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Gambaran Umum  

Dalam mata kuliah ini mahasiswa akan mempelajari tentang konsep, evolusi, dan strategi Customer 

Relationship Management (CRM), mulai dari pendekatan konvensional hingga Social CRM. 

Mahasiswa akan mempelajari cara berpikir pelanggan, model IDIC (Identify, Differentiate, Interact, 

Customize), segmentasi pelanggan, serta penerapan data analytics dan data mining dalam mendukung 

strategi CRM. Selain itu, mahasiswa juga akan merancang customer-strategy enterprise dan mengelola 

nilai pelanggan melalui penggunaan tools CRM terkini. Proses pembelajaran dilakukan secara blended 

dan berbasis proyek untuk mendorong kemampuan analitis, kolaboratif, serta penerapan nyata dalam 

konteks organisasi berbasis data. 

Capaian Pembelajaran Lulusan yang Didukung 

• Mampu menganalisis permasalahan infokom yang komplek, mendefinisikan, dan memodelkan 
kebutuhan dalam konteks enterprise atau masyarakat dengan menerapkan ilmu dan pengetahuan dalam 
bidang komputasi, teknologi informasi dan komunikasi, dan disiplin lain yang relevan 

• Mampu merancang, mengembangkan, mengimplementasikan, dan mengevaluasi solusi berbasis sistem 
informasi untuk memenuhi kebutuhan organisasi menuju data-driven organization 

• Mampu menggunakan metode, teknik, keahlian, atau perangkat terkini yang diperlukan untuk 
menghasilkan solusi di bidang system informasi, baik dalam konteks praktikum ataupun kasus nyata 

• Mampu mendukung penyelenggaraan, penggunaan, pengelolaan, evaluasi, dan peningkatan Sistem 
Informasi untuk mencapai tujuan dan sasaran strategi bisnis dari organisasi. 

Capaian Pembelajaran Matakuliah 

• Mampu menjelaskan dan menjabarkan evolusi Konvensional CRM menuju Social CRM , menjabarkan 
dan menentukan cara berpikir konsumen/pelanggan dalam konteks tertentu, menjabarkan dan 
menentukan penerapan model IDIC (Identify, Differentiate, Interact, Customize) & Trust di CRM 

• Mampu menganalisis dan membentuk pendapat dalam klasifikasi dan segmentasi konsumen 

• Mampu menjabarkan konsep dasar analytics dan data mining dan perannya dalam CRMdan 
Menjelaskan tool-tool yang dapat digunakan untuk analytics di CRM dan menggunakan salah satu tool 
CRM analytics 

• Mampu Merancang dan merumuskan pengukuran dan mengelola nilai pelanggan berdasarkan 
customer-strategy enterprise 

• Mampu mendesain customer-strategy enterprise. 

Pokok Bahasan 

• Evolution from Conventional CRM to Social CRM 

• Understanding Customer Thinking 

• IDIC Model and Customer Trust 

Pustaka 

• - 


