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ABSTRAK
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Penerapan Customer Relationship Management 
(CRM) di Perpustakaan Daerah Kota Bogor. Penelitian ini merupakan jenis penelitian kualitatif deskriptif, 
dengan teknik pengumpulan data yang dilakukan yaitu teknik observasi, dokumentasi dan wawancara. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa penerapan CRM di Perpustakaan Daerah Kota Bogor dapat dilihat 
dari user profiling yaitu membuat segmentasi pemustaka, kemudian edukasi CRM dengan mengedukasi 
para pustakawan dan penerapan media CRM atau penggunaan media yang digunakan oleh Perpus-
takaan Kota Bogor untuk penerapan CRM. Konsep CRM sudah diaplikasikan di Perpustakaan Daerah Kota 
Bogor, agar perpustakaan dapat memberikan layanan informasi yang dapat memuaskan pengguna 
dalam rangka menciptakan komunitas pengguna yang loyal.
Kata Kunci : Manajemen Relasi Pelanggan, CRM, Layanan Informasi

ABSTRACT
This study aims to determine the implementation of Customer Relationship Management (CRM) in the 
Regional Library of Bogor City. This research is a type of descriptive qualitative research, with data col-
lection techniques carried out namely observation techniques, documentation and interviews. The re-
sults of the study show that the application of CRM in the Bogor City Regional Library can be seen from 
user profiling, namely segmenting users, then CRM education by educating librarians, and the applica-
tion of CRM media or the use of media used by the Bogor City Library for the application of CRM. The CRM 
concept has been applied at the Bogor City Regional Library, so that libraries can provide information 
services that can satisfy users in order to create a loyal user community.
Keywords : Customer Relationship Management, CRM, Information Services

PENDAHULUAN 

 Customer Relationship Management (CRM), dalam Bahasa Indonesia menjadi manajemen 
relasi pelanggan. Konsep CRM merupakan spesifikasi dari konsep Relationship Marketing (RM). Konsep 
relationship marketing (hubungan pemasaran) menekankan bahwa perusahaan harus berinteraksi dan 
menjalin hubungan dengan berbagai pihak yang berkepentingan terhadap perusahaan (stakeholders), 
karena hubungan yang baik merupakan asset yang paling mendasar bagi suatu perusahaan. Adapun 
konsep CRM lebih menekankan pada menjalin hubungan baik dengan pelanggan sebagai salah satu 
stakeholders, karena pelanggan dianggap sebagai ujung tombak suatu bisnis.
 Persaingan dunia bisnis dewasa ini semakin berkembang pesat, diikuti dengan berkembangnya 
dunia teknologi informasi maupun komunikasi. Hal ini menyebabkan para pesaingan bisnis berusaha 
terus meningkatkan kemampuan dan keunggulan mereka dengan mengerahkan segala potensi yang 
dimiliki (Cahyono, 2014).
 Dalam sebuah bisnis, dengan mempelajari perilaku pelanggan dan keinginan pelanggan, di-
harapkan perusahaan dapat mengambil langkah-langkah yang tepat untuk meningkatkan pelayanan 
kepada pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, serta meningkatkan pendapatan perusahaan. 
Peningkatan pelayanan terhadap pelanggan dapat dilakukan dengan beberapa cara antara lain mem-
berikan informasi yang cepat, akurat, dan memiliki jangkauan yang luas. Konsep CRM banyak diadopsi 
oleh perusahaan yang bergerak dalam pelayanan jasa. Oleh karena itu CRM sangat mungkin untuk di-
aplikasikan dalam kegiatan layanan informasi yang ada di perpustakaan.
 Dinas Arsip dan Perpustakaan Kota Bogor melalui layanan di perpustakaan merupakan satu 
lembaga yang menyediakan jasa layanan informasi kepada para penggunanya. Selama ini, budaya 
layanan informasi di perpustakaan sudah berorientasi pada memenuhi kebutuhan informasi yang rel-
evan dengan kebutuhan pengguna. Semua layanan informasi di perpustakaan diwarnai oleh adanya 
interaksi antara staf perpustakaan dengan para penggunanya. Loyalitas pengguna sangat penting bagi 
kemajuan suatu perpustakaan, karena pengguna yang merasa puas dan loyal akan mempromosikan 
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layanan perpustakaan tersebut pada temannya, pada keluarganya dan seterusnya. Hal ini sangat pent-
ing dalam rangka menciptakan dan meningkatkan citra positif dari perpustakaan.

Grafik 1. Pengunjung Perpustakaan Tahun 2019

Anggota 625 477 586 722 687 722
Non Anggota 562 426 457 525 777 706

Juli Agustus September Oktober November Desember
0

100
200
300
400
500
600
700
800

Pengunjung Perpustakaan Tahun 2019

Anggota Non Anggota

 Loyalitas anggota perpustakaan daerah kota Bogor dapat dilihat dalam grafik pengunjung per-
pustakaan kota Bogor tahun 2019 menunjukan pengunjung perpustakaan yang berstatus anggota lebih 
banyak berkunjung dibandingkan dengan pengunjung non anggota di bulan Juli s.d. Oktober dan De-
sember 2019. Perpustakaan Daerah Kota Bogor menyelenggarakan layanannya dengan lebih sistematis 
dan individual sesuai dengan konsep-konsep dalam CRM, agar layanan perpustakaan dapat memuas-
kan penggunanya dan selanjutnya akan menjaga loyalitas penggunanya.

METODE PENELITIAN

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatif, Bogdan dan 
Taylor dalam Moleong (2001 : 3) mendefinisikan metodologi penelitian kualitatif adalah sebagai prosedur 
penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan 
perilaku yang dapat diamati. Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan informan dengan menggunakan 
teknik purposive sampling yaitu memilih informan secara khusus berdasarkan keperluan penelitian di 
lapangan dengan menetapkan kriteria tertentu.

Metode Pengumpulan Data
 Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut :
1. Data Primer. Data primer adalah data yang dikumpulkan dari tempat aktual terjadinya suatu peris-

tiwa. Data primer diperoleh dengan cara :
a. Observasi (pengamatan langsung). Proses observasi yang peneliti lakukan dengan mengamati 

objek objek penelitian.
b. Wawancara. Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi pertanyaan se-

cara langsung kepada narasumber yaitu pustakawan di Perpustakaan Daerah Kota Bogor yang 
menangani CRM. Informasi yang diperoleh dari hasil wawancara diurai dan diolah kembali da-
lam penelitian.

c. Dokumentasi. Dokumentasi adalah cara yang dilakukan dengan menelaah dan mengkaji 
catatan atau laporan dan dokumen-dokumen lain dari berbagai organisasi yang ada kaitann-
ya dengan permasalahan yang diteliti. Dalam hal ini permasalahan yang diteliti yaitu mengenai 
CRM di Perpustakaan Daerah Kota Bogor.

2. Data Sekunder. Dalam penelitian ini data sekunder didapat dari hasil studi pustaka terhadap litera-
tur, jurnal dan artikel yang berkaitan dengan bahasan penelitian. Penggalian data sekunder dilaku-
kan untuk mendasari kerangka teori dari topik bahasan.

Teknik Analisis Data
 Selanjutnya, teknik analisis data yang digunakan adalah analisis kualitatif, analisis data dalam 
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penelitian kualitatif dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung, dan setelah selesai pengum-
pulan data dalam periode tertentu. Miles and Huberman (1984) dalam Sugiyono (2011 : 35), mengemu-
kakan bahwa aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara 
terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh.

HASIL DAN PEMBAHASAN

 Konsep CRM yang berorientasi pada hubungan secara individual dengan pelanggan, sangat 
sesuai untuk diaplikasikan di perpustakaan. Aplikasi konsep CRM pada perpustakaan menjadi penting 
agar perpustakaan tetap eksis ditengah maraknya sumber informasi yang bisa dengan mudah diak-
ses oleh masyarakat. Melalui CRM perpustakaan bisa membangun komunitas yang loyal pada perpus-
takaan tersebut, yang tidak akan meninggalkan perpustakaan meskipun dia bisa mengakses sumber 
informasi lain.
 Penerapan CRM di perpustakaan sama halnya seperti CRM di perusahaan bisnis lainnya. Dima-
na CRM merupakan strategi pemasaran yang fokus pada salah satu stakeholders perusahaan yaitu 
pelanggan. Dalam hal perpustakaan, yang menjadi pelanggan adalah pengguna aktual, yaitu mereka 
yang sudah biasa menggunakan layanan perpustakaan.
 CRM yang dilakukan oleh perpustakaan daerah Kota Bogor adalah sebagai berikut :

1. User Profiling
 Perpustakaan Daerah Kota Bogor membuat user profiling, dengan tujuan mengenali karakteristik 
pemustaka dan membuat segmentasi pemustaka. Segmentasi pada perpustakaan umum berdasar-
kan status seperti pelajar, mahasiswa, dan masyarakat umum, dari status pelajar masih bisa dipecah 
lagi, seperti pelajar Sekolah Dasar (SD), sekolah Menengah Pertama (SMP) atau Sekolah Menengah Atas 
(SMA/SMK/MA). User profiling ini telah dibuat melalui formulir pendaftaran anggota, Perpustakaan Daer-
ah Kota Bogor memanfaatkan data anggota perpustakaan untuk melakukan profiling ini. Data yang bisa 
dimanfaatkan selain status adalah nomor telepon atau nomor Whatsapp, dan alamat surat elektronik 
(surel).
 Mengapa segmentasi pemustaka ini perlu dilakukan? Karena bisa dijadikan pegangan sebagai 
pertimbangan dalam pengadaan koleksi, serta pembedaan pemberian layanan dari tiap segmen. Mis-
alnya, fasilitas anak akan kurang tepat jika diberikan kepada pemustaka dewasa. Selain itu, segmentasi 
pemustaka ini juga penting, dalam memetakan kebutuhan koleksi, karena tidak mungkin jumlah koleksi 
untuk tiap segmen pemustaka disamaratakan.
 Selain itu, sebagai dasar dalam penggunaan media sosial. Karena tiap media sosial memiliki 
perbedaan karakteristik. Misalnya Instagram lebih cocok jika kita menargetkan orang-orang yang masih 
muda, Facebook untuk orang yang lebih tua, dan TikTok untuk video pendek yang lebih disukai oleh anak 
muda. Pembedaan media sosial ini juga mempengaruhi cara pendekatan serta penggunaan media 
sosial.
2. Edukasi CRM
 Penerapan CRM di Perpustakaan Daerah Kota Bogor membutuhkan edukasi kepada para pus-
takawan dan tenaga perpustakaan yang akan menjalankannya, agar CRM dapat berjalan dengan lan-
car. Karena konsep CRM merupakan konsep yang masih terbilang baru dan belum banyak perpustakaan 
yang menjalankannya.
 Edukasi yang dilakukan oleh perpustakan daerah Kota Bogor untuk menjalankan CRM adalah 
dengan melakukan pelatihan dan setelahnya membagi penugasan dan tanggung jawab pada setiap 
pustakawan yang ada. Sebagai contoh pustakawan A hanya fokus di satu aplikasi atau media sosial 
misalnya Instagram atau pengelolaan What’s Application Business.
3. Media penerapan CRM
 Media yang digunakan oleh Perpustakaan Kota Bogor untuk penerapan CRM dapat adalah se-
bagai berikut : 
a. Aplikasi pengirim pesan

Aplikasi pengirim pesan yang digunakan untuk penerapan CRM di Perpustakaan Daerah Kota Bogor 
adalah Whatsapp. Whatsapp memiliki keunggulan dengan banyaknya pengguna. Di Indonesia ber-
dasarkan data dari Hootsuite tahun 2021, aplikasi mobile dengan pengguna aktif terbanyak kedua 
adalah Whatsapp setalah facebook. Perpustakaan Daerah Kota Bogor menggunakan Whatsapp 
dengan nomor 08815430000, aplikasi ini digunakan untuk menyebarkan informasi mengenai ke-
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giatan dan layanan di Perpustakaan Daerah Kota Bogor, digunakan oleh pemustaka untuk mem-
perpanjang peminjaman koleksi buku yang sudah jatuh tempo, dan digunakan untuk penagihan 
buku atau informasi jatuh tempo peminjaman buku. Layanan Whatsapp ini efektif mengurangi ket-
erlambatan pengembalian buku, mampu membuat respon kepada pemustaka untuk mengemba-
likan buku yang terlambat dan efektif sebagai media informasi produk dan layanan di Perpustakaan 
Daerah Kota Bogor (Lampiran Gambar 1).

b. Media sosial
Media sosial yang dimiliki oleh Perpustakaan Daerah Kota Bogor adalah sebagai berikut :
1. Facebook

Kegiatan CRM dengan memanfaatkan Facebook dilakukan dengan cara membuat Page pada 
Facebook. Facebook perpustakaan daerah Kota Bogor yang digunakan mempunyai alamat di-
nas arsip dan perpustakaan. Media ini digunakan untuk membagikan kegiatan yang dilaku-
kan oleh Perpustakaan Daerah Kota Bogor dan artikel artikel yang bermanfaat. Facebook bisa 
dikatakan media sosial yang serba ada. Karena mendukung berbagai format media, dari teks, 
gambar, dan video. Facebook juga mendukung untuk membuat semacam forum melalui fitur 
grup. Jadi, bisa dikatakan, Facebook seperti media sosial yang generalis atau sifatnya umum 
(Gambar 2).

2. Instagram
Instagram merupakan media sosial untuk saling berbagi gambar. Namun, sekarang ini Insta-
gram juga mendukung media berupa video. Pemanfaat Instagram sebagai saluran untuk CRM 
adalah dengan membuat akun bisnis pada Instagram. Mengapa akun bisnis? Karena yang 
akan membuat adalah lembaga yaitu perpustakaan, dan bukan perseorangan. Sehingga lebih 
cocok akun yang dibuat adalah jenis akun bisnis. Agar nantinya, jika perpustakaan juga bisa 
beriklan dan bisa melakukan analisis untuk setiap postingan yang sudah dikirim dengan meng-
gunkan instagram insight. Untuk media sosial instagram selain untuk mempromosikan kegiatan 
dan produk layanan perpustakaan, juga digunakan untuk publikasi agenda atau informasi dari 
Pemerintah Kota Bogor yang kontennya di supply oleh Bagian Hubungan Masyarakat (Humas) 
Sekretariat Daerah Kota Bogor (Gambar 3).

3. Twitter
Twitter merupakan media sosial yang digunakan untuk microblogging, oleh karena itu jumlah 
teksnya pun terbatas, hanya 280 karakter. Tetapi bukan hanya teks yang didukung oleh Twitter, 
karena juga bisa mendukung format video dan gambar. Twitter yang digunakan oleh perpus-
takaan kota bogor dengan alamat @diskarpus dengan jumlah pengikut 1.189 dan sudah ber-
gabung sejak Mei 2014 (Gambar 4). 

4. Youtube
Merupakan media sosial tempat berbagi video. Pengguna YouTube bisa berinteraksi melalui ko-
lom komentar. Pemanfaatan YouTube sebagai saluran CRM adalah dengan membuat channel, 
lalu secara konsisten mengunggah video, bukan hanya video kegiatan, tapi juga bisa video ten-
tang tips, informasi yang bermanfaat, book reading, dan sebagainya (Gambar 5).

 Menurut Zata Ligouw dalam buku Branding You (2020), diantara banyak media sosial, terdapat 
empat media sosial yang cukup populer yaitu Instagram, LinkedIn, Facebook, dan YouTube. Sedangkan 
menurut Hootsuite pada Digital 2021 – Indonesia, lima media sosial yang paling banyak digunakan (tidak 
termasuk aplikasi pengirim pesan) adalah YouTube, Facebook, Instagram, Twitter, dan LinkedIn. Media 
sosial yang digunakan oleh Perpustakaan Daerah Kota Bogor ada 4 yaitu YouTube, Facebook, Instagram, 
dan Twitter
c. Aplikasi Chat Online (Tawkto)

Aplikasi percakapan online melalui website online public acces catalogue (OPAC) Perpustakaan 
Daerah Kota Bogor yaitu di alamat http://bogor.perpusnas.go.id. Disini pemustaka yang berkunjung 
online dapat bertanya langsung kepada pustakawan secara langsung. Pustakawan yang melak-
sanakan pelayanan ini bisa dilaksanakan melalui Handphone (HP) atau Personal Computer (PC) di 
kantor (Gambar 6) .

PENUTUP

 CRM bukan hanya kegiatan pemasaran yang dapat membangun komunitas pengguna yang 
loyal pada perpustakaan, tetapi juga dapat meningkatkan image yang positif pada perpustakaan. Per-
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pustakaan Daerah Kota Bogor telah menerapkan CRM dengan baik, dengan menggunakan media sosial 
dan teknologi informasi dalam pemilihan medianya. Teknologi informasi yang sudah berbasis komputer 
dan lebih spesfik lagi berbasis internet membuat proses CRM berlangsung efektif dan efisien. Terutama 
dalam proses interaksi dengan pengguna yang akan terjadi berulang-ulang secara interaktif.
 Perkembangan teknologi yang terbaru dengan menggunakan chatbot yang bisa dipertimbang-
kan untuk penerapan di masa yang akan datang di Perpustakaan Daerah Kota Bogor. Anggaran untuk 
CRM harus diperhatikan misalnya dengan menambah salah satu alat yang bisa digunakan untuk mem-
bangun hubungan dengan pelanggan atau pengguna kita adalah email. Dengan email bisa dilakukan 
secara manual atau mengunakan aplikasi berbayar yaitu kirim.email. Meskipun bisa dikatakan email itu 
adalah cara klasik namun salah satu kelebihannya adalah bersifat pribadi.
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Gambar 1. Aplikasi pengirim pesan Whatsapp

Gambar 2. Aplikasi Media Sosial Facebook

Gambar 3. Aplikasi Media Sosial Instagram
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Gambar 4. Aplikasi Media Sosial Twitter

Gambar 5. Aplikasi Media Sosial Youtube

Gambar 6. Aplikasi Percakapan Online melalui Website
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