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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
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Pelanggan. Selawat dan salam semoga tercurahkan kepada
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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
dalam penulisan buku ini, khususnya bagi mahasiswa dan
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BAB

TINJAUAN UMUM
CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Dr. Abdurohim, S.E.,, M.M.

Universitas Jendral Ahmad Yani - Cimahi

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.

Strategy

Performance
Development Value Creation Multi-Channel Assessment
Process: Process: Integration Process: Process:
Business Value Sales Force Shareholder
Strategy Customer Results
Receives =
e o e
o proposition - Customervahe
S‘;;""ess Valu A [

Direct Marketing
* Industry and

Competitive
Characteristics

- - Cost reducton
“yCo-creation

Call Centres/

Performance
Telephony

Value Monitoring

Electronic/Mobile * - Standards
- Commerce - Satisiachon
EEll o [
Social Media KPls
* Customer
T v T v T 9
Characteristics

« Segment Data Repository (‘the corporate memory')
Granularity Analysis Front Office Back Office
Systems Tools Applications. Applications.
Gambar 1. Arsitektur Pengelolaan CRM

untuk Layanan Pelanggan
Sumber: Buttle et al. (2015)




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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BAB

SEJARAH PERKEMBANGAN
CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT

Agus Koni, S.T., M.E., CPRW., CBPA.
Sekolah Tinggi Ekonomi Islam Al-Amar Subang

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.
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BAB

DATA, INFORMASI,
DAN TEKNOLOGI

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? lya, 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
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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.
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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.
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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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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)



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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Institut Ilmu Sosial dan Manajemen STIAMI

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.
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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
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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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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



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.

Daftar Pustaka

Aryana, I. N., Wardana, I. M., & Yasa, N. N. K. (2017). Membangun
Keunggulan Bersaing Melalui Kinerja Sistem Informasi dan
Customer Intimacy dalam Meningkatkan Kinerja Pemasaran
(Studi pada Industri Perhotelan di Bali). E-Jurnal Ekonomi
Dan Bisnis Universitas Udayana, 6(4), 1343-1364.

Izzah, 1. (2017). Kebahagiaan Pada Pasangan Suami Istri dengan
Usia Pernikahan di Atas 50 Tahun. Jurnal Psikologi
Integratif, 7(1), 62-76.

Mahendradhani, G. A. A. R. (2020). Analisis Kritis Terhadap
Rancangan Undang-Undang Ketahanan Keluarga Terkait
Dengan Kemandirian Perempuan. VYAVAHARA
DUTA, 15(1), 43-50.

Rahmi, S. (2021). Komunikasi interpersonal dan hubungannya dalam
konseling. Syiah Kuala University Press.

Soeratin, B. S. (2011). Modul Pemasaran Strategi. Bandung:
Universitas Winaya Mukti.

Suryadinata, E. (2016). Proses komunikasi interpersonal antara
orang tua tunggal (ibu) dengan anak dalam
mempertahankan intimacy. Jurnal E-Komunikasi, 4(2).

Syahputri, S. E., & Khoirunnisa, R. N. (2021). Hubungan antara
komitmen dengan forgiveness dalam menghadapi konflik
pada dewasa muda yang menjalani hubungan jarak
jauh. Jurnal Penelitian Psikologi, 8(9), 142-153.

95



BAB

DAN PENGELOLAAN
1 O JARINGAN

PENCIPTAAN

Siti Abdillah Nurhidayah, S.E., M.M.

Universitas Selamat Sri Kendal

A. Prinsip Manajemen Jaringan

96

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:



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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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.



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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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.



(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.

Menarik pelanggan baru.

Pemasaran produk atau layanan baru.
Kecepatan dalam penanganan keluhan.

U AN

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
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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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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



(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 Dbisnis/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.

Daftar Pustaka

Ngelyaratanl, D., & Soediantono, D. (2022). Customer Relationship
Management (CRM) And  Recommendation  For
Implementation In The Defense Industry: A Literature
Review. Journal of Industrial Engineering & Management
Research, 3(3).

Hardjono, B, & San, L. P. (2017). Customer relationship
management implementation and its implication to
customer loyalty in hospitality industry. DM (Jurnal
Dinamika Manajemen), 8(1), 92-107.

Hikmawati, N. K., Alamsyah, D. P., & Setiadi, A. (2020). IT
Implementation of Customer Relationship Management. In
2020 Fifth International Conference on Informatics and
Computing (ICIC) (pp. 1-4). IEEE

Novita, I, & Mardian, . (2022). Pengaruh Customer Relationship
Management Terhadap Loyalitas Konsumen. Dimensi, 11(1).

Lubis, A., Dalimunthe, R., Absah, Y., & Fawzeea, B. K. (2020). The
influence of customer relationship management (CRM)
indicators on customer loyalty of sharia based banking
system. 84-92.

Tseng, S. M., & Wu, P. H. (2014). The Impact Of Customer
Knowledge And Customer Relationship Management On
Service Quality. International Journal Of Quality And Service
Sciences.

159



TENTANG PENULIS

Dr. Abdurohim, S.E, M.M.

Kelahiran Cirebon (Jawa Barat) 12 April 1964,
berkecimpung sebagai praktisi Perbankan selama 31
tahun pada PT. Bank Papua, dengan jabatan
terakhir Vice President pada Divisi Perencanaan

Strategis (Renstra). Keahlian yang dimiliki adalah
Audit Perbankan, Perencanaan Strategis, Pemasaran, Management
Human Capital, Penyusunan BPP & SOP dan Struktur Organisasi
Perusahaan Perbankan. Pendidikan Doktor (S3) Ilmu Manajemen
dari Universitas Cendrawasih (2017), Pendidikan Magister
Manajemen  (S2)-Manajemen Keuangan, dari Universitas
Hasanudin (2003), dan Pendidikan Sarjana (S1) Manajemen
Keuangan & Perbankan dari STIE YPKP Bandung (1989). Saat ini
sebagai tenaga pengajar/dosen Lektor pada Universitas Jendral
Ahmad Yani, Cimahi, Jawa Barat; dan telah Bersertifikat Dosen
Profesional (Serdos). Sudah menulis Book Chapter (BC) sebanyak
38 Buku Ber ISBN & HKI. Manajemen Keuangan Dasar, Dasar-
Dasar Pemasaran, Bank dan Fintech Ekstensi Bank kini dan esok,
HRM 5.0 Digitalisasi Sumber Daya Manusia, Bunga Rampai
Kebijakan Perpajakan di Indonesia di masa pandemi Covid-19,
Implementasi pengelolaan keuangan daerah tata kelola menuju
pemerintahan yang baik, Manajemen pemasaran Implementasi
Strategi Pemasaran Di Era Society 5.0, Keuangan syariah Konsep,
Prinsip Dan Implementasi, Operation Management, Anggaran
Operasional, The Art Of Branding, E-Commerce Strategi dan Inovasi
Bisnis Berbasis Digital, Analisa Laporan Keuangan, Isu-Isu
Kontemporer Akuntansi Manajemen Sebagai Alat Perencanaan,
Pengendalian dan Pengambilan Keputusan, Tantangan pendidikan
Indonesia di masa depan, Teori dan praktek manajemen Bank
Syariah Indonesia, Kesehatan lingkungan suatu pengantar, Etika
bisnis suatu pengantar, Bank dan lembaga keuangan lainnya,
Knowledge Management, Marketing tourism service, New Normal
Era Jilid 2, Menakar ekonomi di era pandemi covid-19 & new
normal, Human Resource Management (HRM) In Industry 5.0,

160



Teori pemasaran pendekatan manajemen bisnis, Business and digital
economy, Konsep dan implementasi manajemen strategi, Mengukur
kinerja perusahaan melalui analisa laporan keuangan, Akuntansi
keuangan tingkat menengah, Konsep dan sistem akuntansi biaya,
Studi kelayakan rencana bisnis, Perilaku dalam organisasi,
Tinjauan Hubungan Manajemen Risiko dan Asuransi, Dasar
Kepemimpinan dan Pengambilan Keputusan, Sistem dan Strategi
dalam Konteks Pengendalian Manajemen, Pengetahuan Dasar
Pasar Modal dan Investasi, Manajemen Sumber Daya Manusia
(Era Transformasi Digital), Manajemen sumber daya manusia era
transformasi digital, Akuntansi Manajemen. Telah mengikuti
pendidikan/Lulus: Sekolah Pimpinan Bank (Sespibank), Sekolah
Pemimpin Cabang, Manajemen Risiko level 4, dan Keuangan
Berkelanjutan (SDGs). Penulis juga merupakan anggota Project
Management Office Indonesia (PMOPI).

Email: Abdurrohim@mn.Unjani.ac.id

Agus Koni, S.T., M.E., CPRW., CBPA.

Dilahirkan di Subang Jawa Barat tepatnya pada
tanggal 14 Juli 1980, istrinya bernama Selly
Meylia,S.Pd. dan mempunyai tiga anak yaitu Putri
Kania El qoni, Putra Brajamusti El qoni, Prabu sakti

El goni. Penulis merupakan Dosen tetap di STEI
AL-Amar subang sebagai Kaprodi Ekonomi Syariah juga aktif di
Lembaga Publikasi Penelitian dan Pengabdian Masyarakat( LP3M)
AL-AMAR, Menamatkan Pendidikan dasar di kampung
halamanya di SDN Bhakti Mulya, jenjang Menengah Pertama di
SMPN Pasirbungur, Menengah atas STM Kaljjati Lanud
Suryadarma Subang, dan melanjutkan ke Perguruan Tinggi di
Yogyakarta yaitu Sekolah Tinggi Teknologi Kedirgantaraan
jurusan AVIONICA dan juga di Institut Sains & Teknologi
AKPRIND  Jurusan  Elektronika, = melanjutkan = Program
Pascasarjana di IAIN Kediri jurusan Ekonomi Syariah selain
Pendidikan Formal penulis juga pernah mengenyam Pendidikan
Non Formal yaitu di beberapa pesantren diantaranya pernah di
pondok pesantren Miftahul Ulum Subang, Ponpes Al Fatah Kalijati

161


mailto:Abdurrohim@mn.Unjani.ac.id

Subang, Ponpes Nurul Ummah Yogyakarta dan di Ponpes di
Provinsi Banten dan beberapa ponpes di Jawa Timur.
Email: putraelgoni@gmail.com

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

Penulis merupakan Dosen pada Program Studi
Bisnis Digital Institut Teknologi dan Bisnis
Muhammadiyah Bali sejak tahun 2021. Sebagai
seorang yang sepenuhnya mengabdikan dirinya

sebagai dosen, selain pendidikan formal yang telah
ditempuhnya penulis juga mengikuti berbagai pelatihan untuk
meningkatkan kinerja dosen, khususnya di bidang pengajaran,
penelitian dan pengabdian. Penulis juga merupakan praktisi di
perusahaan beberapa perusahaan Swasta. Beberapa buku yang
penulis telah hasilkan, di antaranya Buku Sistem Informasi
Manajemen: Buku Referensi, Modul program aplikasi paket
microsoft office word. Selain itu, penulis juga aktif melakukan
penelitian yang diterbitkan di berbagai jurnal Nasional maupun
Internasional. Penulis juga aktif menjadi pemakalah di berbagai
kegiatan dan menjadi narasumber pada workshop/seminar/
lokakarya bidang Bisnis Digital dan Manajemen Sistem Informasi.
Pada saat ini penulis juga sebagai Ketua Program Studi Bisnis
Digital dan Ketua Asosiasi Program Studi Bisnis Digital Perguruan
Tinggi Muhammadiyah dan “Aisyiah (APSBisDig-PTMA)

Email: munawir@itbm-bali.ac.id

Hidayatullah, S.E.,.M.Si., M.Kom., Ak., CA., CPA,,
CDMP.,, CIISA.

Beliau ini S1 dan S2 Akuntansi dari Universitas
Trisakti, 52 Ilmu Komputer dari Universitas Budi
Luhur saat ini sedang menempuh S3 Akuntansi dan

S2 ilmu Hukum di Universitas Lampung. Beliau
sejak lulus S1 pada tahun 2007 aktif menjadi Auditor Akuntan
Publik Hingga saat ini, pertama kali mengajar di Kampus di
Universitas Trisakti sewaktu menjadi mahasiswa pada tahun 2006,
beliau pernah menjadi dosen tetap di beberapa perguruan Tinggi

162


mailto:putraelqoni@gmail.com
mailto:munawir@itbm-bali.ac.id

seperti Bina Nusantara, Universitas Trisakti, Universitas Mercu
Buana dan saat ini di IIB Darmajaya Lampung. Selain jadi dosen
dan Auditor Akuntan Publik beliau juga konsultan bisnis dan
konsultan IT focus dalam pengembangan ERP untuk beberapa
perusahaan. Beliau juga mendirikan beberapa komunitas seperti
Auditor Indonesia, Bina UMKM Indonesia dan Bina Tani
Indonesia.

Email: hidayat.kampai@gmail.com

Dr. H. Gatot Wijayanto, S.E., M.Si., CIAR., CMM.
Penulis merupakan seorang Penulis dan Praktisi

= IImu yang berprofesi sebagai Dosen Tetap
~\\ Perguruan Tinggi Negeri Universitas Riau, aktif
1'!\4 T \% mengajar pada Program Strata Satu (S1) Jurusan
—2K

Manajemen, Program Pascasarjana (52) Magister
Management dan Program Strata Tiga (S3) Doktor Ilmu
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Riau. Penulis
mulai aktif mengajar mulai tahun 1990 sampai dengan sekarang.
Penulis lahir di Jayapura pada tanggal 22 Mei 1965. Bidang ilmu
Manajemen dengan konsentrasi Manajemen Pemasaran
merupakan fokus Penulis baik dalam melaksanakan kegiatan
pengajaran maupun penelitiannya. Beberapa tulisan ilmiah/hasil
pemikiran yang dibuat oleh penulis dalam bentuk buku meliputi:
Konsep Diri yang dideterminasi oleh Persepsi Nilai dan
Pengetahuan Pelanggan (Buku Monograf, ISBN 978-623-94942-0-9,
Tahun 2020); Strategi Membangun Nilai Pelanggan dan Konsep
Diri (Buku Referensi, ISBN 978-623-94774-7-9, Tahun 2020);
Strategi Marketing Membangun Nilai dan Kepercayaan Pelanggan
(Buku Referensi, ISBN 978-623-7867-48-7, Tahun 2020); Manajemen
Pemasaran Berdasarkan Kepuasaan dan Kepercayaan Pelanggan
(Buku Monograf, ISBN 978-623-285-197-9, Tahun 2020); Loyalitas
Pelanggan (Teori dan Implementasi) (Buku Referensi, ISBN 978-
623-285-199-3, Tahun 2020); dan Perceived Value Social
Psychology terhadap Keputusan Penggunaan Kartu Kredit (Buku
Monograf, ISBN 978-623-93661-3-1, Tahun 2020). Selain itu, penulis
juga aktif melakukan penelitian yang diterbitkan di berbagai jurnal

163


mailto:hidayat.kampai@gmail.com

nasional maupun internasional. Penulis juga aktif menjadi
pemakalah di berbagai kegiatan dan menjadi narasumber pada
workshop/seminar/lokakarya tertentu.

Email: gatot.wijayanto@lecturer.unri.ac.id

Listiyana, S.T., M.M.

Penulis merupakan Dosen manajemen pada Program
Studi Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi
Gempol Pasuruan sejak tahun 2019. Sebagai seorang
yang sepenuhnya mengabdikan dirinya sebagai

dosen, selain pendidikan formal yang telah
ditempuhnya penulis juga mengikuti berbagai pelatihan untuk
meningkatkan kinerja dosen, baik di lingkup perguruan tinggi
sendiri ataupun di kampus mitra khususnya di bidang pengajaran,
penelitian dan pengabdian. Penulis juga aktif melakukan
penelitian yang diterbitkan di berbagai jurnal nasional maupun
internasional. Penulis juga aktif di berbagai kegiatan dan pada
workshop/seminar/lokakarya tertentu. Kadang menulis di media
massa nasional
Email: listivanalis46@gmail.com

Apud Abdul Aziz, S.AB., M.M., PMTQ., CNHRP.,
CPIL, CPS., CGL.,, CSTMI., CMPI,, CJKB., CCW.,
CELC., CPDM., CFGIB.,, CEMM. CSMC,,
CHTeach., CMPyD., CNeo Mg., CM., CNLPLC,,
CHTh., CHCM.

Kelahiran di Bekasi, suka berkacamata hitam ini

sedang menempuh Pendidikan Sarjananya, jurusan Ilmu Hukum
di Universitas Mpu Tantular, Jakarta. Berdomisili di Kp Ceper,
hobinya memasak, ngerujak dan jalan-jalan. Sangat menjunjung
tinggi nilai dedikasi yang sudah beliau tanamkan sejak lama.
Bekerja sebagai praktisi di PT SONTON FOOD INDONESIA (SFI),
dengan atasannya Bapak Hendrik Taufan dan Bapak Anwar Sadat
selaku direkturnya. Sore malamnya kuliah dan mengajar sebagai
Dosen Praktisi di perguruan tinggi daerah Cikarang.

Email: apudazz@yahoo.com

164


mailto:gatot.wijayanto@lecturer.unri.ac.id
mailto:listiyanalis46@gmail.com
mailto:apudazz@yahoo.com

Dewi Mariam Widiniarsih, S.E., M.M.

Lahir di BAndar Lampung, 19 Agustus 1988. Lulus
strata satu di Universitas BAndar Lampung pada
tahun 2011, dan menyelesaikan strata 2 pada tahun
2015, pada fakultas ekonomi dan bisnis prodi

manajemen Universitas Sang Bumi Ruwai Jukhai,
penulis bekerja sebagai dosen di universitas muhammadiyah
pringsewu lampung. Dan Beraktivitas sebagai pelaku UMKM dan
micro mentor UMKM. Penulis aktif mengikuti kegiatan seminar
nasional, workshop baik skala nasional maupun internasional,
penulis aktif mengajar beberapa mata kuliah yaitu pengantar
ekonomi makro, teori ekonomi makro, hukum bisnis, dan ekonomi
manajerial, pemakalah dalam seminar nasional yang diadakan
universitas muhammadiyah Prof. Dr. hamka dengan tema
“inovasi gen z menyongsong era 5.0”. Beberapa tulisan penulis
yang telah dimuat, menerapkan penilaian performance melihat
adversity quotient, metode behaviorally anchor rating scale
management by objectives, model digital marketing dalam bisnis
retailer, pelatihan aplikasi online single submission untuk
pembuatan nomor induk berusaha umkm di kabupaten
pringsewu. Dan buku manajemen keuangan, pemasaran,
pengantar ekonomi mikro dan ekonomi manajerial.
Email: dewimariamwidiniarsih@umpri.ac.id

Anne Lasminingrat, S.E.,, M.M.

Penulis merupakan Dosen Manajemen pada
Program Studi Manajemen Universitas Winaya
Mukti sejak tahun 2012. Sebagai seorang yang
sepenuhnya mengabdikan dirinya sebagai dosen,

selain pendidikan formal yang telah ditempuhnya
penulis juga mengikuti berbagai pelatthan dan sertifikasi
kewirausahaan untuk meningkatkan kinerja dosen, di bidang
pengajaran, penelitian dan pengabdian. Penulis merupakan
seorang praktisi wirausaha dibidang alat kesehatan. Selain itu,
penulis juga aktif melakukan penelitian yang diterbitkan di

165


https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/JIEM/article/view/1594
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/JIEM/article/view/1594
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/JIEM/article/view/1594
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/JIEM/article/view/1594
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/JIEM/article/view/1594
https://journal.uhamka.ac.id/index.php/utilitas/article/view/8585
https://journal.uhamka.ac.id/index.php/utilitas/article/view/8585
https://journal.uhamka.ac.id/index.php/utilitas/article/view/8585
https://journal.uhamka.ac.id/index.php/utilitas/article/view/8585
https://journal.uhamka.ac.id/index.php/utilitas/article/view/8585
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/bagimunegeri/article/view/1579
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/bagimunegeri/article/view/1579
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/bagimunegeri/article/view/1579
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/bagimunegeri/article/view/1579
https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/bagimunegeri/article/view/1579
mailto:dewimariamwidiniarsih@umpri.ac.id

berbagai jurnal nasional maupun internasional. Penulis juga aktif
menjadi pemakalah di berbagai kegiatan dan menjadi narasumber
pada workshop/seminar/lokakarya tertentu.

Email: annelasmi2@gmail.com

Siti Abdillah Nurhidayah, S.E., M.M.

Penulis merupakan Dosen Manajemen pada
Program Studi Manajemen Universitas Selamat Sri
sejak tahun 2020. Sebagai seorang yang sepenuhnya
mengabdikan dirinya sebagai dosen, selain

pendidikan formal yang telah ditempuhnya penulis
juga mengikuti berbagai pelatihan untuk meningkatkan kinerja
dosen, khususnya di bidang pengajaran, penelitian dan
pengabdian. Selain itu, penulis juga aktif melakukan penelitian
yang diterbitkan di berbagai jurnal nasional maupun internasional.
Buku ini merupakan buku pertama penulis yang dibuat bersama
teman sejawat. Penulis juga aktif melakukan penelitian yang
diterbitkan di berbagai jurnal nasional maupun internasional.
Email: st.abdillah20@gmail.com

Tri Widyastuti, S.Pd., M.M.

Penulis merupakan Dosen Manajemen dan Bahasa
Inggris pada Universitas Bina Sarana Informatika
sejak tahun 2010. Penulis sudah menyenangi dunia
kepenulisan sejak usia remaja dan saat ini tergabung

dalam komunitas menulis yang membuat penulis
kembali aktif menikmati dunia kepenulisan. Penulis telah
menghasilkan beberapa artikel akademik di bidang pendidikan
bahasa Inggris, komunikasi dan manajemen yang telah terbit
dalam bentuk jurnal ilmiah nasional dan prosiding, dan buku
kolaborasi berjudul “Dasar Kepemimpinan dan Pengambilan
Keputusan.” Penulis juga memiliki beberapa karya antologi
berupa cerita pendek dan puisi, yang sudah terbit : Sekotak Cerita
di September, yang tak terlihat, Setetes Tinta di Bulan Hujan, dan
melukis kebaikan menjemput keberkahan.
Email: tri.twt@bsi.ac.id

166


mailto:annelasmi2@gmail.com
mailto:st.abdillah20@gmail.com
mailto:tri.twt@bsi.ac.id

Kurniawati, S.E., M.M.

Penulis merupakan Dosen Ekonomi pada Program
Studi Ekonomi Syariah sejak tahun 2011. Sebagai
seorang yang sepenuhnya mengabdikan dirinya
sebagai dosen, selain pendidikan formal yang telah

ditempuhnya penulis juga mengikuti berbagai
pelatihan untuk meningkatkan kinerja dosen, khususnya di bidang
pengajaran, penelitian dan pengabdian. Penulis juga merupakan
pengusaha yang menggeluti bidang pendidikan dan kuliner.
Selain itu, penulis juga aktif melakukan penelitian yang
diterbitkan di berbagai jurnal nasional maupun internasional.
Penulis juga aktif menjadi pemakalah di berbagai kegiatan dan
menjadi narasumber pada workshop/seminar/lokakarya tertentu.
Email: kurniawatistaidenpasar@gmail.com

Dr. Rita Alfin, S.E., M.AB.

Penulis merupakan Dosen pada bidang Ekonomi
Manajemen pada Program Studi Manajemen di STIE
. Gempol Pasuruan sejak tahun 2000. Sebagai seorang
yang sepenuhnya mengabdikan dirinya sebagai

dosen DPK, selain pendidikan formal yang telah
ditempuhnya penulis juga mengikuti berbagai pelatihan untuk
meningkatkan kinerja dosen, khususnya di bidang pengajaran,
penelitian dan pengabdian. Penulis juga aktif melakukan
pengabdian pada masyarakat dan juga penelitian yang diterbitkan
di berbagai jurnal nasional maupun internasional. Penulis juga
aktif menjadi pemakalah di berbagai kegiatan dan menjadi
narasumber pada workshop/seminar/lokakarya tertentu.

Email: rita.alfin15@gmail.com

167


mailto:kurniawatistaidenpasar@gmail.com
mailto:rita.alfin15@gmail.com

Samsinar, S.Pd., S.E., M.Si., Ak., CA.

Penulis merupakan Dosen Akuntansi pada jurusan
IImu Akuntansi Universitas Negeri Makassar sejak
tahun 2014. Alumni Sarjana Pendidikan Akuntansi
di Universitas Negeri Makassar tahun 2002 dan

Menyelesaikan Program Magister Akuntansi di
Universitas Hasanuddin tahun 2010. Menyelesaikan Profesi
Akuntan di Di PPAK Universitas Hasanuddin tahun 2011.
Email: samsinar77@unm.ac.id

Maria Lusiana Yulianti, S.E., M.M.
\ [&} Penulis merupakan Dosen Akuntansi pada Program
-— Studi Akuntansi Fakultas Ekonomi dan Bisnis
-’ Universitas Winaya Mukti. Sebagai seorang dosen
yang sepenuhnya mengabdikan dirinya sebagai
dosen, selain pendidikan formal yang telah
ditempuhnya penulis juga mengikuti berbagai pelatihan untuk
meningkatkan kinerja dosen, khususnya di bidang pengajaran,
penelitian dan pengabdian. Penulis memiliki pengalaman sebagai
praktisi yaitu sebagai Accounting di perusahaan manufaktur
industri sepatu PT. Brown Prima Indonesia, sebagai auditor di
KAP ARMS cabang 149 Bandung, Selain itu, penulis juga sebagai
pelaku aktif melakukan penelitian yang diterbitkan di berbagai
jurnal nasional maupun internasional.
Email: maria.lusiana2707@gmail.com

168


mailto:samsinar77@unm.ac.id
mailto:maria.lusiana2707@gmail.com

KEMENTEBIAN HUKUM DAN HAK A/SASI MANUSIA

SURAT PENCATATAN
CIPTAAN

Dalam rangka pelindungan ciptaan di bidang ilmu pengetahuan, seni dan sastra berdasarkan Undang-Undang Nomor
28 Tahun 2014 tentang Hak Cipta, dengan ini menerangkan:

Nomor dan tanggal permohonan : EC002022111566, 22 Desember 2022

Pencipta

Nama : _Dr. Abdurohim, SE., MM., Agus Koni, S.T. dkk

Alamat Bumi Panyawangan JI. Marsawa Il No. 3. RT/RW 001/024,
Kel./Desa Cileunyi Kulon; Kecamatan Gileunyi, Kabupaten
Bandung, Bandung, JAWA BARAT, 40621

Kewarganegaraan ;" Indonesia

Pemegang Hak Cipta

Nama : Dr. Abdurohim, SE., MM., Agus Koni, S.T. dkk

Alamat : . Bumi Panyawangan JI. Marsawa lll No. 3, RT/RW 001/024,
Kel./Desa Cileunyi Kulon, Kecamatan Cileunyi; Kabupaten
Bandung, Bandung, JAWA BARAT, 40621

Kewarganegaraan : Indonesia

Jenis Ciptaan : Buku

Judul Ciptaan : CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT: Strategi

Pengembangan Pelanggan

Tanggal  dan . tempat diumumkan  untuk : 3 Desember 2022, di Purbalingga

pertama kali di wilayah Indonesia atau di luar

wilayah Indonesia

Jangka waktu pelindungan : Berlaku selama hidup Pencipta dan terus berlangsung selama 70
(tujuh puluh) tahun setelah Pencipta meninggal dunia, terhitung
mulai tanggal 1 Januari tahun berikutnya.

Nomor pencatatan : 000427310
adalah benar ing diberikan oleh Pemohon.

ya
Surat Pencatatan Hak Clpta atau produk Hak terkait ini sesuai dengan Pasal 72 Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2014
tentang Hak Cipta.

a.n Menteri Hukum dan Hak Asasi Manusia
Direktur Jenderal Kekayaan Intelektual

u.b.
Direktur Hak Cipta dan Desain Industri

Anggoro Dasananto
NIP.196412081991031002

Disclaimer:
Dalam hal pemohon memberikan keterangan tidak sesuai dengan surat pernyataan, Menteri berwenang untuk mencabut surat pencatatan permohonan.

169



