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(Eustomer Relationship

" Management)
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ngan
dalah filosofi
t strategi,
pada identifil
gunan serta peme
pelanggan ritel yang
rharga.

iya dari CRM Bisnis

ah untuk
mengembangkan basis pelanggan
loyal dan meningkatkan pangsa
dompet (share of wallet) -
persentase pembelian pelanggan L.

barang/jasa dari peritel. CRM Ritz Carlton yang
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itas & Proses CRM

n berarti bahwa pelanggan berkomitmen
dan jasa dari peritel dan akan
yang mencoba untuk menarik

osional terikat peritel
n pribadi
an Yang Luarbiasa saat berbelanja

Komunikasi Merek

Proses CRM



Proses CRM

Collecting
Custemer Data




umpulkan Data Konsumen

embuat DATABASE
langgan yang terdiri dari:

ata Transaksi
aftar Kontak Pelanggan
aftar Preferensi Pelanggan [reriysroraren

= [nformasi Deksripsi
Pelanggan (Demografis &
Psikogratfis)

= Tanggapan Pelanggan untuk
setiap kegiatan pemasaran.




P dekatan Untuk
engumpulkan Data

1. Meminta informasi identitas
Pelanggan secara langsung

= (Nomor telepon,
nama dan
alamat)

Mendorong penggunaan kartu
frequent Shopper

Menggunakan pendekatan
Biometrik

Link nomor rekening giro dan /
atau kartu kredit pihak ketiga
pelanggan dengan internet
secara online




janalisis data & Target
Konsumen

nik yang digunakan untuk
ola dalam data.

ar (market basket Analysis)

ntifikasi Pelanggan Terbaik



Market basket analisis dari Amazon
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Vienganalisis Pelanggan Terbaik

SOURCE Yalhre Zelthaml, Rodand Rus, and Katherdne Lamon," The Customer Pyramid: Creaclng

and Serving Profimble Cusomers,” Colforna Manogement Rewew 42 (surmmer 20010, p 125,
FReprnted by permisson.



1gkan Program CRM

buat berbagai macam program
ri data dan profil pelanggan

er,

nan pelanggan khusus,
lisasi & Kustomisasi
tukan Komunitas.



'l’uju Program CRM

Meningkatkan share of
wallet Best Customers

Melenyapkan customer
yang tidak menguntungkan
dan merepotkan
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