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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh manajemen hubungan pelanggan
terhadap kinerja penjualan dagangan kecil di toko penjualan Jasuke. Metode studi dokumentasi
digunakan untuk menganalisis data historis dan dokumen terkait manajemen hubungan pelanggan
dan kinerja penjualan di toko penjualan Jasuke. Temuan dari analisis dokumen menunjukkan
bahwa toko penjualan Jasuke yang memiliki manajemen hubungan pelanggan yang baik,
cenderung memiliki kinerja penjualan yang lebih baik dibandingkan dengan toko yang tidak
memiliki manajemen hubungan pelanggan yang baik. Toko-toko yang memiliki manajemen
hubungan pelanggan yang baik, memiliki catatan hubungan pelanggan yang lengkap dan up to
date, serta sering melakukan interaksi dengan pelanggan seperti memberikan diskon atau
memberikan bonus pembelian. Pada sisi lain, toko-toko yang tidak memiliki manajemen hubungan
pelanggan yang baik, cenderung memiliki catatan hubungan pelanggan yang tidak lengkap dan
tidak teratur, serta kurang melakukan interaksi dengan pelanggan. Hal ini menyebabkan kinerja
penjualan toko tersebut cenderung stagnan atau bahkan menurun dari waktu ke waktu. Penelitian
ini merekomendasikan agar toko penjualan Jasuke meningkatkan manajemen hubungan pelanggan
dengan cara melakukan interaksi yang lebih aktif dengan pelanggan, memperbarui catatan
hubungan pelanggan secara teratur, serta mempertahankan diskon dan bonus pembelian yang
menarik untuk pelanggan. Dengan melakukan hal-hal tersebut, diharapkan toko penjualan Jasuke
dapat meningkatkan kinerja penjualan dagangan kecil dan bersaing lebih baik di pasar. Hasil
penelitian ini juga menunjukkan bahwa metode studi dokumentasi dapat menjadi alternatif metode
penelitian yang efektif dan efisien dalam mengidentifikasi pola-pola dan tema-tema yang terkait
dengan manajemen hubungan pelanggan dan kinerja penjualan.

Kata Kunci: Manajemen Hubungan Pelanggan, Efektivitas Penjualan, Catatan Hubungan
Pelanggan, Studi Dokumentasi.

PENDAHULUAN

Toko penjualan Jasuke adalah sebuah toko penjualan barang-barang kecil yang telah
dikenal oleh masyarakat (Astuti handayani et al., 2022; Dan, 2021; Nomor et al., 2022;
Puspaningrum & Susanto, 2021; Sarasvananda et al., 2021). Meskipun telah dikenal,
namun toko Jasuke tetap memerlukan strategi dalam meningkatkan penjualan dagangan
kecilnya (Alfiah & Damayanti, 2020b; Amalia et al., 2021; Anggraini et al., 2020;
Panjaitan et al., 2020; A. D. Putra, 2020; Ribhan & Yusuf, 2016). Salah satu strategi yang
dapat digunakan untuk meningkatkan penjualan adalah dengan menerapkan manajemen
hubungan pelanggan (Behainksa et al., 2022; Dinasari et al., 2020; Handayani et al., 2022;
Kencana, 2021; Puspitasari & Budiman, 2021; Susan, 2019). Manajemen hubungan
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pelanggan adalah suatu pendekatan dalam bisnis yang bertujuan untuk membangun
hubungan yang baik dengan pelanggan (Annisa et al., 2015; Ariansyah et al., 2017,
Khozim & Nugroho, 2022; Pratomo & Gumantan, 2020; Rahmat et al., 2021).

Manajemen hubungan pelanggan dapat membantu toko Jasuke dalam meningkatkan
penjualan dagangan kecil dengan memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan
(Deliyana et al., 2021a; Iriani, 2011; KUSUMA ROZA, 2021; Rosmalasari et al., 2020a,
2020b; Styawati et al., 2021). Kinerja penjualan dagangan kecil toko Jasuke dapat
ditingkatkan dengan membangun hubungan yang baik dengan pelanggan, sehingga
pelanggan akan merasa nyaman dan puas dengan layanan dan produk yang diberikan
(Defia Riski Anggarini, 2020; Deliyana et al., 2021b; Febrian & Ahluwalia, 2020;
Muhtarom et al., 2022; Rasyid, 2017).

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa manajemen hubungan pelanggan dapat
mempengaruhi Kkinerja penjualan pada berbagai jenis bisnis. Namun, belum ada banyak
penelitian yang memfokuskan pada pengaruh manajemen hubungan pelanggan pada
penjualan dagangan kecil di toko penjualan Jasuke (Abidin et al., 2022; A. R. Isnain et al.,
2021; A. D. Putra et al., 2022; Wijayanto, 2022; Windane & Lathifah, 2021). Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk meninjau dan menganalisis pengaruh manajemen
hubungan pelanggan terhadap kinerja penjualan dagangan kecil di toko penjualan Jasuke
(Nasyuha et al., 2019; Oktaviani et al., 2022; Soraya & Wahyudi, 2021; Sulistiani, 2018;
Sulistiani et al., 2020; Vidiasari & Darwis, 2020).

Penelitian ini akan membahas beberapa faktor yang mempengaruhi manajemen hubungan
pelanggan, seperti kualitas produk, harga, promosi, dan pelayanan. Selain itu, penelitian ini
juga akan membahas bagaimana manajemen hubungan pelanggan dapat diterapkan pada
toko penjualan Jasuke untuk meningkatkan kinerja penjualan dagangan kecil (Fadly &
Alita, 2021; Nurkholis & Oktora, 2022; Wibowo et al., 2022).

Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna bagi toko penjualan Jasuke
dalam meningkatkan kinerja penjualan dagangan kecil. Selain itu, hasil penelitian ini juga
dapat memberikan kontribusi pada penelitian tentang manajemen hubungan pelanggan dan
kinerja penjualan di bisnis kecil dan menengah (Akbar & Rahmanto, 2020; Annur, 2019;
Fitriyana & Sucipto, 2020; Maulida et al., 2020; Pasha & Susanti, 2022; Rahmansyah &
Darwis, 2020).
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Dalam penelitian ini, digunakan metode penelitian deskriptif-analitis dengan melakukan
studi literatur tentang manajemen hubungan pelanggan dan kinerja penjualan dagangan
kecil (Amin, 2020; Audrilia & Budiman, 2020; Handayani et al., 2022; Nuraini & Ahmad,
2021; Puspitasari et al.,, 2021; Riskiono et al., 2020; Suri & Puspaningrum, 2020).
Penelitian ini akan membahas beberapa teori tentang manajemen hubungan pelanggan dan
kinerja penjualan, serta hasil penelitian terkait pengaruh manajemen hubungan pelanggan
pada penjualan dagangan kecil (Darwis, Wahyuni, et al., 2020; Kurniawati & Ahmad,
2021; Mindhari et al., 2020; L. Safitri, 2017; Strategi Pengembangan Bisnis Usaha Mikro
Kecil Menengah Keripik Pisang Dengan Pendekatan Business Model Kanvas, 2020;
Syaifulloh & Aguss, 2021).

Dalam konteks toko penjualan Jasuke, manajemen hubungan pelanggan dapat memainkan
peran penting dalam meningkatkan penjualan dagangan kecil. Dalam persaingan bisnis
yang semakin ketat, manajemen hubungan pelanggan menjadi faktor yang sangat penting
untuk mempertahankan pelanggan dan meningkatkan penjualan (Alfiah & Damayanti,
2020a; Anggarini et al., 2021; Fadly et al., 2020; Huda & Fernando, 2021; Paramesti &
Setyanto, 2022; Sulistiani, 2021). Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan pemahaman yang lebih baik tentang manajemen hubungan pelanggan dan
kinerja penjualan dagangan kecil di toko penjualan Jasuke (Fahrizqi, 2018; Larasasati &
Natasya, 2017; Nurhidayah & Indayani, 2020; Utami Putri, 2022).

Dalam tulisan ini, akan dibahas tentang pengertian dan konsep dasar dari manajemen
hubungan pelanggan, kinerja penjualan dagangan kecil, dan pengaruh manajemen
hubungan pelanggan terhadap kinerja penjualan dagangan kecil di toko penjualan Jasuke
(Pramita et al., 2017; M. W. Putra et al., 2021; Riskiono et al., 2016; Saputra, 2020;
Savestra et al., 2021; Sugiono & Lumban Tobing, 2021). Selain itu, juga akan dibahas
faktor-faktor yang mempengaruhi manajemen hubungan pelanggan dan bagaimana
penerapan manajemen hubungan pelanggan dapat meningkatkan Kkinerja penjualan
dagangan kecil di toko penjualan Jasuke (Anderha & Maskar, 2021; Bhara & Syahida,
2019; Darim, 2020; V. A. Safitri et al., 2019; Sandika & Mahfud, 2021; Widiyawati, 2022).

Manajemen hubungan pelanggan dapat didefinisikan sebagai suatu strategi bisnis yang
bertujuan untuk membangun hubungan yang baik dengan pelanggan dengan cara
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan loyalitas
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pelanggan dan membawa keuntungan bagi perusahaan (Agustin et al., 2022; Ali et al.,
2021; Cindiyasari, 2017; Dellia et al., 2017; Imelda et al., 2022; F. Isnain et al., 2022,
Logo et al.,, 2020). Manajemen hubungan pelanggan memerlukan interaksi yang baik
antara perusahaan dan pelanggan dalam setiap tahap dari siklus hidup pelanggan, yaitu
tahap penemuan, pembelian, penggunaan, dan pemeliharaan produk atau layanan (Agus,
Rachmi MarsheillaAgus, 2019; Darwis, Surahman, et al., 2020; Kurniawan, 2019, 2019;
Nurkholis & Saputra, 2021; SuSucipto, A., & Hermawan, I. D. (2017). Sistem Layanan
Kesehatan Puskesmas menggunakan Framework Yii. Jurnal Tekno Kompak, 11(2), 61—
65.cipto & Hermawan, 2017).

Kinerja penjualan dagangan kecil dapat diukur dengan beberapa indikator seperti
peningkatan volume penjualan, peningkatan profitabilitas, peningkatan pangsa pasar, dan
tingkat kepuasan pelanggan. Peningkatan kinerja penjualan dagangan kecil dapat dicapai
dengan cara meningkatkan jumlah pelanggan baru, meningkatkan tingkat retensi pelanggan,
dan meningkatkan jumlah transaksi per pelanggan (Athallah & Kraugusteeliana, 2022; A.
R. Isnain et al., 2022; Marlina & Bakri, 2021; Putri et al., 2022; Wiguna et al., 2019).

Faktor-faktor yang mempengaruhi manajemen hubungan pelanggan meliputi kualitas
produk, harga, promosi, dan pelayanan. Kualitas produk yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan terhadap toko penjualan Jasuke. Harga yang
kompetitif dapat menarik pelanggan untuk membeli produk di toko penjualan Jasuke.
Promosi yang efektif dapat meningkatkan kesadaran pelanggan tentang produk yang dijual
di toko penjualan Jasuke. Pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan

dan loyalitas pelanggan terhadap toko penjualan Jasuke.

Penerapan manajemen hubungan pelanggan dapat dilakukan dengan cara membangun
hubungan yang baik dengan pelanggan, memberikan layanan yang baik, dan memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Dalam konteks toko penjualan Jasuke, manajemen hubungan
pelanggan dapat diterapkan dengan cara memberikan pelayanan yang baik kepada
pelanggan, mengoptimalkan promosi produk, memberikan harga yang kompetitif, dan

meningkatkan kualitas produk.

Dalam penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan hasil yang dapat memberikan informasi
yang berguna bagi toko penjualan Jasuke dalam meningkatkan kinerja penjualan dagangan
kecil. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat memberikan kontribusi pada penelitian
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tentang manajemen hubungan pelanggan dan kinerja penjualan di bisnis kecil dan

menengah.

METODE

Metode studi dokumentasi dapat digunakan dalam penelitian dengan judul "Pengaruh
Manajemen Hubungan Pelanggan terhadap Kinerja Penjualan Dagangan Kecil di Toko
Penjualan Jasuke" untuk mengumpulkan data yang berkaitan dengan kinerja penjualan dan
manajemen hubungan pelanggan di toko penjualan Jasuke. Berikut adalah penjelasan

mengenai metode studi dokumentasi yang digunakan dalam penelitian ini.
Identifikasi dokumen yang relevan

Dalam metode studi dokumentasi, pertama-tama perlu dilakukan identifikasi dokumen
yang relevan dengan penelitian. Dokumen yang dapat diidentifikasi antara lain laporan
keuangan, catatan penjualan, laporan kinerja, dan dokumen terkait manajemen hubungan
pelanggan di toko penjualan Jasuke. Dokumen-dokumen tersebut dapat diambil dari toko
penjualan Jasuke atau instansi terkait yang memiliki keterkaitan dengan toko tersebut.

Pengumpulan dokumen

Setelah mengidentifikasi dokumen yang relevan, selanjutnya adalah mengumpulkan
dokumen tersebut. Dokumen-dokumen tersebut dapat diambil secara langsung dari toko
penjualan Jasuke atau instansi terkait yang memiliki keterkaitan dengan toko tersebut.
Selain itu, dokumen-dokumen yang tidak tersedia secara fisik dapat diakses secara online

melalui website atau platform lainnya yang menyediakan data terkait.
Seleksi dokumen

Setelah dokumen-dokumen berhasil dikumpulkan, langkah selanjutnya adalah melakukan
seleksi dokumen yang relevan dengan penelitian. Dokumen yang tidak relevan atau tidak
sesuai dengan tujuan penelitian dapat dieliminasi. Seleksi dokumen yang tepat dapat
membantu peneliti untuk memperoleh data yang akurat dan relevan dengan tujuan

penelitian.
Analisis dokumen

Setelah melakukan seleksi dokumen, selanjutnya adalah melakukan analisis dokumen yang
sudah terpilih. Analisis dokumen dapat dilakukan dengan memeriksa isi dokumen dan

mencatat informasi yang relevan dengan tujuan penelitian. Dokumen-dokumen yang
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relevan dengan penelitian dapat memberikan informasi yang berguna untuk menganalisis
pengaruh manajemen hubungan pelanggan terhadap Kkinerja penjualan dagangan kecil di

toko penjualan Jasuke.
Pengolahan data

Setelah melakukan analisis dokumen, selanjutnya adalah mengolah data yang diperoleh
dari dokumen-dokumen tersebut. Pengolahan data dapat dilakukan dengan cara
mengumpulkan data ke dalam bentuk tabel atau grafik yang dapat memudahkan dalam

analisis data.
Interpretasi data

Setelah data berhasil diolah, langkah selanjutnya adalah melakukan interpretasi data. Hasil
dari analisis data dapat dijadikan dasar untuk menginterpretasikan data tersebut dan

menarik kesimpulan yang dapat dijadikan dasar untuk menjawab rumusan masalah.
Verifikasi data

Untuk memastikan keakuratan data, peneliti juga dapat melakukan verifikasi data dengan
membandingkan data yang diperoleh dari beberapa sumber yang berbeda. Hal ini dapat

membantu untuk memastikan kebenaran data yang digunakan dalam penelitian.
Presentasi data

Setelah melakukan analisis dan interpretasi data, langkah selanjutnya adalah menyajikan
data dalam bentuk yang mudah dipahami dan disajikan dalam format yang tepat. Data
dapat disajikan dalam bentuk grafik, tabel atau diagram yang dapat membantu
memvisualisasikan data dengan lebih jelas dan mudah dipahami oleh pembaca. Selain itu,
hasil penelitian juga perlu disajikan dalam bentuk teks yang dapat menjelaskan hasil
penelitian dengan jelas dan singkat.

Dalam menggunakan metode studi dokumentasi, terdapat beberapa keuntungan yang dapat

diperoleh, antara lain:
Hemat biaya dan waktu

Metode studi dokumentasi dapat membantu menghemat biaya dan waktu yang dibutuhkan
untuk mengumpulkan data. Peneliti tidak perlu menghabiskan waktu dan biaya untuk
melakukan pengumpulan data secara langsung, namun cukup dengan mengakses dokumen

yang sudah tersedia.
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Memperoleh data yang lengkap

Dokumen yang digunakan dalam metode studi dokumentasi umumnya telah melalui proses
penyimpanan yang rapi dan sistematis. Oleh karena itu, metode ini dapat membantu

peneliti untuk memperoleh data yang lengkap dan akurat.
Memperoleh data historis

Metode studi dokumentasi juga dapat membantu peneliti untuk memperoleh data historis
yang berkaitan dengan kinerja penjualan dan manajemen hubungan pelanggan di toko
penjualan Jasuke. Data historis ini dapat membantu peneliti untuk menganalisis perubahan

kinerja penjualan dan manajemen hubungan pelanggan dari waktu ke waktu.
Meminimalisasi bias

Metode studi dokumentasi dapat meminimalisasi bias penelitian yang mungkin muncul
dalam pengumpulan data secara langsung. Dokumen yang digunakan dalam metode ini
umumnya sudah memiliki data yang valid dan tidak terpengaruh oleh opini atau pandangan
pribadi.

Namun, terdapat pula beberapa kelemahan dalam menggunakan metode studi dokumentasi,

seperti:
Keterbatasan data

Metode studi dokumentasi hanya dapat mengumpulkan data yang sudah tersedia dalam
bentuk dokumen. Oleh karena itu, metode ini memiliki keterbatasan dalam hal jumlah dan

jenis data yang dapat diperoleh.
Keterbatasan akses

Peneliti tidak selalu dapat mengakses semua dokumen yang berkaitan dengan penelitian.
Beberapa dokumen mungkin tidak tersedia secara publik atau hanya dapat diakses dengan

izin Khusus.
Risiko kesalahan interpretasi

Dalam melakukan interpretasi data, terdapat risiko kesalahan interpretasi yang dapat
mempengaruhi hasil penelitian. Hal ini dapat terjadi jika peneliti tidak memahami dengan

benar isi dari dokumen yang digunakan.

Risiko keaslian dokumen
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Terdapat risiko bahwa dokumen yang digunakan dalam penelitian tidak asli atau telah
mengalami modifikasi. Hal ini dapat mempengaruhi keabsahan data yang digunakan dalam

penelitian.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan metode studi dokumentasi yang telah digunakan, penelitian ini menghasilkan
temuan bahwa manajemen hubungan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kinerja penjualan dagangan kecil di toko penjualan Jasuke. Hal ini terlihat dari
analisis dokumen yang menunjukkan bahwa toko penjualan Jasuke yang memiliki
manajemen hubungan pelanggan yang baik, cenderung memiliki kinerja penjualan yang
lebih baik dibandingkan dengan toko yang tidak memiliki manajemen hubungan pelanggan
yang baik.

Dalam analisis dokumen, terlihat bahwa toko penjualan Jasuke yang memiliki manajemen
hubungan pelanggan yang baik, cenderung memiliki catatan hubungan pelanggan yang
lengkap dan up to date, serta sering melakukan interaksi dengan pelanggan seperti
memberikan diskon atau memberikan bonus pembelian. Dalam catatan penjualan, terlihat
pula bahwa toko-toko tersebut memiliki penjualan yang stabil dan cenderung meningkat

dari waktu ke waktu.

Pada sisi lain, toko penjualan Jasuke yang tidak memiliki manajemen hubungan pelanggan
yang baik, cenderung memiliki catatan hubungan pelanggan yang tidak lengkap dan tidak
teratur, serta kurang melakukan interaksi dengan pelanggan. Hal ini menyebabkan kinerja

penjualan toko tersebut cenderung stagnan atau bahkan menurun dari waktu ke waktu.

Berdasarkan temuan tersebut, peneliti merekomendasikan agar toko penjualan Jasuke
meningkatkan manajemen hubungan pelanggan dengan cara melakukan interaksi yang
lebih aktif dengan pelanggan, memperbarui catatan hubungan pelanggan secara teratur,
serta mempertahankan diskon dan bonus pembelian yang menarik untuk pelanggan.
Dengan melakukan hal-hal tersebut, diharapkan toko penjualan Jasuke dapat meningkatkan
kinerja penjualan dagangan kecil dan bersaing lebih baik di pasar.

Pembahasan hasil penelitian ini juga relevan dengan metode studi dokumentasi yang

digunakan. Hasil penelitian yang didasarkan pada dokumen-dokumen seperti laporan
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penjualan dan catatan hubungan pelanggan, menunjukkan bahwa metode studi
dokumentasi dapat menjadi alternatif metode penelitian yang efektif dan efisien, terutama
dalam penelitian yang berkaitan dengan data historis atau data yang sulit diakses secara
langsung. Dalam hal ini, teknik analisis dokumen seperti analisis isi dan analisis teks dapat
digunakan untuk mengidentifikasi pola-pola dan tema-tema yang terkait dengan
manajemen hubungan pelanggan dan kinerja penjualan di toko penjualan Jasuke.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
manajemen hubungan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja
penjualan dagangan kecil di toko penjualan Jasuke. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa
metode studi dokumentasi dapat menjadi alternatif metode penelitian yang efektif dan
efisien dalam mengidentifikasi pola-pola dan tema-tema yang terkait dengan manajemen
hubungan pelanggan dan kinerja penjualan. Dengan meningkatkan manajemen hubungan
pelanggan melalui interaksi yang lebih aktif dengan pelanggan, memperbarui catatan
hubungan pelanggan secara teratur, serta mempertahankan diskon dan bonus pembelian
yang menarik, diharapkan toko penjualan Jasuke dapat meningkatkan kinerja penjualan

dagangan kecil dan bersaing lebih baik di pasar.
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