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Abstrak

Penelitian ini bertujuan unfuk menganalisis bagaimana implementasi Customer Relationship
Management (CRM) berbasis data dapat meningkatkan efektivitas kampanye periklonan dan
retensi pelanggan dengan fokus pada studi kasus Reliance Trends dan UMKM. Metode penelitian
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus dengan mengumpulkan
data dari sumber sekunder seperti laporan, artikel ilmiah, dan studi kasus CRM yang diterapkan di
perusahaan ritel besar dan pelaku usaha kecil. Analisis data dilakukan dengan teknik analisis tematik
untuk mengidentifikasi pola-pola utama dalam penerapan CRM di kedua jenis perusahaan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa penerapan CRM berbasis data di Reliance Trends meningkatkan
segmentasi mikro, personalisasi pesan, serta otomatisasi kampanye yang berdampak pada
pengurangan biaya iklan dan peningkatan loyalitas pelanggan. Di sisi lain, UMKM menggunakan
sistem CRM lebih sederhana, mereka tetap dapat memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan
keterlibatan pelanggan dan retensi melalui komunikasi personal. Hal ini memperkuat bahwa
meskipun dengan sumber daya fterbatas, CRM tetap dapat meningkatkan efisiensi kampanye dan
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa CRM
berbasis data dapat dioptimalkan untuk memperkuat strategi pemasaran baik di perusahaan besar
maupun kecil. Penelitian lebih lanjut disarankan untuk mengeksplorasi tantangan implementasi CRM
pada sektor UMKM serta pemanfaatan teknologi canggih seperti Al dalam personalisasi dan
otomatisasi.
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Pendahuluan

Kampanye dan iklan merupakan dua aspek penting yang saling terkait dan tidak
dapat dipisahkan dalam merancang strategi pemasaran. Kampanye adalah serangkaian
aktivitas promosi yang dirancang secara strategis untuk mencapai tujuan tertentu, seperti
meningkatkan penjualan atau kesadaran merek (Krél et al., 2024). Sementara itu, iklan
merupakan bentuk komunikasi tidak personal dan biasanya berbayar dengan tujuan untuk
menyampaikan informasi serta mempromosikan ide, produk, maupun layanan kepada
masyarakat luas melalui berbagai saluran media (Rehman et al.,, 2019). Dalam
implementasinya, masih banyak perusahaan menghadapi tantangan dalam menjalankan
kampanye dan iklan, seperti meningkatnya penggunaan ad blockers, regulasi privasi data
seperti GDPR dan CCPA, serta kejenuhan audiens terhadap iklan digital. Perubahan
algoritma yang cepat dan tingginya persaingan pada platform digital juga menuntut
perusahaan untuk terus menyesuaikan strategi secara adaptif. Oleh karena itu, dibutuhkan
pendekatan yang lebih kreatif, personal, dan berbasis data untuk mempertahankan
perhatian audiens (Kumar, 2024).

Pendekatan Customer Relationship Management (CRM) hadir sebagai strategi yang
dapat memberikan solusi atas tantangan dalam kampanye dan periklanan. CRM
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merupakan proses yang digunakan unfuk mengelola berbagai interaksi antara
perusahaan dan pelanggan dalam berbagai aspek, seperti pelayanan, penjualan, dan
prospek di masa mendatang (Lubis, 2024). Meskipun CRM menawarkan berbagai manfaat
strateqgis, akan tetapi dalom implementasinya masin ditemukan sejumlah hambatan,
seperti tingginya biaya, keterbatasan pengetahuan teknologi, isu keamanan data, dan
rendahnya dukungan manajerial (Djati Purnama & Susilowati, 2024). Kondisi ini menegaskan
perlunya penelitian mengenai bagaimana pemanfaatan CRM berbasis data dapat
diimplementasikan secara efekfif untuk meningkatkan keberhasilan kampanye dan
periklanan.

Penerapan Customer Relationship Management (CRM) dalam berbagai studi kasus
menunjukkan kontribusi positif dalam meningkatkan efektivitas strategi pemasaran. Studi
kasus Reliance Trends, menunjukkan bahwa penerapan CRM berbasis data memungkinkan
segmentasi mikro dan personalisasi kampanye yang lebih akurat, sehingga membantu
meningkatkan loyalitas pelanggan dan efisiensi biaya promosi (Grancy Kaneria et al.,
2024). Sementara itu, analisis terhadap 46 studi kasus, menyimpulkan bahwa CRM
berkontribusi  dalom mendorong pertumbuhan penjualan, meningkatkan retensi
pelanggan, serta efisiensi operasional, khususnya pada sektor usaha kecil dan menengah
(UKM). Hal ini memperkuat bahwa pendekatan CRM memiliki peran penting dalam
menghadapi berbagai tantangan di sektor pemasaran (Nethanani et al., 2024). Banyak
penelitian mengenai manfaat penerapan CRM, namun masih terdapat keterbatasan
dalam integrasi CRM ke dalam kampanye dan iklan, khususnya dalam hal analisis data
pelanggan dan penerapannya untuk meningkatkan efektivitas strategi pemasaran.
Berdasarkan keterbatasan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana
implementasi dan pemanfaatan data dalom pendekatan CRM dapat meningkatkan
efektivitas periklaonan dan kampanye, melalui studi kasus Reliance Trends dan UMKM.
Penelitian ini menggunakan pendekatan gabungan yang mengintegrasikan perspektif
strategqis, teknologi, dan praktik berbasis data untuk mengevaluasi performa kampanye
dan iklan yang menggunakan penerapan Customer Relationship Management (CRM).

Penelitian ini menggunakan konsep utama Customer Relationship Management
(CRM) yaitu kampanye pemasaran, iklan digital, dan analisis data pelanggan. Penerapan
CRM sebagai pendekatan strategis mengintegrasikan teknologi dan informasi pelanggan
untuk membangun hubungan jangka panjang (Putri & Sianipar, 2025). Dalam strategi
kampanye dan iklan, CRM berperan dalam segmentasi audiens, personalisasi pesan,
otomasi promosi, dan evaluasi performa secara langsung. Studi kasus yang digunakan
menunjukkan bahwa penerapan CRM berbasis data efektif dalam meningkatkan retensi
pelanggan dan efisiensi kampanye, khususnya pada sektor usaha mikro, kecil, dan
menengah (UMKM). Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai penerapan CRM berbasis data dalam kampanye dan
periklanan, serta memberikan konftribusi terhadap pengembangan strategi pemasaran
digital yang lebih relevan dengan kebutuhan audiens.

Metode Analisis

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi
kasus unfuk memahami bagaimana penerapan sistem Customer Relationship
Management (CRM) berbasis data dapat meningkatkan efektivitas kampanye dan
periklanan. Studi kasus yang digunakan mencakup satu perusahaan ritel besar dan
beberapa peloku UMKM yang felah mengimplementasikan CRM. Pemilihan kasus
didasarkan pada perbedaan skala dan variasi dalam pendekatan strategi digital yang
digunakan. Data dikumpulkan melalui dokumentasi dari sumber sekunder seperti laporan,
artikel ilmiah, dan studi kasus mengenai penerapan CRM. Pendekatan ini memungkinkan
pemahaman yang lebih mendalom dan kontekstual terhadap proses yang sedang
dianalisis (Graziano & Alkhasawneh, 2023).

Proses analisis dilakukan untuk mengidentifikasi pola-pola utama yang muncul dari
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masing-masing studi kasus. Fokus analisis mencakup bagaimana organisasi menerapkan
CRM dalam hal segmentasi pelanggan, personalisasi pesan, otomasi kampanye, serta
pengukuran hasil pemasaran. Informasi yang diperoleh dari setiap studi digunakan untuk
menyusun tema-tema utama terkait strategi CRM dan dampaknya terhadap efektivitas
kampanye. Dalam pendekatan ini, strategi pengelolaan data dan interaksi pelanggan
dipandang sebagai faktor kunci dalam menilai keberhasilan implementasi sistem CRM
(Parahita et al., 2021). Hasil analisis kemudian dibandingkan dengan temuan dari penelitian
lain yang mengkaji pengaruh penggunaan CRM terhadap loyalitas pelanggan dan
efisiensi operasional di sektor yang berbeda (Tochukwu Ignatius ljomah et al., 2024).

Hasil dan Pembahasan

Studi Kasus
Studi Kasus Reliance Trends

Pada studi kasus Reliance Trends yaitu perusahaan ritel besar yang merupakan
bagian dari Reliaonce Industries di India, penerapan CRM berbasis data memberikan
dampak yang signifikan terhadap efektivitas kampanye dan periklanan. Dengan
memanfaatkan sistem CRM, perusahaan mampu melakukan segmentasi pelanggan
secara lebih tepat serta personalisasi pesan yang lebih relevan. Hal ini memungkinkan
Reliance Trends meningkatkan keterlibatan pelanggan sekaligus mengurangi pengeluaran
untuk iklan yang tidak terarah. Melalui segmentasi yang lebih akurat, kampanye dapat
ditargetkan kepada audiens yang sesuai, sehingga biaya iklan menjadi lebih efisien dan
hasil yang diperoleh lebih optimal. Selain itu, sistem CRM membantu Reliance Trends dalam
mengotomatiskan pengelolaan kampanye dan memantau hasilinya secara langsung.
Penggunaan sistem CRM berbasis data memungkinkan perusahaan mendapatkan
feedback secara cepat dan melakukan penyesuaian kampanye secara lebih efektif.
Penerapan sistem ini tidak hanya mendukung efisiensi operasional, tetapi juga terbukfi
meningkatkan loyalitas pelanggan yang terlihat dari tingginya tingkat pembelian ulang
setelah implementasi CRM. Hal ini menunjukkan bahwa dengan pemanfaatan teknologi
yang tepat, CRM dapat memberikan keuntungan signifikan dalam menjaga hubungan
jangka panjang dengan pelanggan (Grancy Kaneria et al., 2024).

Studi Kasus UMKM

Pada pelaku UMKM, penerapan CRM memberikan hasil yang lebih sederhana namun
tetap berdampak signifikan. Banyak UMKM memanfaatkan platform CRM yang lebih
terjangkau, seperti WhatsApp Business APl untuk berkomunikasi lebih efektif dengan
pelanggan mereka. Penggunaan platform ini mempermudah UMKM dalam mempercepat
respons pelanggan, memperkuat interaksi, dan membangun hubungan jangka panjang
dengan audiens yang lebih terarah. Meskipun dalam skala yang lebih kecil, penerapan
teknologi CRM yang sederhana ini sudah cukup memadai untuk meningkatkan efisiensi
komunikasi sekaligus meningkatkan pengaloman pelanggan. Selain itu, meskipun
menggunakan sistem yang lebih sederhana, CRM tetap memberikan dampak penting
dalam pengelolaan data pelanggan. UMKM dapat menyimpan informasi terkait preferensi
dan perilaku pelanggan yang memungkinkan mereka meningkatkan komunikasi secara
lebih terarah dan personal. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa penerapan CRM
pada UMKM memberikan dampak positif terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. Data
yang diperoleh mengindikasikan bahwa setelah menerapkan CRM sederhana banyak
UMKM mengalami peningkatan dalam retensi pelanggan serta peningkatan kualitas
layanan secara keseluruhan (Nethanani et al., 2024).

Analisis Data

Andalisis data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis tematik dan
perbandingan antar kasus untuk mengidentifikasi pola-pola utama yang ada. Beberapa
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pola-pola utama yang ditemukan dalam penerapan CRM pada Reliance Trends dan
UMKM meliputi:
Segmentasi dan Personalisasi Pelanggan

Pada studi kasus Reliance Trends dengan menerapkan CRM berbasis data membuat
perusahaan dapat melakukan segmentasi pelanggan yang lebih tepat dan personalisasi
pesan yang lebih relevan, sehingga dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan dan
efektivitas kampanye. Di sisi lain, pada UMKM menggunakan sistem CRM yang lebih
sederhana seperti WhatsApp Business API, akan tetapi tetap dapat mempersonalisasi
komunikasi dengan pelanggan dan mempercepat respons. Hal ini bertujuan untuk
memperkuat hubungan jangka panjang meskipun dengan sumber daya yang lebih
terbatas. Penerapan segmentasi dan personalisasi pelanggan dalam CRM, seperti yang
terlihat pada kedua studi kasus ini membuat keterlibatan pelanggan menjadi lebih
signifikan dan efektif (Penubelli, 2024).

Otomatisasi Kaompanye dan Proses

Pada studi kasus Reliance Trends dengan menerapkan CRM berbasis data membuat
perusahaan dapat melakukan otomatisasi dalam pengelolaan kampanye yang
berdampak signifikan terhadap efisiensi dan efektivitas iklan. Pengunaan CRM berbasis
data pada Reliance Trends dapat memantau kinerja kampanye secara langsung dan
menyesuaikan strategi dengan cepat, mengurangi biaya dan meningkatkan hasil
kampanye. Berdasarkan (A Hiregoudar, 2025) menunjukkan bahwa otomatisasi pemasaran
berbasis Al dapat mempermudah pengelolaan kampanye, mengurangi waktu dan
tenaga yang diperlukan untuk menyesuaikan pesan iklan, serta memberikan feedback
yang lebih cepat. Meskipun dalam studi kasus UMKM sistem CRM yang digunakan lebih
sederhana, akan tetapi teap mengadopsi otomatisasi, seperti pengaturan pesan otomatis
melalui platform seperti WhatsApp Business APl untuk mempercepat proses promosi dan
komunikasi dengan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa meskipun dengan sumber
daya ferbatas, penerapan otomatisasi tetap memberikan dampak positif dalam
meningkatkan efektivitas strategi kampanye dan iklan.

Pengelolaan Data Pelanggan dan Retensi

Pada studi kasus Reliance Trends dengan menerapkan CRM berbasis data membuat
perusahaan dapat mengelola data pelanggan secara lebih terarah dalam meningkatkan
personalisasi layanan dan loyalitas pelanggan. Dengan menggunakan sistem CRM
berbasis data, Relionce Trends dapat memantau preferensi pelanggan, memberikan
penawaran yang lebih relevan, dan meningkatkan retensi pelanggan. Berdasarkan
(Kankam Boadu, 2019) menekankan bahwa penerapan kebijokan CRM yang konsisten
dan efektif sangat penting dalam meningkatkan retensi pelanggan. Pada studi kasus
UMKM dengan menggunakan sistem CRM yang lebih sederhana, akan tetapi mampu
mempersonalisasi komunikasi dengan pelanggan dan membangun hubungan jangka
panjang. Hal ini membuktikan bahwa meskipun dengan sumber daya yang ferbatas,
penerapan CRM tetap dapat memberikan dampak positif dalam meningkatkan retensi
pelanggan.

Efekfivitas Pengukuran Kampanye dan Feedback

Pada studi kasus Reliance Trends dengan menerapkan CRM berbasis data
memudahkan perusahaan dalam memantau kinerja kampanye secara langsung dan
membuat perubahan yang diperlukan dengan cepat untuk meningkatkan hasil. Dengan
menggunakan CRM berbasis data, perusahaan dapat melihat audiens mana yang paling
responsif dan mengoptimalkan pesan kepada audiens tersebut. Dalam penerapan di
UMKM dengan sistem yang lebih sederhana juga mulai digunakan untuk mengukur hasil
kampanye, meskipun dengan cara yang lebih langsung, seperti melihat penjualan dan
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umpan balik dari pelanggan. Penggunaan teknologi yang lebih canggih, seperti analisis
prediktif membantu perusahaan untuk lebih memahami dampak kampanye serta
memberikan arahan yang lebih jelas mengenai keberhasilannya. Dengan menggunakan
pendekatan ini, perusahaan dapat memperoleh wawasan yang lebih mendalam untuk
meningkatkan efekfivitas kampanye (Langen & Huber, 2022).

Peningkatan Loyalitas dan Hubungan Pelanggan

Pada studi kasus Reliance Trends dengan menerapkan CRM berbasis data membuat
perusahaan dapat membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui
layanan yang lebih personal dan responsif. Dengan memanfaatkan data pelanggan,
perusahaan dapat memahami preferensi dan kebutuhan individu, sehingga dapat
menawarkan pengalaman yang lebih relevan. pada UMKM dengan menggunakan sistem
CRM yang lebih sederhana, akan tetapi tetap dapat meningkatkan hubungan dengan
pelanggan melalui komunikasi yang lebih langsung dan penawaran yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan. Penerapan strategi CRM yang tepat dapat memperkuat loyalitas
pelanggan, bahkan dengan sumber daya yang terbatas. Hal ini menunjukkan bahwa
strategi CRM yang efektif seperti identifikasi pelanggan, interaksi yang dipersonalisasi, dan
pemanfaatan teknologi memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan (Suarniki &
Daud, 2024).

Keterlibatan Pelanggan melalui Berbagai Saluran

Pada studi kasus Reliance Trends dengan menerapkan CRM berbasis data memberi
kesempatan bagi perusahaan untuk menjangkau pelanggan melalui berbagai saluran
seperti email, media sosial, dan saluran aplikasi lainnya untuk meningkatkan keterlibatan
pelanggan. pengunaan pendekatan CRM ini membuat perusahaan dapat memastikan
pesan yang konsisten di seluruh saluran untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang
lebinh baik. Mengintegrasi saluran yang berkualitas dalam upaya meningkatkan
keterlibatan pelanggan dikarenakan transparansi layanan dan konsistensi informasi dapat
memperkuat kepercayaan pelanggan serta memperdalam hubungan jangka panjang.
pada UMKM menggunakan sistem CRM yang lebih sederhana, akan tetapi bisa
meningkatkan keterlibatan pelanggan melalui saluran personal seperti WhatsApp yang
memungkinkan respons cepat dan menjaga hubungan jangka panjang. Kualitas integrasi
saluran yang baik membantu perusahaan menyesuaikan pesan dengan kebutuhan
pelanggan, memperbaiki interaksi, dan membangun loyalitas (Zhu, 2023).

Pembahasan

Penerapan CRM berbasis data pada studi kasus Reliance Trends dan UMKM
menunjukkan bahwa penggunaan teknologi dan strategi yang tepat dalam segmentasi,
personalisasi, serta pengelolaan kampanye dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan
dan retensi. Reliance Trends menggunakan otomatisasi kampanye melalui sistem CRM
memungkinkan perusahaan untuk menyesuaikan pesan secara lebih personal dan efisien
yang membuat pengurangan biaya dan peningkatan keberhasilan kampanye.
Pengunaan strategi multi-platform dalam media sosial membuat peningkatan penjualan
dan keterlibatan pelanggan yang lebih konsisten dan relevan. Pada UMKM menggunakan
sistem CRM yang lebih sederhana, akan tetapi tetap memberikan keterlibatan pelanggan
melalui saluran yang lebih langsung, seperti WhatsApp Business API.  Meskipun dengan
skala dan sumber daya yang lebih kecil, penggunaan platform sederhana ini tetap dapat
memberikan dampak positif dalam membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan (Wang et al., 2024).

Penggunaan teknologi seperti asisten digital yang dapat berinteraksi dengan
pelanggan melalui pesan teks atau suara membantu meningkatkan kualitas interaksi
pelanggan yang dapat diintegrasikan dengan CRM untuk menciptakan pengalaman
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pelanggan yang lebih baik. Selain itu, monitoring secara langsung dan pengelolaan data
dari bebagai saluran yang diintegrasikan memungkinkan perusahaan untuk meningkatkan
responsivitas dalam kampanye pemasaran yang lebih efektif. Hal ini penting, terutama
ketika perusahaan perlu menyesuaikan pesan dan strategi kampanye berdasarkan
feedback yang diterima dari pelanggan di berbagai saluran komunikasi (Lesiak et al.,
2024).

Melalui intergrasi analitik prediktif dan pengelolaan data secara efisien, perusahaan
dapat lebih cepat memahami kebutuhan pelanggan dan menyesuaikan pendekatan
apa yang harus digunakan untuk meningkatkan keterlibatan dan loyalitas (Huang, 2020).
Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan CRM berbasis data
dapat memperkuat strategi pemasaran baik di perusahaan besar seperti Reliance Trends
maupun UMKM. Integrasi saluran yang konsisten, personalisasi berbasis data, dan
penggunaan teknologi canggih menjadi kunci untuk membangun hubungan yang lebih
kuat dengan pelanggan dan meningkatkan efektivitas.

Simpulan dan Saran

Berdasarkan penelitian hasil penelitian, penerapan Customer Relationship
Management (CRM) berbasis data di Reliaonce Trends dan UMKM memberikan dampak
positif terhadap efektivitas kampanye pemasaran, keterlibatan pelanggan, dan retensi
pelanggan. Reliance Trends berhasil menggunakan CRM untuk melakukan segmentasi
yang lebih tepat dan personalisasi pesan yang relevan yang membuat perusahaan dapat
meningkatkan keterlibatan pelanggan dan mengurangi biaya iklan yang tidak terarah.
Sementara itu, UMKM menggunakan sistem CRM yang lebih sederhana, akan tetapi dapat
memanfaatkan teknologi untuk memperkuat hubungan jangka panjaong dengan
pelanggan melalui komunikasi yang lebih personal dan penawaran yang lebih sesuaqi
dengan kebutuhan pelanggan. Hasil dari penelitian ini juga menunjukkan bahwa
penerapan CRM berbasis data dapat mengoptimalkan otomatisasi kampanye,
pengelolaan data pelanggan, serta retensi pelanggan, baik di perusahaan besar maupun
usaha kecil.

Sebagai saran, meskipun penerapan CRM memberikan manfaat besar, masih
terdapat tantangan dalam pengelolaan data dan integrasi saluran komunikasi. Oleh
karena itu, perusahaan perlu memperkuat pengelolaan data pelanggan, meningkatkan
integrasi saluran komunikasi, dan memanfaatkan teknologi canggih seperti analitik prediktif
untuk lebih memahami kebutuhan pelanggan dan menyesuaikan pendekatan pemasaran
secara lebih tepat. Pada UMKM dengan sumber daya terbatas, mereka tetap bisa
memanfaatkan CRM berbasis data sederhana untuk meningkatkan efektivitas kampanye
dan menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Penelitian selanjutnya
disarankan untuk mengeksplorasi lebih dalam tantangan yang dihadapi oleh UMKM dalam
mengimplementasikan CRM, serta bagaimana teknologi seperti Al dapat lebih
dimanfaatkan untuk otomatisasi dan personalisasi secara lebinh lanjut.
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