


 Manajemen hubungan 
pelanggan (CRM) adalah filosofi 
bisnis dan seperangkat strategi, 
program, dan sistem yang 
berfokus pada identifikasi dan 
pembangunan serta pemeliharaan 
loyalitas pelanggan ritel yang 
paling berharga. 

 Tujuannya dari CRM Bisnis 
Ritel adalah untuk 
mengembangkan basis pelanggan 
loyal dan meningkatkan pangsa 
dompet (share of wallet) - 
persentase pembelian pelanggan 
barang/jasa dari peritel. CRM Ritz Carlton yang  

Mendunia 



 Loyalitas pelanggan berarti bahwa pelanggan berkomitmen 
untuk membeli barang dan jasa dari peritel dan akan 
menolak kegiatan pesaing yang mencoba untuk menarik 
dukungan mereka. 

 Secara emosional terikat dengan peritel 

 Perhatian pribadi 

 Pengalaman Yang Luarbiasa saat berbelanja 

 Program Komunikasi Merek 

Proses CRM 





 Pekerjaan Awal CRM adalah 
Membuat DATABASE 
Pelanggan yang terdiri dari: 

 Data Transaksi 

 Daftar Kontak Pelanggan 

 Daftar Preferensi Pelanggan 

 Informasi Deksripsi 
Pelanggan (Demografis & 
Psikografis) 

 Tanggapan Pelanggan untuk 
setiap kegiatan pemasaran. 

 



1. Meminta informasi identitas 
Pelanggan secara langsung 

 (Nomor telepon, 

  nama dan  

 alamat)  

2. Mendorong penggunaan kartu 
frequent Shopper  

3. Menggunakan pendekatan 
Biometrik 

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

 



1. Data Mining - teknik yang digunakan untuk 
mengidentifikasi pola dalam data.  

2. Analisis Keranjang Pasar (market basket Analysis) 

3. Mengidentifikasi Segmen Pasar  

4. Mengidentifikasi Pelanggan Terbaik 



Market basket analisis dari Amazon 





Peritel dapat membuat berbagai macam program 
retensi pelanggan dari data dan profil pelanggan 
yang miliki: 

1. Program frequent-shopper,  

2. Pelayanan pelanggan khusus,  

3. Personalisasi & Kustomisasi 

4. Pembentukan Komunitas. 
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Meningkatkan share of 

wallet Best Customers 

mengubah Good 

Customers ke 

Best Customers 

Melenyapkan customer 

yang tidak menguntungkan 

dan merepotkan  


