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ABSTRACT 

The development of information technology has encouraged 

companies to implement eCRM as a strategy for managing customer 

relationships more effectively and in a data-driven manner. The 

success of eCRM implementation is highly influenced by a company's 

ability to manage customer databases, utilize data mining, and apply 

analytics in an integrated manner. This study aims to analyze the role 

of customer databases, data mining, and analytics, as well as the 

integration of these three components as the foundation for decision-

making in eCRM. This research employs a literature review method 

with a qualitative descriptive approach. The results show the 

integration of these three components enables companies to 

implement more personalized customer relationship strategies, 

improve service quality, strengthen customer loyalty and retention, 

and support effective data-driven decision-making. 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management (eCRM), 

customer database, data mining, analytics, decision-making 

 

ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong perusahaan 

untuk menerapkan eCRM sebagai strategi dalam mengelola hubungan 

pelanggan secara lebih efektif dan berbasis data. Keberhasilan 

implementasi eCRM sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan 

dalam mengelola database pelanggan, memanfaatkan data mining, 

serta menerapkan analytics secara terintegrasi. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis peran database pelanggan, data mining, 

dan analytics serta integrasi ketiganya sebagai fondasi pengambilan 

keputusan dalam eCRM. Penelitian menggunakan metode studi 

literatur dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa integrasi ketiga komponen tersebut membantu 

perusahaan menerapkan strategi hubungan pelanggan yang lebih 

personal, meningkatkan kualitas layanan, memperkuat loyalitas dan 

retensi pelanggan, serta mendukung pengambilan keputusan yang 

efektif dan berbasis data. 

 

Kata kunci: Electronic Customer Relationship Management 

(eCRM), database pelanggan, data mining, analytics, pengambilan 

keputusan 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong terjadinya transformasi besar dalam 

aktivitas bisnis modern, khususnya dalam pengelolaan hubungan antara perusahaan dan pelanggan. 

Persaingan bisnis yang semakin dinamis membuat perusahaan tidak lagi hanya berfokus pada 

penjualan produk, tetapi juga pada penerapan strategi bisnis yang berorientasi pada pelanggan 

(customer centric) dalam membangun hubungan jangka panjang. Perubahan perilaku konsumen di 

era digital menyebabkan pelanggan menuntut pelayanan yang lebih cepat, personal, dan berbasis 

kebutuhan individu. Kondisi tersebut mendorong perusahaan untuk memanfaatkan teknologi digital 

dalam mengelola informasi pelanggan secara lebih efektif dan terintegrasi. 

Pemanfaatan teknologi dalam pengelolaan hubungan pelanggan kemudian berkembang melalui 

konsep Electronic Customer Relationship Management (eCRM), yaitu sistem yang 

mengintegrasikan teknologi informasi dengan strategi hubungan pelanggan. Implementasi eCRM 

dapat menunjang komunikasi yang lebih interaktif, meningkatkan kualitas layanan, serta memahami 

perilaku pelanggan secara lebih mendalam (Fadillah & Ibrahim, 2023). Electronic Customer 

Relationship Management (eCRM) merupakan pengembangan dari konsep Customer Relationship 

Management (CRM). Berbeda dengan CRM konvensional yang dilakukan secara manual, eCRM 

memanfaatkan internet, sistem database, dan teknologi analisis data untuk menciptakan hubungan 

pelanggan jangka panjang. 

Penerapan eCRM memungkinkan perusahaan mengumpulkan, menyimpan, dan mengelola 

berbagai informasi pelanggan secara terintegrasi sehingga proses pelayanan dapat dilakukan secara 

lebih cepat dan akurat. Dalam praktiknya, eCRM tidak hanya digunakan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan, tetapi juga membantu perusahaan memahami preferensi pelanggan melalui 

pemanfaatan data yang dimiliki. Keberhasilan implementasi eCRM sangat dipengaruhi oleh 

kemampuan perusahaan dalam mengelola data pelanggan secara sistematis dan terstruktur. Oleh 

karena itu, keberadaan komponen teknologi seperti database pelanggan, data mining, dan analytics 

menjadi faktor penting dalam mendukung efektivitas sistem eCRM (Aribowo et al., 2025). 

Database pelanggan menjadi fondasi utama dalam sistem eCRM karena berfungsi sebagai pusat 

penyimpanan berbagai informasi yang berkaitan dengan pelanggan. Data yang tersimpan dalam 

database dapat berupa identitas pelanggan, riwayat transaksi, preferensi pembelian, pola interaksi, 

hingga umpan balik pelanggan terhadap layanan perusahaan. Dalam konteks bisnis modern, database 

pelanggan telah berkembang menjadi aset strategis yang mendukung pengembangan hubungan 

pelanggan secara berkelanjutan. Pengelolaan database yang baik dan terpusat dalam satu sistem dapat 

membantu perusahaan meningkatkan efisiensi pelayanan, serta mempermudah pengelolaan 

informasi dan evaluasi data pelanggan secara lebih akurat (Tampubolon et al., 2022). 

Namun, meningkatnya jumlah data pelanggan dalam sistem eCRM menyebabkan perusahaan 

memerlukan metode khusus untuk mengolah data tersebut agar menghasilkan informasi yang 

bermanfaat. Pendekatan yang banyak digunakan adalah data mining, yaitu proses penggalian data 

untuk menemukan pola, hubungan, dan informasi tersembunyi dari kumpulan data yang besar 

(Setiawan & Syahputra, 2025). Penerapan data mining membantu perusahaan memahami perilaku 

pelanggan, memprediksi kebutuhan pelanggan, serta mempertahankan loyalitas pelanggan melalui 

identifikasi perilaku pelanggan yang berpotensi churn. Pemanfaatan data mining dalam eCRM 

menjadikan perusahaan lebih mudah memahami karakteristik pelanggan secara mendalam dan 

sistematis (Setiawan & Syahputra, 2025). 

Selain data mining, analytics juga menjadi komponen penting dalam mendukung efektivitas 

pengambilan keputusan, yang berfungsi untuk mengolah data dan hasil analisis menjadi informasi 

yang dapat digunakan perusahaan dalam menentukan strategi bisnis yang lebih tepat. Melalui 

analytics, perusahaan dapat mengevaluasi perilaku pelanggan, mengukur efektivitas pemasaran, 

serta memahami tren kebutuhan konsumen. Analytics membantu perusahaan mengambil keputusan 

berdasarkan data yang objektif sehingga dapat mengurangi risiko kesalahan. Selain itu, analytics juga 

berperan penting dalam mendukung strategi personalisasi layanan yang menjadi salah satu fokus 

utama eCRM modern (Nurmiati & Nashikha, 2025). 
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Database pelanggan, data mining, dan analytics pada dasarnya merupakan komponen yang 

saling terintegrasi dalam sistem eCRM. Integrasi ketiga komponen ini dapat memberikan 

pemahaman yang komprehensif mengenai perilaku dan kebutuhan pelanggan. Perusahaan harus 

mengambil keputusan berbasis data agar mampu meningkatkan efektivitas strategi pemasaran dan 

pelayanan pelanggan. Perusahaan yang mampu mengintegrasikan database pelanggan, data mining, 

dan analytics secara optimal cenderung memiliki kemampuan untuk membangun loyalitas pelanggan 

dan meningkatkan daya saing. Sebaliknya, pengelolaan data yang tidak terintegrasi dapat 

menyebabkan informasi pelanggan tidak dimanfaatkan secara maksimal dalam mendukung 

keputusan bisnis (Fadillah & Ibrahim, 2023). 

Meskipun penerapan eCRM telah banyak digunakan oleh berbagai perusahaan, pemanfaatan 

komponen teknologi pendukungnya masih menghadapi berbagai tantangan. Banyak perusahaan telah 

memiliki database pelanggan dalam jumlah besar, namun data tersebut belum diolah secara optimal 

untuk menghasilkan informasi strategis yang mendukung pengambilan keputusan. Selain itu, 

penerapan data mining dan analytics dalam sistem eCRM sering kali belum dilakukan secara 

terintegrasi sehingga potensi informasi yang dimiliki perusahaan belum dimanfaatkan secara 

maksimal. Kondisi tersebut menyebabkan perusahaan kesulitan memahami perilaku pelanggan 

secara menyeluruh dan menghambat efektivitas strategi hubungan pelanggan. 

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran database 

pelanggan, data mining, dan analytics serta integrasi ketiganya sebagai fondasi pengambilan 

keputusan dalam Electronic Customer Relationship Management (eCRM). Selain itu, penelitian ini 

juga bertujuan menjelaskan bagaimana ketiga komponen teknologi tersebut mendukung efektivitas 

pengelolaan hubungan pelanggan dalam konteks bisnis modern. Melalui penelitian ini diharapkan 

pembaca, khususnya praktisi bisnis dapat memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif 

mengenai pentingnya integrasi komponen teknologi dalam mendukung strategi hubungan pelanggan 

berbasis data, serta pemahaman mengenai implementasi eCRM sebagai bagian dari strategi bisnis 

modern. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Electronic Customer Relationship Management (eCRM) 

Electronic Customer Relationship Management (eCRM) merupakan pengembangan dari 

konsep Customer Relationship Management (CRM) yang memanfaatkan teknologi digital dalam 

proses pengelolaan hubungan pelanggan. Menurut Putri & Ali (2024), eCRM adalah strategi 

pengelolaan hubungan pelanggan yang memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk 

meningkatkan kualitas interaksi antara perusahaan dan pelanggan secara efektif dan terintegrasi. 

Wibisono (2024) menjelaskan bahwa eCRM merupakan sistem berbasis teknologi yang digunakan 

perusahaan untuk mengelola informasi pelanggan, dan membangun hubungan pelanggan secara 

berkelanjutan. 

Fungsi utama eCRM adalah mengelola hubungan pelanggan secara lebih efektif melalui 

pemanfaatan teknologi digital. Menurut Fadillah & Ibrahim (2023), eCRM membantu perusahaan 

mengintegrasikan informasi pelanggan sehingga proses pelayanan dan komunikasi dapat dilakukan 

secara lebih cepat dan terstruktur. Selain itu, eCRM membantu perusahaan memahami perilaku serta 

kebutuhan pelanggan melalui pengelolaan data pelanggan yang sistematis. Penelitian Naim (2022) 

menjelaskan bahwa eCRM juga mendukung perusahaan dalam menciptakan hubungan pelanggan 

yang lebih personal melalui pendekatan customer centric. 

Dalam penerapan eCRM, teknologi menjadi komponen utama yang mendukung keberhasilan 

sistem. Menurut Wibisono (2024), teknologi memainkan peran sentral dalam eCRM melalui 

berbagai platform perangkat lunak untuk mengelola data pelanggan, otomatisasi pemasaran, serta 

analisis perilaku pelanggan secara lebih akurat. Solusi teknologi dalam eCRM mencakup database 

pelanggan, sistem analytics, serta berbagai alat digital yang digunakan untuk meningkatkan 

keterlibatan pelanggan (customer engagement). Keberhasilan eCRM ditentukan oleh kemampuan 

perusahaan dalam memanfaatkan teknologi secara optimal (Wibisono, 2024). 
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Database Pelanggan dalam eCRM 

Database merupakan kumpulan data yang disusun secara sistematis sehingga dapat diakses, 

dikelola, dan diperbarui dengan mudah melalui sistem komputer. Sementara itu, pelanggan adalah 

individu atau pihak yang menggunakan produk maupun layanan yang ditawarkan perusahaan dan 

menjadi fokus utama dalam aktivitas bisnis berbasis hubungan pelanggan (Naim, 2022). Menurut 

Wibisono (2024), database pelanggan merupakan sistem yang menyimpan berbagai informasi 

pelanggan yang dimanfaatkan perusahaan dalam mendukung pelayanan, pemasaran, dan 

pengambilan keputusan bisnis. 

Database pelanggan mencakup identitas pelanggan, riwayat transaksi, preferensi pelanggan, 

serta aktivitas interaksi pelanggan dengan perusahaan. Menurut Tampubolon et al. (2022), database 

membantu perusahaan mengorganisasikan informasi pelanggan sehingga dapat diakses dengan lebih 

cepat dan mudah. Sejalan dengan itu, Fadillah & Ibrahim (2023) menjelaskan bahwa pengelolaan 

data pelanggan dalam sistem eCRM membantu perusahaan memahami kebutuhan dan perilaku 

pelanggan, serta mengurangi risiko kehilangan data. Database pelanggan juga memiliki keterkaitan 

erat dengan pemanfaatan teknologi informasi, data mining, dan analytics. 

Menurut Indasari et al. (2023), pengelolaan database pelanggan dapat membantu perusahaan 

memahami preferensi pelanggan sehingga strategi pemasaran dapat dilakukan secara lebih tepat 

sasaran. Data pelanggan yang tersimpan dalam database selanjutnya dapat diolah melalui proses data 

mining dan analytics untuk menghasilkan informasi yang mendukung pengambilan keputusan bisnis. 

Dengan adanya pengelolaan data yang terpusat, perusahaan dapat melakukan evaluasi perilaku 

pelanggan, menyusun strategi pemasaran, serta meningkatkan kualitas hubungan pelanggan secara 

lebih efektif. 

 

Data Mining dalam eCRM 

Data mining merupakan proses mengekstraksi dan menemukan pola, hubungan, serta informasi 

yang bernilai dari sejumlah besar data yang tersimpan dalam suatu sistem. Menurut Amna et al. 

(2023), data mining adalah serangkaian teknik yang digunakan untuk menggali pengetahuan 

tersembunyi dari data sehingga dapat menghasilkan informasi yang bermanfaat bagi pengambilan 

keputusan. Setiawan & Syahputra (2025) menjelaskan bahwa data mining merupakan bagian dari 

proses knowledge discovery yang bertujuan mengekstraksi pengetahuan baru dari data yang 

tersimpan. 

Data mining berfungsi untuk mengolah data pelanggan menjadi informasi yang dapat digunakan 

dalam pengelolaan hubungan pelanggan. Putri & Rahmah (2024) menjelaskan bahwa penerapan data 

mining dapat membantu perusahaan mengelompokkan pelanggan berdasarkan karakteristik tertentu 

sehingga memudahkan identifikasi segmen pelanggan secara lebih akurat dan mengembangkan 

strategi yang sesuai dengan kebutuhan masing-masing segmen. Informasi yang dihasilkan dari proses 

tersebut dapat dimanfaatkan untuk memahami pola pembelian, preferensi pelanggan, serta kebutuhan 

pelanggan saat itu juga. 

Proses data mining diawali dengan pengumpulan dan pemilihan data yang relevan, kemudian 

dilanjutkan dengan pembersihan data, pengolahan data, analisis pola, serta interpretasi hasil yang 

diperoleh (Amna et al., 2023). Dalam sistem eCRM, data yang dianalisis umumnya berasal dari 

database pelanggan yang berisi informasi identitas, riwayat transaksi, dan aktivitas pelanggan. 

Menurut Wibisono (2024), ketersediaan data pelanggan yang terintegrasi membantu perusahaan 

memperoleh hasil analisis yang lebih akurat dan relevan. Informasi tersebut mendukung perusahaan 

dalam merancang strategi hubungan pelanggan berbasis data. 

 

Analytics sebagai Alat Pengambilan Keputusan 

Analytics merupakan proses analisis data yang bertujuan menghasilkan informasi dan wawasan 

baru. Menurut Wibisono (2024), analytics membantu perusahaan mengolah data menjadi informasi 

yang relevan sehingga dapat digunakan dalam memahami kondisi bisnis dan perilaku pelanggan. 

Sementara itu, pengambilan keputusan merupakan proses memilih tindakan terbaik berdasarkan 

informasi yang tersedia untuk mencapai tujuan tertentu. Analytics berperan sebagai alat pendukung 

pengambilan keputusan karena menghasilkan informasi yang mendukung penentuan strategi dan 
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kebijakan perusahaan (Enggrayni et al., 2025). 

Dalam sistem eCRM, analytics berperan dalam mengolah data pelanggan yang berasal dari 

database pelanggan dan hasil data mining menjadi informasi yang dapat digunakan untuk memahami 

kebutuhan pelanggan. Menurut Enggrayni et al. (2025), pendekatan Analytical CRM membantu 

perusahaan mengekstraksi wawasan dari data pelanggan untuk mendukung penyusunan strategi 

hubungan pelanggan yang efektif. Hasil analisis tersebut dapat digunakan untuk mengevaluasi 

perilaku pelanggan, mengidentifikasi peluang peningkatan layanan, serta mendukung penyusunan 

keputusan yang lebih objektif (Naim, 2022). 

Dalam eCRM, analytics juga digunakan untuk memprediksi perilaku pelanggan di masa 

mendatang. Menurut Wibisono (2024), pemanfaatan analytics membantu perusahaan 

mengidentifikasi tren dan pola pelanggan yang dapat digunakan sebagai dasar dalam perencanaan 

strategi bisnis. Melalui analisis prediktif, perusahaan juga dapat memperkirakan kemungkinan 

pembelian ulang, tingkat retensi pelanggan, maupun potensi pelanggan yang berisiko berhenti 

(churn) menggunakan produk atau layanan perusahaan, sehingga perusahaan bisa mengambil 

tindakan proaktif dalam mempertahankan dan meningkatkan kualitas hubungan pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN. 

Penelitian ini menggunakan metode studi pustaka (library research) dengan pendekatan 

deskriptif kualitatif. Menurut Sugiyono (2024), studi pustaka merupakan metode penelitian yang 

dilakukan melalui pengkajian berbagai sumber literatur yang relevan untuk memperoleh data dan 

informasi yang berkaitan dengan permasalahan penelitian. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

berupa data sekunder yang diperoleh dari buku, jurnal ilmiah, artikel penelitian, serta berbagai 

publikasi akademik yang relevan. Proses pengumpulan data dilakukan melalui identifikasi, seleksi, 

dan kajian kritis terhadap berbagai sumber literatur yang memiliki keterkaitan dengan fokus 

penelitian. 

Analisis data dilakukan menggunakan teknik analisis deskriptif. Menurut Sugiyono (2024), 

analisis deskriptif bertujuan menggambarkan dan menjelaskan suatu fenomena berdasarkan data atau 

informasi yang diperoleh tanpa melakukan pengujian hipotesis. Dalam penelitian ini, analisis 

dilakukan melalui proses pengkajian, perbandingan, dan interpretasi, berbagai teori serta hasil 

penelitian terdahulu yang berkaitan dengan database pelanggan, data mining, analytics, dan 

integrasinya dalam eCRM. Hasil analisis kemudian digunakan untuk menjelaskan peran dan integrasi 

ketiga komponen tersebut sebagai fondasi pengambilan keputusan dalam pengelolaan hubungan 

pelanggan pada bisnis modern. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Peran Database Pelanggan dalam Ecrm 

Database pelanggan berperan sebagai fondasi utama dalam implementasi eCRM karena menjadi 

pusat penyimpanan dan pengelolaan informasi pelanggan. Hasil penelitian Pangestu & Brotosaputro 

(2025) menunjukkan bahwa sebelum sistem database diterapkan, pencatatan pelanggan dilakukan 

secara konvensional sehingga menyulitkan pengelolaan data dan pemantauan hubungan pelanggan. 

Namun, setelah digitalisasi data pelanggan melalui sistem eCRM, perusahaan mampu meningkatkan 

akurasi pencatatan dan mempermudah akses terhadap riwayat pembelian, serta informasi pelanggan. 

Temuan serupa ditemukan oleh Fantori & Yulianingsih (2026) pada perusahaan ritel. Penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa integrasi data pelanggan dalam sistem eCRM menunjang perusahaan 

mengelola informasi pelanggan secara real time, melakukan segmentasi promosi yang lebih tepat 

sasaran, serta mendukung penyusunan laporan pelanggan yang dapat digunakan manajemen dalam 

analisis pasar dan perencanaan strategi pemasaran. Ketersediaan database pelanggan yang terpusat 

juga memudahkan perusahaan dalam melakukan personalisasi layanan seperti pengiriman promosi. 
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Penelitian Farahat et al. (2022) juga menunjukkan bahwa pengelolaan database pelanggan yang 

terintegrasi membantu perusahaan memperoleh informasi pelanggan secara cepat dan lengkap 

sehingga kualitas interaksi pelayanan dapat ditingkatkan. Sementara itu, penelitian Pertiwi et al. 

(2022) menjelaskan bahwa database pelanggan menjadi sumber informasi yang dapat digunakan 

untuk mengenali pelanggan potensial dan mendukung pengembangan strategi hubungan pelanggan 

jangka panjang. 

Berdasarkan berbagai temuan tersebut, dapat diinterpretasikan bahwa database pelanggan tidak 

lagi hanya berfungsi sebagai tempat penyimpanan data, tetapi telah berkembang menjadi aset 

informasi yang mendukung operasional dan pengambilan keputusan dalam eCRM. Melalui 

pengelolaan data yang terpusat dan terintegrasi, perusahaan dapat memperoleh informasi pelanggan 

secara lebih akurat untuk menghasilkan keputusan yang lebih tepat dan berorientasi pada pelanggan. 

 

Peran Data Mining dalam eCRM 

Data mining memiliki peran penting dalam membantu perusahaan memahami pola perilaku 

pelanggan. Hasil penelitian Setiawan & Syahputra (2025) menunjukkan bahwa penerapan data 

mining pada sistem eCRM mampu menghasilkan segmentasi pelanggan yang lebih objektif. Pada 

perusahaan jasa berbasis langganan, pengelompokan pelanggan dilakukan berdasarkan intensitas 

penggunaan layanan, nilai pembayaran, serta riwayat interaksi pelanggan. Hasil segmentasi tersebut 

membantu perusahaan membedakan karakteristik pelanggan loyal, berisiko, maupun yang 

membutuhkan pendekatan khusus. 

Selain berfungsi untuk segmentasi pelanggan, data mining dalam eCRM juga digunakan untuk 

menemukan pola hubungan antar perilaku pembelian pelanggan. Penelitian Iskandar et al. (2024) 

menunjukkan bahwa penerapan data mining mampu mengidentifikasi produk yang sering dibeli 

secara bersamaan oleh konsumen pada e-commerce. Temuan tersebut dimanfaatkan perusahaan 

untuk menyusun strategi mixed bundling dan cross-selling sehingga promosi menjadi lebih relevan 

dengan preferensi pelanggan, sekaligus meningkatkan penjualan perusahaan. 

Lebih lanjut, penelitian Setiyani et al. (2025) menjelaskan bahwa data mining berperan strategis 

dalam transformasi bisnis perusahaan karena mampu mengubah kumpulan data menjadi wawasan 

yang dapat digunakan dalam pengambilan keputusan. Teknik seperti klasifikasi dan klasterisasi dapat 

mendukung perusahaan dalam memahami pelanggan, serta meningkatkan efektivitas layanan 

pelanggan. Kemampuan ini memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui 

keputusan yang lebih berbasis bukti (evidence-based decision making). 

Berdasarkan berbagai studi tersebut, dapat diinterpretasikan bahwa data mining merupakan 

komponen penting dalam eCRM karena berfungsi untuk mengidentifikasi pola perilaku, segmentasi 

pelanggan, hingga analisis preferensi pelanggan. Data mining membantu perusahaan menghasilkan 

strategi hubungan pelanggan yang lebih personal, tepat sasaran, dan adaptif terhadap kebutuhan 

pelanggan. Integrasi data mining dalam eCRM mampu memperkuat kualitas hubungan pelanggan 

jangka panjang. 

 

Peran Analytics sebagai Pendukung Pengambilan Keputusan 

Analytics berperan dalam menginterpretasikan pola dan informasi yang dihasilkan dari proses 

data mining sebagai dasar pengambilan keputusan dalam sistem eCRM. Hasil penelitian Ardityawati 

et al. (2025) menunjukkan bahwa analytics membantu perusahaan meningkatkan kualitas 

pengambilan keputusan menjadi lebih objektif melalui pemanfaatan descriptive analytics, predictive 

analytics, dan prescriptive analytics. Pendekatan tersebut membantu perusahaan memprediksi 

perilaku pelanggan di masa mendatang dan menentukan tindakan yang paling sesuai untuk mencapai 

tujuan. 

Temuan serupa dikemukakan oleh Chaniago et al. (2025) menunjukkan bahwa analytical eCRM 

berperan dalam memanfaatkan pola yang telah terkumpul untuk mendukung evaluasi dan perbaikan 

layanan. Hasil analisis data pelanggan dan polanya dapat digunakan untuk mengidentifikasi 

permasalahan yang sering muncul, mengukur kualitas pelayanan, serta menentukan tindak lanjut 
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yang diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

analytics berfungsi sebagai pendukung keputusan dalam proses peningkatan kualitas layanan. 

Selanjutnya, penelitian Saepulloh (2025) menunjukkan bahwa pemanfaatan analytics pada 

sektor ritel modern dapat membantu perusahaan memahami pola perilaku konsumen, memprediksi 

permintaan pasar, mengoptimalkan strategi pemasaran, serta meningkatkan efisiensi operasional. 

Sementara, penelitian Enggrayni et al. (2025) juga menjelaskan bahwa hasil analisis digunakan untuk 

mengenali preferensi pelanggan, mengidentifikasi peluang peningkatan layanan, serta mendukung 

penyusunan strategi hubungan pelanggan yang lebih efektif dan berorientasi pada kebutuhan 

pelanggan. 

Berdasarkan berbagai temuan tersebut, dapat diinterpretasikan bahwa analytics berfungsi 

mengubah hasil analisis pola pelanggan menjadi wawasan yang mendukung pengambilan keputusan. 

Melalui analytics, perusahaan dapat mengevaluasi kondisi pelanggan, memprediksi kebutuhan di 

masa mendatang, serta menentukan strategi untuk meningkatkan kualitas hubungan pelanggan 

berbasis data. Analytics berperan sebagai jembatan antara hasil pengolahan data dan keputusan bisnis 

yang diambil perusahaan dalam implementasi eCRM. 

 

Integrasi Database Pelanggan, Data Mining, dan Analytics sebagai Fondasi Pengambilan 

Keputusan dalam eCRM 

Database pelanggan merupakan fondasi utama dalam implementasi eCRM, penelitian Bharath 

& Darshan (2025) menunjukkan bahwa integrasi database pelanggan dalam sistem eCRM membantu 

perusahaan mengumpulkan data transaksi, riwayat komunikasi, preferensi pelanggan, serta aktivitas 

digital secara terpusat. Integrasi tersebut memudahkan perusahaan memperoleh gambaran 

menyeluruh mengenai pelanggan sehingga proses pelayanan dan pengambilan keputusan dapat 

dilakukan secara lebih efektif dan konsisten. 

Selanjutnya, data yang tersimpan dalam database pelanggan dapat diolah melalui teknik data 

mining untuk menghasilkan informasi yang bernilai strategis. Menurut Rifa’i & Mulyana (2025), 

penerapan data mining pada sistem manajemen hubungan pelanggan membantu perusahaan 

mengidentifikasi pola perilaku pelanggan, melakukan segmentasi pasar, serta memprediksi 

kecenderungan pelanggan dalam melakukan pembelian. Informasi tersebut digunakan perusahaan 

untuk menyusun strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran serta meningkatkan efektivitas program 

retensi pelanggan. 

Penelitian Janudin & Putra (2023) menjelaskan bahwa customer analytics digunakan 

perusahaan untuk mengukur berbagai indikator kinerja pelanggan, seperti tingkat loyalitas, customer 

lifetime value, kepuasan pelanggan, dan kemungkinan churn. Lebih lanjut, penelitian Nurmiati & 

Nashikha (2025) menunjukkan bahwa integrasi seluruh komponen teknologi eCRM berkontribusi 

terhadap peningkatan retensi pelanggan melalui pemanfaatan data real time, personalisasi layanan, 

serta penerapan kecerdasan buatan. Integrasi ini membantu perusahaan memahami perubahan 

kebutuhan pelanggan, serta memberikan respons yang lebih cepat dan relevan. 

Berdasarkan berbagai penelitian tersebut, dapat diinterpretasikan bahwa integrasi database 

pelanggan, data mining, dan analytics membantu perusahaan mengambil keputusan bisnis yang 

strategis. Database pelanggan berperan sebagai sumber data utama, data mining berfungsi 

mengidentifikasi pola dan karakteristik pelanggan, sedangkan analytics membantu mengubah data 

menjadi wawasan yang mendukung pengambilan keputusan untuk membangun hubungan pelanggan 

secara personal, meningkatkan kualitas layanan, serta memperkuat loyalitas dan retensi pelanggan 

dalam jangka panjang. 
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PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil kajian literatur yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa database 

pelanggan, data mining, dan analytics merupakan komponen utama yang saling terintegrasi dalam 

implementasi Electronic Customer Relationship Management (eCRM). Database pelanggan 

berperan sebagai pusat penyimpanan dan pengelolaan informasi pelanggan yang memungkinkan 

perusahaan memperoleh data secara terstruktur, akurat, dan mudah diakses untuk mendukung 

aktivitas hubungan pelanggan. Selanjutnya, data mining berfungsi mengolah data pelanggan untuk 

mengidentifikasi pola perilaku, melakukan segmentasi pelanggan, serta menemukan preferensi dan 

kebutuhan pelanggan yang dapat digunakan dalam penyusunan strategi pemasaran dan pelayanan 

yang lebih tepat sasaran. 

Sedangkan analytics berperan mengubah hasil pengolahan data menjadi wawasan yang 

mendukung proses pengambilan keputusan. Melalui analytics, perusahaan dapat mengevaluasi 

kondisi pelanggan, memprediksi perilaku pelanggan, serta menentukan strategi yang paling efektif 

dalam meningkatkan kualitas hubungan pelanggan. Integrasi database pelanggan, data mining, dan 

analytics menghasilkan sistem eCRM yang mampu mendukung pengambilan keputusan berbasis 

data, sehingga perusahaan dapat memberikan layanan yang lebih personal, meningkatkan kepuasan 

pelanggan, memperkuat loyalitas, serta mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang. Dengan 

demikian, integrasi ketiga komponen tersebut menjadi fondasi bagi keberhasilan implementasi 

eCRM dalam menciptakan hubungan pelanggan yang berkelanjutan dan bernilai bagi perusahaan. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran bagi pembaca 

maupun peneliti selanjutnya, antara lain: 

1. Bagi pembaca, khususnya praktisi bisnis dan perusahaan, disarankan untuk memastikan 

bahwa data pelanggan dikelola dan diintegrasikan secara optimal dalam sistem eCRM. 

Perusahaan perlu membangun database pelanggan yang terpusat dan selalu diperbarui agar 

dapat menjadi sumber informasi yang relevan. Selain itu, pemanfaatan data mining dan 

analytics perlu ditingkatkan untuk membantu perusahaan memahami perilaku pelanggan, 

melakukan segmentasi pasar, serta menyusun strategi pelayanan yang lebih personal. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan penelitian empiris menggunakan 

pendekatan kuantitatif dan objek pada perusahaan tertentu guna menguji secara langsung 

pengaruh integrasi database pelanggan, data mining, dan analytics terhadap keberhasilan 

implementasi eCRM. Selain itu, kajian dapat diperluas dengan menambahkan variable lain, 

seperti kecerdasan buatan (AI), big data, kualitas data, maupun keamanan dan privasi data 

pelanggan yang semakin penting dalam pengelolaan hubungan pelanggan di era digital. 
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