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	Mata kuliah
	:
	Customer Relationship Management
	Kode MK
	:
	KHM 310

	Mata kuliah prasyarat
	:
	Pengenalan Profesi Komunikasi
	Bobot MK
	:
	3 sks

	Dosen Pengampu
	:
	Euis Heryati. MM.M. Ikom
	Kode Dosen
	:
	5844

	Alokasi Waktu
	:
	Tatap Muka 14 x 150 menit tidak ada praktek 

	Capaian Pembelajaran
	:
	1. Mahasiswa memahami konsep Hubungan dengan Pelanggan 
2. Mahasiswa menyusun kegiatan Portofolio Pelanggan
3. Mahasiswa dapat mengelola manajemen hubungn Pelanggan

	
	
	

	SESI
	KEMAMPUAN

AKHIR
	MATERI 

PEMBELAJARAN
	BENTUK PEMBELAJARAN 
	SUMBER 
PEMBELAJARAN
	INDIKATOR
PENILAIAN

	1
	Mahasiswa mampu menjelaskan pengertian Manajemen Hubungan Pelanggan

	Pengantar: Rencana perkuliahan, Pengertian Customer Relationship, 
	1. Metoda contextual instruction

2. Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	Profitable Customer Engagement: Concept, Metrics and Strategies Sage Publication Inc, India
Customer Relationship Management: Concept, Strategy, and Tools

Oleh V. Kumar,Werner Reinartz, Springer Heidelberg New York,Dordrech ,London, 2012  , 2nd Editions
Cutomer Relationship Management , Concept and tools,Francis Buttle,2004, Bayumedia Publishing
	Dapat menguraikan pengertian Manajemen Hubungan Pelanggan secara sistematis 

	2
	Mahasiswa dapat menjelaskan pengertian relationship dalam konteks Pemasaran dan humas .
	Konsep relationship dalam  Pemasaran,CRM dan Humas
	1.  Metoda contextual instruction

2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web 
	Customer Relationship Management: Concept, Strategy, and Tools

Oleh V. Kumar,Werner Reinartz, Springer Heidelberg New York,Dordrech ,London, 2012  , 2nd Editions
Philip Kotler & Eduardo L. Roberto, Social Marketing Strategie for Canging Public behavior, The Free Press, London

Pengantar PR Teori dan Praktek, Keith Buterick,PT. Radja Grafindo Persada, Jakarta 2014
	Dapat menguraikan dan menjelaskan tentang hubungan atau relationship


	SESI
	KEMAMPUAN

AKHIR
	MATERI 

PEMBELAJARAN
	BENTUK PEMBELAJARAN 
	SUMBER 

PEMBELAJARAN
	INDIKATOR

PENILAIAN

	3
	Mahasiswa dapat memahami rantai nilai pelanggan  dan tahapannya 

	Rantai Nilai Manajemen Hubungan Pelanggan
	1. Metoda contextual instruction

2. Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	Profitable Customer Engagement: Concept, Metrics and Strategies Sage Publication Inc, India

Schultz, Don E., Strategic Advertising Campaigns, Third edition
	Dapat menguraikan tahapan rantai pelanggan 

	4
	Mahasisiwa dapat menjelaskan pentingnya teknologi dalam manajemen hub pelanggan
	Teknologi informasi dan manajemen hubungan pelanggan
	1.  Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	Ronald E. Rice & Charles K. Atkin, Public Communication Campaign, Sage Publication Inc, London

Philip Kotle & Eduardo L. Roberto, Social Marketing Strategie for Canging Public behavior, The Free Press, London
	Dapat menguraikan teknologi dan database pelanggan yang digunakan beberapa industri

	5
	Mahasisiwa dapat menjelaskan tujuan adanya portofolio pelanggan
	Analisis Portofolio pelanggan
	1.  Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	Ronald E. Rice & Charles K. Atkin, Public Communication Campaign, Sage Publication Inc, London

Philip Kotler & Eduardo L. Roberto, Social Marketing Strategie for Canging Public behavior, The Free Press, London
	Dapat menguraikan Toolkit portofolio pelanggan 


	SESI
	KEMAMPUAN

AKHIR
	MATERI 

PEMBELAJARAN
	BENTUK PEMBELAJARAN 
	SUMBER 

PEMBELAJARAN
	INDIKATOR

PENILAIAN

	6
	Mahasisiwa dapat menjelaskan bagaimana data pelanggan yang terintegrasi 
	Integrasi data pelanggan 
	1.  Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	Ronald E. Rice & Charles K. Atkin, Public Communication Campaign, Sage Publication Inc, London

Philip Kotler & Eduardo L. Roberto, Social Marketing Strategie for Canging Public behavior, The Free Press, London


	Dapat menguraikan pengertian integrasi, memberikan contoh data yang terintegrasi

	7
	Mahasisiwa dapat menjelaskan j jaringan bisnis
	Jaringan Bisnis dalam CRM
	1. Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	Schultz, Don E., Strategic Advertising Campaigns, Third edition.

	Dapat menguraikan jenis-jenis jaringan bisnis

	8
	Mahasisiwa dapat menjelaskan Pengertian Nilai e kehumasan
	Menciptakan Nilai untuk Pelanggan
	1. Metoda contextual instruction
2. Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	Schultz, Don E., Strategic Advertising Campaigns, Third edition.

	Dapat menguraikan beberpa nilai pelanggan bagi perusahaan

	9
	Mahasisiwa dapat menjelaskan Siklus hidup pelanggan
	Siklus hidup Pelanggan
	1.  Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	
	Dapat menguraikan tahapan dan siklus pelanggan pada beberapa segmen 


	SESI
	KEMAMPUAN

AKHIR
	MATERI 

PEMBELAJARAN
	BENTUK PEMBELAJARAN 
	SUMBER 

PEMBELAJARAN
	INDIKATOR

PENILAIAN

	10
	Mahasisiwa dapat menjelaskan strategi mengelola siklus hidup pelanggan
	Pengelolaan siklus hidup pelanggan
	1.  Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	
	Dapat menguraikan strategi dalam siklus hidup pelanggan

	11
	Mahasisiwa dapat menjelaskan memelihara pelanggan 
	Perawatan Pelanggan dan retensi pelanggan
	1.  Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	
	· Dapat menguraikan penyusunan jadwal kegiatan  kampanye 

	12
	Mahasisiwa dapat menjelaskan pengembangan pelanggan 
	Pengembangan Pelanggan
	1. Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	
	Dapat menguraikan cara pengembangan pelanggan

	13
	Mahasisiwa dapat menjelaskan Struktur Organisasi Manajemen hubungan pelanggan
	Struktur Organisasi Manajemen Hubungan Pelanggan
	1. Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	
	Dapat menguraikan kewenangan serta job desk di  organisasi 


	SESI
	KEMAMPUAN

AKHIR
	MATERI 

PEMBELAJARAN
	BENTUK PEMBELAJARAN 
	SUMBER 

PEMBELAJARAN
	INDIKATOR

PENILAIAN

	14
	Mahasisiwa dapat menjelaskan Aplikasi CRM dalam bidang kehumasan
	Peran Humas dalam Aplikasi CRM 
	1. Metoda contextual instruction
2.  Media : kelas, komputer, LCD, whiteboard, web
	
	Dapat menganalisis Peran humas didalam Kegiatan CRM dalam bentuk kasus 


Jakarta, Oktober 2016
Mengetahui, 











Ketua Program Studi,







Dosen Pengampu,

Euis Heryati, S.Sos. MM, M.I.Kom






Euis Heryati, S.Sos. MM, M.I.Kom





EVALUASI PEMBELAJARAN
	SESI
	PROSE-DUR
	BEN-TUK
	SEKOR > 77 

( A / A-)
	SEKOR  > 65

(B- / B / B+ )
	SEKOR > 60

(C / C+ )
	SEKOR > 45

( D )
	SEKOR < 45

( E )
	BOBOT

	1
	Post test
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan pengertian Managemen Hubungan Pelanggan secara sistematis dan benar
	Dapat menguraikan pengertian Management Hubungan Pelanggan  secara sistematis namun kurang benar 
	Dapat menguraikan pengertian Manajemen Hubungan Pelanggan secara benar namun kurang sistematis
	Dapat menguraikan pengertian Manajemen Hubungan Pelanggan kurang benar dan kurang sistematis
	Tidak menguraikan pengertian Manajemen Hubungan Pelanggan secara sistematis dan benar
	5

	2
	Pretest test
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Konsep relationship dalam  Pemasaran,CRM
	Dapat menguraikan Konsep relationship dalam  Pemasaran,CRM namum kurang lengkap
	Dapat menguraikan Konsep relationship dalam  Pemasaran,CRM dengan lengkap namun kurang benar
	Dapat menguraikan Konsep relationship dalam  Pemasaran,CRM kurang benar dan kurang lengkap
	Tidak menguraikan Konsep relationship dalam  Pemasaran,CRM
	5


	SESI
	PROSE-DUR
	BEN-TUK
	SEKOR > 77 

( A / A-)
	SEKOR  > 65

(B- / B / B+ )
	SEKOR > 60

(C / C+ )
	SEKOR > 45

( D )
	SEKOR < 45

( E )
	BOBOT

	3
	Posttest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Rantai Nilai Manajemen Hubungan Pelanggan
	Dapat menguraikan Rantai Nilai Manajemen Hubungan Pelanggan dengan benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Rantai Nilai Manajemen Hubungan Pelanggan dengan lengkap namun kurang benar
	Dapat menguraikan Rantai Nilai Manajemen Hubungan Pelanggan kurang benar dan kurang lengkap
	Tidak menguraikan Rantai Nilai Manajemen Hubungan Pelanggan
	10

	4
	Post-test 
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Teknologi informasi dan manajemen hubungan pelanggan dengan benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Teknologi informasi dan manajemen hubungan pelanggan secara benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Teknologi informasi dan manajemen hubungan pelanggan secara lengkap namun kurang benar
	Dapat menguraikan Teknologi informasi dan manajemen hubungan pelanggan kurang benar dan kurang lengkap
	Tidfak dapat menguraikan Teknologi informasi dan manajemen hubungan pelanggan
	5

	5
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Analisis Portofolio pelanggan dengan benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Analisis Portofolio pelanggan dengan benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Analisis Portofolio pelanggan secara lengkap namun kurang benar
	Dapat menguraikan Analisis Portofolio pelanggan kurang benar dan kurang lengkap
	Tidak dapat menguraikan Analisis Portofolio pelanggan
	5

	SESI
	PROSE-DUR
	BEN-TUK
	SEKOR > 77 

( A / A-)
	SEKOR  > 65

(B- / B / B+ )
	SEKOR > 60

(C / C+ )
	SEKOR > 45

( D )
	SEKOR < 45

( E )
	BOBOT

	6
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan pengertian Integrasi data pelanggan secara benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Integrasi data pelanggan benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Integrasi data pelanggan secara lengkap namun kurang benar
	Dapat menguraikan pengertian Integrasi data pelanggan kurang benar dan kurang lengkap
	Tidak dapat menguraikan Integrasi data pelanggan
	10

	7
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Jaringan Bisnis dalam CRM secara benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Jaringan Bisnis dalam CRM secara benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Jaringan Bisnis dalam CRM a secara lengkap namun kurang benar
	Dapat menguraikan Jaringan Bisnis dalam CRM kurang benar dan kurang lengkap
	Tidak dapat menguraikan Jaringan Bisnis dalam CRM
	5

	8
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Menciptakan Nilai untuk Pelanggan secara benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Menciptakan Nilai untuk Pelanggan secara benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Menciptakan Nilai untuk Pelanggan secara lengkap namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Menciptakan Nilai untuk Pelanggan kurang benar dan kurang lengkap
	Tidak dapat menguraikan Menciptakan Nilai untuk Pelanggan secara benar dan lengkap
	5


	SESI
	PROSE-DUR
	BEN-TUK
	SEKOR > 77 

( A / A-)
	SEKOR  > 65

(B- / B / B+ )
	SEKOR > 60

(C / C+ )
	SEKOR > 45

( D )
	SEKOR < 45

( E )
	BOBOT

	9
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Siklus hidup Pelanggan secara benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Siklus hidup Pelanggan secara benar namun kurang  lengkap
	Dapat menguraikan Siklus hidup Pelanggan secaralengkap namun kurang benar 
	Dapat menguraikan jenis-jenis media dan karakteristik media kampanye kurang benar dan kurang lengkap
	Tidak dapat menguraikan Siklus hidup Pelanggan secara benar dan lengkap
	5

	10
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Pengelolaan siklus hidup pelanggan secara benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Pengelolaan siklus hidup pelanggan secara benar namun kurang  lengkap
	Dapat menguraikan Pengelolaan siklus hidup pelanggan secara lengkap namun kurang benar
	Dapat menguraikan Pengelolaan siklus hidup pelanggan kurang  benar dan kurang lengkap
	Tidak dapat menguraikan Pengelolaan siklus hidup pelanggan secara benar dan lengkap
	10

	11
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Perawatan Pelanggan dan retensi pelanggan secara benar dan lengkap 
	Dapat menguraikan Perawatan Pelanggan dan retensi pelanggan secara benar namun kurang lengkap 
	Dapat menguraikan Perawatan Pelanggan dan retensi pelanggan secara lengkap namun kurang benar 
	Dapat menguraikan Perawatan Pelanggan dan retensi pelanggan kurang benar dan kurang lengkap 
	Tidak dapat menguraikan Perawatan Pelanggan dan retensi pelanggan secara benar dan lengkap 
	10


	SESI
	PROSE-DUR
	BEN-TUK
	SEKOR > 77 

( A / A-)
	SEKOR  > 65

(B- / B / B+ )
	SEKOR > 60

(C / C+ )
	SEKOR > 45

( D )
	SEKOR < 45

( E )
	BOBOT

	12
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Pengembangan Pelanggan secara lengkap dan benar
	Dapat menguraikan Pengembangan Pelanggan dengan benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Pengembangan Pelanggan secara lengkap dan namun kurang benar
	Dapat menguraikan Pengembangan Pelanggan kurang  lengkap dan kurang benar
	Tidak dapat menguraikan Pengembangan Pelanggan secara lengkap dan benar
	10

	13
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Struktur Organisasi Manajemen Hubungan Pelanggan secara benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Struktur Organisasi Manajemen Hubungan Pelanggan secara benar namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Struktur Organisasi Manajemen Hubungan Pelanggan secara lengkap namun kurang benar 
	Dapat menguraikan Struktur Organisasi Manajemen Hubungan Pelanggan kurang  benar dan kurang lengkap
	Dapat menguraikan Struktur Organisasi Manajemen Hubungan Pelanggan secara benar dan lengkap
	10

	14
	Postest
	Tes lisan 
	Dapat menguraikan Peran Humas dalam Aplikasi CRM secara benar dan lengkap
	Dapat menguraikan Peran Humas dalam Aplikasi CRM secara benar dan namun kurang lengkap
	Dapat menguraikan Peran Humas dalam Aplikasi CRM secara lengkap namun kurang benar 
	Dapat menguraikan Peran Humas dalam Aplikasi CRM kurang  benar dan kurang lengkap
	Tidak dapat menguraikan Peran Humas dalam Aplikasi CRM kampanye secara benar dan lengkap
	5


Jakarta, September 2016
Mengetahui, 











Ketua Program Studi,







Dosen Pengampu,

Euis Heryati, S.Sos. MM, M.I.Kom
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