan dan pendampingan intensif. Perbaikan 

nyata tercatat pada konsistensi kualitas produk, 

peningkatan layanan, penerapan pencatatan 

pelanggan, dan uji coba skema reward yang 

mendorong kunjungan ulang. Kelompok Baik mulai 

berperan sebagai contoh praktik, sementara 

kelompok Cukup dan Kurang memerlukan 

pendampingan untuk memastikan konsistensi 

implementasi. Intervensi aplikatif dan berbasis bukti 

terbukti relevan bagi UMKM berdaya terbatas, 

namun keberlanjutan dampak bergantung pada 

tindak lanjut berupa coaching, monitoring, dan 

replikasi praktik baik. Secara keseluruhan, program 

menunjukkan potensi meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan pendapatan UMKM lokal jika 

dilanjutkan dan didukung secara berkelanjutan. 
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