TRANSFORMASI

CRM

Menghubungkan Teknologi,
Data, dan Pengalaman Pelanggan

Dr. M. Aria Wahyudi, S.E., M.M.



TRANSFORMASI c R M

- Menghubungkan Teknologi, Data,
dan Pengalaman Pelanggan

Dr. M. Aria Wahyudi, S.E., M.M.

ll- “

INDONESIA



Penerbit KBM Indonesia

Adalah penerbit dengan misi memudahkan proses penerbitan buku-buku
penulis di tanah air indonesia, serta menjadi media sharing proses
penerbitan buku



TRANSFORMASI CRM

Menghubungkan Teknologi, Data, dan Pengalaman Pelanggan

Copyright @2025 by Dr. M. Aria Wahyudi, S.E., M.M.
All rights reserved
KARYA BAKTI MAKMUR (KBM) INDONESIA
Anggota IKAPI (lkatan Penerbit Indonesia)
NO. IKAPI 279/)T1/2021
Depok, Sleman-Jogjakarta (Kantor)
081357517526 (Tlpn/WA)

Penulis
Dr. M. Aria Wahyudi, S.E., M.M.

Desain Sampul
Aswan Kreatif

Tata Letak
Ara Caraka

Editor Naskah
Dr. Muhamad Husein Maruapey, Drs., M.Sc

15,5 x 23 ¢cm, iv + 175 halaman
Cetakan ke-1, September 2025

ISBN 978-634-202-717-2

Isi buku diluar tanggungjawab penerbit
Hak cipta merek KBM Indonesia sudah terdaftar di
DJKI-Kemenkumham dan isi buku dilindungi undang-undang
Dilarang keras menerjemahkan, memfotokopi, atau
Memperbanyak sebagian atau seluruh isi buku ini
Tanpa seizin penerbit karena beresiko sengketa hukum
Website
https://penerbitkbm.com, www.penerbitbukumurah.com
Instagram
@penerbit.kbmindonesia, @penerbitbukujogja
Email
naskah@penerbitkbm.com
Distributor
https://penerbitkbm.com/toko-buku/

Youtube
Penerbit KBM Sastrabook



Sanksi Pelanggaran Pasal 113
Undang-Undang No. 28 Tahun 2014 Tentang Hak Cipta

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

Setiap Orang yang dengan tanpa hak melakukan pelanggaran hak ekonomi
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf i untuk Penggunaan
Secara Komersial dipidana dengan pidana penjara paling lama 1 (satu)
tahun dan/atau pidana denda paling banyak Rp 100.000.000 (seratus juta
rupiah).

Setiap Orang yang dengan tanpa hak dan/atau tanpa izin Pencipta atau
pemegang Hak Cipta melakukan pelanggaran hak ekonomi Pencipta
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf ¢, huruf d, huruf f,
dan/atau huruf h untuk Penggunaan Secara Komersial dipidana dengan
pidana penjara paling lama 3 (tiga) tahun dan/atau pidana denda paling
banyak Rp 500.000.000,00 (lima ratus juta rupiah).

Setiap Orang yang dengan tanpa hak dan/atau tanpa izin Pencipta atau
pemegang Hak Cipta melakukan pelanggaran hak ekonomi Pencipta
sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf a, huruf b, huruf e,
dan/atau huruf g untuk Penggunaan Secara Komersial dipidana dengan
pidana penjara paling lama 4 (empat) tahun dan/atau pidana denda paling
banyak Rp 1.000.000.000,00 (satu miliar rupiah).

Setiap Orang yang memenuhi unsur sebagaimana dimaksud pada ayat (3)
yang dilakukan dalam bentuk pembajakan, dipidana dengan pidana
penjara paling lama 10 (sepuluh) tahun dan/atau pidana denda paling
banyak Rp 4.000.000.000,00 (empat miliar rupiah).



Buku ini saya persembahkan untuk istri saya tercinta, Indah
Sukmayani dan ketiga anak-anak saya, M. Agila Karindra Daffa,
M. Arkan Karindra Darvesh dan M. Aufa Karindra Dafi.



Kata Pengantar

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat dan
karunia-Nya sehingga penulisan buku ini yang berjudul
"Transformasi CRM: Menghubungkan Teknologi, Data, dan
Pengalaman Pelanggan" dapat diselesaikan dengan baik. Buku ini
disusun sebagai bentuk kontribusi dalam memperluas pemahaman
mengenai pentingnya pengelolaan hubungan pelanggan dalam
dunia bisnis yang semakin kompetitif, dinamis, dan terdigitalisasi.

Di era informasi saat ini, loyalitas pelanggan menjadi aset
yang sangat berharga bagi keberlangsungan sebuah bisnis. Oleh
karena itu, perusahaan dituntut tidak hanya memberikan pelayanan
yang memuaskan, tetapi juga menjalin hubungan jangka panjang
yang saling menguntungkan. Buku ini menguraikan berbagai aspek
penting dalam CRM, mulai dari konsep dasar, pengembangan
strategi loyalitas, penggunaan teknologi digital dan kecerdasan
buatan, hingga proyeksi masa depan interaksi pelanggan. Setiap
bab disusun secara sistematis dan mendalam, menggabungkan
teori dan praktik terkini, sehingga diharapkan mampu memberikan
pemahaman menyeluruh kepada pembaca.

Buku ini ditujukan bagi mahasiswa, akademisi, pelaku bisnis,
serta siapa saja yang tertarik dalam pengelolaan hubungan
pelanggan sebagai strategi pertumbuhan berkelanjutan. Tak lupa,
penulis menyampaikan terima kasih kepada semua pihak yang telah
membantu dan memberikan masukan selama proses penyusunan
buku ini. Kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan
untuk penyempurnaan edisi selanjutnya.
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Semoga buku ini memberikan manfaat dan menjadi
referensi yang relevan dalam pengembangan strategi manajemen
hubungan pelanggan di berbagai sektor bisnis.

Penulis
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nl Pengantar Customer

Relationship Management (CRM)

l 1.1 Definisi dan Konsep Dasar CRM ]

Customer Relationship Management (CRM) merupakan
pendekatan strategis yang bertujuan untuk membangun dan
mengelola hubungan yang kuat dengan pelanggan. CRM tidak
hanya sebatas teknologi atau perangkat lunak, tetapi juga
merupakan filosofi bisnis yang berfokus pada pemahaman
kebutuhan pelanggan, meningkatkan pengalaman mereka, dan
menciptakan nilai jangka panjang bagi perusahaan. Dalam dunia
bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan yang mampu
memahami dan merespons kebutuhan pelanggan dengan baik
memiliki peluang lebih besar untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan serta meningkatkan profitabilitas.

CRM berasal dari konsep dasar manajemen hubungan
pelanggan yang telah lama diterapkan dalam berbagai bentuk.
Sebelum teknologi modern berkembang, perusahaan telah
berupaya membangun hubungan yang baik dengan pelanggan
melalui pendekatan personal, seperti mengenali pelanggan secara
langsung, mengingat preferensi mereka, dan memberikan layanan
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yang lebih personal. Dengan kemajuan teknologi, CRM mengalami
evolusi menjadi sistem yang lebih kompleks, di mana perusahaan
dapat mengumpulkan, menyimpan, dan menganalisis data
pelanggan untuk meningkatkan interaksi dan pelayanan mereka.

Definisi CRM dapat bervariasi tergantung pada perspektif
yang digunakan. Dalam perspektif teknologi, CRM adalah sistem
perangkat lunak yang membantu perusahaan mengelola informasi
pelanggan, melacak interaksi, dan mengotomatiskan berbagai
aspek hubungan pelanggan. Dalam perspektif strategi bisnis, CRM
adalah pendekatan yang digunakan untuk memahami dan
memenuhi kebutuhan pelanggan guna meningkatkan kepuasan,
loyalitas, dan profitabilitas. Sementara itu, dalam perspektif proses,
CRM mencakup berbagai kegiatan operasional yang berkaitan
dengan pemasaran, penjualan, dan layanan pelanggan, yang
semuanya bertujuan untuk meningkatkan interaksi positif dengan
pelanggan.

Konsep dasar CRM berakar pada pemahaman bahwa
pelanggan adalah aset utama perusahaan. Oleh karena itu, menjaga
hubungan yang baik dengan pelanggan lebih penting daripada
sekadar mendapatkan pelanggan baru. CRM membantu perusahaan
mengenali pelanggan yang paling bernilai, memahami kebutuhan
mereka, serta memberikan layanan yang sesuai untuk meningkatkan
loyalitas dan retensi pelanggan. Strategi CRM vyang efektif
memungkinkan perusahaan untuk menciptakan pengalaman
pelanggan yang lebih baik, meningkatkan efisiensi operasional, dan
memperkuat daya saing di pasar.

Salah satu elemen kunci dalam CRM adalah pengumpulan
dan analisis data pelanggan. Dengan memanfaatkan berbagai
sumber data, seperti transaksi pembelian, interaksi dengan layanan
pelanggan, dan aktivitas media sosial, perusahaan dapat
memperoleh wawasan mendalam tentang preferensi dan perilaku
pelanggan. Data ini kemudian digunakan untuk menyesuaikan
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