MATERI KULIAH
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Mata Kuliah: Bisnis Digital

1. Pendahuluan

Perkembangan bisnis digital telah mengubah paradigma hubungan antara perusahaan dan
pelanggan. Pada era digital, pelanggan tidak lagi diposisikan hanya sebagai objek transaksi, tetapi
sebagai aset strategis jangka panjang. Oleh karena itu, perusahaan membutuhkan pendekatan
sistematis untuk membangun, mengelola, dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan secara
berkelanjutan. Pendekatan tersebut dikenal sebagai Customer Relationship Management (CRM).

CRM menjadi salah satu komponen penting dalam strategi bisnis digital karena mampu
mengintegrasikan teknologi informasi, proses bisnis, dan strategi pemasaran berbasis data
pelanggan.

2. Pengertian Customer Relationship Management (CRM)

Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi bisnis terpadu yang bertujuan untuk
memahami, mengelola, dan meningkatkan hubungan perusahaan dengan pelanggan melalui
pemanfaatan teknologi informasi dan data pelanggan.

Secara konseptual, CRM tidak hanya dipahami sebagai perangkat lunak, tetapi sebagai pendekatan
manajerial dan strategis yang berorientasi pada pelanggan (customer-centric).

Tujuan utama CRM:
1. Meningkatkan kepuasan pelanggan
2. Meningkatkan loyalitas pelanggan
3. Meningkatkan nilai pelanggan (customer lifetime value)

4. Meningkatkan efisiensi proses bisnis berbasis data pelanggan

3. Peran CRM dalam Bisnis Digital
Dalam konteks bisnis digital, CRM memiliki peran strategis sebagai berikut:

1. Integrasi Multichannel
CRM mengelola interaksi pelanggan melalui berbagai kanal digital seperti website, media
sosial, email, aplikasi mobile, dan marketplace.

2. Personalisasi Layanan
Data pelanggan memungkinkan perusahaan memberikan penawaran, konten, dan layanan
yang sesuai dengan kebutuhan individu pelanggan.



3. Pengambilan Keputusan Berbasis Data
CRM menyediakan data historis pelanggan yang dapat dianalisis untuk mendukung
keputusan pemasaran dan penjualan.

4. Peningkatan Pengalaman Pelanggan (Customer Experience)
CRM membantu perusahaan menciptakan pengalaman pelanggan yang konsisten dan
bernilai di seluruh titik kontak digital.

4. Jenis-Jenis CRM
4.1 Operational CRM

Operational CRM berfokus pada otomatisasi proses bisnis yang berhubungan langsung dengan
pelanggan.

Contoh:
e Otomatisasi penjualan (Sales Force Automation)
e Sistem layanan pelanggan (Customer Service)
e Manajemen kampanye pemasaran
4.2 Analytical CRM
Analytical CRM berfokus pada analisis data pelanggan untuk mendukung pengambilan keputusan.
Contoh:
e Analisis perilaku pelanggan
e Segmentasi pelanggan
e Prediksi kebutuhan dan preferensi pelanggan
4.3 Collaborative CRM

Collaborative CRM bertujuan untuk meningkatkan kolaborasi antar departemen dan kanal
komunikasi dalam melayani pelanggan.

Contoh:
e Integrasi data pelanggan antar divisi

e Kolaborasi dengan mitra bisnis dan customer support

5. Komponen Utama Sistem CRM
Sistem CRM dalam bisnis digital umumnya terdiri dari beberapa komponen berikut:

1. Database Pelanggan
Menyimpan data identitas, riwayat transaksi, dan interaksi pelanggan.

2. Customer Interaction Management
Mengelola komunikasi pelanggan melalui berbagai saluran digital.



3. Automation Tools
Mendukung otomatisasi pemasaran, penjualan, dan layanan pelanggan.

4. Analytics & Reporting
Menyediakan laporan dan analisis untuk evaluasi kinerja hubungan pelanggan.

6. Proses CRM dalam Bisnis Digital
Proses CRM dapat dijelaskan dalam beberapa tahap berikut:

1. Identifikasi Pelanggan
Mengumpulkan data pelanggan melalui berbagai platform digital.

2. Diferensiasi Pelanggan
Mengelompokkan pelanggan berdasarkan nilai dan perilaku.

3. Interaksi Pelanggan
Membangun komunikasi dua arah secara konsisten dan relevan.

4. Kustomisasi Layanan
Menyesuaikan produk dan layanan berdasarkan kebutuhan pelanggan.

7. Manfaat Penerapan CRM
Penerapan CRM yang efektif memberikan berbagai manfaat, antara lain:
¢ Meningkatkan loyalitas dan retensi pelanggan
e Meningkatkan efisiensi biaya pemasaran
e Meningkatkan kualitas layanan pelanggan
e Meningkatkan daya saing bisnis digital

e Mendukung inovasi produk dan layanan

8. Tantangan Implementasi CRM

Meskipun memberikan banyak manfaat, implementasi CRM juga menghadapi beberapa tantangan,
seperti:

1. Kualitas dan konsistensi data pelanggan

2. Resistensi perubahan dari sumber daya manusia
3. Integrasi sistem teknologi yang kompleks

4. Kurangnya strategi CRM yang jelas

Oleh karena itu, keberhasilan CRM tidak hanya bergantung pada teknologi, tetapi juga pada
komitmen manajemen dan kesiapan organisasi.



9. Contoh Penerapan CRM dalam Bisnis Digital

Contoh penerapan CRM dapat ditemukan pada perusahaan e-commerce dan layanan digital, seperti:
¢ Rekomendasi produk berbasis histori pembelian
e Program loyalitas pelanggan digital
e Layanan pelanggan berbasis chatbot dan Al

e Email dan notifikasi personalisasi

10. Kesimpulan

Customer Relationship Management (CRM) merupakan elemen strategis dalam bisnis digital yang
berfungsi untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. CRM mengintegrasikan
teknologi, data, dan strategi bisnis untuk menciptakan nilai bagi pelanggan dan perusahaan. Dalam
era digital yang kompetitif, keberhasilan bisnis sangat ditentukan oleh kemampuan perusahaan
dalam memahami dan mengelola hubungan dengan pelanggannya secara efektif.



