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Abstract: The Influence of Digital Marketing, Brand Positioning, and Customer Relationship
Management (CRM) on Company Competitive Advantage is one of the literature studies in
the scope of Strategic Management. The hypothesis of the influence between variables will be
used in future research. Online libraries, Google Scholar, Mendeley, and other academic
media use research objects. The research method that uses library institution searches comes
from publicly accessible e-books and e-journals and applies descriptive qualitative analysis.
The results of this article are as follows: 1) Digital marketing affects the company's
competitive advantage; 2) Brand positioning affects the company's competitive advantage;
and 3) Customer relationship management (CRM) affects the company's competitive
advantage.

Keyword: Keunggulan Kompetitif Perusahaan, Digital Marketing, Brand Positioning,
Customer Relationship Management (CRM)

Abstrak: Pengaruh Digital Marketing, Brand Positioning, dan Customer Relationship
Management (CRM) terhadap Keunggulan Kompetitif Perusahaan adalah salah satu studi
pustaka dalam ruang lingkup Manajemen Stratejik . Hipotesis pengaruh antar variabel akan
digunakan dalam penelitian mendatang. Pustaka online, Google Scholar, Mendeley, dan
media akademik lainnya menggunakan objek penelitian. Metode penelitian yang
menggunakan penelusuran lembaga pustaka berasal dari e-book dan e-journal yang dapat
diakses secara public serta menerapkan nalisis kualitatif deskriptif. Hasil dari artikel ini
adalah sebagai berikut: 1) Digital marketing memengaruhi keunggulan kompetitif
perusahaan; 2) Brand positioning memengaruhi keunggulan kompetitif perusahaan; dan 3)
Customer relationship management (CRM) memengaruhi keunggulan kompetitif perusahaan.

Kata kunci: Keunggulan Kompetitif Perusahaan, Digital Marketing, Brand Positioning,
Customer Relationship Management (CRM)
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PENDAHULUAN

Di era digital yang berkembang pesat ini, kompetisi bisnis semakin ketat. Perusahaan
tidak hanya harus menyediakan barang atau layanan berkualitas tinggi, tetapi mereka juga
harus memiliki kemampuan untuk membangun strategi pemasaran yang efektif untuk
mempertahankan keunggulan di pasar. Di sini, tiga komponen penting yang dapat
memengaruhi keunggulan kompetitif perusahaan adalah digital marketing, penempatan
merek, dan manajemen hubungan pelanggan (CRM).

Pemasaran digital telah mengubah cara bisnis berinteraksi dengan pelanggan.
Memanfaatkan iklan berbasis data, email, website, dan media sosial memungkinkan
perusahaan untuk menjangkau audiens yang lebih luas dengan biaya yang lebih rendah
daripada strategi pemasaran konvensional. Lebih dari itu, digital marketing memungkinkan
bisnis berinteraksi dengan pelanggan secara langsung, yang membantu mereka memahami
kebutuhan mereka secara lebih mendalam. Studi menunjukkan bahwa strategi digital
marketing yang efektif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan berdampak positif pada
daya saing perusahaan.

Jika perusahaan tidak dapat menanamkan mereknya dengan tepat di benak
pelanggannya, produk berkualitas tinggi saja tidak cukup. Branding membantu perusahaan
membuat identitas yang berbeda dari pesaing. Pelanggan akan lebih loyal dan lebih mudah
mengenali merek dengan strategi positioning yang jelas. Studi menunjukkan bahwa
keunggulan kompetitif perusahaan berkorelasi langsung dengan citra merek yang kuat.

Sebaliknya, CRM (Customer Relationship Management) adalah strategi untuk
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan selain sebagai alat untuk mengelola
data pelanggan. Perusahaan dapat memahami preferensi pelanggan mereka untuk
meningkatkan pengalaman pelanggan, meningkatkan kepuasan pelanggan, dan mendorong
loyalitas jangka panjang. Ada bukti bahwa menggunakan sistem CRM yang efektif dapat
meningkatkan daya saing perusahaan karena pelanggan yang puas lebih cenderung bertahan
dan menyarankan orang lain untuk membeli produk yang sama.

Pengaruh Digital Marketing, Positioning Brand, dan Customer Relationship
Management (CRM) terhadap Keunggulan Kompetitif Perusahaan dibahas dalam artikel ini,
suatu review literatur dalam bidang manajemen strategik.

Berdasarkan latar belakang ini, tujuan penulisan artikel ini adalah untuk membangun
hipotesis untuk penelitian yang akan datang, yaitu untuk menentukan bahwa 1) Digital
Marketing berpengaruh terhadap Keunggulan Kompetitif Perusahaan; 2) Brand Positioning
berpengaruh terhadap Keunggulan Kompetitif Perusahaan Perusahaan; dan 3) Customer
Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap Keunggulan Kompetitif Perusahaan;

METODE

Metode Tinjauan Pustaka Sistematis (SLR) dan Penelitian Perpustakaan digunakan
untuk membuat artikel Tinjauan Pustaka. Metode ini menerima evaluasi kualitatif dan dapat
diakses melalui platform akademik online seperti Mendeley dan Google Scholar. Tinjauan
Literatur Sistematis (SLR) adalah proses yang melibatkan penemuan, evaluasi, dan
interpretasi data penelitian saat ini untuk menjawab pertanyaan penelitian yang ditetapkan
(Kitchenham et al., 2009). Penggunaan tinjauan literatur harus sesuai dengan asumsi
metodologis analisis kualitatif. Analisis kualitatif digunakan dalam penelitian karena sifat
eksploratifnya (Ali & Limakrisna, 2013).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Acrtikel ini menyajikan hasil penelitian berdasarkan latar belakang, tujuan, dan metode
yang telah dibahas.
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Keunggulan Kompetitif Perusahaan

Kemampuan sebuah organisasi untuk mempertahankan posisi yang lebih baik daripada
pesaingnya dikenal sebagai keunggulan kompetitif. Ini sangat bergantung pada kesesuaian
antara kemampuan internal organisasi dan perubahan kondisi eksternal organisasi (Anatan,
L., 2020). Keunggulan ini mencakup kapabilitas perusahaan untuk membedakan diri dengan
pesaing melalui berbagai keputusan manajemen yang penting. Kapabilitas kompetitif tersebut
meliputi: biaya, kualitas, pengiriman, dan fleksibilitas (Raharja, H. A., 2023). Menurut
Anatan, L., 2021. Dia membuat kerangka kerja untuk menjelaskan kemampuan kompetitif
dan mendefinisikan lima aspek utama yang mempengaruhi keunggulan kompetitif: 1) Harga
Kompetitif 2) Harga Premium 3) Nilai Terhadap Kualitas Pelanggan 4) Pengiriman Yang
Dapat Diandalkan 5) Dan Inovasi Produk. Keunggulan kompetitif perusahaan telah banyak
dibahas oleh peneliti sebelumnya, termasuk (Pratama, D. R., & Ali, H., 2024), (Sari, V. N., &
Ali, H., 2019) dan (Ernawati, F. A., & Ali, H., 2024).

Digital Marketing

Digital Marketing adalah strategi pemasaran yang menggunakan saluran digital seperti
media sosial, mesin pencari, email, dan situs web untuk menjangkau, menarik, dan
mempertahankan pelanggan (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019). Digital Marketing sebagai
bentuk pemasaran yang mengintegrasikan teknologi digital dalam komunikasi pemasaran
untuk meningkatkan interaksi dengan pelanggan dan menciptakan pengalaman yang lebih
personal (Kotler et al., 2020). Menurut Prabowo, W.A., 2018, ada empat dimensi utama
dalam pemasaran digital. Keberhasilan bisnis dibantu oleh empat dimensi pemasaran digital
sebagai variabel independen. Empat dimensi tersebut adalah sebagai berikut: 1) Desain 2)
Desain Lokasi 3) Program Penghargaan 4) Interaktif Digital Marketing telah banyak dibahas
oleh peneliti sebelumnya, termasuk (Qibtiyana, M., & Ali, H., 2023), (Salim, E., Ali, H., &
Yulasmi, Y., 2023), dan (Ilhamalimy, R. R., Ali, H., & Mahaputra, M. R., 2024).

Brand Positioning

Brand positioning adalah proses menempatkan merek dalam benak konsumen dengan
cara yang unik dan berbeda dibandingkan pesaing, sehingga menciptakan citra yang kuat dan
nilai tambah bagi pelanggan (Firmansyah, M. A., & Se, M., 2019). Brand Positioning
melibatkan pengembangan strategi komunikasi yang jelas mengenai manfaat dan nilai produk
atau layanan, sehingga konsumen dapat memahami keunggulan merek dibandingkan dengan
pesaing di pasar (Keller, 2022). Menurut Wijayana, D. P., 2021, terdapat lima indikator
utama yang dapat digunakan untuk menilai efektivitas brand positioning: 1) Nilai 2)
Keunikan 3) Kredibilitas 4) Keberlanjutan 5) Kesesuaian Brand positioning telah banyak
dibahas oleh peneliti sebelumnya, termasuk (Sumantika & Prakosa, 2021),(Mauliansyah,
2023) dan (Abdullah et al., 2020).

Customer Relationship Management (CRM)

Customer Relationship Management (CRM) adalah pendekatan strategis dalam
mengelola interaksi perusahaan dengan pelanggan dengan tujuan meningkatkan kepuasan,
loyalitas, dan nilai pelanggan sepanjang siklus hidup mereka (Buttle & Maklan, 2019).
Customer Relationship Management (CRM) mencakup proses, strategi, dan teknologi yang
digunakan perusahaan untuk mengelola hubungan dengan pelanggan secara efektif, termasuk
dalam aspek pemasaran, penjualan, dan layanan (Aini, Q., 2023). Karya Endang Siswati, dkKk,
dalam buku Customer Relationship Management dan Implementasinya pada Perusahaan
Kecil (2020) menjelaskan, pada praktiknya CRM memiliki empat dimensi utama: 1)
Identifikasi Pelanggan 2) Daya Tarik Pelanggan 3) Mempertahankan Pelanggan 4)
Pengembangan Pelanggan
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Customer Relationship Management (CRM) telah banyak dibahas oleh peneliti
sebelumnya, termasuk (Setyadi, A., & Ali, H., 2014), (Yuliani, Y., & Ali, H., 2024), dan
(Putri, L. A., & Ali, H., 2024).

Review Artikel Relevan
Sebagaimana ditampilkan dalam Tabel 1 di bawah ini, peneliti mempertimbangkan
artikel yang relevan untuk menetapkan hipotesis dengan memberikan penjelasan tentang hasil
penelitian sebelumnya dan hubungannya dengan rencana penelitian.
Tabel 1: Hasil Penelitian Relevan Tabel 1: Hasil Penelitian Relevan

No Author Hasil Riset Terdahulu Persamaan Dengan Perbedaan Dengan H
(Tahun) Artikel Ini Artikel Ini
1 Hili,P. Keunggulan  Kompetitif Digital Marketing Brand Positioning  H1
(2022) Perusahaan dipengaruhi berpengaruh berpengaruh
secara positif dan terhadap terhadap
signifikan oleh digital Keunggulan Keunggulan
marketing dan  brand Kompetitif Kompetitif
positioning. Perusahaan Perusahaan
2 Munhti Keunggulan Kompetitif ~ Digital Marketing Customer H1
Saputri, Perusahaan sangat berpengaruh Relationship
D. Q. dipengaruhi  oleh digital terhadap Management
(2023). marketing dan Customer Keunggulan (CRM
Relationship  Management Kompetitif berpengaruh
(CRM). Perusahaan terhadap
Keunggulan
Kompetitif
Perusahaan
3 Putri,R.,  Keunggulan Kompetitif Brand Positioning Digital Marketing ~ H2
& Perusahaan dipengaruhi ~ berpengaruh berpengaruh
Dwiyanto,  secara positif dan terhadap terhadap
B. M. signifikan oleh Brand Keunggulan Keunggulan
(2023) positioning dan Digital Kompetitif Kompetitif
marketing Perusahaan Perusahaan
4  Budiarti,  Keunggulan Kompetitif Brand Positioning Customer H2
E. (2019)  Perusahaan sangat berpengaruh Relationship
dipengaruhi oleh Brand ~ térhadap Management
Positioning dan Customer ~ Keunggulan (CRM)
Relationship Management Kompetitif berpengaruh
(CRM). Perusahaan terhadap
Keunggulan
Kompetitif
Perusahaan
5 Susanti, Keunggulan Kompetitif Customer Digital Marketing ~ H3
D. (2024)  Perusahaan sangat Relationship berpengaruh
dipengaruhi oleh Brand ~ Management terhadap
Positioning dan Customer  (CRM) Keunggulan
Relationship Management 2erpengarun Kompetitif
(CRM). terhadap Perusahaan
Keunggulan
Kompetitif
Perusahaan
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6 Farikha, Customer Relationship  Customer Brand Positioning  H3
E. M. Management (CRM) dan Relationship berpengaruh
(2022) Brand Positioning Management terhadap
berpegaruh  positif  dan (CRM) Keunggulan
signifikan terhadap berpengaruh Kompetitif
Keunggulan Kompetitif terhadap Perusahaan
Perusahaan Keunggulan
Kompetitif
Perusahaan
Pembahasan

Penelitian ini membahas peninjauan literatur yang relevan, mengevaluasi hubungan
antar variabel, dan merancang penelitian secara konseptual. Selain itu, kajian teori dalam
artikel review ini membabhas artikel lain yang relevan:

Pengaruh Digital Marketing terhadap Keunggulan Kompetitif Perusahaan.

Digital marketing, juga dikenal sebagai pemasaran digital, adalah jenis pemasaran yang
menggunakan internet dan berbagai saluran seperti media sosial, email, mesin pencari, dan
platform berbasis web untuk mempromosikan barang dan layanan kepada audiens yang lebih
besar. Ini memungkinkan bisnis untuk berinteraksi dengan pelanggan secara lebih langsung
dan terukur.

Pemasaran yang berfokus pada pelanggan, yang mengutamakan pengalaman dan
kebutuhan pelanggan dalam setiap strategi, adalah konsep dasar dari pemasaran digital.
Pemasaran digital juga menekankan penggunaan data dan analisis untuk mengetahui perilaku
pelanggan dan mengoptimalkan kampanye pemasaran. Personalisasi konten adalah hal yang
sangat penting bagi bisnis untuk menyesuaikan pesan pemasaran mereka agar sesuai dengan
setiap segmen pelanggan. Selain itu, bisnis dapat berkomunikasi langsung dengan pelanggan
melalui interaksi secara real-time yang dimungkinkan oleh berbagai platform digital. Strategi
multi-channel dalam pemasaran digital juga digunakan untuk meningkatkan jangkauan dan
efisiensi pemasaran.

Karena pemasaran digital dapat meningkatkan daya saing perusahaan jika diterapkan
dengan baik, itu memengaruhi keunggulan kompetitif perusahaan. Sebaliknya, jika diterapkan
dengan buruk, itu dapat menurunkan daya saing perusahaan. Ini dapat dijelaskan dengan
mengatakan bahwa pemasaran digital memungkinkan bisnis untuk mencapai lebih banyak
pelanggan dengan biaya yang lebih rendah daripada strategi pemasaran konvensional. Bisnis
dapat membangun merek yang kuat, meningkatkan hubungan dengan pelanggan, dan
membuat pengalaman pelanggan yang lebih baik dengan strategi yang tepat sasaran. Selain
itu, penggunaan data dalam pemasaran digital membantu perusahaan merancang strategi yang
lebih tepat sasaran, yang pada gilirannya dapat memberikan nilai lebih bagi pelanggan dan
meningkatkan posisi kompetitif perusahaan di pasar.

Kualitas konten yang dibuat, yang harus menarik, relevan, dan menguntungkan
pengguna, adalah salah satu komponen yang memengaruhi pemasaran digital. Karena alat
yang tepat akan meningkatkan efisiensi kampanye, teknologi dan platform yang digunakan
juga memengaruhi seberapa efektif strategi pemasaran. Analisis data dan kecerdasan buatan
(Al) membantu bisnis memahami lebih baik tren dan perilaku pelanggan. Faktor lain yang
penting adalah strategi optimizasi mesin pencari (SEO) dan pemasaran mesin pencari (SEM),
yang membantu bisnis meningkatkan visibilitas di mesin pencari. Interaksi dengan pelanggan
melalui media sosial dan komunikasi yang aktif dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.
Terakhir, perusahaan harus menghadapi tantangan untuk tetap bersaing karena tren dan
perubahan algoritma di dunia digital.
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Studi menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif perusahaan bergantung pada Digital
Marketing: (Pulizzi, 2020), (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019), dan (Singh & Srivastava,
2019).

Pengaruh Brand Positioning terhadap Keunggulan Kompetitif Perusahaan.

Dengan menggunakan Brand positioning yang dikenal sebagai "posisi merek"”, merek
ditanamkan dalam pikiran pelanggan dengan cara yang unik, relevan, dan membedakannya
dari pesaing. Tujuan posisi merek adalah untuk menumbuhkan persepsi positif tentang merek
sehingga pelanggan memiliki alasan yang kuat untuk memilih barang atau jasa dari merek
lain.

Salah satu konsep dasar posisi merek adalah sebagai berikut: diferensiasi, yang berarti
merek harus memiliki karakteristik yang membedakannya dari kompetitor; relevansi, yang
berarti merek harus memenuhi kebutuhan dan keinginan target pasar; konsistensi, yang
berarti merek harus memiliki komunikasi dan pengalaman yang sama untuk pelanggan;
kredibilitas, yang menunjukkan bahwa klaim merek dapat dipercaya oleh pelanggan; dan nilai
tambah, yang menunjukkan manfaat dan keuntungan yang ditawarkan oleh merek.

Jika posisi merek digunakan dengan baik, itu akan membantu perusahaan membangun
identitas yang kuat di pasar dan mendapatkan loyalitas pelanggan. Sebaliknya, jika posisi
merek tidak digunakan dengan baik, perusahaan akan kesulitan bersaing dan kehilangan daya
tarik di mata pelanggan karena posisi merek dapat membantu perusahaan menjalin hubungan
emosional dengan pelangga.

Posisi merek dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor. Ini termasuk kualitas produk atau
layanan, yang berkontribusi pada pembangunan persepsi positif merek; strategi komunikasi,
yang mencakup pesan dan media yang digunakan untuk memperkenalkan merek ke
pelanggan; persepsi pelanggan, yang dipengaruhi oleh pengalaman mereka dengan merek;
keunggulan kompetitif, yang mencakup elemen yang membedakan merek dari pesaing; dan
konsistensi branding, yang memastikan bahwa merek tetap konsisten. Untuk tetap kuat
dalam persaingan, merek harus terus berkembang dan mengikuti tren pasar.

Studi menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif perusahaan bergantung pada Brand
Positioning: (Kotler dan Keller, 2023), (Kapferer, 2022), dan (Prasetyo, 2019).

Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap Keunggulan
Kompetitif Perusahaan.

Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) merupakan strategi bisnis yang bertujuan
untuk mengelola hubungan dengan pelanggan secara efektif, dengan tujuan meningkatkan
kepuasan, loyalitas, dan nilai pelanggan terhadap perusahaan. CRM menggabungkan
teknologi, data, dan proses untuk memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan dengan
lebih baik.

Konsep utama CRM adalah pendekatan yang berorientasi pada pelanggan, yang
menempatkan pelanggan sebagai bagian penting dari strategi bisnis, menyesuaikan layanan
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, membuat keputusan berdasarkan analisis data
perilaku pelanggan, dan mempertahankan loyalitas pelanggan dengan membangun hubungan
jangka panjang melalui layanan yang baik. CRM juga menekankan betapa pentingnya
menggabungkan teknologi untuk meningkatkan efisiensi operasional dan otomatisasi proses
bisnis.

CRM mempengaruhi keunggulan kompetitif perusahaan karena jika CRM diterapkan
dengan baik dan dikelola dengan baik, perusahaan akan memiliki keunggulan kompetitif yang
lebih besar. Hal ini terjadi karena CRM yang optimal memungkinkan perusahaan memahami
kebutuhan pelanggan dengan lebih baik, memberikan layanan yang lebih unggul, dan
meningkatkan efisiensi operasional.
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Faktor-faktor seperti teknologi yang digunakan, kemampuan sumber daya manusia
untuk mengelola hubungan dengan pelanggan, strategi pemasaran yang diterapkan, kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan adalah beberapa faktor yang memengaruhi keberhasilan
CRM dan pencapaian tujuan. Budaya organisasi yang mengutamakan pelanggan juga
berperan dalam keberhasilan CRM dan pencapaian tujuan.

Studi menunjukkan bahwa keunggulan kompetitif perusahaan bergantung pada
Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM): (Nguyen dan Mutum, 2021), (Vanessa
Gaffar, 2020), dan (Payne dan Frow, 2019).

Rerangka Konseptual Penelitian
Sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1 di bawah ini, rumusan masalah, pembahasan,
dan penelitian yang relevan membentuk kerangka konseptual yang disusun dalam artikel ini.

Pengaruh Digital
Marketing (x.1)

Brand Keunggulan
Positioning Kompetitif
(x.2) Perusahaan (y.1)

Customer
Relationship
Management (CRM)

(x.3) : Rerangka Konseptual

Menurut gambar rerangka konseptual di atas, tiga variabel exogen yang
mempengaruhi Keunggulan Kompetitif Perusahaan adalah Digital Marketing, Brand
Positioning, dan Customer Relationship Management (CRM). Selain tiga variabel ini, ada
banyak variabel lain, termasuk:

1. Inovasi Produk : (Azhari, F., & Ali, H., 2024) , (Yuliani, Y., & Ali, H., 2024)., dan (Putri,
T. N., & Ali, H., 2024).

2. Kualitas Produk: (Hernikasari, I., Ali, H., & Hadita, H., 2022), (Hary Paramita, A., Ali, H.,
& Dwikoco, F., 2022) dan (Fauziah, Y., Sumantyo, F. D. S., & Ali, H., 2023).

3. Orientasi Pasar: (Ulfa, M., & Ali, H., 2024) , (Ibrahim, A. M., & Ali, H., 2023), dan (Alwi,
T., & Handayani, E., 2018).

KESIMPULAN
Artikel ini menyimpulkan dengan merumuskan hipotesis untuk penelitian yang akan
datang berdasarkan tujuan, hasil, dan diskusi:

1. Pemasaran digital mempengaruhi keunggulan kompetitif perusahaan;
2. Posisi merek mempengaruhi keunggulan kompetitif perusahaan; dan
3. Keunggulan Kompetitif Perusahaan dipengaruhi oleh manajemen hubungan

pelanggan (CRM).
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