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Analytical CRM 

 

Berikut narasi formal-akademik tentang Analytical CRM, berdasarkan 

artikel dari MBA Skool dan sumber pendukung lainnya: 

 

Pengertian & Tujuan 

Analytical CRM adalah proses sistematis dan terstruktur dalam 

menganalisis berbagai data pelanggan—mulai dari riwayat pembelian, 

tanggapan terhadap kampanye, histori pembayaran, hingga data 

layanan—dengan memanfaatkan fungsi business intelligence . Tujuannya 

bukan hanya memahami data, tapi menghasilkan insight yang berguna 

untuk mengelola hubungan pelanggan secara lebih strategis—misalnya 

dalam manajemen kampanye, personalisasi layanan, atau segmentasi 

pelanggan . 

 

Tahapan Analisis & Fungsinya 

1. Deskriptif – Menjawab “apa yang terjadi?” dengan laporan dan 

visualisasi KPI utama . 

2. Diagnosis – Memahami “mengapa hal itu terjadi?” lewat korelasi 

dan mining pola . 

3. Prediktif – Meramalkan “apa yang akan terjadi selanjutnya?” 

seperti churn, nilai seumur hidup pelanggan (CLV) . 
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4. Preskriptif – Menentukan “bagaimana cara mempengaruhi 

perilaku pelanggan?” yakni rekomendasi kampanye atau intervensi 

berbasis data . 

 

Fungsi Kunci 

• Segmentasi Pelanggan: Mengelompokkan pelanggan 

berdasarkan pola dan perilaku, sehingga kampanye bisa 

disesuaikan untuk tiap segmen . 

• Analisis Prediktif: Merancang strategi retensi melalui identifikasi 

risiko churn dan perkiraan perilaku pelanggan . 

• Manajemen Kampanye: Mengukur efektivitas kampanye 

sebelumnya untuk meningkatkan hasil kampanye mendatang . 

• Data Mining & Pattern Recognition: Mengekstraksi pola 

tersembunyi dalam kumpulan data masif untuk rekomendasi 

produk dan personalisasi . 

• Pelaporan & Visualisasi: Mengubah data kompleks menjadi 

dashboard yang mudah dipahami untuk para pemangku 

kepentingan . 

 

Manfaat Bisnis 

1. Insight Pelanggan Mendalam – memahami perilaku dan 

preferensi pelanggan yang membantu strategi pemasaran dan 

layanan . 

2. Personalisasi Pemasaran – meningkatkan keterikatan pelanggan 

dengan rekomendasi dan penawaran yang relevan . 

3. Retensi & Loyalitas – mengurangi churn melalui intervensi tepat 

waktu . 
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4. Optimasi Sumber Daya – mengalokasikan sumber daya ke 

segmen pelanggan bernilai tinggi . 

5. Keputusan Bisnis Berdasarkan Data – meningkatkan akurasi 

perencanaan produk, layanan, dan kapasitas produksi . 

6. Efisiensi Operasional – otomatisasi analisis dan segmentasi 

mempercepat eksekusi kampanye . 

7. Keunggulan Kompetitif – kemampuan adaptif terhadap 

perubahan pasar berkat prediksi dan insight berbasis data . 

 

Contoh Penerapan Nyata 

• Walmart: Mengumpulkan data penjualan, segmentasi pelanggan, 

serta promosi mana yang paling efektif . 

• Perusahaan ritel atau jasa keuangan yang mengidentifikasi 

pelanggan yang tidak aktif, lalu meluncurkan kampanye re-

engagement berbasis data historis . 

 

Perbedaan dengan CRM Lainnya 

• Operational CRM: Otomasi interaksi pelanggan seperti penjualan 

dan layanan. 

• Collaborative CRM: Koordinasi lintas fungsional seperti 

pemasaran, penjualan, dan layanan. 

• Analytical CRM: Fokus pada analisis dan strategi berbasis data 

besar pelanggan . 

 

Implementasi & Teknologi 

Untuk menerapkannya, organisasi perlu: 
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1. Menyusun basis data terintegrasi dari berbagai saluran pelanggan. 

2. Menerapkan alat BI dan analytics (data mining, dashboard, 

predictive modeling). 

3. Memadukan hasil analisis ke dalam eksekusi operasional (otomasi 

kampanye, sales follow-up, dsb.) . 

Platform umum: Salesforce Sales Cloud, Microsoft Dynamics 365, 

SAP Sales Cloud, atau bahkan menggunakan bahasa pemrograman 

statistik seperti Python/R, IBM SPSS, SAS . 

 

Kesimpulan 

Analytical CRM adalah fondasi strategis dalam manajemen hubungan 

pelanggan modern. Perannya krusial dalam mengoptimalkan nilai 

pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan memberikan efisiensi 

operasional. Melalui penggabungan data-driven insight dan eksekusi 

otomatis, organisasi dapat bertransformasi menjadi lebih adaptif, 

personal, dan kompetitif—sesuai dengan revolusi digital dan era disrupsi 

industri. 
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Berikut kelanjutan narasi tentang Analytical CRM dalam konteks 

manajemen modern, termasuk refleksi aplikatif, tantangan implementasi, 

serta relevansinya dalam era AI dan Big Data: 

 

Refleksi Aplikatif dalam Dunia Bisnis Modern 

Dalam praktiknya, Analytical CRM bukan sekadar alat teknologi, 

melainkan bagian integral dari budaya manajemen berbasis data-driven 

decision making. Organisasi modern—baik berskala global maupun 

UMKM lokal yang telah go digital—mengandalkan analytical CRM untuk 

menjawab pertanyaan penting: 

• Siapa pelanggan utama kita? 

• Apa yang mereka butuhkan secara personal? 

• Bagaimana mereka berinteraksi dengan merek kita di berbagai 

kanal (omnichannel)? 

• Apa yang mendorong atau menghambat loyalitas mereka? 

Sebagai contoh, Shopee dan Tokopedia memanfaatkan Analytical CRM 

untuk merancang promo yang berbeda antara pengguna baru dan 

pengguna lama. Sistem mengenali pola transaksi, waktu belanja favorit, 

produk yang disukai, bahkan lokasi geografis pelanggan—lalu 

mengirimkan push notification yang relevan secara kontekstual. 

 

Tantangan Implementasi Analytical CRM 

Walau potensinya besar, implementasi Analytical CRM juga menghadapi 

tantangan yang cukup kompleks: 

1. Kualitas dan Integrasi Data 

Banyak organisasi memiliki data tersebar di berbagai platform: 

media sosial, sistem POS, customer support, e-commerce, dan lain-
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lain. Integrasi dan standarisasi menjadi prasyarat dasar. Data yang 

tidak konsisten bisa menghasilkan insight yang menyesatkan. 

2. Kebutuhan SDM Ahli Data 

Analytical CRM menuntut kehadiran data analyst, data scientist, 

dan CRM strategist yang tidak hanya paham teknologi, tetapi juga 

memiliki pemahaman bisnis dan perilaku pelanggan. 

3. Perlindungan Privasi dan Etika Data 

Pengumpulan dan analisis data pelanggan harus mematuhi 

regulasi seperti GDPR (di Eropa) atau UU PDP (di Indonesia). 

Analytical CRM yang terlalu invasif justru bisa merusak 

kepercayaan pelanggan. 

4. Cost–Benefit Analysis 

Sistem Analytical CRM canggih seperti Salesforce Einstein, SAP 

HANA, atau Microsoft Dynamics membutuhkan investasi signifikan. 

Organisasi perlu memastikan bahwa investasi ini memberikan nilai 

balik dalam bentuk loyalitas, efisiensi biaya, dan peningkatan 

pendapatan. 

 

Integrasi dengan Artificial Intelligence dan Machine Learning 

Analytical CRM masa kini semakin diperkaya oleh teknologi AI (Artificial 

Intelligence) dan ML (Machine Learning). Peran AI dalam CRM 

meliputi: 

• Rekomendasi Otomatis berdasarkan perilaku pelanggan 

sebelumnya. 

• Sentiment Analysis dari komentar pelanggan di media sosial atau 

ulasan produk. 

• Chatbot Cerdas yang belajar dari interaksi sebelumnya. 
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• Churn Prediction: Mengidentifikasi pelanggan yang berisiko 

berhenti menggunakan layanan, lalu memberikan solusi proaktif. 

• Dynamic Pricing: Penyesuaian harga berdasarkan perilaku dan 

minat pelanggan. 

AI menjadikan analytical CRM lebih adaptif, preskriptif, dan bahkan 

prediktif—menciptakan pengalaman pelanggan yang hampir 

menyerupai personal assistant. 

 

Relevansi untuk Manajer dan Pengajar Generasi Muda 

Dalam konteks pendidikan manajemen, Analytical CRM membuka 

cakrawala baru bagi pengajaran berbasis kasus dan simulasi data. 

Mahasiswa bisa belajar bagaimana menganalisis customer database, 

menyusun segmentasi berbasis machine learning, serta merancang 

kampanye berbasis data dalam tools seperti Google Data Studio, 

Tableau, atau Power BI. 

Studi Kasus Edukatif: 

Simulasikan analisis pelanggan pada startup lokal seperti Warung Pintar 

atau Ruangguru — lalu minta mahasiswa menyusun strategi CRM 

berdasarkan pola data transaksi dan umpan balik pelanggan. 

 

Kesimpulan Naratif 

Analytical CRM adalah jembatan antara teknologi informasi dan strategi 

manajemen pelanggan yang cerdas. Di tengah era digital yang penuh 

disrupsi, memahami pelanggan tidak cukup hanya berdasarkan intuisi 

atau demografi konvensional—melainkan melalui pembacaan digital 

footprints yang akurat dan cepat. 

Penerapan Analytical CRM secara efektif dapat menjadikan perusahaan 

lebih resilien, proaktif, dan relevan. Ia bukan sekadar alat bantu teknis, 
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tetapi menjadi landasan berpikir dan bertindak dalam membangun 

hubungan pelanggan jangka panjang di era kompetisi berbasis data. 

 

 

 

Berikut adalah infografik alur Analytical CRM yang menggambarkan 

tahapan utama mulai dari pengumpulan data hingga pelaksanaan 

strategi dan evaluasi berkelanjutan. Infografik ini dapat digunakan 

sebagai bahan ajar visual untuk memudahkan pemahaman mahasiswa 

atau peserta pelatihan. 

 

  



Rudy C Tarumingkeng:  Analytical CRM dalam Dunia  

Manajemen Modern 

 

11 

Berikut adalah simulasi kasus Analytical CRM yang melibatkan tiga 

perusahaan digital Indonesia—Shopee, Traveloka, dan Gojek—dalam 

konteks manajemen pelanggan berbasis data. Simulasi ini disusun untuk 

digunakan dalam pembelajaran atau diskusi kelas, terutama dalam mata 

kuliah CRM, pemasaran digital, atau manajemen strategik. 

 

     Simulasi Kasus: Analytical CRM dalam Praktik Bisnis Digital 

       Tujuan Pembelajaran 

Mahasiswa diharapkan: 

• Memahami proses Analytical CRM dalam bisnis nyata. 

• Menganalisis data pelanggan untuk membuat segmentasi dan 

strategi pemasaran. 

• Mendesain intervensi berbasis insight dari data pelanggan. 

 

Kasus 1: Shopee – Segmentasi & Retensi Pelanggan 

   Situasi: 

Shopee memiliki 10 juta pengguna aktif bulanan. Namun, 35% 

pengguna hanya aktif satu kali lalu tidak kembali (single-purchase users). 

Tim CRM ingin meningkatkan retention rate. 

      Data Fiktif: 

• Jenis pengguna: pengguna baru vs. pengguna loyal (>3 bulan) 

• Frekuensi pembelian: rendah (<2x/bln), sedang, tinggi 

• Respon terhadap voucher: tinggi, sedang, rendah 

• Kategori belanja favorit: fashion, elektronik, groceries 

    Tantangan Simulatif: 
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“Buatlah 3 segmen pelanggan utama berdasarkan data ini. Kemudian, 

rancang strategi kampanye promosi berbeda untuk tiap segmen.” 

      Solusi yang Diharapkan: 

• Segmentasi: 

o Bargain Seekers: suka voucher, belanja groceries, tidak loyal 

o Loyal Gadget Buyers: rutin belanja elektronik, jarang pakai 

voucher 

o Fashionistas Baru: baru bergabung, belanja fashion 

• Kampanye: 

o Bargain Seekers: voucher mingguan 

o Loyal Buyers: early access product 

o Fashionistas: first-time discount 

 

Kasus 2: Traveloka – Prediksi Churn dan Personalisasi 

   Situasi: 

Traveloka mencatat bahwa banyak pengguna tidak kembali memesan 

hotel setelah 3 bulan. CRM ingin memprediksi pelanggan yang churn 

dan memberi mereka penawaran personal. 

      Data Fiktif: 

• Riwayat pemesanan: frekuensi, lokasi, durasi 

• Metode pembayaran: transfer, dompet digital, cicilan 

• Nilai transaksi terakhir 

• Waktu terakhir login di aplikasi 

• Rating & review yang pernah ditulis 
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    Tantangan Simulatif: 

“Gunakan indikator di atas untuk memprediksi pelanggan dengan risiko 

churn tinggi. Buat intervensi personal untuk mengajak mereka kembali.” 

      Solusi yang Diharapkan: 

• Model prediksi churn berdasarkan: login terakhir > 30 hari, tidak 

memberi review, tidak ada transaksi 90 hari terakhir 

• Intervensi: 

o Email personal + diskon destinasi favorit 

o Reminder notifikasi dengan kata kunci “Spesial untuk Anda” 

o Penawaran bundling (hotel + transportasi) 

 

Kasus 3: Gojek – Analitik Lintas Layanan 

   Situasi: 

Gojek ingin mendorong pengguna GoRide agar juga menggunakan 

GoFood dan GoPay. Diperlukan analitik lintas-layanan untuk mendeteksi 

peluang upselling. 

      Data Fiktif: 

• Pengguna GoRide: 2 juta 

• Pengguna GoFood: 1,2 juta 

• Pengguna gabungan: 800 ribu 

• Jam penggunaan utama: pagi (ride), malam (food) 

• Aktivitas GoPay: pasif, sedang, aktif 

• Lokasi: Jabodetabek, Bandung, Surabaya 

    Tantangan Simulatif: 
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“Identifikasi segmen pengguna yang hanya memakai satu layanan. 

Rancang kampanye untuk mendorong mereka mencoba layanan 

lainnya.” 

      Solusi yang Diharapkan: 

• Segmentasi: 

o Monoloyal GoRide: hanya pakai ride pagi hari 

o Foodie Tanpa GoPay: sering pesan GoFood, bayar tunai 

o GoPay Only: transaksi merchant tapi tak pakai ride/food 

• Strategi: 

o Cross-promo: naik GoRide 3x, dapat voucher GoFood 

o Reward goPay points untuk pemakaian lintas layanan 

o In-app survey bonus untuk pemetaan minat pengguna 

 

    Metodologi Pembelajaran yang Disarankan 

• Gunakan spreadsheet simulasi pelanggan. 

• Lakukan segmentasi dengan pivot table atau software CRM 

simulatif. 

• Presentasikan hasil kampanye dalam bentuk customer journey map. 

 

    Pertanyaan Reflektif 

1. Apa tantangan teknis dalam mengintegrasikan data dari banyak 

layanan seperti Gojek? 

2. Bagaimana Analytical CRM dapat mencegah churn di industri 

kompetitif seperti e-commerce? 
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3. Apakah strategi personalisasi akan tetap efektif jika diterapkan 

secara massal? 

 

 

 

 

Ya, masih ada tambahan penjelasan penting tentang Analytical CRM 

yang relevan untuk memperkaya pemahaman baik secara akademik 

maupun praktis, terutama bila digunakan dalam konteks pengajaran, 

riset, atau pengambilan keputusan manajerial. 

Berikut adalah beberapa tambahan penjelasan yang signifikan: 

 

    1. Siklus Feedback dalam Analytical CRM 

Analytical CRM tidak hanya berhenti pada analisis data dan pengambilan 

keputusan, tetapi bersifat iteratif dan berbasis continuous improvement. 

Setiap insight yang diperoleh akan digunakan untuk menyempurnakan: 

• Kampanye pemasaran berikutnya 

• Desain produk 

• Layanan pelanggan 

• Pengembangan fitur baru 

   Contoh: Jika kampanye Shopee dengan diskon 10% tidak menaikkan 

retensi, maka data respons akan dianalisis kembali dan strategi diubah, 

misalnya dengan gamifikasi atau free shipping. 

 

     2. Kaitan Analytical CRM dengan Customer Journey Mapping 
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Analytical CRM berperan penting dalam memetakan pengalaman 

pelanggan dari awal hingga pasca-pembelian, misalnya: 

• Mengidentifikasi titik-titik penurunan minat (drop-off point) 

• Melacak touchpoint yang paling efektif 

• Menentukan waktu dan cara interaksi terbaik 

   Ini membantu dalam merancang customer journey yang seamless dan 

memuaskan. 

 

           3. Peran Analytical CRM dalam Omnichannel Strategy 

Saat perusahaan mengelola pelanggan melalui berbagai kanal (website, 

mobile app, media sosial, call center, dan offline store), Analytical CRM 

mengintegrasikan data dari semua kanal untuk menghasilkan 

pandangan tunggal (single customer view). 

   Ini memungkinkan: 

• Konsistensi komunikasi lintas kanal 

• Pemahaman holistik tentang perilaku pelanggan 

• Penyesuaian kampanye berdasarkan kanal dominan 

 

    4. Integrasi dengan AI: Smart CRM 

Analytical CRM masa kini berkembang menjadi Smart CRM atau 

Cognitive CRM, yakni CRM yang dilengkapi AI. Fitur cerdas ini meliputi: 

• Chatbot berbasis NLP untuk layanan pelanggan 

• Real-time personalization selama user mengakses aplikasi 

• Auto-segmentation menggunakan clustering algorithm 
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• Anomaly detection untuk mendeteksi penurunan nilai pelanggan 

secara dini 

   Ini memberi perusahaan keunggulan kompetitif dan efisiensi 

signifikan. 

 

    5. Analytical CRM dalam Konteks Strategi Bisnis 

Analytical CRM tidak hanya membantu pemasaran dan penjualan, tetapi 

juga: 

• Perencanaan produk: fitur mana yang dibutuhkan pelanggan? 

• Strategi harga dinamis: berdasarkan elastisitas harga historis 

• Prioritas layanan: siapa pelanggan bernilai tinggi yang perlu 

dilayani lebih cepat? 

• Prediksi kebutuhan masa depan: berbasis machine learning 

models 

 

🛠 6. Tools & Teknologi Pendukung Analytical CRM 

Beberapa tools populer yang banyak digunakan dalam ekosistem 

Analytical CRM: 

• BI Tools: Tableau, Power BI, Qlik 

• CRM Platforms: Salesforce, Zoho CRM, SAP, HubSpot 

• Data Science Tools: Python, R, RapidMiner, IBM Watson 

• Database Tools: SQL, Google BigQuery, Snowflake 

• AI/NLP Engines: TensorFlow, HuggingFace, ChatGPT API 

   Pemilihan tool bergantung pada ukuran organisasi, volume data, dan 

kapabilitas teknis SDM. 
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    Penutup Tambahan 

Analytical CRM adalah jembatan antara data dan nilai pelanggan. 

Semakin baik sistem ini dibangun, semakin tinggi potensi perusahaan 

untuk: 

• Menyentuh pelanggan secara relevan dan personal 

• Menyesuaikan diri dengan perubahan pasar 

• Menang dalam kompetisi berbasis pengalaman pelanggan (CX) 
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Berikut adalah Glosarium Istilah Kunci dalam Analytical CRM, yang 

dapat digunakan untuk mendukung pembelajaran mahasiswa atau 

peserta pelatihan dalam memahami konsep-konsep penting: 

 

     Glosarium Analytical CRM 

Istilah Definisi 

Analytical CRM 

Sistem manajemen hubungan pelanggan yang 

fokus pada pengumpulan, analisis, dan interpretasi 

data pelanggan untuk pengambilan keputusan 

strategis. 

Data Mining 

Proses mengekstraksi pola tersembunyi dalam data 

besar menggunakan teknik statistik dan machine 

learning. 

Customer 

Segmentation 

Pembagian pelanggan ke dalam kelompok 

berdasarkan karakteristik atau perilaku yang serupa 

untuk tujuan pemasaran yang lebih tepat sasaran. 

Churn Rate 
Persentase pelanggan yang berhenti menggunakan 

produk atau layanan dalam periode tertentu. 

Customer Lifetime 

Value (CLV) 

Estimasi nilai total yang akan dihasilkan oleh 

pelanggan sepanjang hubungan mereka dengan 

perusahaan. 

Predictive 

Analytics 

Teknik analisis data yang digunakan untuk 

memperkirakan kejadian di masa depan 

berdasarkan data historis. 

Prescriptive 

Analytics 

Bentuk analitik yang memberikan rekomendasi 

tindakan terbaik berdasarkan hasil prediksi dan 

simulasi. 
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Istilah Definisi 

Operational CRM 

Sistem CRM yang berfokus pada otomatisasi 

proses penjualan, pemasaran, dan layanan 

pelanggan. 

Collaborative CRM 

CRM yang menekankan kolaborasi lintas fungsi 

(misalnya penjualan, pemasaran, layanan) untuk 

memberikan pengalaman pelanggan yang 

konsisten. 

Omnichannel 

Strategi komunikasi dan pelayanan pelanggan yang 

terintegrasi lintas kanal (online dan offline) secara 

mulus. 

Personalization 

Penyesuaian konten, penawaran, atau layanan 

berdasarkan data dan preferensi spesifik 

pelanggan. 

Customer 

Intelligence 

Informasi strategis yang diperoleh dari data 

pelanggan dan digunakan untuk memahami 

perilaku serta preferensi mereka. 

Business 

Intelligence (BI) 

Sistem teknologi yang mengintegrasikan, 

menganalisis, dan memvisualisasikan data untuk 

mendukung pengambilan keputusan. 

CRM Database 

Basis data terintegrasi yang berisi informasi 

lengkap tentang interaksi pelanggan dengan 

perusahaan. 

Campaign 

Management 

Perencanaan, pelaksanaan, dan analisis kegiatan 

pemasaran yang ditargetkan kepada segmen 

pelanggan tertentu. 
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Istilah Definisi 

Dashboard 

Antarmuka visual interaktif yang menampilkan 

metrik dan insight kunci dalam bentuk grafik atau 

tabel untuk pemantauan kinerja. 

Touchpoint 

Setiap titik interaksi antara pelanggan dan 

perusahaan di seluruh perjalanan pelanggan 

(customer journey). 

Upselling 
Strategi menjual produk dengan nilai lebih tinggi 

kepada pelanggan yang sudah ada. 

Cross-selling 

Strategi menjual produk tambahan yang relevan 

kepada pelanggan yang sedang atau sudah 

membeli sesuatu. 

Retention Strategy 
Strategi untuk mempertahankan pelanggan agar 

tetap setia dan tidak berpindah ke kompetitor. 
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Berikut adalah Daftar Pustaka yang relevan untuk artikel berjudul: 

“Analytical CRM dalam Dunia Manajemen Modern” oleh Rudy C. 

Tarumingkeng. 
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