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Tujuan :
- Mahasiswa dapat memahami konsep CRM (Customer Relationship Management)
- Mahasiswa dapat mengetahui faktor penentu keberhasilan dan kegagalan

penerapan CRM di organisasi.
- Mahasiswa dapat mengembangkan dan menerapkan CRM pada perusahaan.

Materi :
- Framework CRM

Lingkungan, Teknologi, Pendekatan Transaksi, Budaya Perusahaan, Struktur
Organisasi dan Proses

- Customer
Basic Building Block, Identifikasi Customer, Perbedaan Customer, Siklus Hidup
Customer, Kepuasan, Kesetiaan, Defection, Karakteristik, Interaksi dengan Customer,
Privasi dan Feedback dari Customer

- Keuntungan dan Implikasi Organisasi
Bisnis baru orgnaisasi, pendekatan organisasi, manajemen perubahan dan inisiatif
CRM.

- Prinsip Managing Customer Relationship
Evolusi hubungan customer, karakteristik dan teori relationship customer.

- Pengukuran dan Managing untuk membangun Customer Value
Pengukuran kesuksesan, analisa dan strategi customer, pengorganisasian,
pengelolaan strategi customer yang menguntungkan.

- Penentuan CRM
CRM di Marketing, Customer Service, Otomatisasi Sales Force, E-Business, ERP, SCM,
Partner Relationship Management

- Analytical CRM
Integrasi data, tipe analisa data, analisa clickstream, personalisasi dan kolaborasi,
analyst checklist.

- Perencanaan CRM
Penentuan kesuksesan, persiapan perencanaan bisnis, proses bisnis, fokus customer,
pendekatan pengembangan, tim pengembang, implementasi dan tolak ukur
kesuksesan.

- CRM Perusahaan
Peningkatan internal, hambatan menuju sukses dan perspektif masa depan.
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