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MENCAPAI KEUNGGULAN 

OPERASIONAL

Pertemuan 10



SISTEM MANAJEMEN HUBUNGAN 

PELANGGAN

15/9/2015 Sistem informasi manajemen 2

• Definisi customer relationship management-CMR

• Titik sentuh (touch point) /metode interaksi

pelanggan

• Peranan CMR



SISTEM CMR
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PERANGKAT LUNAK CMR

• Manajemen hubungan mitra (partner relationship 

management—PRM) 

• Manajemen hubungan karyawan (employee 

relationship management—ERM)

• Sales Force Automation—SFA

• Layanan pelanggan
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KEMAMPUAN PERANGKAT LUNAK 

CRM
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APLIKASI PADA CRM
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• CRM Operasional (operational CRM)

• CRM Analitis (analytical CRM)

• Output CRM analitis ( nilai hidup 

pelanggan_customer lifetime value—CLTV )



PROSES PADA CRM ANALITIS
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APLIKASI PERUSAHAAN: PELUANG 
DAN TANTANGAN BARU

• Tantangan bagi aplikasi perusahaan (kompleks dan

mahal)

• Aplikasi perusahaan generasi berikutnya (SAP 

dengan memadukan standar SOA_service-oriented 

architecture)

• CRM sosial dan intelijen bisnis
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E-COMMERCE
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• Definisi E-commerce

• Sejarah perkembangan E-commerce

• Revolusi E-commerce ( reservasi travel, musik dan

hiburan, berita, perangkat lunak/aplikasi, 

pendidikan dan keuangan)



MENGAPA E-COMMERCE 

BERBEDA?
• Ada dimana-mana

• Jangkauan global

• Standar universal

• Kaya manfaat

• Interaktif

• Kepadatan informasi

• Personalisasi/kustomisasi

• Teknologi sosial
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HUBUNGAN TEKNOLOGI E-COMMERCE 
DENGAN BISNIS
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KONSEP UTAMA E-COMMERCE

• Pasar digital, sangat fleksibel dan efisien 

 Menurunkan biaya pencarian, biaya transaksi dan 

biaya menu

 Kemampuan mengubah harga secara bersamaan

• Barang digital, menurunkan biaya marginal
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PERBANDINGAN PASAR DIGITAL DAN 

PASAR TRADISIONAL
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TIPE-TIPE E-COMMERCE
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• Bisnis e-commerce berbentuk bisnis-ke-

konsumen (business-to-consumer—B2C) 

• Bisnis e-commerce berbentuk bisnis-ke-bisnis

(business-to-business—B2B) 

• Bisnis e-commerce berbentuk konsumen-ke-

konsumen (consumer-to-consumer—C2C)



MODEL BISNIS E-COMMERCE

• Portal

• E-tailer

• Penyedia konten

• Perantara transaksi

• Pencipta pasar

• Penyedia layanan

• Penyedia komunitas

15/9/2015 Sistem informasi manajemen 15



Sistem Informasi Manajemen15/9/2015 16


