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Data (Badap Pusat Statistik) BPS
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Teknologi

TEKNOLOGI

Kesehatan

Hukum Pendidikan

Bisnis

Transportasi

Keuangan
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Society 5.0
Teknologi juga memberikan akses informasi dan menghubungkan orang di 
seluruh dunia. Muncul suatu gagasan pada masyarakat tentang bagaimana bisa
sebuah teknologi dengan
manusia yang hidup
berdampingan untuk membuat
kehidupan yang mudah dan 
bermakna sehingga kemudahan
dan tanggap untuk
mengemukakan solusi tentang
masalah-masalah yang ada di 
masyarakat
(Mayumi Fukuyama)
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Aplikasi dan Website
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Pertanyaan Penelitian

• Mengapa terjadi peningkatan penjualan?

• Bagaimana terjadi meningkatan penjualan?
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Metode
Pertanyaan-Pertanyaan Peneliti

Proposisi

Unit-unit Analisis

Logika yang mengaitkan data 

dengan proposisi

tersebut

Kriteria Untuk

Mengintrepesentasikan Temuan

1. Mengapa terjadi peningkatan

penjualan?

2. Bagaimana terjadi peningkatan

penjualan?

1. Penggunaan Metode CRM

2. Langkah-langkah penggunaan

Metode CRM

Perusahaan Jasa TIK

Dokumen, Wawancara, Observasi

1. Validitas Konstruk

2. Validitas Internal

3. Validitas Eksternal

4. Rehalibilitas

Mengapa dan Bagaimana

(Yin, 2012)

Tujuan dan Strategi-strategi pada 

CRM (Buttle, 2004)

Embedded Case Study 

(Scholz dan Tietje 2002)

Teknik Pengumpulan Data 

(Himawati, 2020)

Pengolaha Data (Yin, 2012)
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5 Tahapan CRM pada Jasa TIK

Analisis
Portofolio

Pelanggan

Keintiman
Pelanggan

Hubungan
Jaringan

Menciptakan
Nilai 

Pelanggan

Siklus Hidup
Pelanggan Pelanggan
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Analisis Portofolio Pelanggan

Produk Harga

Promosi Tempat

Apa yang 

dijual?

Berapa

Harganya?

Akan Dijual

Dimana?

Bagaimana

promosinya?
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Analisis Portofolio Pelanggan dengan 4P

Produk

• Telekomunikasi

• Perangkat Keras

• Konten

• Perangkat Lunak

Price

• Biaya Operasional

• Nilai Tambah

• Tingkat Permintaan

• Daya Saing

Place

• Pasar

• Preferensi

• Strategi Bisnis

Promotion

• Word of Mouth
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Keintiman
Pelanggan

Hubungan
Dengan

Pelanggan

Identitas
Nama dan 

Lokasi

Riwayat 
Transaksi

Jenis dan 
Tahun Produk

Interaksi

Perjanjian
Kerja

Kesesuaian
(Keluhan)

Metode
Pembayaran

Nilai Kontrak

Periode
Pembayaran

Preferensi
Hambatan dan 
Pertimbangan
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Keintiman Pelanggan
Identitas

• Nama

• Lokasi

Riwayat Transaksi

• Jeinis Produk

• Tahun Pembelian

Interaksi

• Perjanjian Kerja

• Kesesuaian Produk

Pembayaran

• Nilai Kontrak

• Periode

Preferensi

• Hambatan

• Pertimbangan
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Hubungan
Jaringan

Perusahaan 
Jasa TIK

Hubungan
Langsung

SDM

Konsultan

Marketing

Hubungan
tidak

Langsung

Regulasi

Pesaing

Lingkungan
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Hubungan Jaringan

SDM

• Tenaga Ahli

Konsultan

• Laporan Keuangan

Marketing

• Promosi

Regulasi

• Perundang-undangan yang berlaku

Pesaing

• Jumlah Perusahaan yang sama

Lingkungan

• Ekosistem Global

Hubungan Langsung Hubungan Tidak Langsung
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Menciptakan Nilai 
Pelanggan

Interpretatif

Pengenalan

Pengelolahan

Pendukung

Pihak Luar
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Menciptakan Nilai Pelanggan Bagian Pengenalan

Aspek Komunikasi

• Kejelasan dan kecapakapan dalam
penyampaian informasi produk

Aspek Emosi

• Kecerdasan emosi dalam merespon
fenomena ketika bekerja -

Kepercayaan

Pelanggan
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Menciptakan Nilai Pelanggan Bagian Pengelolahan

Aspek Masalah

Pemecahan
masalah pada 
pelanggan / 
cara
menangani
masalah

Aspek Rasional

Menginginkan
manfaat logis
dan effisiens
dari produk

Aspek Representasi

Gagasan
bersama yang 
disetujui
menjadi
roadmap 

Aspek Perjanjian

Waktu pengerjaan
yang disesuaikan, 
jenis produk dan 
prosedur
pembayar masuk
ke dalam KAK 
(Kerangka Acuan
Kerja) 

Pembelian

Produk
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Menciptakan Nilai Pelanggan Bagian Pendukung

Aspek
Spasial

Aspek
Moneter

Aspek
Temporal

Aspek Tujuan Aspek Kejadian

Mengidentifikasi

keadaan pasar 

dan bertindak

cepat dalam

situasi ekonomi

Terjadi transaksi

antara penjual

dan pembeli

Pemilihan lokasi

Penetapan Harga

Aksebilitas dan mobilitas
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Menciptakan Nilai Pelanggan dengan Pihak Luar

Aspek Organisasi

• Menciptakan nilai bersama dalam
persaingan untuk membandingkan
layanan dan produk oleh pelanggan

Aspek Kendali

• Etika bisnis dan kepatuhan hukum
terhadap demokrasi ekonomi dan 
keberlanjutan bisnis secara etis dan legal
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Siklus Hidup Pelanggan

New 

Customers

Customer 

Retention
Customer 

Development

Marketing strategy

Service QualityCustomer Loyalty
Customer 

Lifecycle
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Siklus Hidup Pelanggan
Pelanggan Baru

• Marketing Strategi untuk membuat calon
pelanggan menjadi bagian dari perusahaan

Mempertahankan Pelanggan

• Kualitas Pelayanan untuk mempertahankan
pelanggan yang sudah ada agar tidak
diakusisi

Pengembangan Pelanggan

• Loyalitas Pelanggan sebagai sarana untuk 
melakukan pembelian secara berkala, dapat
menjual lebih tinggi dan membantu
pemasaran dengan rekomendasi produk dari
pelanggan setia (preferensi/word of mouth)
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Temuan
CRM 

Strategy for 

ICT Service 

Companies

- Product

- Price

- Place

- Promotion

- Identity

- History

- Interaction

- Payment

- Preferences

- Direct 

Relationship

- Indirect 

Relationship

- Introduction

- Management

- Support

- External

- New 

Customers

- Customer 

Retention

- Customer 

Development

Customer

Manage 

the 

Customer 

Lifecycle

Value 

Proposition 

Development

Network 

Developmet

Customer 

Intimacy

Customer 

Portfolio Analysis

Penelitian ini mengeksplorasi implementasi Customer Relationship Management (CRM) di perusahaan jasa Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK).

Studi ini mengungkapkan beberapa temuan penting. Pertama, implementasi CRM secara signifikan berdampak pada retensi dan kepuasan pelanggan.

Integrasi sistem CRM memungkinkan perusahaan TIK untuk menganalisis data pelanggan, memahami perilaku pelanggan, dan mempersonalisasi

layanan, sehingga mendorong hubungan jangka panjang. Praktik CRM yang efektif menghasilkan peningkatan loyalitas pelanggan dan pembelian ulang,

yang sangat penting untuk pertumbuhan bisnis di pasar TIK yang kompetitif. Temuan ini menyiratkan bahwa perusahaan TIK harus memprioritaskan

strategi CRM untuk mempertahankan keunggulan kompetitif. Dengan memanfaatkan sistem CRM, perusahaan dapat menawarkan pengalaman

pelanggan yang unggul, yang tidak hanya mempertahankan pelanggan yang ada tetapi juga menarik pelanggan baru. Fokus strategis pada CRM ini dapat

mendorong pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan dan meningkatkan posisi pasar.
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Keterbatasan
Penelitian ini memiliki keterbatasan, seperti cakupan unit yang dianalisis pada beberapa industri TIK tidak hanya pada

suatu daerah saja tapi secara global. Studi di masa depan harus mengeksplorasi berbagai jenis perusahaan TIK dan

mempertimbangkan dinamika pasar yang bervariasi untuk memberikan pemahaman yang lebih komprehensif tentang

implementasi CRM di berbagai perusahaan dan sektor. Penelitian di masa depan juga harus menyelidiki dampak jangka

panjang CRM terhadap loyalitas pelanggan dan profitabilitas bisnis di berbagai industri. Selain itu, memeriksa peran

teknologi yang sedang berkembang, seperti kecerdasan buatan dan pembelajaran mesin, dalam meningkatkan efektivitas

CRM akan memberikan wawasan berharga bagi perusahaan TIK yang ingin menginovasi strategi hubungan pelanggan

mereka. Kesimpulan ini menekankan perlunya implementasi strategis CRM bagi perusahaan TIK untuk mencapai

loyalitas pelanggan dan kesuksesan bisnis di pasar yang semakin kompetitif.




