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Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Segala puja dan puji syukur penulis panjatkan kehadirat 

Allah Swt. yang telah memberikan kita kesehatan lahir dan batin, 

sehingga penulis dapat menyelesaikan buku yang berjudul 

Customer Relationship Management: Strategi Pengembangan 

Pelanggan. Selawat dan salam  semoga tercurahkan kepada 

Baginda Alam Nabi Muhammad saw. sang perubah zaman 

kebodohan menjadi penuh kepintaran, kecerdasan berfikir, dan 

berakhlak mulia. 

Penulis dapat menyelesaikan buku ini merupakan sebuah 

upaya untuk memberikan pemahaman tentang manajemen 

hubungan antar pelanggan dengan perusahaan, pendekatan yang 

membantu bisnis meningkatkan hubungan dengan pelanggan 

yang sudah ada dan mendapatkan pelanggan baru dengan lebih 

cepat. 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan 

strategi bisnis yang memadukan proses, manusia, dan teknologi. 

Membantu menarik prospek penjualan, mengkonversi mereka 

menjadi pelanggan, dan mempertahankan pelanggan yang sudah 

ada, pelanggan yang puas dan loyal. CRM di masa kini bertujuan 

untuk mengetahui sebanyak mungkin tentang bagaimana 

kebutuhan dan perilaku pelanggan. Selanjutnya, memberikan 

sebuah pelayanan yang optimal dan mempertahankan hubungan 

yang sudah ada, karena kunci sukses dari bisnis sangat tergantung 

seberapa jauh kita tahu tentang pelanggan dan memenuhi 

kebutuhan mereka. Sulit bagi sebuah perusahaan untuk mencapai 

dan mempertahankan kepemimpinan dan profitabilitas tanpa 

melakukan fokus secara berkesinambungan yang dapat dilakukan 

pada CRM. 

Penulisan buku ini merupakan salah satu penunjang dalam 

menyelenggarakan proses pembelajaran di semua fakultas atau 

program studi sebagai bahan ajar mahasiswa pada mata kuliah 
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diharapkan kritik dan saran yang membangun sehingga dalam 

penulisan buku ini bisa lebih baik lagi. 

Terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu 
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A. Definisi Customer Relationship Management 

Konsumen merupakan titik sentral untuk menjadikan 

perusahaan terus berkembang dan mampu melanjutkan 

aktivitasnya sepanjang masa. Sebab tanpa pelanggan, maka 

produk yang dihasilkan tidak akan dibeli, menyebabkan 

terjadinya kebangkrutan. Sehingga, perusahaan harus mampu 

melakukan penyusunan program, bagaimana konsumen 

mendukung setiap produk dilakukan penjualan ke pasar. 

Gambar di bawah ini menunjukkan perusahaan jasa 

keuangan mengelola pelanggannya. 

 

Gambar 1. Arsitektur Pengelolaan CRM  

untuk Layanan Pelanggan 

Sumber: Buttle et al. (2015) 

TINJAUAN UMUM 
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perusahaan lain, harus ada pembeda baik dalam harga, 

terutama layanan yang dibutuhkan. 

Layanan loyalitas dapat terselenggara jika perusahaan 

memiliki aplikasi serta perusahaan memiliki program untuk 

diimplementasikan seperti memberikan point kepada para 

pelanggannya (Awaliah et al., 2020), dengan 

mengintegrasikan antara satu perusahaan dengan perusahaan 

lainnya. Seperti gambar di bawah ini, yang menggambarkan 

perusahaan dalam mengelola loyalitas pelanggan (Jelantik, 

2021), dengan membuat program yang mampu memberikan 

kesukaan para pelanggannya. 
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A. Perkembangan Customer Relation Management 

Bukan rahasia lagi bahwa pelanggan dan kepuasan 

pelanggan mendorong pertumbuhan organisasi. Sejak era 

pra-PC, pemilik bisnis dan pengusaha telah mencari cara 

untuk menangkap dan memanfaatkan informasi berharga 

dari pelanggan mereka. Perjalanan perkembangan Customer 

Relation Management (CRM) dari sekedar kebutuhan untuk 

entry data menjadi keuntungan bagi bisnis bisa dilihat berikut. 

1. Para 1950 

Bisnis mencatat tugas sehari-hari mereka di atas 

pena dan kertas. Lemari arsip dibeli secara massal untuk 

mendukung proses dokumentasi sementara melacak 

informasi dan pembaruan menjadi semakin membuat 

frustasi. Kemudian pada tahun 1956, indeks bergulir 

pertama atau Rolodex diciptakan untuk menyimpan 

informasi kontak prospek bisnis. Rolodex ditemukan pada 

tahun 1956 oleh insinyur Denmark Hildaur Neilsen untuk 

perusahaan manufaktur di New York. 

2. Para 1960 

Sebagian besar bisnis menjangkau pelanggan 

mereka dengan menjadwalkan pertemuan di tempat. 

SEJARAH PERKEMBANGAN 

CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT 
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Munawir, S.Pd.I., S.Kom., M.M. 

Institut Teknologi dan Bisnis Muhammadiyah Bali 

 

A. Konsep Data, Informasi, dan Teknologi 

Mengapa penting mempelajari data Customer 

Relationship Management (CRM)? Seberapa penting 

mempelajari CRM? Iya, beberapa pertanyaan terbesit dari 

pikiran pembaca mengapa penting mempelajari ini. Pada bab 

pertama Anda sudah membaca mengenai definisi & konsep 

CRM (lihat: bab 1) dan sejarah dan perkembangan CRM 

(lihat: bab 2), pada bab ini perlu diketahui perkembangan 

CRM sudah dirasakan oleh semua manusia secara tak 

langsung maupun langsung. Dengan mengetahui CRM, Anda 

dapat meningkatkan penjualan dan pemasaran. Kesemuanya 

ini, diperlukan sebuah data berupa informasi dan teknologi 

yang digunakan untuk CRM yang cerdas dan terintegrasi. 

Mungkin Anda telah melihat beberapa perusahaan dan 

lembaga menggunakan teknologi chatbots, platform media 

sosial untuk berjualan (seperti: online store; TikTok Shop, 

Facebook Store, Instagram Store, dan sebagainya), dan 

terkadang muncul beberapa tayangan di aplikasi atau 

smartphone Anda dimana Anda selalu minat untuk produk 

tersebut!, dan itu semuanya adalah CRM. Tetapi, sebelum 

jauh dari mengetahui fitur dan layanan CRM perlu 

setidaknya Anda mengetahui mengenai data, informasi, dan 

DATA, INFORMASI, 

DAN TEKNOLOGI  
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mendorong banyak potensi upsell dan cross-sell sebagai hasil 

dari peningkatan akuisisi pelanggan, meningkatkan retensi 

pelanggan, repurchase produk atau layanan bisnis, 

engagement dan loyalitas pelanggan, serta customer lifetime 

value sebagai bentuk terciptanya keunggulan kompetitif 

bisnis, dan membangun hubungan antara bisnis dan 

pelanggan yang lebih kuat. Penjelasan teorinya dimaksud 

dapat disimpulkan bahwa customer data management 

sekedar sebuah strategi. Untuk melakukan ini, bisnis 

memerlukan platform perangkat lunak yang tepat untuk 

menangani volume data, kecepatan, dan volatilitas data 

pelanggan di dunia digital. Platform manajemen data 

pelanggan yang digunakan sebagian besar perusahaan saat 

ini adalah Platform Customer Data Platform (CDP), Data 

Management Platform (DMP), Customer Relationship 

Management (CRM), dan Digital Experience Platform (DXP). 

Tanpa keempat platform ini, bisnis tidak dapat melakukan 

yang terbaik dengan integrasi, analisis, dan aktivasi data 

pelanggan yang kompleks. 
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A. Konsep Database Konsumen 

Data adalah serangkaian angka, karakter, dan/atau 

piksel, dan, jika digabungkan secara logis, mereka mewakili 

informasi. Misalnya, daftar nama orang saja tanpa informasi 

lain dapat disebut kumpulan data. CRM adalah proses 

strategis untuk memilih pelanggan yang dapat dilayani 

dengan paling menguntungkan oleh perusahaan dan 

membentuk interaksi antara perusahaan dan pelanggan. 

Tujuan utamanya adalah untuk mengoptimalkan nilai 

pelanggan saat ini dan masa depan bagi perusahaan (Kumar 

& Reinartz, 2018). Sistem manajemen data pelanggan adalah 

aset tak berwujud yang harus dimiliki perusahaan. Ini 

membantu meningkatkan komunikasi dengan klien, 

meningkatkan upaya pemasaran dan penjualan, 

meningkatkan efisiensi operasional, dan meningkatkan 

pendapatan. Bisnis siap menginvestasikan jutaan untuk 

menjaga agar data tetap akurat dan mutakhir karena masalah 

dengan kualitas informasi dapat merugikan mereka triliunan. 

Salah satu komponen penting sistem manajemen data 

pelanggan adalah database yang tepat sasaran. Database 

Pelanggan sangat penting untuk pertumbuhan bisnis. 

MANAJEMEN DATABASE 
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terhadap data pelanggan, pembatasan hak akses ini untuk 

meminimalisir risiko kebocoran data pelanggan. 

3. Melakukan back up secara berkala: melakukan back up 

data pelanggan secara berkala untuk menghindari resiko 

kehilangan data pelanggan selamanya. 
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A. Strategi Penjualan dan Customer Relationship 

Management 

Di era perkembangan sistem informasi dan teknologi 

saat ini, para pelaku bisnis harus lebih inovatif dan kreatif 

dalam mengelola bisnis perusahaan. Hal ini penting 

dilakukan untuk melancarkan aktivitas operasi perusahaan 

ditengah-tengah persaingan bisnis global. Untuk itu, 

kemampuan bertahan sangat dibutuhkan untuk menghadapi 

berbagai gejolak dalam dunia bisnis saat ini. Salah satu upaya 

yang bisa dilakukan adalah meningkatkan loyalitas 

konsumen terhadap perusahaan. Kondisi ini bisa dicapai 

dengan memahami kebutuhan konsumen dan menjaga 

kepercayaan konsumen melalui penciptaan dan penawaran 

produk-produk yang berkualitas (Bharmawan & Hanif, 2022). 

Penjualan produk berkualitas yang menjadi fokus 

utama setiap perusahaan, harus terus ditingkatkan agar bisa 

memperoleh keuntungan yang maksimal. Dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan tersebut, pelaku bisnis harus 

memberdayakan seluruh potensi yang menjadi keunggulan 

perusahaan. Untuk mencapai hal tersebut dibutuhkan 

strategi-strategi Andal agar para pelanggan tertarik dan loyal 

terhadap produk-produk yang ditawarkan perusahaan. 

CUSTOMER RELATIONSHIP 
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memanfaatkan teknologi tersebut. Produk-produk yang 

ditawarkan melalui website tersebut dapat menjangkau dan 

memanjakan para pelanggan untuk memenuhi 

kebutuhannya. Sehingga demikian, strategi pemasaran yang 

dilakukan perusahaan selain untuk tujuan meningkatkan 

penjualan, di sisi lain juga mendapatkan pelanggan baru. 
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A. Konsep Customer Value 

Dalam persaingan bisnis di era global saat ini, dirasa 

semakin kompleks. Bukan hanya bersaing dalam 

mendapatkan sumber daya alam yang semakin terbatas, 

tetapi juga kualitas SDM untuk lebih mengarah pada inovasi 

berbasis pengetahuan yang diterapkan dalam rangka 

meningkatkan nilai tambah untuk memenuhi kebutuhan 

hidup dan kepuasan konsumen. Sehingga, para pelaku bisnis 

harus mampu menghasilkan produk yang berbeda dan unik 

serta memiliki strategi yang berbeda dan mumpuni. Dengan 

strategi diharapkan mampu meraih skala efektif dan efisien. 

Baik dari segi trend, harga, kualitas dan jenis produk yang 

ditawarkan, bahkan pelayanan. Untuk mewujudkan hal ini 

diperlukan adanya sentuhan trend teknologi mutakhir dan 

strategi. Pengembangan berkelanjutan ilmu teknologi digital 

(pengetahuan dan teknologi) dan perdagangan selalu 

berkembang secara beriringan, memajukan dan membatasi 

satu sama lain. Kompleksitas bisnis yang semakin meningkat 

telah mendorong peningkatan dan migrasi teknologi digital 

secara berkelanjutan. Menggunakan format teknologi digital 

interaktif baru (ritel online dan offline, termasuk hybrid baru) 
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konsumen,yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan, 

dengan harapan konsumen merasa puas yang nantinya 

menjadi customer yang loyal, jika perusahaan dapat 

mempertahan loyalitas konsumen, maka perusahaan tersebut 

telah memenangkan keunggulan bersaing. 
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A. Program Evaluasi Customer Relationship 

Management 

Customer Relationship Management (CRM) atau 

manajemen hubungan pelanggan perlu dikelola. Kenapa 

pelanggan mesti dikelola dengan baik? Hal ini tidak lain 

untuk kelangsungan bisnis perusahaan.  

1. Dilihat dari peluangnya, ada empat jenis pelanggan: 

a. Pelanggan saat ini atau yang sudah langganan (existing 

customer). 

b. Pelanggan baru (new customer), yakni pelanggan yang 

baru saja diperoleh oleh tim penjual. 

c. Pelanggan potensial (potential new customer), calon 

pelanggan yang cukup potensial, biasanya mereka akan 

membeli produk kita dalam partai/skala besar dan 

secara rutin. 

d. Pelanggan sekali putus (one time customer), pelanggan 

seperti ini membeli produk atau jasa kita hanya sekali 

saja. 

EVALUASI CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT 
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Kedelapan proses siklus alat pengukuran itu, tidak 

lepas dari satu siklusnya yang merupakan satu kesatuan 

penting semuanya saling keterkaitan satu sama lain. Jika 

semakin kuat dalam menjaganya, maka akan semakin kuat 

pula hubungan Customer Relationship Management (CRM). 

Contoh lain, dari segi alat pengukuran produk, jika customer 

menerima produk yang cacat, maka CRM akan terganggu, 

karena si penjual akan menerima komplain dari customer.  

Terkait alat pengukuran tersebut, idealnya/sebaiknya 

dapat dijadikan indikator pencapaian kinerja/KPI (Key 

Performance Indicator). Agar selalu terevaluasi atas terjadinya 

siklus-siklus tersebut, sehingga lebih terawasi, agar segera 

diperbaiki jika ada hal-hal yang kurang.  

Pentingnya dijadikan KPI (Key Performance Indicator), 

juga merupakan agar menjadi target pencapaian individu. 

Dengan tercapainya pencapaian kinerja individu, maka 

tercapailah pencapaian kinerja departemen, dengan 

tercapainya pencapaian departemen, maka tercapailah 

pencapaian kinerja divisi. Dengan tercapainya pencapaian 

kinerja divisi, maka tercapailah pencapaian kinerja organisasi 

(semua divisi) di dalamnya. Dengan tercapainya pencapaian 

kinerja organisasi di dalamnya, maka tercapailah pencapaian 

kinerja perusahaan. Dengan tercapainya kinerja perusahaan, 

maka customer akan terpuaskan sehingga hubungan baik 

dengan customer akan tetap terjaga dan berkelanjutan. 

Demikianlah penjabaran dari penulis terkait dengan evaluasi 

Customer Relationship Management (CRM). 
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A. Konsep Portofolio Konsumen 

Fokus pada pelanggan merupakan kunci untuk 

mencapai keunggulan yang kompetitif berkelanjutan dalam 

persaingan bisnis saat ini. Keunggulan kompetitif dengan 

fokus pada pelanggan dapat dicapai dengan mengetahui 

informasi tentang siapa pelanggan mereka, apa yang 

pelanggan inginkan, bagaimana kebutuhan pelanggan 

mereka dipuaskan dan faktor-faktor lain yang terkait. seorang 

konsumen akan melakukan pemilihan terbaik menurut 

tingkat kepuasan serta nilai utilitasnya. Dalam usahanya 

memaksimumkan kepuasan konsumen, konsumen 

menghadapi kendala pendapatan dan harga barang-barang. 

Sedangkan preferensi dan faktor-faktor lain yang dianggap 

mempengaruhi pengambilan keputusan dianggap tetap atau 

diabaikan, yang dikenal dengan istilah ceteris paribus. 

Tindakan  atau  perilaku yang  dilakukan konsumen 

yang dimulai dengan merasakan adanya kebutuhan dan 

keinginan, kemudian berusaha mendapatkan produk yang 

diinginkan, mengkonsumsi produk tersebut dan berakhir 

dengan tindakan-tindakan pasca pembelian yaitu perasaan 

puas atau tidak puas. Seorang pemasar dapat merancang pola 

komunikasi yang harus di sesuai dengan strategi pemasaran 

PORTOFOLIO KONSUMEN  



 

81 
 

atau jasa yang ditawarkan agar sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan. 

Adapun cara meningkatkan customer intimacy, di 

antaranya: (1) buat pelanggan merasa berharga. Sebelum 

memahami pelanggan, harus membuat mereka merasa 

berharga; (2) selenggarakan acara tatap muka; (3) buat aturan 

yang menguntungkan pelanggan; (4) bagikan edukasi kepada 

pelanggan; dan (5) fokuskan pada pelanggan potensial. 
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A. Konsep Keintiman Konsumen 

Perilaku konsumen semuanya mengarah pada 

bagaimana memahami suatu bentuk tindakan–tindakan yang 

dapat dilakukan oleh konsumen dalam hubungannya dengan 

suatu produk. Perilaku konsumen itu sendiri didefinisikan 

sebagai studi tentang suatu unit pembelian dan suatu proses 

pertukaran yang melibatkan perolehan, konsumsi dan 

pembuangan barang, jasa, pengalaman, serta ide-ide 

(Soeratin, 2011). 

Lain hal menurut AMA (The American Marketing 

Association) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai suatu 

interaksi yang dinamis mengenai perasaan, kognisi, perilaku 

konsumen dan lingkungan dimana suatu individu melakukan 

pertukaran dalam berbagai aspek di yang ada di dalam 

kehidupannya. Sebagai contohnya saja ketikan individu 

menjadi senang terhadap suatu produk merek tertentu setelah 

mendapatkan informasi dari media social, kemudian 

konsumen tersebut membeli produk tersebut dan merasa 

puas saat menggunakan produk tersebut. Asosiasi Pemasaran 

Amerika menyatakan definisi pemasaran merupakan suatu 

fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, 

mengoptimalisasikan dan memberikan nilai kepada 
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perusahaan akan menggunakan informasi tersebut. Hal itu 

tidak hanya memberikan perlindungan data secara hukum 

bagi individu, namun juga menciptakan transparansi yang 

membantu membangun kepercayaan antara perusahaan dan 

konsumen. 
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A. Prinsip Manajemen Jaringan  

Hubungan antara dua orang juga dikenal sebagai 

bentuk hubungan sosial yang paling mendasar. Namun, pada 

realitanya kita menemukan hubungan yang lebih kompleks 

antara kelompok orang dan kedudukan posisi yang diduduki 

masing-masing individu terhadap orang lain. Secara khusus 

posisi sosial dapat didefinisikan sebagai posisi yang diduduki 

seseorang dalam berinteraksi satu sama lain.  

Organisasi seperti itu merupakan sekelompok orang 

yang kurang lebih sepakat bekerja sama secara terstruktur 

untuk mencapai tujuan bersama. Sistem ini tidak beroperasi 

secara terpisah tetapi pada waktunya akan membangun 

hubungan dengan pemangku kepentingan lainnya, mulai dari 

pemegang saham, pemasok, distributor dan mitra lainnya. 

Pelanggan, yang menjalin hubungan dengan organisasi, pada 

dasarnya sedang membangun hubungan dengan orang-orang 

yang mewakilinya. Kesan mereka akan terbentuk 

berdasarkan interaksi dengan karyawan atau distributor. 

Dalam sebuah jaringan berkaitan dengan perusahaan, 

pemasok, distributor dan mitra lainnya untuk mendukung 

suatu perusahaan dalam menciptakan dan menyampaikan 

nilai pada pelanggan, di antaranya: 
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saluran media sosial. Munculnya media sosial menjadi 

titik fokus dalam pertumbuhan CRM sosial. Jaringan ini 

memberikan pengaruh, bagaimana pelanggan dapat 

berinteraksi satu sama lain dan bagaimana bisnis dapat 

berjalan menggunakan media sosial untuk mengelola 

hubungan pelanggan. 

C. Hubungan dengan Supplier 

Dalam hal ini, manajemen hubungan pemasok berbeda 

dengan hubungan manajemen pelanggan. Manajemen 

hubungan pemasok kaitannya dengan back office sedangkan 

Customer Relationship Management (CRM) berkaitan dengan 

front office. Dengan demikian, pemasok perlu memberikan 

penjelasan terkait penyediaan bahan supaya dapat bahan 

yang tepat, waktu yang tepat dan dengan harga yang tepat 

sehingga dapat memberikan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan. Beberapa kerjasama perusahaan dengan pemasok 

dalam sejumlah kegiatan, seperti: 

1. Adanya program resmi pengakuan pemasok yaitu dengan 

menggunakan stAndar internasional ISO. Dengan 

perusahaan memiliki ISO maka perusahaan tersebut dapat 

bersaing di pasar global karena ada jaminan kualitas 

produk baik berupa barang atau jasa dari ISO tersebut. 

2. Pengembangan produk kaitanya dengan ide untuk 

perbaikan produk yang sudah ada atau produk baru. 
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A. Konsep Siklus Hidup Konsumen 

Bisnis merupakan suatu kegiatan yang memberikan 

keuntungan pada individu ataupun kelompok. Dalam bisnis 

hal terpenting yang diperlukan adalah pelanggan karena 

pelanggan merupakan aset bagi sebuah bisnis, sehingga 

hubungan yang terjalin merupakan hubungan yang saling 

menguntungkan. Peran pelanggan bukan hanya sebagai 

pembeli dan pengguna dari produk/jasa yang ditawarkan, 

namun juga bisa menyebabkan keberlangsungan sebuah 

usaha agar lebih berkembang dan besar. Tanpa adanya 

pelanggan, pemilik usaha tidak bisa menjual produk/jasanya, 

sehingga usaha itu tidak akan berjalan karena ketiadaan 

pemasukan dan kegiatan produksi terhambat, sehingga 

gulung tikar.  

Pelanggan merupakan mitra utama bagi pemilik usaha, 

karena pelanggan bukan hanya terkait dengan keuntungan 

usaha, tetapi juga membantu perusahaan dalam pemasaran 

produk secara langsung. Pelanggan membantu perusahaan 

dalam meningkatkan kualitas produk/jasa melalui tanggapan 

mereka atas keunggulan dan kelemahan produk/jasa itu, 

sehingga perusahaan dapat lebih memahami keinginan 

pelanggan dan memberikan kepuasan pelanggan. 
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5. Timbal balik dan survei pelanggan, perusahaan dapat 

memberikan survei mengenai minat, motivasi, preferensi, 

dan lainnya untuk mengumpulkan data kualitatif dan 

sikap. 

6. Software layanan pelanggan, perusahaan menyediakan 

layanan online untuk menampung keluhan, masalah dan 

bantuan pelanggan sehingga dapat  menyelesaikan 

masalah lebih cepat dan mengukur kepuasan pelanggan. 

7. Informasi transaksional, pengusaha mengumpulkan data 

pembelian, data penjualan, data keranjang beli konsumen, 

dan lainnya. 
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A. Konsep Retensi dan Pengembangan Pelanggan 

Dewasa ini, muncul banyak ide baru dari pengusaha 

tentang berbagai macam produk kreatif yang kemudian 

didesain, dibuat, diluncurkan, dan dipromosikan   melalui 

saluran media elektronik maupun media sosial. Namun tidak 

semua dari produk tersebut mampu bertahan dan tenggelam 

begitu saja dan tergantikan dengan produk baru lainnya. 

Mengapa hal ini bisa terjadi? Produk baru tersebut biasanya 

hanya viral atau terkenal sesaat dan kemudian dilupakan oleh 

pelanggan. Pelanggan hanya membeli karena  rasa penasaran 

saja dan sayangnya tidak disertai dengan pembelian berulang 

atau yang sering kita kenal dengan istilah “retensi”. 

Retensi pelanggan merupakan pemeliharaan hubungan 

antara pelanggan dengan produk yang diminati, sehingga 

menimbulkan keterikatan dan hubungan jangka panjang serta 

diiringi dengan tingginya tingkat pembelian kembali. Retensi 

pelanggan berbanding terbalik dengan pelanggan yang 

meninggalkan produk atau defection. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi retensi pelanggan maka akan diiringi 

dengan kesetiaan terhadap produk. Retensi pelanggan akan 

menciptakan loyalitas yang secara tidak langsung akan  

mengarahkan pelanggan untuk menjadi agen alami dalam 

meningkatkan jumlah pelanggan baru.  

RETENSI DAN PENGEMBANGAN 

PELANGGAN 
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(CRM) diharapkan perusahaan akan terus berkembang dan 

menjadi produk unggulan bahkan menjadi warisan bagi 

keluarga Indonesia. 
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A. Tujuan Stratejik Customer Relationship 

Management  

Customer Relationship Management (CRM) adalah 

strategi pemasaran untuk menciptakan dan menjaga 

hubungan baik dengan pelanggan dan mengurangi 

kemungkinan. pelanggan pindah ke pesaing (Ovi & Afrina 

Mira, 2012). 

Tujuan strategi Customer Relationship (Wildyaksanjani 

& Sugiana, 2018), adalah: 

1. Mempertahankan pelanggan. 

2. Menarik pelanggan baru. 

3. Pemasaran produk atau layanan baru. 

4. Kecepatan dalam penanganan keluhan.  

5. Mengurangi biaya. 

Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu 

pendekatan yang memAndang bahwa pelanggan adalah inti 

dari bisnisnya dan keberhasilan suatu perusahaan tergantung 

dari bagaimana pebisnis mengelola hubungannya secara aktif 

(Wildyaksanjani & Sugiana, 2018). 

Dalam persaingan bisnis atau perusahaan di era 

sekarang ini, dirasa semakin komplek dan  ketat, sehingga 

para pelaku bisnis diharapkan  mampu menjalin dan 

ORGANISASI CUSTOMER 
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membantu atau terjamin kualitas datanya (Anonimous).  

Pelanggan merupakan salah satu faktor penentu dari suatu 

organisasi atau perusahaan untuk tetap survive dalam 

persaingan bisnis atau sustainable suatu perusahaan.  

Hal ini dilakukan agar pelanggan menjadi lebih loyal 

terhadap produk suatu perusahaan. Tingkat loyalitas 

pelanggan dapat dicapai dengan adanya Customer Relationship 

Management (CRM) yang tepat sasaran sehingga tercipta 

hubungan yang baik dan saling menguntungkan dengan para 

pelanggannya.  

Customer Relationship Management selain sebagai cara 

untuk membangun hubungan dengan pelanggan, CRM juga 

merupakan strategi  bagaimana mengoptimalkan 

profitabilitas melalui pengembangan kepuasan pelanggan 

(consumer satisfied). Pelanggan bukanlah orang yang 

tergantung pada kita (produk perusahaan tertentu), tetapi 

kita (pebisnis) yang tergantung pada kesetiaan pelanggan, 

orang yang membawa produk bisnis suatu perusahaan 

adalah orang yang sangat penting untuk mendapatkan 

kepuasan (Zahro & Prabawani, 2018). 
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A. Konsep Strategi Bisnis 

Di dunia bisnis, mempunyai konsep merupakan salah 

satu hal wajib ada dan tak bisa dianggap sebelah mata. 

Konsep awal memang memiliki peranan yang sangat penting 

karena mencakup berbagai hal inti mulai dari value hingga 

strategi bisnis yang akan digunakan dalam menjalankan 

bisnis. Konsep bisnis yang bagus dan tepat akan membantu 

perusahaan mencapai tujuan utamanya. 

Selain itu, konsep dalam bisnis merupakan salah satu 

hal yang harus dipersiapkan terlebih dahulu sebelum 

memulai sebuah usaha. Dengan begitu, kita mempunyai 

lAndasan yang bisa dijadikan pegangan dalam bisnis. Tentu 

saja, membuat konsep harus melalui tahap demi tahap yang 

harus dilalui. 

Lalu apa sih yang perlu diketahui tentang konsep 

bisnis? Jadi, konsep ini adalah kumpulan dari gagasan atau 

ide-ide yang konkret untuk mewujudkan adanya tujuan dari 

suatu usaha. Gagasan dan ide ini akan berpedoman atau 

mengacu pada nilai usaha, tujuan usaha, dan target pasar. 

Secara sederhana, konsep dalam bisnis sama saja 

seperti perencanaan sebelum memulai bisnis. Segala hal, 

termasuk dalam membuka usaha yang mempunyai rencana 

STRATEGI BISNIS  
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(5) promosikan bisnis anda di media sosial; (6) manfaatkan 

email marketing; (7) buatlah program afiliasi; dan (8) adakan 

undian berhadiah atau giveaway. Pada saat sekarang banyak 

perusahaan menggunakan CRM scorecard untuk digunakan 

dalam perusahaan. 
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A. Customer Relationship Management dan Mutu 

Produk 

Dalam kondisi persaingan yang ketat, perusahaan 

harus mampu menciptakan keunggulan kompetitif sesuai 

dengan keunikannya masing-masing. Perusahaan harus dapat 

menentukan strategi pemasaran yang tepat agar usahanya 

dapat bertahan dan memenangkan persaingan, sehingga 

tujuan perusahaan dapat tercapai. 

Perusahaan yang sedang mencoba untuk mendirikan 

usahanya harus dapat  menciptakan jenis produk yang akan 

disukai dan dibutuhkan oleh calon pelanggan. 

Jadi dalam suatu bisnis/usaha tidak hanya 

memberikan harga yang kompetitif, tapi juga menciptakan 

suatu produk yang sebelumnya tidak terpikirkan di benak 

konsumen. 

Banyak pertimbangan yang dilakukan oleh konsumen 

sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk salah 

satunya adalah mutu produk. Untuk mendapatkan pelanggan 

yang puas sesuai keinginan perusahaan, maka perusahaan 

perlu menggunakan strategi yang menciptakan hubungan 

antara perusahaan dan pelanggan yang dikenal dengan 

manajemen hubungan pelanggan (CRM). 
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lebih lebih murah daripada konsumen baru karena transaksi 

menjadi suatu hal yang rutin. 
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