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Abstract. In an increasingly competitive business environment, Customer Relationship Management (CRM) is a 

strategic key for companies in maintaining customer satisfaction and improving performance. This article aims 

to investigate the influence of CRM on customer satisfaction and company performance to improve business 

performance. A qualitative approach is used to explore the complex interactions between Customer Relationship 

Management, customer satisfaction, and company performance from an in-depth perspective. Meanwhile, the 

literature study method is used to analyze various theories, models and related research findings. This research 

aims to evaluate the impact of Customer Relationship Management on customer satisfaction and company 

performance, providing a better understanding of how effective implementation of Customer Relationship 

Management can strengthen long-term relationships with customers and improve a company's overall business 

performance. 
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Abstrak. Dalam lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, Customer Relationship Management (CRM) 

menjadi kunci strategis bagi perusahaan dalam mempertahankan kepuasan pelanggan dan meningkatkan kinerja. 

Artikel ini bertujuan untuk menyelidiki pengaruh CRM terhadap kepuasan pelanggan dan kinerja perusahaan 

untuk meningkatkan kinerja bisnis. Pendekatan kualitatif digunakan untuk mendalami interaksi yang kompleks 

antara Customer Relationship Management, kepuasan pelanggan, dan kinerja perusahaan dari perspektif yang 

mendalam. Sementara itu, metode studi pustaka digunakan untuk menganalisis berbagai teori, model, dan 

temuan penelitian terkait. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak Customer Relationship 

Management pada kepuasan pelanggan dan kinerja perusahaan, memberikan pemahaman yang lebih baik 

tentang bagaimana implementasi Customer Relationship Management secara efektif dapat memperkuat 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan meningkatkan kinerja bisnis keseluruhan perusahaan. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM), Kepuasan pelanggan, Kinerja perusahaan 

 

 

PENDAHULUAN 

Dalam kompetisi bisnis yang semakin sengit saat ini, perusahaan tidak hanya fokus pada 

upaya pemasaran, tetapi juga pada retensi dan peningkatan loyalitas pelanggan. Mengakuisisi 

pelanggan baru dapat memakan biaya hingga lima kali lebih besar daripada menjaga 

pelanggan yang sudah ada. Pelanggan yang setia cenderung bersedia memberikan testimoni 

positif dan merekomendasikan perusahaan kepada orang lain dengan sukarela. Dalam era 
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bisnis yang semakin kompleks dan dinamis, CustomerRelationshipManagement (CRM) telah 

menjadi fokus utama bagi perusahaan untuk memahami danmerespons kebutuhan serta harapan 

pelanggan. Seiring dengan perkembanganteknologiinformasi dan penetrasi media sosial, 

hubungan antara perusahaandan pelanggan telahberubahsecara signifikan. Pelanggan tidak 

lagi hanya menjadi penerima layanan atau produk, tetapi juga menjadi mitra dalam 

menjalankan bisnis. Oleh karena itu, pengelolaan hubungandenganpelanggan menjadi kunci 

dalam mempertahankan dan meningkatkan kinerja perusahaan (Alfianet al., 2021). 

Customer Relationship Management (CRM) adalah sistem yang bertujuan untuk 

meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang sudah ada, menemukan calon pelanggan baru 

dan mendatangkan kembali pelanggan lama yang sudah tidak aktif melakukan pembelian. 

Software CRM memfasilitasi pengumpulan, pengorganisasian, dan pengelolaan informasi 

pelanggan, yang mana semua data ini akan tersimpan pada satu tempat. CRM tidak lagi hanya 

untuk organisasi berskala besar dengan basis data pelanggan yang besar, tetapi juga 

menguntungkan bahkan untuk organisasi berukuran kecil dan menengah. Sistem CRM yang 

dirancang untuk memantau dan merampingkan proses penjualan, sistem CRM dapat menjadi 

salah satu alat manajemen paling baik untuk perusahaan Anda. Beberapa hasil luar biasa dari 

sistem CRM mencakup peningkatan layanan pelanggan, hubungan pelanggan yang lebih 

dalam, retensi pelanggan baru, dan inisiatif penjualan dan pemasaran yang jauh lebih sukses. 

Perubahan yang cepat dan dinamis dalam lingkungan menjadi tantangan yang tak 

terhindarkan bagi kemajuan perusahaan. Selain memasarkan produk untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan, perusahaan juga harus fokus membangun kepercayaan terhadap 

mereknya. Meskipun promosi produk dapat kuat, itu tidak selalu mencerminkan citra positif 

dari perusahaan itu sendiri. Dengan kata lain, popularitas produk belum tentu sama dengan 

popularitas perusahaan yang membuatnya. Oleh karena itu, untuk membangun kepercayaan 

masyarakat terhadap produk dan merek perusahaan, pelayanan pelanggan harus menjadi 

prioritas utama. 

Meskipun Customer Relationship Management (CRM) menawarkan banyak manfaat, 

tantangan hadir dalam implementasinya. Integrasi sistem, keamanan data, dan adopsi budaya 

perusahaan yang berfokus pada pelanggan adalah beberapa tantangan yang harus diatasi. 

Perusahaan perlu membangun infrastruktur yang kokoh dan memperhatikan faktor-faktor ini 

agar dapat mengoptimalkan manfaat dari investasi CRM. Penelitian tentang pengaruh CRM 

terhadap kepuasan pelanggan dan kinerja perusahaan sangat penting untuk memahami 
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hubungan antara praktik CRM dan hasil bisnis serta untuk mengintegrasikan CRM secara 

efektif dalam strategi bisnis. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang hubungan ini, 

perusahaan dapat mengembangkan strategi yang lebih tepat untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan kinerja keseluruhan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Konsep Customer Relationship Management (CRM) 

Pengertian mengenai CRM telah diberikan oleh beberapa ahli, misalnya Buttle (2007) 

mengemukaan bahwa CRM adalah strategi inti dalam bisnis yang mengintregrasikan proses-

proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua jaringan eksternal untuk menciptakan serta 

mewujudkan nilai bagi para konsumen sasaran secara profitabel. Kemudian Jackson (1985) 

dalam Sin et al. (2005) menyatakan CRM merupakan pemasaran yang diorientasikan menuju 

hubungan yang kuat dan lestari dengan pelanggan. Sementara itu, Payne (2000) dalam Sin et 

al. (2005) menyatakan bahwa CRM berkaitan dengan penciptaan, pengembangan dan 

peningkatan hubungan pelanggan yang diindividualisasikan dengan pelanggan secara cermat 

dan menghasilkan pemaksimalan nilai pelanggan. Sedangkan definisi yang dikemukakan oleh 

Kotler dan Armstrong (2004) CRM yaitu proses membangun dan mempertahankan hubungan 

dengan konsumen yang menguntungkan dengan memberikan produk yang sangat bernilai bagi 

konsumen dan membuat konsumen puas. Selanjutnya menurut Schiffman (2004) menekankan 

bahwa CRM adalah cara perusahaan dalam membina relasi dengan para pelanggan dengan 

tujuan memelihara kesetiaan dan komitmen pelanggan untuk tetap menggunakan produk 

perusahaan yang bersangkutan. Pengertian lain disampaikan Buttle (2007) bahwa CRM adalah 

strategi inti dalam bisnis yang mengintregasikan proses- proses dan fungsi-fungsi internal 

dengan semua jaringan eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para 

konsumen sasaran secara profitable dan CRM didukung oleh data konsumen yang erkuaitas 

dan teknologi informasi. Optimalisasi strategi CRM akan lebih efektif jika didukung dengan 

media komunikasi yang dapat menghubungkan pengusaha dan konsumen yaitu media 

pemasaran digital seperti media sosial yang dari berbagai penelitian terbukti mampu 

meningkatkan kinerja pemasaran. Analisis pengujian perbedaan media konvensional dan 

media pemasaran digital terhadap kinerja pemasaran, baik dari aspek volume penjualan 

maupun perluasan wilayah pemasaran, diperoleh nilai negatif dengan probabilitas 

menunjukkan adanya perbedaan yang sangat signifikan, penggunaan media digital. media 

pemasaran lebih mampu memberikan dampak yang lebih baik dibandingkan media pemasaran 
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konvensional dalam meningkatkan kinerja pemasaran produk UMKM (I.G.N. Andhika 

Mahendra, 2023) 

 

PEMBAHASAN 

Konsep Customer Relationship Management 

Konsep Customer Relationship Management (CRM) melibatkan serangkaian strategi, proses, 

dan teknologi yang digunakan oleh perusahaan untuk mengelola interaksi dan hubungan 

dengan pelanggan. Lebih dari sekadar mengelola hubungan dengan pelanggan saat ini, CRM 

juga mencakup upaya untuk membangun dan menjaga hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan potensial. Fokus utama dari CRM adalah pada pengumpulan, analisis, dan 

pemanfaatan data pelanggan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan, memperkuat 

loyalitas, dan meningkatkan kinerja bisnis secara keseluruhan. 

Salah satu elemen krusial dari konsep Customer Relationship  Management adalah 

pemanfaatan teknologi informasi untuk mengelola dan menganalisis data pelanggan. 

Perangkat lunak CRM memegang peran penting dalam membantu perusahaan mengelola 

informasi pelanggan secara efisien, mulai dari detail kontak dasar hingga preferensi individu 

dan riwayat pembelian. Dengan menggunakan teknologi CRM yang sesuai, perusahaan dapat 

meningkatkan efisiensi operasional, merespons kebutuhan pelanggan dengan lebih cepat, dan 

mengoptimalkan proses penjualan dan pemasaran. 

Namun, perlu ditekankan bahwa Customer Relationship Management tidak hanya tentang 

teknologi; ini juga melibatkan strategi dan budaya perusahaan. Implementasi Customer 

Relationship Management yang berhasil membutuhkan keterlibatan seluruh organisasi, mulai 

dari manajemen hingga staf tingkat dasar, untuk memprioritaskan kebutuhan dan kepuasan 

pelanggan dalam semua aspek bisnis. Ini melibatkan perubahan budaya dan praktik kerja yang 

mungkin memerlukan waktu dan upaya yang besar. 

 

Implementasi CRM 

Implementasi  CRM (Customer Relationship Management) melibatkan serangkaian langkah 

untuk memperkenalkan, mengintegrasikan, dan mengelola sistem yang dirancang untuk 

meningkatkan interaksi dengan pelanggan. Berikut adalah langkah-langkah umum dalam 

implementasi CRM: 
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1. Penilaian Kebutuhan Bisnis: Identifikasi tujuan bisnis Anda dalam mengadopsi 

CRM. Apakah Anda ingin meningkatkan retensi pelanggan, meningkatkan penjualan, atau 

meningkatkan layanan pelanggan? 

2. Pemilihan Platform CRM: Pilih platform CRM yang sesuai dengan kebutuhan bisnis 

Anda. Ada banyak pilihan, mulai dari solusi open- source hingga solusi terintegrasi yang besar. 

3. Kustomisasi: Sesuaikan platform CRM dengan kebutuhan bisnis Anda. Ini mungkin 

melibatkan konfigurasi fitur, pembuatan bidang khusus, atau pengembangan modul tambahan. 

4. Integrasi dengan Sistem yang Ada: Pastikan CRM terintegrasi dengan sistem lain 

yang Anda gunakan, seperti sistem manajemen penjualan atau sistem manajemen inventaris. 

5. Pelatihan Karyawan: Berikan pelatihan kepada karyawan tentang cara menggunakan 

sistem CRM dengan efektif. Mereka harus memahami bagaimana memasukkan data, 

menganalisis informasi, dan menggunakan alat CRM untuk berinteraksi dengan pelanggan. 

6. Pengumpulan Data Pelanggan: Mulailah mengumpulkan data pelanggan yang relevan 

ke dalam sistem CRM. Ini bisa mencakup informasi kontak, riwayat pembelian, preferensi 

produk, dan lainnya. 

7. Analisis Data: Manfaatkan data yang dikumpulkan untuk mendapatkan wawasan 

tentang perilaku pelanggan dan tren pasar. Analisis ini dapat membantu Anda membuat 

strategi pemasaran yang lebih efektif dan meningkatkan pengalaman pelanggan. 

8. Pengembangan Strategi CRM: Buat strategi komunikasi dan interaksi dengan 

pelanggan berdasarkan analisis data. Hal ini dapat mencakup kampanye pemasaran yang 

disesuaikan, program loyalitas pelanggan, atau upaya retensi pelanggan. 

9. Pemantauan dan Evaluasi: Terus pantau kinerja sistem CRM Anda dan evaluasi 

apakah tujuan bisnis Anda tercapai. Sesuaikan strategi dan taktik Anda berdasarkan hasil 

evaluasi ini. 

10.   Peningkatan Berkelanjutan: CRM adalah proses berkelanjutan. Selalu cari cara    

untuk meningkatkan penggunaan dan efektivitas sistem CRM Anda sesuai dengan perubahan 

dalam bisnis dan kebutuhan pelanggan. 

11. Pengamatan Kembali ke Pelanggan: Dengan data yang dikumpulkan dan analisis yang 

dilakukan, kembali ke pelanggan Anda dengan layanan yang lebih personal dan solusi yang 

lebih relevan untuk memperkuat hubungan. 
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Implementasi CRM adalah investasi jangka panjang yang membutuhkan komitmen dari seluruh 

organisasi untuk memastikan kesuksesannya. Dengan pendekatan yang tepat dan perhatian 

terus-menerus terhadap kebutuhan pelanggan, CRM dapat menjadi alat yang kuat untuk 

meningkatkan pertumbuhan dan kesuksesan bisnis 

Pengaruh CRM Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dampak Customer Relationship Management (CRM) pada kepuasan pelanggan adalah faktor 

krusial dalam kesuksesan banyak perusahaan di era industri yang modern. Implementasi 

Customer Relationship Management yang efisien memberikan peluang besar untuk 

memperkuat hubungan dengan pelanggan, membangun kepercayaan, dan memperkuat 

loyalitas terhadap merek. Dalam perspektif ini, penerapan Customer Relationship 

Management bukan hanya tentang penggunaan teknologi semata, melainkan juga menjadi 

dasar filosofi bisnis yang membimbing setiap interaksi perusahaan dengan pelanggan. 

Implementasi Customer  Relationship Management (CRM) yang berhasil dapat meningkatkan 

interaksi pelanggan dengan perusahaan. Sistem CRM yang terintegrasi memfasilitasi 

koordinasi komunikasi antar departemen dan menyediakan akses yang konsisten ke informasi 

pelanggan. Ini memungkinkan perusahaan untuk merespons dengan cepat dan konsisten 

terhadap kebutuhan pelanggan, meningkatkan kepuasan dan kepercayaan. Namun, 

kesuksesan implementasi CRM tidak selalu terjamin dan dapat terhambat oleh faktor seperti 

dukungan manajemen yang kurang, ketidaksesuaian antara sistem dan proses bisnis, serta 

kurangnya keterlibatan karyawan. Oleh karena itu, perusahaan perlu berinvestasi dalam 

pelatihan karyawan, memastikan integrasi yang mulus antara sistem dan proses bisnis, dan 

menciptakan budaya organisasi yang mendukung penggunaan CRM. Pengaruh CRM terhadap 

kepuasan pelanggan melibatkan perubahan budaya dan proses organisasi serta penggunaan 

teknologi. Perusahaan yang berhasil  mengimplementasikan CRM memiliki kesempatan lebih 

besar untuk membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan 

mencapai keunggulan bersaing yang berkelanjutan. Analisis tentang pengaruh CRM terhadap 

kepuasan pelanggan adalah aspek kunci dalam strategi pemasaran modern. CRM 

memungkinkan perusahaan untuk memahami lebih dalam preferensi, perilaku, dan kebutuhan 

pelanggan, serta merespons dengan lebih baik melalui personalisasi layanan dan komunikasi, 

meningkatkan responsivitas terhadap permintaan dan keluhan pelanggan, dan membangun 

budaya organisasi yang berorientasi pada pelanggan. 

 



 

 

 

e-ISSN : 3047-0552; : p-ISSN : 3047-2199, Hal 194-202 

 
 

200     JUMBIDTER - VOL.1, NO.3 JULI 2024  
 

 
 

Pengaruh CRM Terhadap Kinerja  Perusahaan 

Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) pada kinerja perusahaan sangat 

signifikan dalam lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini. CRM membantu meningkatkan 

pengalaman pelanggan dan menguatkan hubungan perusahaan dengan konsumen. Dengan 

mengumpulkan dan menganalisis data pelanggan, perusahaan dapat memahami perilaku 

pembelian, preferensi, dan kebutuhan dengan lebih baik. Ini memungkinkan perusahaan untuk 

merancang strategi pemasaran yang lebih efektif, meningkatkan targeting, dan efisiensi dalam 

alokasi sumber daya. 

CRM juga berperan dalam meningkatkan retensi pelanggan dengan memberikan layanan yang 

lebih personal dan relevan, meningkatkan kepuasan, dan memperkuat ikatan emosional 

dengan merek. Hal ini dapat menghasilkan loyalitas pelanggan yang lebih tinggi dan 

meningkatkan nilai seumur hidup pelanggan. Selain itu, CRM memungkinkan perusahaan 

untuk meningkatkan efektivitas strategi pemasaran dan penjualan melalui penggunaan data 

pelanggan untuk membuat kampanye yang lebih terarah dan personal, meningkatkan konversi 

penjualan, pendapatan, dan profitabilitas. 

Customer Relationship Management (CRM) adalah alat yang kuat untuk mencapai tujuan 

bisnis dengan meningkatkan pengalaman pelanggan, retensi pelanggan, dan efektivitas 

strategi pemasaran dan penjualan. Namun, untuk memanfaatkan sepenuhnya potensi CRM, 

perusahaan perlu mengadopsi pendekatan yang terencana dan memastikan dukungan dari 

seluruh organisasi. Dengan akses yang lebih baik ke informasi pelanggan, tim penjualan dan 

pemasaran dapat merespons dengan cepat terhadap peluang bisnis dan memperkuat hubungan 

dengan pelanggan yang ada. Ini meningkatkan efisiensi operasional dan memungkinkan 

perusahaan untuk menjaga pelanggan yang ada serta menarik pelanggan baru. CRM juga 

penting dalam meningkatkan retensi pelanggan dengan menyediakan layanan yang lebih 

personal dan relevan, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan mengurangi tingkat kehilangan 

pelanggan. Namun, keberhasilan implementasi CRM juga tergantung pada komitmen dan 

manajemen yang efektif dari seluruh organisasi, integrasi yang baik dengan proses bisnis yang 

ada, dan pelatihan karyawan untuk menggunakan sistem dengan baik. Perlindungan data 

pelanggan juga perlu diperhatikan untuk memastikan keamanan dan kepatuhan privasi. 
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Dampak Customer Relationship          Management 

Implementasi Customer Relationship Management (CRM) memiliki dampak yang besar pada 

operasional perusahaan dan persepsi pelanggan terhadap merek. Dengan mengumpulkan dan 

menganalisis data pelanggan, perusahaan dapat meningkatkan efisiensi operasional dan 

mengembangkan strategi pemasaran yang lebih terfokus. Hal ini juga dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dengan memberikan layanan yang lebih personal dan relevan, yang pada 

gilirannya memperkuat loyalitas terhadap merek dan meningkatkan retensi pelanggan. 

CRM juga memungkinkan perusahaan untuk meningkatkan analisis pasar dan memprediksi 

tren, membantu mereka tetap kompetitif dan inovatif dalam pasar yang berubah. Namun, 

keberhasilan implementasi CRM bergantung pada pemilihan platform yang tepat, pelatihan 

karyawan yang efektif, dan perhatian terhadap privasi dan keamanan data pelanggan. Investasi 

dalam sistem CRM menjadi strategi penting bagi perusahaan yang ingin tetap relevan dan 

sukses di era digital ini. 

 

KESIMPULAN 

CRM memiliki potensi besar untuk meningkatkan kinerja bisnis. Dengan implementasi yang 

efektif, perusahaan dapat memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang pelanggan mereka, 

memperkuat hubungan dengan mereka, dan meningkatkan loyalitas. Melalui pengumpulan dan 

analisis data yang cermat, perusahaan dapat mengidentifikasi peluang penjualan baru, 

mengoptimalkan strategi pemasaran, dan meningkatkan retensi pelanggan. Selain itu, CRM 

memungkinkan otomatisasi proses bisnis, mengurangi biaya operasional, dan meningkatkan 

efisiensi. Dengan demikian, kinerja bisnis dapat ditingkatkan secara signifikan melalui 

pemanfaatan potensi CRM untuk membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan 

dan meningkatkan operasional secara  keseluruhan. 
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