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Abstract. The Internet of Things (IoT) has become one of the leading technologies in digital transformation, 
including in customer relationship management (CRM). This article discusses how IoT integration in CRM 
systems can improve customer satisfaction and retention through real-time data collection, service 
personalization, and data-driven decision making. With a literature study and implementation analysis, this 
research shows that IoT technology can provide deeper insight into customer behavior, improve operational 
efficiency, and create a more satisfying customer experience. 
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Abstrak. Internet of Things (IoT) telah menjadi salah satu teknologi terdepan dalam transformasi digital, 
termasuk dalam pengelolaan hubungan pelanggan (Customer Relationship Management/CRM). Artikel ini 
membahas bagaimana integrasi IoT pada sistem CRM dapat meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan 
melalui pengumpulan data real-time, personalisasi layanan, dan pengambilan keputusan berbasis data. Dengan 
studi literatur dan analisis implementasi, penelitian ini menunjukkan bahwa teknologi IoT dapat memberikan 
wawasan lebih dalam tentang perilaku pelanggan, meningkatkan efisiensi operasional, dan menciptakan 
pengalaman pelanggan yang lebih memuaskan. 
 
Kata kunci: Internet of Things, CRM, Retensi Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Transformasi Digital 

 

1. LATAR BELAKANG 

Era digital membawa perubahan besar dalam cara perusahaan berinteraksi dengan 

pelanggan. Customer Relationship Management (CRM) menjadi elemen kunci untuk 

membangun hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan. Namun, tantangan dalam 

memahami kebutuhan pelanggan secara real-time dan memberikan layanan yang 

personal masih menjadi hambatan. Teknologi IoT memberikan peluang baru dalam 

mengatasi tantangan ini dengan menyediakan data real-time yang relevan dari berbagai 

perangkat yang terhubung. 

Dalam beberapa dekade terakhir, perkembangan teknologi digital telah membawa 

dampak yang signifikan pada berbagai aspek kehidupan manusia, termasuk dalam dunia 

bisnis dan pengelolaan hubungan pelanggan. Perusahaan kini dituntut untuk beradaptasi 

dengan kemajuan teknologi guna memenuhi kebutuhan pelanggan yang semakin 

kompleks dan dinamis. Customer Relationship Management (CRM), sebagai pendekatan 

strategis untuk mengelola hubungan pelanggan, telah mengalami transformasi yang 

signifikan dengan adanya integrasi teknologi modern. 
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Internet of Things (IoT) merupakan salah satu inovasi teknologi yang telah 

merevolusi berbagai industri. Dengan kemampuan untuk menghubungkan perangkat 

melalui internet dan mengumpulkan data secara real-time, IoT menawarkan peluang 

besar bagi perusahaan untuk meningkatkan efektivitas sistem CRM. Teknologi ini 

memungkinkan perusahaan untuk mendapatkan wawasan yang lebih mendalam tentang 

preferensi dan perilaku pelanggan, yang pada akhirnya dapat digunakan untuk 

memberikan layanan yang lebih personal dan relevan. 

Namun, meskipun manfaatnya sangat besar, implementasi IoT dalam sistem CRM 

tidaklah tanpa tantangan. Perusahaan sering menghadapi kesulitan dalam 

mengintegrasikan data dari berbagai perangkat IoT ke dalam sistem CRM yang ada, serta 

dalam memastikan keamanan dan privasi data pelanggan. Selain itu, diperlukan investasi 

yang signifikan dalam infrastruktur teknologi untuk mendukung pengolahan data dalam 

skala besar. 

Pendekatan yang menggunakan IoT untuk mendukung sistem CRM dapat 

membawa berbagai keuntungan, seperti kemampuan untuk merespons kebutuhan 

pelanggan dengan cepat, menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik, dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan memanfaatkan data yang dikumpulkan secara 

real-time dari perangkat IoT, perusahaan dapat mengembangkan strategi yang lebih 

efektif untuk retensi pelanggan, yang pada akhirnya mendukung pertumbuhan bisnis 

secara berkelanjutan. 

Dalam konteks ini, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran teknologi 

IoT dalam meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan melalui integrasi dengan 

sistem CRM. Dengan meninjau berbagai literatur dan studi kasus, artikel ini akan 

mengidentifikasi manfaat, tantangan, dan solusi yang relevan dalam penerapan teknologi 

ini. Fokus utama adalah bagaimana IoT dapat digunakan untuk mengoptimalkan 

pengumpulan data, personalisasi layanan, dan pengambilan keputusan yang berbasis 

data, sehingga menciptakan nilai tambah bagi pelanggan dan perusahaan. 

Transformasi digital yang ditopang oleh IoT menjadi landasan penting dalam 

membangun hubungan pelanggan yang lebih kuat di era modern. Dalam konteks 

kompetisi global yang semakin ketat, IoT menawarkan peluang bagi perusahaan untuk 

menciptakan diferensiasi yang unik. Dengan mengintegrasikan teknologi IoT dalam 

CRM, perusahaan dapat meningkatkan kemampuan mereka dalam memprediksi 

kebutuhan pelanggan, mengurangi keluhan, dan meningkatkan tingkat kepuasan secara 

keseluruhan. 
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Lebih jauh lagi, penerapan IoT dalam CRM dapat memberikan keuntungan 

kompetitif yang signifikan dalam hal efisiensi operasional dan inovasi produk. Misalnya, 

data yang dikumpulkan melalui perangkat IoT dapat digunakan untuk mengidentifikasi 

pola kegagalan produk atau kebutuhan pelanggan yang tidak terpenuhi, sehingga 

perusahaan dapat merespons lebih proaktif. Hal ini tidak hanya meningkatkan 

pengalaman pelanggan, tetapi juga mendorong penghematan biaya melalui pengurangan 

downtime dan peningkatan efektivitas layanan purna jual. 

Mengingat pentingnya integrasi IoT pada CRM, diperlukan pendekatan yang 

komprehensif dalam perencanaan dan implementasi teknologi ini. Kolaborasi antara tim 

IT, manajemen, dan pihak ketiga seperti vendor teknologi menjadi elemen kunci untuk 

memastikan bahwa integrasi ini berjalan dengan lancar. Perusahaan juga perlu 

berinvestasi dalam pelatihan karyawan dan pengembangan keahlian baru yang relevan 

dengan IoT untuk memastikan bahwa teknologi ini dapat dimanfaatkan secara optimal. 

Secara keseluruhan, diskusi mengenai penerapan IoT dalam CRM tidak hanya 

berfokus pada aspek teknis, tetapi juga pada strategi manajerial yang mendukung 

implementasi tersebut. Dengan pendekatan yang tepat, perusahaan dapat memanfaatkan 

IoT untuk menciptakan hubungan pelanggan yang lebih solid, meningkatkan nilai bisnis, 

dan memastikan keberlanjutan di era digital yang semakin maju. Oleh karena itu, 

pembahasan ini memberikan kontribusi penting bagi literatur akademik sekaligus 

memberikan panduan praktis bagi pelaku industri yang ingin mengadopsi IoT dalam 

operasional mereka. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Internet of Things (IoT) 

Internet of Things (IoT) merupakan konsep di mana berbagai perangkat yang 

dilengkapi sensor, aktuator, dan konektivitas dapat saling terhubung melalui internet 

untuk bertukar data secara otomatis. Menurut Atzori, Iera, dan Morabito (2017), IoT 

menciptakan ekosistem digital yang memungkinkan berbagai perangkat untuk 

berkomunikasi dan beroperasi tanpa campur tangan manusia secara langsung. Teknologi 

IoT sering digunakan dalam berbagai aplikasi, seperti smart home, industri manufaktur, 

transportasi, dan kesehatan. Dalam konteks CRM, IoT memberikan peluang untuk 

memantau perilaku pelanggan secara real-time dan menyediakan data yang relevan untuk 

meningkatkan layanan. 
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Customer Relationship Management (CRM)  

CRM adalah pendekatan strategis untuk mengelola hubungan dengan pelanggan 

melalui penggunaan teknologi dan data untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. 

Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa CRM mencakup pengumpulan, 

pengolahan, dan analisis data pelanggan untuk mendukung pengambilan keputusan. 

Dengan CRM, perusahaan dapat memahami kebutuhan pelanggan, mengidentifikasi 

peluang pasar, dan memberikan layanan yang lebih personal. Integrasi IoT dengan CRM 

membawa pendekatan ini ke level yang lebih tinggi dengan memungkinkan 

pengumpulan data yang lebih rinci dan real-time. 

 

Integrasi IoT dan CRM 

Integrasi IoT pada CRM melibatkan penggabungan data yang dikumpulkan dari 

perangkat IoT ke dalam sistem CRM untuk menciptakan wawasan yang lebih mendalam 

tentang pelanggan. Zhang dan Li (2020) mencatat bahwa IoT meningkatkan kemampuan 

CRM untuk mempersonalisasi interaksi pelanggan berdasarkan data yang akurat dan 

relevan. Misalnya, perangkat IoT dapat memberikan notifikasi tentang kebutuhan 

perawatan produk secara otomatis, menciptakan nilai tambah bagi pelanggan. Hal ini 

memungkinkan perusahaan untuk mengambil langkah proaktif dalam menangani 

masalah pelanggan, meningkatkan pengalaman, dan memperkuat loyalitas. 

 

Retensi dan Kepuasan Pelanggan 

Retensi pelanggan adalah indikator utama keberhasilan CRM. Pelanggan yang 

puas lebih cenderung tetap menggunakan produk atau layanan perusahaan. Dalam 

penelitian sebelumnya, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kecepatan respons 

perusahaan, personalisasi layanan, dan kemudahan akses informasi. IoT memperkuat 

aspek-aspek ini dengan memungkinkan layanan berbasis data yang lebih akurat dan 

relevan, sehingga pelanggan merasa dihargai dan lebih terikat dengan merek. 

 

Tantangan Integrasi IoT dalam CRM 

Meskipun manfaatnya besar, integrasi IoT dengan CRM menghadapi berbagai 

tantangan, seperti: 

 Keamanan Data: IoT menghasilkan data dalam jumlah besar yang rentan terhadap 

serangan siber. Menurut penelitian Atzori et al. (2017), diperlukan pendekatan 

keamanan tingkat lanjut, seperti enkripsi dan autentikasi. 
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 Interoperabilitas Sistem: Integrasi antara perangkat IoT yang berbeda dengan 

CRM yang ada membutuhkan kompatibilitas dan fleksibilitas sistem. 

 Biaya Implementasi: Infrastruktur yang mendukung IoT memerlukan investasi 

yang signifikan, baik dalam perangkat keras maupun perangkat lunak. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi literatur yang dikombinasikan 

dengan analisis implementasi. Studi literatur dilakukan dengan meninjau publikasi ilmiah 

terkait IoT dan CRM yang diterbitkan dalam jurnal terkemuka. Analisis implementasi 

dilakukan dengan mengkaji laporan kasus dan praktik terbaik dari perusahaan yang telah 

mengintegrasikan IoT dalam sistem CRM mereka. Data sekunder dikumpulkan dari 

sumber terpercaya seperti artikel jurnal, buku, dan laporan industri untuk mendapatkan 

wawasan mendalam mengenai dampak integrasi IoT pada CRM terhadap kepuasan dan 

retensi pelanggan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

a. Peningkatan Kepuasan Pelanggan 

Salah satu temuan utama dalam penelitian ini adalah peningkatan kepuasan 

pelanggan yang signifikan setelah perusahaan mengintegrasikan IoT dalam sistem 

CRM mereka. Teknologi IoT memungkinkan perusahaan untuk memperoleh data 

secara real-time mengenai perilaku pelanggan, kondisi produk, serta preferensi 

mereka. Dengan adanya informasi yang lebih akurat dan terkini, perusahaan dapat 

memberikan pelayanan yang lebih cepat, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan. Misalnya, pada sektor e-commerce, perusahaan dapat menggunakan data 

IoT untuk memahami produk mana yang lebih sering dicari atau digunakan oleh 

pelanggan, sehingga mereka dapat memberikan rekomendasi produk yang lebih 

relevan dan personal. 

Selain itu, integrasi IoT juga memungkinkan perusahaan untuk mendeteksi 

masalah atau kebutuhan pelanggan lebih awal. Dalam industri otomotif, misalnya, 

sensor IoT yang dipasang pada kendaraan dapat memberi tahu pelanggan jika ada 

potensi masalah, seperti kerusakan mesin atau keausan komponen, yang 

memungkinkan pelanggan untuk segera mendapatkan perawatan. Pendekatan proaktif 

ini sangat dihargai oleh pelanggan, karena mereka merasa diperhatikan dan dihargai, 

yang pada gilirannya meningkatkan tingkat kepuasan mereka. 
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b. Peningkatan Retensi Pelanggan 

Dampak positif lainnya dari integrasi IoT dengan CRM adalah peningkatan 

tingkat retensi pelanggan. Dengan kemampuan untuk memantau data pelanggan 

secara terus-menerus, perusahaan dapat merancang layanan yang lebih disesuaikan 

dan relevan dengan kebutuhan pelanggan. Sebagai contoh, dalam industri perhotelan, 

sistem IoT dapat digunakan untuk melacak kebiasaan pelanggan, seperti preferensi 

suhu ruangan atau jenis makanan yang lebih disukai. Dengan informasi ini, hotel 

dapat memberikan pengalaman yang lebih personal bagi setiap tamu, yang 

memperkuat hubungan pelanggan dengan brand dan meningkatkan kemungkinan 

pelanggan untuk kembali. 

Selain itu, IoT memungkinkan perusahaan untuk memberikan layanan yang 

lebih responsif dan cepat. Data yang dikumpulkan melalui perangkat IoT 

memungkinkan perusahaan untuk merespons permintaan atau masalah pelanggan 

dalam waktu nyata, yang meningkatkan pengalaman pelanggan dan mencegah mereka 

beralih ke pesaing. Dalam penelitian ini, perusahaan yang telah mengimplementasikan 

teknologi IoT dalam CRM mereka melaporkan peningkatan signifikan dalam tingkat 

retensi pelanggan dibandingkan dengan perusahaan yang tidak menggunakan 

teknologi ini. 

 

PEMBAHASAN 

Integrasi teknologi IoT dengan sistem CRM membawa beberapa keuntungan signifikan 

yang dapat meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan. Berikut adalah beberapa aspek 

yang dibahas dalam penelitian ini terkait pengaruh IoT terhadap CRM: 

a. Pengumpulan Data yang Lebih Akurat dan Tepat Waktu 

Salah satu keunggulan utama IoT adalah kemampuannya untuk mengumpulkan 

data secara real-time. Perangkat yang terhubung memungkinkan perusahaan untuk 

memantau perilaku pelanggan, serta kondisi dan penggunaan produk mereka secara 

terus-menerus. Data yang diperoleh dari sensor IoT memberikan wawasan yang lebih 

dalam dan lebih cepat tentang kebutuhan dan preferensi pelanggan. Hal ini 

memungkinkan perusahaan untuk menyesuaikan layanan atau produk dengan lebih 

akurat, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan. Misalnya, perangkat 

IoT yang dipasang pada peralatan rumah tangga memungkinkan perusahaan untuk 

mengetahui masalah yang mungkin dialami pelanggan sebelum pelanggan 

melaporkannya, sehingga memungkinkan respons yang lebih cepat. 
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b. Personalisasi Layanan yang Lebih Baik 

Penggunaan data yang dikumpulkan melalui IoT memungkinkan perusahaan 

untuk memberikan layanan yang lebih personal dan sesuai dengan kebutuhan spesifik 

pelanggan. Data yang dikumpulkan dari perangkat yang digunakan oleh pelanggan 

memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang preferensi mereka, seperti produk 

yang sering dibeli, lokasi penggunaan produk, atau waktu penggunaan produk. Dengan 

informasi ini, perusahaan dapat merancang strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran 

dan menawarkan produk atau layanan yang lebih relevan bagi setiap individu, yang 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

c. Prediksi dan Pencegahan Masalah 

IoT juga memberikan perusahaan kemampuan untuk memprediksi dan mencegah 

masalah yang mungkin timbul. Dengan data yang terkumpul secara real-time, 

perusahaan dapat memantau kondisi produk atau layanan secara terus-menerus dan 

mendeteksi potensi masalah sebelum terjadi. Pendekatan proaktif ini tidak hanya 

mengurangi keluhan pelanggan, tetapi juga memperkuat kepercayaan pelanggan 

terhadap perusahaan. Dalam industri otomotif, misalnya, sensor IoT dapat mendeteksi 

kerusakan mesin atau kebutuhan perawatan sebelum pelanggan merasakannya, yang 

meningkatkan pengalaman pelanggan dan meminimalkan gangguan layanan. 

d. Meningkatkan Komunikasi dengan Pelanggan 

Salah satu aspek penting dalam retensi pelanggan adalah komunikasi yang 

efektif. IoT memungkinkan perusahaan untuk berkomunikasi dengan pelanggan secara 

lebih langsung dan relevan. Misalnya, perangkat IoT dapat memberi tahu pelanggan 

tentang status atau kondisi produk secara real-time, serta memberikan pembaruan atau 

penawaran khusus yang relevan. Hal ini meningkatkan pengalaman pelanggan dengan 

perusahaan dan memperkuat hubungan mereka dengan brand. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa teknologi IoT dapat 

meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan. Menurut penelitian oleh Zhao et al. 

(2020), integrasi IoT dalam sistem CRM memungkinkan perusahaan untuk 

menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih personal dan responsif, yang pada 

akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan. Chen dan Zhang (2019) juga 

mengemukakan bahwa data yang diperoleh dari perangkat IoT dapat digunakan untuk 

merancang strategi pemasaran yang lebih efisien dan tepat sasaran, yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Penelitian oleh Li et al. (2021) menunjukkan bahwa perusahaan yang mengadopsi 

IoT dalam manajemen hubungan pelanggan mereka mencatatkan peningkatan 

signifikan dalam tingkat retensi pelanggan, terutama di sektor-sektor seperti ritel dan 

otomotif. Hal ini dikarenakan kemampuan IoT untuk menyediakan informasi yang 

lebih mendalam dan lebih cepat mengenai kebutuhan pelanggan, yang memungkinkan 

perusahaan untuk merespons dengan lebih efektif. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Integrasi teknologi Internet of Things (IoT) pada sistem Customer Relationship 

Management (CRM) dapat menjadi strategi yang efektif untuk meningkatkan kepuasan 

dan retensi pelanggan. IoT memungkinkan pengumpulan data secara real-time dari 

berbagai perangkat yang terhubung, memberikan wawasan mendalam tentang perilaku, 

preferensi, dan kebutuhan pelanggan. Dengan memanfaatkan data ini, perusahaan dapat 

memberikan pengalaman yang lebih personal, responsif, dan relevan kepada pelanggan. 

Peningkatan efisiensi operasional juga menjadi salah satu manfaat signifikan dari 

integrasi ini, karena IoT memungkinkan proses otomatisasi dan deteksi masalah secara 

dini. Dalam jangka panjang, sistem CRM berbasis IoT membantu membangun hubungan 

yang lebih erat antara perusahaan dan pelanggan, menciptakan loyalitas, serta 

meningkatkan nilai seumur hidup pelanggan (customer seumur hidup value). 

Namun penerapan teknologi ini memerlukan investasi pada infrastruktur, pelatihan 

sumber daya manusia, dan perhatian terhadap keamanan data untuk memastikan 

keberhasilan integrasi. Dengan perencanaan dan pelaksanaan yang tepat, integrasi IoT 

dalam sistem CRM dapat memberikan keunggulan kompetitif yang signifikan bagi 

perusahaan di berbagai industri. 
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