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KATA PENGANTAR 

 

Puji dan syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas 

segala rahmat dan karunia-Nya sehingga buku yang berjudul " Customer 

Relationship Management " ini dapat diselesaikan dengan baik. Buku ini 

hadir sebagai upaya untuk memberikan pemahaman yang komprehensif 

mengenai CRM, yang saat ini menjadi elemen kunci dalam strategi bisnis 

guna membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. 

Di era digital yang semakin berkembang pesat, pengelolaan hubungan 

pelanggan tidak lagi hanya mengandalkan interaksi konvensional, tetapi 

juga didukung oleh teknologi canggih seperti kecerdasan buatan (AI), 

analitik data besar (Big Data), dan otomatisasi berbasis cloud. Oleh karena 

itu, buku ini tidak hanya membahas konsep dasar CRM, tetapi juga 

mengulas implementasi teknologi terkini dalam strategi CRM yang dapat 

membantu perusahaan meningkatkan loyalitas pelanggan dan daya saing di 

pasar global. 

Buku ini disusun secara sistematis agar dapat digunakan oleh berbagai 

kalangan, termasuk akademisi, praktisi bisnis, mahasiswa, serta siapa saja 

yang ingin memahami lebih dalam mengenai CRM. Dengan adanya 

pembahasan tentang strategi CRM, penggunaan teknologi, pengelolaan data 

pelanggan, serta studi kasus di berbagai industri, diharapkan buku ini dapat 

menjadi referensi yang bermanfaat bagi pembaca. 

Kami menyadari bahwa tidak ada karya yang sempurna. Oleh karena itu, 

kami sangat terbuka terhadap saran dan kritik yang membangun untuk 

penyempurnaan buku ini di masa mendatang. Akhir kata, kami 
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mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu dalam 

proses penyusunan buku ini. Semoga buku ini dapat memberikan wawasan 

yang bermanfaat dan menjadi inspirasi dalam penerapan CRM dalam dunia 

bisnis. 

Penulis 
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BAB 1 

 KONSEP DASAR CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

(CRM) 

 

Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi bisnis yang 

berfokus pada membangun, mengelola, dan mempertahankan hubungan 

yang baik dengan pelanggan guna meningkatkan loyalitas serta nilai jangka 

panjang mereka bagi perusahaan. CRM mencakup berbagai proses, 

teknologi, dan pendekatan yang memungkinkan perusahaan memahami 

kebutuhan pelanggan, memberikan layanan yang lebih personal, serta 

meningkatkan interaksi di berbagai saluran komunikasi. 

Dalam implementasinya, CRM terdiri dari tiga komponen utama, yaitu 

operasional, analitis, dan kolaboratif. CRM operasional berfokus pada 

otomatisasi proses bisnis seperti pemasaran, penjualan, dan layanan 

pelanggan untuk meningkatkan efisiensi interaksi dengan pelanggan. CRM 

analitis menggunakan data pelanggan untuk mengidentifikasi pola perilaku, 

preferensi, serta peluang bisnis yang dapat meningkatkan kepuasan dan 

retensi pelanggan. Sementara itu, CRM kolaboratif memungkinkan 

perusahaan berinteraksi dengan pelanggan melalui berbagai saluran, seperti 

email, media sosial, dan call center, guna menciptakan pengalaman 

pelanggan yang lebih baik. 

 

A. Pengertian dan Sejarah CRM 

Customer Relationship Management (CRM) adalah pendekatan strategis 

dalam manajemen bisnis yang berfokus pada membangun dan 

mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan guna 
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meningkatkan kepuasan, loyalitas, serta nilai bisnis dalam jangka 

panjang. CRM mencakup berbagai proses dan teknologi yang 

memungkinkan perusahaan memahami kebutuhan pelanggan, 

meningkatkan interaksi, serta mengelola data pelanggan secara efektif 

untuk menciptakan pengalaman yang lebih personal dan relevan. 

CRM tidak hanya terbatas pada penggunaan perangkat lunak atau 

teknologi tertentu, tetapi juga mencakup strategi pemasaran, layanan 

pelanggan, serta analisis data untuk mengidentifikasi peluang bisnis yang 

lebih baik. Dengan menerapkan CRM, perusahaan dapat meningkatkan 

efisiensi operasional, memperkuat loyalitas pelanggan, dan pada akhirnya 

meningkatkan profitabilitas. 

Konsep Customer Relationship Management (CRM) telah berkembang 

sejak era perdagangan tradisional, di mana hubungan antara penjual dan 

pelanggan didasarkan pada interaksi langsung serta kepercayaan 

personal. Namun, seiring perkembangan teknologi, CRM mengalami 

evolusi yang signifikan. 

1. Era 1950-1980: Pendekatan Pemasaran Berbasis Database 

Pada pertengahan abad ke-20, perusahaan mulai menggunakan 

metode pemasaran berbasis data untuk memahami perilaku 

pelanggan. Konsep pemasaran hubungan (relationship marketing) 

mulai berkembang, di mana perusahaan berusaha membangun 

interaksi jangka panjang dengan pelanggan. 
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2. Era 1980-1990: Kemunculan Sistem Manajemen Pelanggan 

Pada dekade 1980-an, konsep CRM mulai lebih terstruktur dengan 

munculnya teknologi database yang memungkinkan perusahaan 

menyimpan dan mengelola data pelanggan dengan lebih sistematis. 

Pada era ini, sistem manajemen kontak dan database pelanggan mulai 

digunakan untuk meningkatkan efisiensi layanan pelanggan dan 

strategi pemasaran. 

3. Era 1990-an: Lahirnya CRM Berbasis Teknologi 

Pada awal 1990-an, istilah "Customer Relationship Management" 

mulai populer seiring dengan berkembangnya perangkat lunak CRM 

yang memungkinkan otomatisasi pemasaran, penjualan, dan layanan 

pelanggan. Perusahaan seperti Siebel Systems menjadi pelopor dalam 

pengembangan software CRM yang lebih kompleks dan dapat 

mengintegrasikan berbagai aspek bisnis. 

4. Era 2000-an: CRM Berbasis Internet dan Cloud 

Dengan pesatnya perkembangan internet dan teknologi cloud 

computing, CRM menjadi lebih fleksibel dan dapat diakses dari mana 

saja. Perusahaan mulai menggunakan CRM berbasis web yang 

memungkinkan integrasi data pelanggan secara real-time. Teknologi 

analitik juga mulai digunakan untuk memahami tren pasar dan 

perilaku pelanggan dengan lebih akurat. 

5. Era 2010-sekarang: CRM Berbasis AI dan Big Data 

Saat ini, CRM telah berkembang menjadi sistem yang lebih cerdas 

dengan integrasi kecerdasan buatan (AI) dan analisis Big Data. 
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Perusahaan dapat memanfaatkan algoritma pembelajaran mesin untuk 

memprediksi kebutuhan pelanggan, memberikan rekomendasi 

personal, serta meningkatkan efisiensi dalam interaksi pelanggan. 

Selain itu, CRM modern juga terintegrasi dengan media sosial, 

chatbot, serta otomatisasi pemasaran untuk menciptakan pengalaman 

pelanggan yang lebih baik. 
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