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ABSTRAK

Manajemen hubungan pelanggan atau yang biasa dikenal dengan
Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu bagian
dari manajemen pemasaran. CRM sangat perlu diterapkan oleh perusahaan
demi menjaga hubungan baik dengan pelanggan, dan dengan diterapkannya
CRM, maka pelanggan diharapkan memiliki kepuasan, loyalitas dan
melakukan repeated buying.

CRM akan sangat efektif apabila dilakukan oleh seluruh bagian
dari perusahaan tersebut. Sasaran utama dari CRM adalah untuk
meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan profitabilitas perusahaan
perusahaan.

Dalam menerapkan dan mengembangkan strategi CRM,
diperlukan lima langkah, yaitu: Analisa portfolio pelanggan, hubungan
yang baik dengan pelanggan, pengembangan jaringan, pengembangan
rencana nilai, dan mengelola siklus hidup pelanggan.

Kata kunci: Manajemen Pemasaran, Customer Relationship
Management



ABSTRACT

Customer relationship management or commonly known as CRM
is one part of the marketing management. CRM really need to be applied by
the company in order to maintain good relations with customers, and with
the implementation of CRM, the customer is expected to have satisfaction,
loyalty and doing repeated buying.

CRM will be very effective if done by all parts of the company. The
main target of CRM is to improve long-term growth and profitability of the
company.

In applying and developing CRM strategies, need five steps,
namely: customer portfolio analysis, relationships with customers, network
development, plan development value, and manage the customer life cycle.

Keywords: Marketing Management, Customer Relationship Management
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