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Abstract 
This community service project aims to analyze the operational activities, marketing strategies, Customer 
Relationship Management (CRM), and business management of the Adoorebakes MSME, a birthday cake 
manufacturer. The methods employed included direct observation and data collection through interviews 
with the business owner. Based on the results of the community service project, Adoorebakes operates a 
make-to-order production process, focusing on the quality of ingredients and attractive cake designs tailored 
to customer demand. In terms of marketing, the business utilizes social media platforms as its primary 
promotional tool to expand its market reach. The implementation of Customer Relationship Management 
(CRM) is reflected through responsive communication, personalized services, and the ability to fulfill 
customer preferences according to requested designs and themes, which contributes to customer 
satisfaction and loyalty. In terms of operational management, Adoorebakes remains relatively simple but 
effectively meets customer demand. Challenges include managing production time, demand fluctuations, and 
resource constraints. Nevertheless, the business offers significant growth opportunities through improved 
marketing strategies, product innovation, CRM implementation, and more structured business management. 
The conclusions from this observation indicate that the Adoorebakes MSME has the potential to thrive in the 
competitive birthday cake industry, provided improvements in operational management and more effective 
business strategies are implemented. 
 
Keywords: MSME, birthday cakes, operational management, marketing, customer relationship 
management, business observation. 
 

Abstrak  
Pengabdian ini bertujuan untuk menganalisis kegiatan operasional, strategi pemasaran, Customer 
Relationship Management (CRM), serta pengelolaan usaha pada UMKM Adoorebakes yang bergerak di 
bidang pembuatan kue ulang tahun. Metode yang diterapkan meliputi pengamatan secara langsung serta 
pengumpulan data yang dilakukan melalui wawancara bersama pemilik usaha. Berdasarkan hasil kegiatan 
pengabdian yang telah dilakukan, Adoorebakes melakukan proses produksi hanya setelah adanya pesanan 
(make to order) dengan fokus pada kualitas bahan dan desain kue yang menarik sesuai permintaan 
konsumen. Dalam aspek pemasaran, usaha ini menggunakan platform media sosial sebagai media utama 
dalam kegiatan promosi guna memperluas jangkauan pasar. Penerapan Customer Relationship Management 

(CRM) terlihat melalui komunikasi yang responsif, pelayanan yang ramah, serta kemampuan usaha dalam 
memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai desain dan tema yang diinginkan konsumen sehingga dapat 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dari segi manajemen operasional, Adoorebakes masih 
dikelola secara sederhana, namun mampu memenuhi permintaan pelanggan dengan baik. Tantangan yang 
dihadapi meliputi pengelolaan waktu produksi, fluktuasi permintaan, serta keterbatasan sumber daya. 
Meskipun demikian, usaha ini memiliki peluang berkembang yang cukup besar dengan meningkatkan 
strategi pemasaran, inovasi produk, penerapan CRM, serta pengelolaan usaha yang lebih terstruktur. 
Kesimpulan dari observasi ini menunjukkan bahwa UMKM Adoorebakes memiliki potensi untuk berkembang 
di tengah persaingan industri kue ulang tahun, dengan catatan adanya peningkatan dalam manajemen 
operasional dan strategi bisnis yang lebih efektif. 
 
Kata kunci: UMKM, kue ulang tahun, manajemen operasional, pemasaran, customer relationship 
management, observasi usaha. 
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Pendahuluan  

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki peran yang sangat penting dalam 

struktur perekonomian Indonesia karena memberikan sumbangan signifikan terhadap 

pertumbuhan ekonomi nasional (Hasan et al., 2023). Selain berfungsi dalam membuka peluang 
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kerja, UMKM juga ikut serta berkontribusi dalam pemerataan pendapatan masyarakat serta 

mendukung perkembangan sektor usaha lokal. Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan 

UMKM di bidang kuliner menunjukkan peningkatan yang cukup pesat,  sejalan dengan pergeseran 

pola hidup masyarakat cenderung konsumtif terhadap produk makanan yang praktis, menarik, dan 

memiliki nilai estetika tinggi (Hasan et al., 2026).  

Hasan et al., (2025) menyatakan bahwa tingkat persaingan usaha yang kian insentif 

menuntut UMKM untuk menerapkan pengelolaan hubungan dengan pelanggan sebagai upaya 

mempertahankan pangsa pasar sekaligus meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. Kota Batam 

yang dikenal sebagai salah satu pusat kegiatan ekonomi di Indonesia memiliki banyak UMKM yang 

memberikan kontribusi signifikan terhadap perekonomian daerah. Di era digital saat ini, pelaku 

UMKM dituntut untuk mampu memanfaatkan media sosial, membangun hubungan pelanggan 

(Customer Relationship Management/CRM), serta mengelola logistik secara efektif agar mampu 

mempertahankan loyalitas konsumen (Hasan et al., 2025). Oleh karena itu, Pengabdian 

Masyarakat ini difokuskan pada UMKM MM. Gemini dengan tujuan untuk mengkaji penerapan 

pengelolaan hubungan pelanggan serta mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung 

keberhasilan usahanya (Hasan et al., 2023). UMKM (Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah) 

memegang peranan penting dalam menggerekan perekonomian di tingkat lokal. Kota Batam 

sendiri memiliki banyak UMKM yang aktif menjalankan usahanya, termasuk UMKM MM. Gemini 

yang bergerak di sektor penjualan oleh-oleh khas daerah.  

Di tengah persaingan usaha yang semakin kompetitif, penerapan manajemen hubungan 

pelanggan menjadi aspek yang penting bagi UMKM MM. Untuk mempertahankan serta 

meningkatkan pangsa pasar dan kepuasan pelanggan. Manajemen hubungan pelanggan (customer 

relationship management) merupakan elemen kunci dalam membangun dan menjaga relasi yang 

baik dengan konsumen (Hasan et al., 2023).  Salah satu bentuk usaha di bidang kuliner yang 

memiliki prospek cukup menjanjikan adalah usaha pembuatan kue ulang tahun. Kue ulang tahun 

tidak sekedar berperan sebagai makanan, melainkan juga menjadi simbol perayaan dalam 

berbagai momen penting seperti ulang tahun, pernikahan, wisuda, hingga acara perusahaan. Hal 

ini menyebabkan permintaan terhadap kue ulang tahun terus meningkat, terutama kue dengan 

desain custom yang dapat disesuaikan dengan tema dan keinginan konsumen. Kondisi ini 

memberikan peluang yang besar bagi pelaku UMKM untuk mengembangkan usaha di bidang 

tersebut (Rahma dan Wahyudi, 2022). 

Adoorebakes tergolong sebagai salah satu UMKM yang menjalankan usaha di bidang 

pembuatan kue ulang tahun yang mengedepankan konsep kue custom sesuai permintaan 

pelanggan. Usaha ini menawarkan berbagai variasi produk, mencakup kue ulang tahun sederhana 

sampai kue dengan desain yang lebih kompleks dan artistik. Dalam menjalankan usahanya, 

Adoorebakes berupaya menjaga kualitas bahan baku, cita rasa, serta tampilan produk agar dapat 

memenuhi ekspektasi konsumen. Selain itu, pelayanan yang bersikap ramah dan sigap juga 

menjadi salah satu nilai tambah yang ditawarkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan (Hasan 

et al., 2023). Dalam operasionalnya,  Adoore bakes mengadopsi sistem produksi sesuai pesanan 

(make to order), sehingga setiap produk dibuat sesuai dengan permintaan pelanggan. Sistem ini 

memiliki keunggulan dalam menjaga kesegaran produk dan meminimalisir risiko kerugian akibat 

produk tidak terjual. Namun, di sisi lain, sistem ini juga menuntut pengelolaan waktu dan 

perencanaan produksi yang baik agar pesanan dapat diselesaikan tepat waktu. Oleh karena itu, 

manajemen operasional perlu mendapatkan perhatian dalam menjalankan usaha ini (Hasan et al., 

2023). Selain aspek produksi, strategi pemasaran juga memegang peranan penting dalam 

keberhasilan usaha. Adoorebakes memanfaatkan media sosial sebagai sarana utama dalam 

mempromosikan produknya, seperti melalui foto dan video hasil karya yang menarik. Penggunaan 

media sosial memungkinkan usaha ini memperluas jangkauan konsumen  dengan biaya yang 

relatif terjangkau. Namun demikian, persaingan dalam industri kue ulang tahun juga semakin 
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ketat, sehingga diperlukan inovasi yang berkelanjutan agar usaha tetap mampu bersaing di pasar 

(Hasan et al., 2023). 

Pengabdian terhadap UMKM Adoorebakes dilakukan untuk memperoleh gambaran secara 

langsung mengenai bagaimana usaha ini dikelola, mulai dari proses produksi, pemasaran, hingga 

pengelolaan sumber daya. Lebih lanjut, pengabdian ini turut bertujuan untuk mengetahui berbagai 

kendala yang dihadapi, seperti keterbatasan tenaga kerja, fluktuasi permintaan, serta tantangan 

dalam menjaga konsistensi kualitas produk. Dengan memahami berbagai aspek tersebut, 

diharapkan dapat ditemukan solusi dan strategi yang tepat untuk mendukung perkembangan 

usaha (Hasan et al., 2023). Lebih lanjut, hasil pengabdian yang telah dilakukan ini diharapkan 

menjadi bahan pertimbangan bagi pelaku usaha dalam meningkatkan kinerja dan daya saing. 

Selain itu, pengabdian ini juga dapat memberikan manfaat kepada pembaca atau pihak lain yang 

tertarik untuk memulai atau mengembangkan usaha di bidang serupa. Dengan pengelolaan yang 

baik dan strategi yang tepat, UMKM seperti Adoorebakes memiliki potensi yang tinggi untuk 

tumbuh dan berkembang dan berkontribusi lebih luas dalam perekonomian masyarakat (Hasan et 

al., 2023).  

 

Metode  

Pengabdian ini menerapkan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif, dengan tujuan 

untuk memaparkan secara nyata kondisi usaha UMKM Adoorebakes, khususnya dalam aspek 

operasional, pemasaran, dan pengelolaan usaha (Ratnaningtyas et al., 2023). Pendekatan ini 

dipilih karena dapat memberikan gambaran yang mendalam mengenai proses bisnis yang 

dijalankan serta berbagai permasalahan yang dihadapi oleh pelaku usaha. 

Teknik pengumpulan data dalam Pengabdian ini dilaksanakan melalui beberapa metode. 

Pertama, observasi langsung, yaitu dengan mengamati secara langsung kegiatan produksi dan 

operasional usaha Adoorebakes. Melalui observasi ini, peneliti dapat melihat bagaimana proses 

pembuatan kue ulang tahun, mulai dari persiapan bahan, proses produksi, hingga tahap finishing 

dan penyerahan kepada pelanggan. Kedua, wawancara, yang dilakukan dengan pemilik usaha 

untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai sejarah usaha, strategi pemasaran, 

sistem pengelolaan, serta kendala yang dihadapi. Wawancara dilaksanakan secara tatap muka 

dengan berpedoman pada pertanyaan yang telah disusun sebelumnya agar data yang dikumpulkan 

lebih terarah dan relevan dengan tujuan Pengabdian Masyarakat (Pramiyati et al., 2017). Ketiga, 

dokumentasi, yaitu dengan mengumpulkan data berupa foto, catatan, atau dokumen lain yang 

berkaitan dengan kegiatan usaha. Dokumentasi ini digunakan sebagai data penunjang untuk 

memperkuat hasil observasi dan wawancara yang telah dilakukan (Pito, 2019). 

Teknik analisis data yang digunakan dalam Pengabdian Masyarakat ini adalah analisis 

deskriptif kualitatif. Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis dengan cara 

mengelompokkan, menginterpretasikan, dan menyajikan data secara sistematis sehingga dapat 

memberikan gambaran yang jelas mengenai kondisi usaha Adoorebakes. Proses analisis dilakukan 

secara berkelanjutan selama Pengabdian Masyarakat berlangsung hingga diperoleh kesimpulan 

yang sesuai dengan tujuan Pengabdian Masyarakat. Dengan menggunakan metode Pengabdian 

Masyarakat ini, diharapkan hasil yang diperoleh dapat menggambarkan kondisi nyata UMKM 

Adoorebakes secara objektif serta memberikan informasi yang bermanfaat bagi pengembangan 

usaha di masa yang akan datang. 

 

Kajian Teori 

Kajian teori merupakan bagian penting dalam suatu Pengabdian Masyarakat yang berfungsi 

sebagai landasan konseptual untuk menganalisis dan memahami fenomena yang diteliti. Dalam 

observasi usaha UMKM Adoorebakes, kajian teori ini mengacu pada beberapa konsep utama yang 

relevan, yaitu pengertian UMKM, manajemen operasional, strategi pemasaran, kualitas produk, 
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perilaku konsumen, serta kepuasan pelanggan. Dengan memahami teori-teori tersebut, analisis 

terhadap kondisi usaha dapat dilakukan secara lebih sistematis dan mendalam. 

1. Pengertian UMKM 

       Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) adalah bentuk usaha produktif yang dimiliki oleh 

perorangan maupun badan usaha yang memiliki skala kecil hingga menengah. Berdasarkan 

peraturan di Indonesia, UMKM dibedakan berdasarkan jumlah aset dan omzet yang dimiliki. UMKM 

memiliki karakteristik utama seperti modal yang relatif terbatas, jumlah tenaga kerja yang tidak 

banyak, penggunaan teknologi yang masih sederhana, serta sistem manajemen yang belum 

sepenuhnya terstruktur (Hasan, Sembiring, et al., 2025). Peran UMKM dalam perekonomian sangat 

signifikan, antara lain sebagai penyedia lapangan kerja, penggerak ekonomi lokal, serta 

pemerataan pendapatan masyarakat. Selain itu, UMKM juga lebih fleksibel dalam menghadapi 

perubahan pasar dibandingkan dengan perusahaan besar. Namun demikian, UMKM juga 

menghadapi berbagai kendala seperti keterbatasan modal, kurangnya akses terhadap teknologi, 

serta rendahnya kemampuan manajerial (Rahma & Wahyudi, 2022). 

2. Manajemen Operasional 

        Manajemen operasional merupakan proses dalam mengatur sumber daya guna menghasilkan 

barang atau jasa secara efektif serta efisien (Hasan et al., 2023). Manajemen strategis juga 

penting dalam menentukan tujuan organisasi dan proses pengembangan kebijakan, perencanaan, 

dan alokasi segala jenis sumber daya untuk mengimplementasikan perencanaan strategis (Hasan 

dan Jasfar, 2025). Kegiatan ini meliputi perencanaan produksi, pengadaan bahan baku, proses 

produksi, pengendalian kualitas, hingga distribusi produk kepada konsumen. Dalam usaha kue 

ulang tahun seperti Adoorebakes, manajemen operasional sangat penting karena produk yang 

dihasilkan bersifat mudah rusak (perishable) dan membutuhkan ketelitian dalam proses 

pembuatannya. Salah satu sistem produksi yang umum digunakan adalah make to order, yaitu 

produksi dilakukan setelah adanya pesanan dari pelanggan. Sistem ini memiliki kelebihan dalam 

mengurangi risiko kerugian akibat produk tidak terjual serta memastikan kesesuaian produk 

dengan keinginan konsumen. Namun, sistem ini juga menuntut kemampuan pengelolaan waktu 

dan perencanaan yang baik agar pesanan dapat diselesaikan tepat waktu (Rahma & Wahyudi, 

2022). Selain itu, pengendalian kualitas juga menjadi bagian penting dalam manajemen 

operasional. Kualitas produk harus dijaga mulai dari pemilihan bahan baku, proses produksi, 

hingga produk akhir. Hal ini bertujuan untuk menjaga kepercayaan pelanggan dan meningkatkan 

kepuasan konsumen (Faradillah et al., 2024). 

3. Strategi Pemasaran 

       Kumar & Reinartz (2018) menyatakan bahwa strategi pemasaran adalah upaya yang 

dilakukan oleh suatu usaha untuk memperkenalkan produk kepada konsumen dan mendorong 

terjadinya pembelian. Setyawati (2023) menyatakan bahwa salah satu konsep penting dalam 

strategi pemasaran adalah bauran pemasaran (marketing mix) yang mencakup empat unsur 

utama, yaitu produk  tempat (place), produk (product), harga (price), dan promosi (promotion). 

• Produk (Product): Dalam usaha kue ulang tahun, produk tidak hanya dilihat dari rasa, tetapi 

juga dari desain, ukuran, dan variasi yang ditawarkan. Produk yang unik dan menarik akan 

memiliki nilai jual yang lebih tinggi. 

• Harga (Price): Penetapan harga harus disesuaikan dengan biaya produksi, kualitas produk, 

serta daya beli konsumen. Harga yang terlalu tinggi dapat menurunkan ketertarikan 

konsumen untuk membeli, sedangkan harga yang terlalu rendah dapat mengurangi 

keuntungan. 

• Tempat (Place): Tempat atau saluran distribusi berkaitan dengan bagaimana produk sampai 

ke tangan konsumen. Pada UMKM seperti Adoorebakes, distribusi biasanya dilakukan secara 

langsung kepada pelanggan. 



PROFICIO: Jurnal Pengabdian Kepada Masyarakat 

Vol.7 No.2, juli 2026. 

  

   

 
 

313 

 

• Promosi (Promotion): Promosi dapat diartikan sebagai upaya untuk memperkenalkan produk 

kepada konsumen dan saat ini, media sosial menjadi salah satu sarana promosi yang cukup 

efektif karena dapat menjangkau pasar yang lebih luas dengan biaya yang relatif rendah. 

Pemanfaatan teknologi digital dalam pemasaran menjadi faktor penting dalam meningkatkan daya 

saing UMKM di era modern (Renaningtyas et al., 2022). 

4. Kualitas Produk 

        Kualitas produk menurut Buttle dan Maklan (2015) adalah kemampuan suatu produk dalam 

memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Dalam usaha kue ulang tahun, kualitas produk 

mencakup beberapa aspek, yaitu rasa, tekstur, tampilan, kebersihan, serta kesesuaian dengan 

pesanan pelanggan. Produk dengan kualitas yang baik akan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan dan meningkatkan kemungkinan terjadinya pembelian ulang. Sebaliknya, kualitas yang 

buruk dapat menurunkan kepercayaan konsumen dan merugikan usaha. Oleh karena itu, pelaku 

usaha harus selalu menjaga konsistensi kualitas produk agar tetap sesuai dengan standar yang 

telah ditetapkan (Risnawati, 2023). 

5. Perilaku Konsumen 

        Perilaku konsumen dapat diartikan sebagai kajian tentang proses individu atau kelompok 

dalam menentukan pilihan, melakukan pembelian, menggunakan, dan menilai suatu produk atau 

jasa. Perilaku konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti faktor budaya, sosial, pribadi, 

dan psikologis. Dalam konteks usaha kue ulang tahun, keputusan pembelian konsumen biasanya 

dipengaruhi oleh beberapa hal, seperti desain kue yang menarik, harga yang sesuai, kualitas rasa, 

serta rekomendasi dari orang lain. Selain itu, tren yang berkembang di media sosial juga turut 

memengaruhi preferensi konsumen dalam memilih produk. Memahami perilaku konsumen sangat 

penting bagi pelaku usaha agar dapat menyesuaikan produk dan strategi pemasaran sesuai 

dengan kebutuhan dan keinginan pasar (Ramadhani & Rusliani, 2024). 

6. Kepuasan Pelanggan 

       Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan 

harapan yang dimiliki dengan kinerja produk yang diterima. Apabila produk atau layanan yang 

diberikan sesuai bahkan melampaui harapan, maka pelanggan akan merasakaan kepuasan. 

Sebaliknya, jika produk tidak sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan merasa tidak puas 

atau kecewa. Kepuasan pelanggan memegang peranan penting dalam keberlangsungan usaha, 

karena pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian berulang serta merekomendasikan 

produk kepada pihak lain. Dalam usaha UMKM, menjaga kepuasan pelanggan menjadi salah satu 

kunci utama dalam membangun loyalitas dan meningkatkan daya saing usaha (Permatasari et al., 

2022). 

7. Inovasi Produk 

       Inovasi produk merupakan upaya untuk menciptakan atau mengembangkan produk agar lebih 

atraktif serta selaras dengan kebutuhan pasar. Dalam usaha kue ulang tahun, inovasi dapat 

dilakukan melalui variasi rasa, desain yang unik, penggunaan bahan yang lebih berkualitas, serta 

mengikuti tren yang sedang berkembang. Inovasi produk dan kemudahan akses informasi mampu 

meningkatkan minat konsumen dalam pembelian produk sehingga hal ini relavan dengan 

perkembangan UMKM yang mulai memanfaatkan media digital dan inovasi produk untuk 

meningkatkan daya tarik konsumen serta membangun loyalitas pelanggan (Hasan dan Fasha, 

2021). Inovasi yang berkelanjutan akan membantu usaha untuk tetap eksis di tengah 

meningkatnya persaingan yang semakin ketat. 

8. Customer Relationship Management (CRM) 

 Customer Relationship Management (CRM) merupakan upaya dalam membangun dan mejaga 

hubungan yang baik dengan pelanggan melalui komunikasi yang ramah, cepat, dan responsif agar 

dapat meningkatkan kepercayaan (Hasan, Fasha, et al., 2025). CRM mencakup kegiatan 
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mengumpulkan, mengelola, dan memanfaatkan data pelanggan secara efektif untuk 

mengembangkan hubungan pelanggan jangka panjang (Ledro et al., 2026).  

Hasil dan Pembahasan  

Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan pada UMKM Adoorebakes, diperoleh 

gambaran mengenai kegiatan operasional, strategi pemasaran, serta pengelolaan usaha yang 

dijalankan. Hasil ini kemudian dianalisis dan dikaitkan dengan teori yang telah dibahas 

sebelumnya. 

1. Aspek Operasional Usaha 

Hasil observasi menunjukkan bahwa Adoorebakes menerapkan sistem produksi make to 

order, yaitu pembuatan kue dilakukan berdasarkan pesanan pelanggan. Proses produksi 

dimulai dari penerimaan pesanan, penentuan desain, persiapan bahan baku, proses 

pembuatan kue, hingga tahap finishing dan pengemasan. Sistem ini memungkinkan usaha 

untuk menghasilkan produk yang sesuai dengan keinginan konsumen serta menjaga 

kesegaran produk. Namun, dalam pelaksanaannya terdapat beberapa kendala, seperti 

keterbatasan waktu produksi ketika pesanan meningkat, serta ketergantungan pada tenaga 

kerja yang masih terbatas. Hal ini sejalan dengan Hasan (2023) yang menyatakan bahwa 

perencanaan dan pengendalian produksi sangat penting untuk menjaga efisiensi dan 

ketepatan waktu. Oleh karena itu, diperlukan pengaturan jadwal produksi yang lebih 

terstruktur agar proses kerja menjadi lebih optimal. 

2. Aspek Kualitas Produk 

Dari hasil observasi, kualitas produk Adoorebakes tergolong baik, baik dari segi rasa 

maupun tampilan. Penggunaan bahan baku yang berkualitas serta perhatian terhadap detail 

desain menjadi keunggulan utama usaha ini. Konsumen juga cenderung puas dengan hasil 

produk yang sesuai dengan pesanan. Hal ini sesuai dengan teori Renaningtyas (2022) 

menyatakan bahwa kualitas merupakan faktor utama dalam menentukan kepuasan 

pelanggan. Dengan menjaga konsistensi kualitas, Adoorebakes dapat mempertahankan 

kepercayaan pelanggan serta meningkatkan peluang pembelian ulang. 

3. Aspek Strategi Pemasaran 

Dalam hal pemasaran, Adoorebakes memanfaatkan media sosial sebagai sarana utama 

promosi. Produk dipasarkan melalui foto dan video yang menarik, sehingga mampu menarik 

perhatian calon konsumen. Selain itu, komunikasi dengan pelanggan dilakukan secara 

langsung melalui platform digital. Strategi ini sejalan Pengabdian Masyarakat Oktaviani (2019) 

dengan konsep bauran pemasaran, khususnya pada aspek promosi dan produk. Namun, 

masih terdapat peluang untuk mengembangkan strategi pemasaran yang lebih luas, seperti 

memperluas jaringan pemasaran, memanfaatkan marketplace, atau melakukan promosi 

melalui kerja sama dengan pihak lain. Penerapan CRM pada UMKM Adoore bakes dengan 

upaya dalam membangun hubungan yang baik dengan pelanggan melalui pelayanan yang 

ramah, responsif, dan sesuai kebutuhan konsumen. Adoore bakes menerapkan sistem 

produksi make to order, sehingga setiap pesanan dibuat berdasarkan permintaan pelanggan, 

mulai dari desain, ukuran, hingga tema kue yang diinginkan. Adoore bakes juga mampu 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan karena konsumen merasa kebutuhan dan 

keinginannya telah di penuhi dengan baik. 

4. Aspek Perilaku Konsumen 

Berdasarkan hasil observasi, konsumen Adoorebakes cenderung memilih produk 

berdasarkan desain yang menarik, kualitas rasa, serta harga yang sesuai. Selain itu, 

rekomendasi dari pelanggan lain juga menjadi faktor yang memengaruhi keputusan 

pembelian. 
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Hal ini sesuai dengan teori Renaningtyas & Wahyuni (2022) tentang perilaku konsumen yang 

menyatakan bahwa keputusan pembelian dipengaruhi oleh faktor sosial dan psikologis. Oleh 

karena itu, menjaga kepuasan pelanggan sangat penting agar dapat menciptakan promosi 

dari mulut ke mulut (word of mouth) yang positif. 

5. Aspek Kepuasan Pelanggan 

Secara umum, pelanggan Adoorebakes merasa puas dengan produk dan layanan yang 

diberikan. Hal ini terlihat dari adanya pelanggan yang melakukan pemesanan ulang serta 

memberikan ulasan positif. Kepuasan pelanggan ini dipengaruhi oleh kualitas produk, 

ketepatan waktu penyelesaian pesanan, serta pelayanan yang baik. Namun demikian, masih 

terdapat tantangan dalam menjaga konsistensi pelayanan, terutama ketika jumlah pesanan 

meningkat. Hal ini perlu diperhatikan agar tidak menurunkan tingkat kepuasan pelanggan. 

6. Kendala dan Peluang Pengembangan Usaha 

Berdasarkan hasil observasi, beberapa kendala yang dihadapi oleh Adoorebakes antara lain 

keterbatasan tenaga kerja, manajemen waktu produksi yang belum optimal, serta persaingan 

usaha yang semakin ketat. Kendala-kendala ini dapat memengaruhi kinerja usaha jika tidak 

ditangani dengan baik. 

Di sisi lain, Adoorebakes memiliki peluang yang cukup besar untuk berkembang, mengingat 

tingginya permintaan terhadap kue ulang tahun serta potensi pasar yang luas. Dengan 

meningkatkan inovasi produk, memperbaiki manajemen operasional, serta memperluas strategi 

pemasaran, usaha ini dapat meningkatkan daya saingnya di pasar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. UMKM Kue Ulang Tahun Adoorebakes  
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Kesimpulan  

Mengacu pada hasil observasi dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa UMKM Adoorebakes merupakan usaha yang memiliki potensi cukup baik dalam bidang 

pembuatan kue ulang tahun. Hal ini didukung oleh penerapan sistem produksi make to order yang 

mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen secara lebih spesifik, serta menjaga kualitas 

dan kesegaran produk. Dari aspek operasional, Adoorebakes telah menjalankan proses produksi 

dengan cukup  baik, meskipun ada terdapat sejumlah kendala seperti keterbatasan tenaga kerja dan 

pengelolaan waktu yang belum optimal. Dalam hal kualitas produk, usaha ini dapat memberikan 

hasil yang memuaskan baik dari aspek rasa maupun tampilan, sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Pada aspek pemasaran, pemanfaatan media sosial sebagai sarana promosi 

terbukti efektif dalam menjangkau konsumen yang lebih luas. Namun, strategi pemasaran masih 

dapat dikembangkan lebih lanjut untuk meningkatkan daya saing usaha. Selain itu, pemahaman 

terhadap perilaku konsumen dan upaya menjaga kepuasan pelanggan menjadi faktor utama guna 

mempertahankan keberlangsungan usaha. Secara keseluruhan, Adoorebakes memiliki peotensi yang 

tinggi untuk berkembang di tengah persaingan industri kue ulang tahun. Dengan melakukan 

perbaikan dalam manajemen operasional, meningkatkan inovasi produk, serta mengoptimalkan 

strategi pemasaran, usaha ini dapat tumbuh menjadi UMKM yang lebih maju dan berdaya saing 

tinggi. 
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