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Abstrak 

Digitalisasi ekonomi telah memberikan ruang gerak bagi pelaku usaha untuk mengambil peluang ditengah 

hiruk pikuk persaingan usaha. Hal ini memberikan sinyal bahwa pergerakan informasi hasil produksi dapat 

dengan mudah di peroleh pelanggan melalui kemajuan informasi dunia digital. Kemudahan akses ini tentunya 

memberikan tantangan tersendiri bagi pelaku usaha umkm dalam memperkenalkan produknya kepada 

pelanggan. Karena masih dijumpai produk umkm yang belum memiliki daya saing di tinjau dari kualitas 

produk, kemasan dan banyak aspek lainnya. Untuk itu perlu upaya peningkatan kapasitas pelaku usaha umkm 

di Desa Karangraharja Kecamatan Cikarang Utara Kabupaten Bekasi dalam menjalankan usaha agar memiliki 

daya saing 

Kata Kunci: Pengelolaan Pelanggan, Kemasan Produk, Jaringan Pemasaran 

 

Abstract 

The digitalization of the economy has provided space for business actors to take opportunities in the midst of 

business competition. This gives a signal that the movement of production information can be easily obtained 

by customers through the advancement of information in the digital world. This ease of access certainly 

presents its own challenges for SMEs in introducing products to customers. because there are still SME’s 

products that do not have the competitiveness of product quality, packaging and many other aspects. For this 

reason, efforts are needed to increase the capacity of SME’s business actors in Karangraharja Village, North 

Cikarang, Bekasi District in running a business so that they have competitiveness. 

Keywords: Customer Management, Product Packaging, Network Marketing 

PENDAHULUAN 

Perkembangan digitalisasi ekonomi membuat peta persaingan usaha menerobos sekat-sekat 

ruang dan waktu. Kegiatan ekonomi tidak hanya sebatas pada skala lokal, regional, nasional saja, 

tetapi telah memasuki pasar global. Dengan adanya wabah pandemi covid-19 membuat perubahan 

pola perilaku pelanggan, yag semula melalui pola pemasaran konvensional lalu bergeser ke digital. 

Dampak Covid-19 selain mempengaruhi pendapatan bisnis besar juga mempengaruhi usaha mikro 

yang banyak tersebar di Indonesia. Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) yang ada di 

Indonesia memberikan pengaruh yang cukup besar, sehingga di masa pandemi ini banyak dampak 

negatif yang dirasakan. Perubahan ini yang menyebabkan produsen maupun konsumen harus dapat 

beradaptasi dan menyesuaikan dengan keadaan yaitu pemanfaatan teknologi internet. Pengusaha 

UMKM di Kabupaten Bekasi mengalami hal yang sama dengan kondisi yang telah disampaikan 

sebelumnya, yaitu penurunan omset penjualan yang disebabkan perubahan pola perilaku pelanggan 

yang semula penjualan dilakukan dengan transaksi langsung tatap muka beralih dengan 

memanfaatkan sistem online. Selain penurunan penjualan, pelaku UMKM perlu meningkatkan 

kemasan produk sehingga produk yang dihasilkan memiliki usia produk yang lebih panjang dan 
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menarik minat beli pelanggan. Untuk meningkatkan omset penjualan, maka perlu dikembangkan 

jaringan distribusi, baik menggunakan jejaring penjualan kemitraan maupun pemanfaatan saluran 

penjualan melalui internet baik melalui sosial media maupun marketplace. 

METODE 

Dalam pengabdian masyarakat di Desa Karangraharja Kecamatan Cikarang Utara  

menggunakan empat (4) metode pendekatan yang digunakan diantaranya adalah : 

1. Metode Observasi 

Metode ini merupakan teknik pengumpulan data, dimana peneliti melakukan pengamatan 

secara langsung ke pengusaha UMKM untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan. 

Metode observasi sering kali diartikan sebagai pengamatan dan pencatatan secara sistematik 

terhadap gejala yang tampak pada subyek penelitian.  

2. Metode Wawancara 

Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya 

jawab sambil bertatap muka antara si peneliti dengan pengusaha UMKM. Keterangan-

keterangan yang hendak diperoleh melalui wawancara biasanya adalah keterangan dalam 

memperoleh dan memastikan fakta, memperkuat kepercayaan, memperkuat perasaan dan 

mengenali standar kegiatan. 

3. Metode Pelatihan 

Untuk mempelajari pengetahuan, keterampilan, perilaku serta kemampuan, pelatihan 

merupakan salah satu proses sistematis yang digunakan dalam mengetahui tujuan pribadi dan 

organisasi. Pelatihan  juga suatu kegiatan yang bermaksud untuk memperbaiki dan 

mengembangkan sikap, tingkah laku keterampilan, dan pengetahuan dari karyawannya sesuai 

dengan keinginan perusahaan. 

4. Metode Penyuluhan 

Metode penyuluhan adalah cara yang sistematis untuk mencapai suatu tujuan yang lelah 

direncanai melalui diskusi, rapat dan pertemuan praktek. Setiap orang belajar melalui banyak 

cara yang berbeda–beda sesui dengan kemampuan menangkap pesan yang diterima. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kegiatan pengabdian Masyarakat dilaksanakan pada tanggal 23 Januari 2022 sampai dengan 

tanggal 23 Februari 2022. Peserta yang mengikuti kegiatan ini adalah pelaku UMKM yang berada di 

Desa Karangraharja Kecamatan Cikarang Utara Kabupaten Bekasi sebanyak 13 pelaku UMKM 

dengan data sebagai berikut: 

Tabel 1. Data UMKM Desa Karangraharja 

No Nama Usaha Bidang Usaha Produk 

1 Enceng Gondok Handycraft Handycraft 

2 Sambal Samson Kuliner Sambal  

3 Dapur Pangestu Kuliner Makanan  

4 Kripik Singkong Kuliner Keripik 

5 Itay Craft Handycraft Miniatur car 

6 Alinda Kuliner Telur Asin 

7 Heri Bakery Kuliner Bakery 
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8 Kerupuk Madu  Kuliner Kerupuk 

9 Takoyaki Kuliner Makanan  

10 Ruang Bincang Kuliner Makanan  

11 Jannah Craft Handycraft Masker 

12 Peyek Mbak Yul Kuliner Makanan  

13 Nugget Patin Kuliner Makanan  

 

Langkah pemecahan masalah untuk dapat melakukan pendampingan UMKM di Desa 

Karangraharja, tim pengabdian masyarakat membuat gambaran umum yang dihadapi pengusaha 

dalam meningkatkan kapasitas pengelolaan UMKM, dimana dapat diidentifikasi beberapa masalah 

utama yang dihadapi oleh pengusaha UMKM disertai dengan inisiatif strategis untuk memecahkan 

masalah sebagai berikut: 

Tabel 2. Usulan Pemecahan Masalah 

No Masalah Proses Hasil 

1 Bisnis UMKM mengalami 

kendala kegiatan usaha 

yang diakibatkan turunnya 

daya beli masyarakat dan 

adanya persaingan pada 

usaha sejenis 

Memberikan pemahaman 

dan pelatihan pengembangan 

manajemen pengelolaan 

pelanggan 

UMKM dapat memahami konsep kualitas 

produk, pelayanan konsumen, konsep 

harga, ketersedian produk, komunikasi 

pelanggan. 

2 Penurunan omset 

penjualan yang 

diakibatkan peta 

persaingan penawaran 

produk dan daya tarik 

produk kemasan  

Memberikan pemahaman 

dan pelatihan yaitu kemasan 

produk. 

UMKM mendapatkan gambaran/ 

pengetahuan mengenai pentingnya 

kemasan produk sebagai identitas produk 

yang menarik. 

3 Omset penjualan tidak 

mengalami peningkatan 

secara signifikan. 

Memberikan pemahaman 

dan pelatihan mengenai 

jaringan pemasaran. 

UMKM mendapatkan gambaran mengenai 

strategi peningkatan penjualan dengan 

membuat jaringan pemasaran melalui 

kemitraan kerjasama maupun pemanfaatan 

media internet 

 

1. Pengelolaan Pelanggan 

Memiliki pelanggan loyal merupakan aset yang tak ternilai harganya bagi pelaku usaha. 

Pelanggan senantiasa memiliki harapan dan pemenuhan kebutuhan sesuai dengan dengan 

perkembangan waktu. Perubahan harapan dan butuhan menyebabkan perubahan dalam membuat 

keputusan pembelian yang dilakukan pelanggan, yaitu perubahan menuntut setiap pelaku usaha selalu 

dapat memiliki strategi dalam membuat produknya memiliki daya saing di pasaran. Saat ini dalam 

hal keputusan pembelian produk maupun jasa, pelanggan sangat selektif dan kritis. Para pelanggan 

tidak akan secara random membeli produk hanya dengan melihat bentuk fisiknya saja, tetapi dari segi 

pelayanan, yang mencakup tahap sebelum pembelian dan pasca pembelian akan sangat 

dipertimbangkan. Agar pelanggan dapat memiliki ikatan emosional yang kuat terhadap produk umkm 

yang di tawarkan maka terdapat beberapa hal yang dapat dilakukan sebagai berikut: 

a. Konsep kualitas produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu 

produk oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang benar-benar teruji 

dengan baik mengenai kualitasnya. Karena bagi konsumen yang diutamakan adalah kualitas 

dari produk itu sendiri. Konsumen akan menyukai dan memilih produk yang mempunyai 
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kualitas lebih baik bila dibandingkan dengan produk lain sejenis yang dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginanannya.  

Hal yang perlu diperhatikan dalam membuat produk yaitu: 1).Bentuk produk dapat dibedakan 

secara jelas dengan yang lainnya bradasarkan bentuk, ukuran, atau struktur fisik produk; 2).Ciri 

produk berguna untuk menambah fungsi dasar yang berkaitan dengan pilihan dan 

pengembangannya; 3). Kinerja aspek fungsional suatu barang yang dipertimbangkan 

pelanggan; 4). Ketahanan berapa lama suatu produk dapat digunakan; 5). Kemudahan 

perbaikan atas produk jika rusak; 6).Penampilan produk atau kesan konsumen terhadap produk; 

7).Desain keistimewaan produk yang akan mempengaruhi penampilan dan fungsi produk 

terhadap keinginan pelanggan. 

b. Pelayanan pelanggan merupakan kemampuan pelaku usaha yang memiliki pengetahuan, 

mampu, dan antusias dalam menyampaikan produk dan layanan kepada pelanggan internal dan 

eksternal dengan cara yang dapat memuaskan kebutuhan, baik yang teridentifikasi maupun 

tidak teridentifikasi, untuk hasil akhir yang positif.  

Beberapa hal yang perlu dikembangkan dalam pelayanan pelanggan sebagai berikut: 

1).Memberikan pelayanan dengan sepenuh hati kepada pelanggan secara personal, yaitu dengan 

cara menyebut nama pelanggan pada waktu berhubungan sambil tersenyum; 2).Memberikan 

pelayanan yang selalu dikenang oleh pelanggan, misalnya dengan cepat tanggap membantu 

permasalahan pelanggan; 3).Memberikan kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan. 

c. Konsep harga, yaitu merupakan nilai yang dinyatakan dalam satuan mata uang atau alat tukar, 

terhadap sesuatu barang tertentu. Dalam kenyataannya besar kecilnya nilai atau harga itu tidak 

hanya ditentukan oleh faktor fisik saja yang diperhitungkan, akan tetapi faktor-faktor psikologis 

dan faktor-faktor lain berpengaruh pula terhadap harga.  

Adapun penetapan harga dapat dibedakan menjadi: 1). Penetapan harga bentuk produk yaitu 

berasal pada sumber yang memiliki perbedaan fungsi yang juga membedakan harganya; 

2).Penetapan harga berdasarkan lokasi tempat usaha yaitu biaya akan mengenakan harga 

berbeda untuk lokasi yang berbeda, meskipun biaya penawaran masing-masing lokasi adalah 

sama; 3).Penetapan harga berdasarkan waktu, yaitu pelaku usaha membedakan harga 

produknya berdasarkan musim, bulan, hari bahkan jam 

d. Ketersedian produk, yaitu memberikan jaminan ketersediaan barang dipasar saluran distribusi, 

sehingga pada saat pelanggan ingin memenuhi kebutuhannya dengan produk hasil usaha 

UMKM, maka tersedia dengan stok yang memadai. Untuk maka perlu dilakukan manajemen 

stock persedian barang dagangan pada outlet/ toko berikut saluran distribusinya sehingga 

ketersediaan dapat dipastikan aman. Hal ini menjadi sangat penting karena apabila produknya 

kosong di outlet/ toko, lalu pesaing masuk, maka hal ini akan menjadi perpindahan pelanggan. 

e. Komunikasi pelanggan merupakan upaya yang dapat dilakukan untuk memberikan pengalaman 

bagi pelanggan. Menciptakan pengalaman yang terkesan bagi pelanggan sangatlah penting 

dikerjakan oleh pelaku usaha.  

Untuk itu perlu dilakukan komunikasi yang mendasar menjadi standart acuan diantaranya: 1) 

Prosesnya jelas dan mudah bagi pelanggan; 2).Memberikan pengetahuan kebutuhan yang 

diperlukan pelanggan; 3).Mengkomunikasikan apabila terjadi perubahan harga maupun ada 
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produk baru. 

 
Gambar 1. Pengelolaan Pelanggan 

 

2. Kemasan Produk 

Kemasan produk adalah salah satu hal yang sangat penting dan juga tidak bisa dipisahkan dari 

proses pemasaran dan distribusi pada suatu produk. Kemasan produk secara umum merupakan suatu 

wadah ataupun pembungkus yang memiliki fungsi untuk mencegah ataupun meminimalisir 

terjadinya kerusakan pada produk yang dikemas. Kemasan juga berfungsi sebagai alat promosi 

ataupun pemasaran.  

Hal ini bisa dilakukan dengan membuat bentuk kemasan yang menarik yang secara umum 

fungsi kemasan sebagai berikut: 1).Identitas yaitu kemasan produk bisa menegaskan ciri khas dari 

suatu produk yang dijual, sehingga setiap produk akan memiliki bentuk kemasan yang berbeda; 

2).Minat Konsumen, kemasan produk yang menarik terbukti mampu mempengaruhi minat konsumen 

untuk membeli dengan harga yang lebih mahal; 3).Citra Merek yaitu kemasan produk adalah brand 

image perusahaan, sehingga bisa dijadikan sebagai identitas perusahaan agar bisa lebih dikenal oleh 

masyarakat; 4).Peluang Inovasi yaitu kemasan produk yang inovatif mampu memberikan manfaat 

untuk konsumen dan mampu menguntungkan perusahaan. 

Kemasan Produk memiliki fungsi yang dapat memberikan manfaat bagi produk umkm sebagai 

berikut: 

a. Produk Fisik yaitu dalam pembuatan suatu kemasan produk memiliki tujuan untuk melindungi 

produk dari adanya iklim, getaran, guncangan, tekanan, dan faktor lain yang mampu merusak 

produk. 

b. Perlidungan merupakan pemasangan kemasan produk bertujuan untuk melindungi produk 

dari adanya hambatan oksigen, uap, air, debu, dll. 

c. Penahan yaitu pengemasan memiliki tujuan demi mengelompokkan produk, sehingga proses 

penanganan dan penyaluran akan menjadi lebih efisien. 

d. Transmisi Informasi bahwa di dalam kemasan tercantum cara penggunaan transportasi, daur 

ulang, atau cara membuang kemasan tersebut. 

e. Mengurangi pencurian yaitu dengan pemberian kemasan produk memiliki tujuan untuk 

mencegah adanya tindak pencurian dengan cara melihat kerusakan fisik yang ada pada 

kemasan. 

f. Kenyamanan bahwa kemasan merupakan salah satu fitur yang mampu meningkatkan 
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kenyamanan, distribusi, penanganan, penjualan, tampilan, pembukaan, penutup, penggunaan, 

dll. 

g. Pemasaran, dengan desain dan label yang menarik pada kemasan bisa digunakan oleh pihak 

pemasar untuk meningkatkan minat pembeli para konsumen. 

 
Gambar 2. Kemasan Produk 

 

3. Jaringan Pemasaran 

Jaringan pemasaran merupakan model bisnis yang memberikan peluang yang sangat besar bagi 

orang yang ingin memiliki usaha tetapi kekurangan modal. Jejaring pemasaran secara masif terus 

berkembang di Indonesia. Organisasi pemasaran jaringan terdiri dari sekelompok interaksi dan 

komunikasi orang melalui hubungan dan kepercayaan.  

Pemasaran jaringan adalah definisi di mana penjualan iklan dikembangkan bukan oleh 

organisasi itu sendiri, tetapi oleh klien, agen, dan sebagainya. Di banyak bisnis, omset didorong oleh 

penjualan, dan dalam pemasaran jaringan, omset berhubungan langsung dengan jumlah produk yang 

dikonsumsi oleh anggota jaringan. Pemasaran jaringan bisa menarik karena memulai bisnis 

membutuhkan investasi yang sangat minim. Ini bahkan salah satu prinsip pemasaran jaringan. Dalam 

pemasaran jaringan, proses penjualan  didasarkan pada kontak langsung dengan pelanggan potensial, 

terdapat beberapa hal yang harus diperhatikan dalam pengembangan jejaring pemasaran: 

a. Membangun jejaring pemasaran, untuk meningkatkan jumlah penjualan, maka perlu 

dilakukan pengembangan penambahan jaringan distribusi penjualan dengan pola penjualan 

kemitraan (reseller), semakin banyak mitra yang bekerjasama, maka distribusi produk 

semakin banyak sehingga peluang pasarnya lebih besar lagi. 

b. Social Network Marketing (SNM), model pengembangan pemasaran ini menggunakan 

teknologi informasi yang sedang berkembang pesat saat ini, yaitu dengan memanfaatkan 

saluran media sosial seperti instagram, facebook, tik-tik dan lainnya. 

c. Electronic Word of Mouth (eWOM) yaitu pengembangan jaringan pemasaran dengan 

menyampaikan informasi produk dengan menggunakan saluran komunikasi elektronik 

memalui email marketing, whatsapp group, dan lain sebagai untuk selanjutnya dapat dengan 

memberikan testimoni produk. Adapun saluran pesanan dapat menggunakan saluran 

marketplace. 
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Gambar 3. Jaringan Pemasaran 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Berdasarkan hasil kegiatan pengabdian kepada masyarkat dengan tema “Peningkatan Kapasitas 

Pengelolaan UMKM”, yang dilakukan di Desa Karangraharja Kabupaten Bekasi di dapatkan 

beberapa hasil sebagai berikut : 

a. Pada awalnya pengusaha UMKM secara umum mengalami penurunan penjualan karena 

mengalami kendala kegiatan usaha yang diakibatkan turunnya daya beli masyarakat dan adanya 

persaingan pada usaha sejenis disebabkan adanya himbauan. Dengan mendapatkan pemahaman 

dan pelatihan pengembangan  manajemen pengelolaan pelanggan pengusaha UMKM dapat 

memahami konsep kualitas produk, pelayanan konsumen, konsep harga, ketersedian produk, 

komunikasi pelanggan, sehingga pengusaha UMKM mendapatkan gambaran baru akan 

perubahan konsep pengelolaan pelanggan. 

b. Selama ini pengusaha UMKM mengalami penurunan omset penjualan yang diakibatkan peta 

persaingan penawaran produk dan daya tarik produk kemasan, dengan mendapatkan 

pemahaman dan pelatihan kemasan produk, sehingga dapat membuat usia produk memiliki 

daya tahan yang lebih lama dan kemasan yang menarik, sehingga produknya memiliki daya 

saing.   

c. Omset penjualan tidak mengalami peningkatan secara signifikan, dengan mengikuti pelatihan 

dapat memiliki pemahaman perlunya membangun jaringan pemasaran melalui saluran jejaring 

distribusi penjualan (reseller), Social Network Marketing (SNM) model pengembangan 

pemasaran saluran media sosial seperti instagram, facebook, tik-tik dan lainnya, serta 

memaksimalkan Electronic Word of Mouth (eWOM) yaitu pengembangan jaringan pemasaran 

dengan menyampaikan informasi melalui media elektronik yang murah bahkan gratis sehingga 

produknya semakin banyak dikenal pasar. 

 

Saran 

Kegiatan pendampingan “Peningkatan Kapasitas Pengelolaan UMKM”, ini agar dapat 
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dijadikan agenda yang berkelanjutan, hal ini penting sekali untuk meningkatkan kapasitas 

pengusaha UMKM, sebagaimana dilakukan oleh perusahaan-perusahaan besar dengan layanan 

jasa konsultan profesional. Beberapa kendala yang terjadi diantaranya: 

a. Perlunya pendampingan berkelanjutan, sehingga dapat melakukan monitoring dan eveluasi 

atas usaha UMKM. 

b. Diperlukan kerjasama semua pemangku kepentingan, baik pemerintah daerah, peran  

c. swasta dan dunia pendidikan dan semua pihak untuk pengembangan UMKM berikutnya. 

d. Membuat fasilitas jejaring pemasaran berbasis komunitas untuk pengembangan saluran 

penjualan. 
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