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P E N G E R T I A N C R M

• Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi bisnis yang berfokus pada 
pengelolaan hubungan jangka panjang dengan pelanggan, melalui pemanfaatan data, 
teknologi, dan proses bisnis.

• Tujuan utama CRM:

✓ Meningkatkan kepuasan pelanggan

✓ Meningkatkan retensi pelanggan

✓ Meningkatkan profitabilitas

✓ Menciptakan pengalaman pelanggan yang konsisten



2 .  K O M P O N E N U T A M A  C R M

a. Operasional CRM

• Digunakan untuk otomatisasi proses:

➢ Sales Force Automation

➢Marketing Automation

➢ Customer Service Automation



B .  A N A L Y T I C A L  C R M

• Digunakan untuk analisis data pelanggan:

➢ Segmentasi

➢ Profiling

➢ Prediksi kebutuhan pelanggan



C .  C O L L A B O R A T I V E  C R M

• Mengintegrasikan interaksi pelanggan melalui:

➢ Email

➢Media sosial

➢ Call center

➢ Chatbot



3 .  T E K N O L O G I D A L A M C R M

• Beberapa contoh teknologi modern yang digunakan:

✓ Cloud-based CRM (Salesforce, Zoho, HubSpot)

✓ AI/ML dalam CRM (customer prediction, chatbots, personalization)

✓ Omni-channel CRM

✓Mobile CRM

✓ CRM terintegrasi ERP & Big Data



4 .  M A N F A A T  C R M  B A G I O R G A N I S A S I

• Manfaat Bisnis

➢ Efisiensi operasional meningkat

➢ Loyalitas pelanggan meningkat

➢ Cross-selling & up-selling lebih mudah

• Manfaat Teknologi

➢ Data pelanggan lebih terintegrasi

➢ Pengambilan keputusan berbasis data



5 .  T A N T A N G A N I M P L E M E N T A S I C R M

➢ Data pelanggan tidak lengkap / tersebar

➢ Resistensi SDM terhadap teknologi baru

➢ Integrasi sistem yang kompleks

➢ Kurang jelasnya strategi bisnis



6 .  K E R A N G K A I M P L E M E N T A S I C R M

✓ Identifikasi kebutuhan pelanggan

✓ Pemetaan proses bisnis

✓ Pemilihan platform CRM

✓ Integrasi dengan sistem lain (ERP, Sales, Marketing)

✓ Pelatihan karyawan

✓Monitoring & continuous improvement



7 .  S T U D Y  C A S E :  I M P L E M E N T A S I  C R M  P A D A  
P E R U S A H A A N  E D U T E C H  " E D U T E C H P L U S "

Latar Belakang

EduTechPlus adalah perusahaan platform pembelajaran online. Tantangan:

• Banyak pengguna yang tidak melanjutkan langganan setelah bulan pertama

• Komplain tinggi terhadap layanan

• Data pelanggan terpisah-pisah (web, aplikasi, customer service)



S O L U S I  C R M  Y A N G  D I I M P L E M E N T A S I K A N

• Analytical CRM

• Segmentasi berdasarkan perilaku belajar

• Rekomendasi kursus berbasis AI



O p e r a t i o n a l  C R M

➢ Automation reminder kelas

➢ Sistem chatbot untuk FAQ

➢ Ticketing system untuk customer support



C O L L A B O R AT I V E  C R M

➢ Integrasi data dari media sosial, email, dan aplikasi

➢ Single Customer View



H A S I L  I M P L E M E N T A S I

• Retensi pelanggan meningkat 42%

• Komplain menurun 30%

• Penjualan paket premium naik 25%

• Waktu respon customer support turun dari 2 jam menjadi 10 menit



P E M B E L A J A R A N

• Data governance sangat penting

• Integrasi sistem menjadi faktor penentu keberhasilan

• CRM bukan hanya software, tetapi perubahan budaya



8 .  K E S I M P U L A N

• CRM adalah strategi menyeluruh yang melibatkan teknologi, proses, dan manusia untuk
meningkatkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.
Implementasi yang tepat mampu meningkatkan nilai bisnis, efisiensi operasional, dan 
kepuasan pelanggan.



T E R I M A K A S I H
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