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3
	Semester: 
6
	Kelompok

Keilmuan (KK):
Pemasaran
	Manajemen

	Sifat kuliah
	Wajib Konsentrasi Pemasaran

	Kelompok Kuliah
	MPB -  Pemasaran

	Course Title (Indonesian)

Nama  Mata Kuliah
	Pemasaran Hubungan Pelanggan 

	Course Title (English)

Nama  Mata Kuliah
	Customer Relationship Marketing

	Short Description

Deskripsi Mata Kuliah
	Mata Kuliah Pilihan ini menjelaskan dasar-dasar Customer Relationship Marketing serta integrasi bidang bisnis dan teknologi informasi untuk mendukung CRM. Materi yang diajarkan meliputi definisi CRM dan perannya dalam strategi bisnis, hubungan antara CRM dengan pemasaran dan customer service, salesforce automation, CRM dalam e- business, analytical CRM, perencanaan program dan tool untuk CRM, konsep dasar data mining dan data warehouse, manajemen proyek CRM, aplikasi CRM, implementasi dan tren dalam CRM, dan studi kasus nyata yang berkaitan dengan CRM

	Goals

Tujuan Instruksional Umum (TIU)
	Setelah selesai mengikuti mata kuliah ini , mahasiswa diharapkan mampu :

1. Memahami fundamental dari CRM, yang meliputi pemahaman: model perilaku pelanggan  utama seperti kepuasan pelanggan, loyalitas, pembelotan pelanggan, manfaat dan kesulitan dalam mengembangkan dan melaksanakan strategi CRM; peran CRM dalam mengelola pelanggan sebagai aset penting, intelijen bisnis dan manajemen pengetahuan
2. Memiliki pengetahuan dan keterampilan untuk menyusun strategi CRM proaktif, kreatif  dan efektif dan program yang:  didasarkan pada analisis kuantitatif dan kualitatif menyeluruh memanfaatkan teknologi yang tepat, pengetahuan organisasi dan kemampuan kustomisasi dan personalisasi; memanfaatkan saluran offline dan online efektif dari perspektif komunikasi pemasaran terpadu, dan pelaksanaan, pemantauan dan masalah pengendalian

	Offered To

(Program Studi Peserta)
	Manajemen
	
	

	Prerequisite Courses

Prasyarat/Berkaitan
	Manajemen Pemasaran
	

	Competence Percentage


	Remember
	
	
	Technical Skill
	-

	
	Understand
	(
	
	Personal Skill
	4

	
	Apply
	
	
	Interpersonal & CS
	2

	
	Analyze
	
	
	Organizational & Business Mgmt Skill
	1

	
	Evaluate
	
	
	
	

	
	Create
	
	
	
	

	Activity (hour/week)

Kegiatan per jam per minggu
	Course (kuliah) =
	3
	
	
	

	
	Tutorial (responsi) =
	-
	
	
	

	
	Praktikum =
	-
	
	
	

	
	Kerja mandiri =
	1
	
	
	

	
	Tugas =
	2
	
	
	

	Evaluasi Proses Belajar Mengajar (Penilaian)
	UTS =
	30%
	

	
	UAS =
	30%
	

	
	Tugas =
	40%
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	Strategi Pedagogi dan Pesan untuk para pengajar
	Sebagai pendukung untuk kegiatan belajar di mata kuliah ini:
· Pengajar diharapkan dapat mendorong mahasiswa untuk melakukan belajar mandiri seperti membaca literatur - literatur CRM lainnya 
· Mengoptimalkan kegiatan diskusi dalam kelas untuk saling menambah sudut pandang CRM, serta diskusi dalam kelompok untuk menambah kemampuan kerja sama mahasiswa 
· Pengajar dapat mengoptimalkan penggunaan proyek kelompok atau individu dan kemampuan presentasi, komunikasi, dan analisa dari masing – masing mahasiswa sebagai wujud pengalaman CRM dalam dunia kerja profesional



	Mg#
	Tujuan Instruksional Khusus (TIK)
	Topik
	Sub-Topik
	Kegiatan K/R/P/KM/T*

	1
	Memahami dengan baik tentang CRM dan penggunaan CRM sebagai sumber untuk membangun relation dengan customer
	Understanding CRM
	1. Level of CRM
2. Misunderstanding about CRM
	Buttle (Ch 1

	2
	Memahami proses rantai nilai dari CRM, dapat memahami tujuan dari value chain CRM, serta faktor-faktor yang bisa mendukung untuk berhasilnya value chain CRM
	CRM Value Chain
	1. The Goal of CRM
2. CRM Value Chain
3. Supporting Condition of CRM Value Chain
	Buttle (Ch 2

	3
	Memahami bidang-bidang aplikasi utama CRM, bagaimana IT mendukung tahap-tahap utama rantai nilai CRM
	IT for CRM
	1. Origin of CRM technology
2. Technology for CRM value chain

	Buttle (Ch 3

	4
	Memahami proses CPA berbeda dengan konteks bisnis ke konsumen dengan bisnis ke bisnis, peran penggalian data dalam CPA
	Customer Portofolio Analysis
	1. What is Portofolio?
2. Customer Portofolio Analysis tools
	Buttle (Ch 4

	5
	Memahami pendekatan terhadap pelanggan bertujuan  untuk mengenali pelanggan secara lebih baik sehingga dapat menghasilkan keputusan CRM yang baik
	Customer Intimacy
	1. Building a Customer Database
2. Data Warehousing and Data Mining
	Buttle (Ch 5

	6
	Memahami pentingnya jaringan bisnis dalam mencapai tujuan CRM, komposisi jaringan bisnis, konsep jaringan bisnis dan rantai aktivitasnya
	Creating and Managing Networks
	1. Principles of Network Management
2. Network Management and CRM
	Buttle (Ch 6

	7
	Kasus
	Network Management and CRM
	
	

	UTS

	8
	Memahami pentingnya penciptaan nilai bagi pelanggan, pentingnya kustomisasi dalam menciptakan nilai
	Creating value for customers
	1. Understanding Value
2. Sources of Customer Value
	Buttle (Ch 7

	9
	Memahami bagaimana siklus hidup pelanggan dan pelanggan baru, bagaimana berkomunikasi dengan mereka
	Managing the Customer Lifecycle: Customer Acguisition
	1. Customer Value Estimates
2. KPI of Customer Acquisition Programmes
	Buttle (Ch 8

	10
	Memahami bagaimana perusahaan dapat mengembang kan, mempertahankan dan mengabaikan serta strategi yang umum dilakukan
	Managing the Customer Lifecycle: Customer retention and Development
	1. Economic of Customer Retention
2. Strategies for Customer Retention and Development
	Buttle (Ch 9

	11
	Memahami cara mengorganisasikan pelanggan untuk mencapai tujuan-tujuan CRM, dan IT sebagai perwakilan
	Organizing CRM
	The innovative CRM Organizational Structure
	Buttle (Ch 10

	12
	Memahami implementasi dari CRM dan bagaimana pendistribusian CRM
	People for CRM Implementation and Process as Supporting Condition
	The innovative CRM Organizational Structure
	Buttle (Ch 11

	13
	Memahami konsep strategi dari CRM
	CRM Strategy development Framework
	The innovative CRM Organizational Structure
	Buttle (Ch 4

	14
	Kasus
	CRM in Practice (Paper Preseantation)
	
	

	UAS


3

