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ABSTRAK

Speedy merupakan salah satu produk Telkom yang banyak digunakan
masyarakat saat ini. Selama ini para pelanggan sulit dalam melakukan proses
pendaftaran dan penyampaian komplain Speedy. Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan untuk menghasilkan sistem yang dapat membantu dalam proses
pendaftaran dan penyampaian komplain Speedy dengan menggunakan
Pengembangan Customer Relationship Management. Pengembangan Customer
Relationship Management dalam penelitian ini meliputi proses pendaftaran
pasang baru Speedy dan proses penyampaian komplain Speedy melalui SMS.
Pengembangan Customer Relationship Management ini dibangun menggunakan
metode pengembangan sistem FAST (Framework for the Application of System
Thinking). Didalam sistem ini terdapat fitur untuk mengelola data produk, data
pelanggan, data konfirmasi, data komplain, dan laporan. Sistem ini dapat
memudahkan pelanggan dalam melakukan pendaftaran pasang baru Speedy dan

proses penyampaian komplain Speedy hanya dengan menggunakan SMS.

Kata kunci : Customer Relationship Management, CRM, Speedy, Telkom
Speedy, Telkom, FAST, SMS Gateway



THE DEVELOPMENT OF CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT TELKOM SPEEDY PT. TELEKOMUNIKASI
INDONESIA, TBK. USE SMS GATEWAY

By

Vinny Ayu Ridha Putri
09101003048

ABSTRACT

Speedy is one of Telkom product that are widely used today’s society. All
this time customers hard in the registration process and delivery of complaints
about Speedy. Therefore, this research conducted to produce a system that can
help in the process of registration and delivery of complaints about Speedy using
the Development of Customer Relationship Management. Development of
Customer Relationship Management in this research covers register as new
Speedy customer and delivery process Speedy’s complaint by using Short
Message Servive (SMS). Development of Customer Relationship Management is
built using FAST system development methods (Framework for the Application of
System Thinking). In this system, there are some features for managing product
data, customer data, confirmation data, complaints data, and reports. This system
can facilitate customers to register as new Speedy customer and delivery process

Speedy’s complaint only by using Short Message Servive (SMS).

Keywords : Customer Relationship Management, CRM, Speedy, Telkom
Speedy, Telkom, FAST, SMS Gateway

Vi



KATA PENGANTAR

Alhamdulillahirabbil’alamin. Puji dan syukur Penulis panjatkan pada Allah
SWT atas limpahan rahmat, rezeki, hidayah dan pertolongan-Nya sehingga
penulis dapat menyusun dan menyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul
“PENGEMBANGAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
TELKOM SPEEDY PADA PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA, TBK.
MENGGUNAKAN SMS GATEWAY”.

Dalam melaksanakan dan menyusun Tugas Akhir ini, penulis mengucapkan

banyak terima kasih kepada :

1. Bapak Dr. Darmawijoyo, M.Si, M.Sc. selaku Dekan Fakultas llmu
Komputer Universitas Sriwijaya.

2. Bapak Fathoni, MMSI selaku Ketua Jurusan Sistem Informasi.

3. Ibu Ermatita, M. Kom selaku Pembimbing Tugas Akhir.

4. Ayah Wariono dan Mamah Zubaidah. Terima kasih atas limpahan kasih
sayang, nasihat, perhatian nya selama ini, doa, serta dukungan materil dan
immateril selama pembuatan Tugas Akhir ini.

5. Kakak dan adik-adikku tersayang. Ayuk Lily, Mas Awan, dan Adek Dhanu.
Terima kasih telah menjadi tempat berbagi keluh kesah dan memberi
dukungan sampai selesainya Tugas Akhir ini.

6. Kesayangan-kesayanganku, Ade Putra Ramadani dan Ibu PKK (Nisa Dwi

Rakhmilia, Ririn Mailani, Mustika Wulan Pangestu, Deta Pancarani, Rhina

vii



Gustella). Terima kasih selalu sabar dalam memberi dukungan, motivasi,
nasihat selama penulis membuat Tugas Akhir ini.

7. Kak Paisal, terima kasih selalu sabar membantu dari awal sampai akhir.

8. Rekan-rekan seperjuangan Sistem Informasi 2010. Kehidupan kuliahku tak
ada artinya tanpa kalian semua. Loveyouall!

9. Keluarga Besar Belisario Unsri, khususnya Belisario 2013 yang juga selalu
memberi dukungan dan motivasi agar penulis segera menyelesaikan Tugas
Aknhir ini.

10. Adik-adik tingkat, rekan kerja, dan teman-teman lain nya yang tidak bisa
disebutkan satu per satu, terima kasih atas dukungan dan doanya.

11. Mbak Sari dan staff Fasilkom Unsri yang selalu membantu dalam hal

administrasi perkuliahan.

Penulis menyadari bahwa dalam menulis Tugas Akhir ini masih banyak
kekurangan, maka kritik dan saran yang bersifat membangun sangat diharapkan
demi kesempurnaan karya tulis ini. Akhirnya, penulis mengucapkan terima kasih
dan mohon maaf kepada semua pihak yang namanya tak bisa disebutkan satu per

satu. Semoga Allah membalas semua kebaikannya.

Palembang, Juli 2015

Penulis

viii



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ..ottt i

HALAMAN PENGESAHAN .....oooiiieeecese st ii

HALAMAN PERSETUJUAN .....ooiiiiiiiene e i

ABSTRAK ...ttt ettt reane e vV

ABSTRARCT ottt bbbt vi

KATA PENGANTAR ...ttt vii

DAFTAR IS oo e IX

DAFTAR GAMBAR ..ottt Xii

DAFTAR TABEL ...t xiii

DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv

BAB | PENDAHULUAN .....coiiiiiieece e 1

1.1 Latar BelaKang........ccccooviiiiiiiiiieese e 1

1.2 TUJUAN ottt ettt re e e sre e 3

1.3 MANTAAL ...c.eiciiiicece e 3

1.4 Batasan Permasalanan ..........ccocevevereniiinieniseieses e 4

BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA
5

2.1 Tinjauan Umum PT. Telekomunikasi Indonesia, TbK.............. ccccveeee. 5

2.1.1 Profil PT. Telekomunikasi Indonesia, TbhK.............covuernnne 5

2.1.2 Visi dan Misi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk............ 8

2.1.3 Struktur Organisasi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk... 9

2.2 Konsep Sistem INFOrMaSH ........ccoveieiirieniieseieseee e 10

2.2.1 Pengertian Sistem INfOrmasi..........cccccevvveviveieiic e, 10

2.2.2 Komponen Sistem INformasi ...........ccoovvvveienencncncneen 10

2.3 PEIAYANAN ... 11

2.4 Kepuasan Pelanggan ... 12

2.5 Customer Relantionship Management (CRM).. .......cccccccvivveiievieennene, 13

2.5.1 Pengertian Customer Relantionship Management (CRM)13

2.5.2 Tujuan Customer Relantionship Management (CRM)..... 14

2.5.3 Faktor Utama Penentu Keberhasilan CRM ...................... 15

2.5.4 Kerangka Komponen CRM .........cccccovvevieiieecie e, 16

2.5.5 Tahapan dalam CRM..........cccciiiiiiiiie e 18

2.5.6 KONSEP CRM ...t 19

2.5.7 Fitur-fitur dalam CRM.........cccceiiiiiiee e 22

2.5.8 Analisis Profitabilitas Pelanggan...........ccccoovveviiiiicninnn, 23

2.5.9 Dimensi Kualitas Pelayanan.........c.ccoceovvenenencncnnnnnnn 24

2.5.10 CRM-Iris Methodology..........cccoeevieiiiiiieiiccc e 26

2.6 Pengembangan SIStEM .........ccoeiiieieniniiieeeee e 26

2.6.1 Metode Pengumpulan Data...........cccceevvevieiiecnieiieccenn, 27

2.6.2 Metode Pengembangan SiStem.........cccccevverviieeiverieenenn 27

2.6.3 Perancangan SIStEM ........ccocererreerenie e 30



2.7 Konsep Pemodelan Sistem ..........cccccoveveiieiicie e 31

2.7.1 Data Flow Diagram (DFD).......ccccccovvniimniinieiie e 31
2.7.2 Entity Relational Diagram (ERD) ........cccccevviievveiiecnnenn, 33
2.8 Bahasa PEmMrograman .........cccceeeereenenieeseenesie e siesee e sieeneens 34
2.8.1 Personal Hypertext Preprocessor (PHP).........c.cccccevvenee. 34
2.8.2 Structured Query Language (SQL) ..c.coovvvevviiniieieniene 35

2.9 Perangkat LUnakK ...........cccocveiiiiieiicic e 35
2.9.1 Microsoft Office Visio 2007 .........ccceverveenienieniinseerieeenn 35
2.9.2 My Structure Language (MYSQL) .....cccoeevevviinireiieenn 36
2.9.3 Macromedia Dream Weaver 2004 ...........cccoeveviverennnnnne 36
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN.....ccoviiiieieeeec e 37
3.1 Objek PeNEIItIaN........cccvevuiiieiieie e 37
3.2 Metode Pengumpulan Data............ccocererinininiiieenc s 37
3.2.1 JENIS DALA...c.ceveieiiiiiieieeeee e 37
3.2.2 SUMDET DALA ....eeevveiieciiecieeie et 37
3.2.3 Teknik Pengumpulan Data ............cccccvevveveeiesiie e, 38
3.3 Metode Pengembangan SiStem..........ccocvvvirinieienenencncsens 39
BAB IV ANALISIS SISTEM.....cooiiieeece e 47
4.1 Definisi LINGKUP ....cveivree e 47
4. 1.1 TUJUAN PTOYEK ..ottt 47
4.1.2 ldentifikasi Penyataan Masalah dan Opportunities.......... 49
4.1.2.1 Identifikasi Pernyataan Masalah.............c.ccocooeee. 49
4.1.2.2 OPPOItUNILIES .ocvveveeiece e 49
4.1.2.3 Tabel Pernyataan Masalah............ccccccccveniniinnnnne 50

4.1.3 Hambatan Proyek..........cccooeiiiiniiiiiiccc e 51
4.1.3.1 BusSiness CONSIIraINtS ..........cuveiereerienerieneniesienneans 51
4.1.3.2 Technology COoNStraints..........ccccevverveneienenesieneenn 51

4.2 Analisis Proses BiSNiS.......c.ccevereiiieiiiiiisieeesese e 52
4.2.1 Analisis Proses Pendaftaran Speedy..........cccccooevieninnnnnne 52
4.2.2 Deskripsi Umum Sistem Berjalan ............cccccccoevvevieenen 54
4.3 Analisis Masalah...........ccccooevieiiiie i 55
4.3.1 Domain Permasalahan .............ccocooovvinieninienene s 55
4.3.2 Analisis Masalah dan Kesempatan ............cccoceeeeveneiennns 56
4.3.4. Cause-Effect Analysis & System Improvement Objective 59
4.4 I1de Solusi Tahap AWal.........ccooeiiiiiiiiiic 62
4.5 ANalisis KePULUSAN .......ccciieiieiieciee et 62
4.5.1 Identifikasi Solusi Kandidat .............cccccvriveiiviiniinneenn 62
4.5.2 Analisis Solusi Kandidat ...........cccooerinveninnieiiniecne 67
4.5.3 Perbandingan Solusi Kandidat..............ccceeeviviiniiverinennnnn 68
4.5.4 Rekomendasi Solusi Kandidat............ccccoooviiininnnnnnn 71
4.6 Gambaran Pengembangan SiStem ...........c.ccoovvviiieninienincnnns 72
4.7 Analisis Kebutuhan............ccooiiiiiii e 73
4.7.1 Identifikasi dan Pernyataan Kebutuhan Sistem................. 73
4.7.1.1 Kebutuhan Fungsional ............ccccocceeviiiiniiiciiecies 73
4.7.1.2 Kebutuhan Non Fungsional ............ccccccoevevveiennnnen. 74

4.7.2 Prioritas Kebutuhan ... 76



4.7.2.1 Mandatory Requirement ...........c.cccccvevveveeneervesnennn. 76

4.7.2.2 Desirable Requirement...........ccccceeeienciencnnnnnnnnn 77

4.8 Perancangan LOGiKa..........cccocvverueivieieerieeieseese e e 79

4.8.1 Data Flow Diagram (DFD).......ccccccevvrieiieninieseeee 79

4.8.2 Entity Relationship Diagram (ERD) ...........cccccevvenne.. 84

BAB V PERANCANGAN SISTEM......ccoooiiiiiiicisieee s 86
5.1 Database DESIGN .......cccveviiieiieiecie e 86

5.1.1 Data ArchiteCtUre .........ccceeieiie e 86

5.1.2 Physical Data Flow Diagram (PDFD) ............cccccvevuvenee. 86

5.1.3 Skema Database.........cccovververieiienieie e 89

5.2 Data Definition Language .........cccceeeveeveeriesieseese e 91

5.3 Rancangan ANtarmMUKAa. ..........cccooererireninieieiese e 98

BAB VI HASIL DAN PEMBAHASAN .......cccoiiieee e 105
6.1 HASI ...t s 105

6.2 PEMDANASAN .......ccoiiiiiic 105

6.3 Penerapan CRM pada Sistem Pelayanan Pelanggan................ 110

6.3.1 Pendaftaran Pelanggan...........cccccoveveeviiiein e 110

6.3.2 Penyampaian Komplain Pelanggan ...........cccccocovnvnnne. 111

6.4 TESEING ...vveveeieci et 113

6.5 Kelebihan dan Kekurangan............ccccoovininiinenicncncnc 118

BAB VII KESIMPULAN DAN SARAN.......cccoiiiiieee e 119
7.1 KeSIMPUIAN ..o 119

7.2 SAFAN ...ttt 119
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 120

LAMPIRAN

Xi



DAFTAR GAMBAR

Halaman

Gambar 2.1 Struktur Organisasi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.......... 9
Gambar 2.2 Kerangka Customer Relationship Management (CRM).......... 17
Gambar 2.3 Tiga Tahapan Customer Relationship Management (CRM)... 18
Gambar 4.1 DFD Level 0 Sistem yang Sedang Berjalan................cccccoveee. 53
Gambar 4.2 Ishikawa Diagram permasalahan proses pendaftaran pasang baru
speedy yang masih menyulitkan pelanggan............cccccooninininnne. 57

Gambar 4.3 Ishikawa Diagram permasalahan proses komplain datang langsung ke
TrONT OFFICEN ..o 58

Gambar 4.4 Diagram DeKOmPOSISI ......cccvveveevieiiciieic e 74
Gambar 4.5 DFD Level 0 (Context Diagram) Sistem yang Diusulkan....... 79
Gambar 4.6 DFD Level 1 Sistem yang Diusulkan .............cccccoevevvennennenn, 81
Gambar 4.7 DFD Level 2 Subproses Kelola Data Produk ............cccc.c....... 82
Gambar 4.8 DFD Level 2 Subproses Pendaftaran Pelanggan .................... 83
Gambar 4.9 DFD Level 2 Subproses Komplain .........ccccooevevencieninnnnnns 84
Gambar 4.10 Entity Relatonship Diagram (ERD) Sistem yang diusulkan . 85
Gambar 5.1 Subproses Kelola Data Produk ............c.ccocvvviieneiiniienecn 87
Gambar 5.2 Subproses Pendaftaran pelanggan ..........cccccevvveveiieiveveennn, 88
Gambar 5.3 Subproses Komplain ... 89
Gambar 5.4 SKema Database ..........ccccoveierereienieneseses e 89

Gambar 5.5 Rancangan Tampilan Awal Pengembangan Customer Relationship
Management Telkom Speedy pada PT Telekomunikasi Indonesia,

Thk. menggunakan SMS Gateway............cccceverieieeierenenienesesesis 99
Gambar 5.6 Rancangan Tampilan Halaman Admin ..........ccoceoeiiiiiniciinnns 99
Gambar 5.7 Rancangan Tampilan Halaman Data ProduK ..............cccccccevveinenie 100
Gambar 5.8 Rancangan Tampilan Halaman Laporan Data Pelanggan............... 101
Gambar 5.9 Rancangan Tampilan Halaman Laporan Data Konfirmasi
PEMDAYAIAN .....covviiiiiie e 101
Gambar 5.10 Rancangan Tampilan Halaman Laporan Data Komplain ............. 102
Gambar 5.11 Rancangan Tampilan Halaman Asisten Manager .............ccccceev... 102
Gambar 5.12 Rancangan Tampilan Halaman Laporan Data Produk.................. 103
Gambar 5.13 Rancangan Tampilan Halaman Laporan Data Pelanggan............. 103
Gambar 5.14 Rancangan Tampilan Halaman Laporan Data Komplain ............. 104
Gambar 6.1 Halaman Utama..........ccceiiiieiieiiiie e 106
Gambar 6.1 Halaman Utama Admin .........ccooeiieiininnienine e 107
Gambar 6.3 Halaman Data Produk ............ccccovviniiiniiniiicene e 108
Gambar 6.4 Halaman Data Konfirmasi Pembayaran .............c..ccccoeeeinnns 109
Gambar 6.5 Halaman Utama Asisten Manager ...........ccoovveveneneneniennnnn. 109
Gambar 6.6 Halaman Data Pelanggan...........ccccovvvviieeiiie e 111
Gambar 6.7 Halaman Data KOmplain ..o 113

xii



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 2.1 Simbol-simbol Data Flow Diagram (DFD) ..........ccccceevvevivennene. 32
Tabel 2.2 SIMbol-SIMBOI ERD .......ccooiiiiiiieee e 34
Tabel 4.1 Tujuan ProyeK.........cocooveiiiie e 48
Tabel 4.2 Pernyataan Masalah ............cccocoveiinniinii i 50
Tabel 4.3 Problems, Opportunities, Objectives and Constraints Matrix .... 60
Tabel 4.4 Candidate System MatriX.........cccooeriiiniiniiniinieee e 63
Tabel 4.5 Feasibility MatriX ........cccccoveiieiiiieceee e 68
Tabel 4.6 Kebutuhan Non-Functional .............ccccooe e 74
Tabel 4.7 Desirable ReEQUIFEMENTS .......ccveveiieii e 77
Tabel 5.1 Tabel USEI.......ciiiiiieceee e 90
Tabel 5.2 Tabel Produk...........cooiiiiiieeee e 90
Tabel 5.3 Tabel PiliNaN ... 91
Tabel 5.4 Tabel Pelanggan ..........cccccoieiieie i 91
Tabel 5.5 Tabel Konfirmasi Pembayaran ...........cc.ccoovveieieiinencnencnnnns 91
Tabel 5.6 Tabel Komplain ... 92
Tabel 6.1 Pengujian BIackDOX .........cccccviieiieiiiiieiiee e 113
Tabel 6.2 Test Case Login (AdMIN) ......cccocveieiieie e 114
Tabel 6.3 Test Case Data Produk ...........cccccvevvvieeriiniiieseec e 114
Tabel 6.4 Test Case Data Produk ...........ccccoveieiinininisienene e 115
Tabel 6.5 Test Case Data Produk ...........cccccvevevieneiieiieneeeceese e 115
Tabel 6.6 Test Case Data Produk ...........ccccoveriiineniininienene e 115
Tabel 6.7 Test Case Login (AsiSten Manager) ........ccooveverenerenenesnnnnnn. 116
Tabel 6.8 Test Case Data Produk ...........ccccvevviieniiie i 117
Tabel 6.9 Test Case Data Pelanggan ............cccevveveiieiieie e 117
Tabel 6.10 Test Case Data KOmMplain ... 117

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1 SK Pembimbing Tugas AKNIr.........c.ccccooviveiiieiie e A-1
Lampirsn 2 Lembar Konsultasi Pembimbing..........ccccooevviinnnininnnnns B-1
Lampiran 3 Surat Rekomendasi Ujian AKNIr ..., C-1

Xiv



BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Seiring perkembangan teknologi, saat ini sedang berkembang penggunaan
metode CRM (Customer Relationship Management) dalam mengelola interaksi
perusahaan dengan pelanggan dan prospek penjualan. Tujuan dari penggunaan
metode CRM ini adalah untuk menemukan pelanggan baru, memelihara dan
mempertahankan pelanggan yang sudah dimiliki, menarik pelanggan yang sudah
memutuskan hubungan kerja sama untuk kembali bekerja sama, dan juga
mengurangi biaya pemasaran.

Produk PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. yang sekarang banyak
digunakan adalah Speedy. Speedy sendiri merupakan layanan broadband akses
internet dari Telkom Indonesia berkualitas tinggi bagi perumahan serta SME
(Small Medium Enterprise). Setiap pemasangan Speedy diharuskan mempunyai
telepon rumah. Untuk proses pendaftaran pada Speedy, sampai saat ini selain bisa
langsung datang ke Telkom Plasa juga sudah bisa melalui media online,
sedangkan untuk proses komplain Speedy hanya dapat melalui konter di Telkom
Plasa.

Oleh karena itu penggunaan metode CRM akan mendukung produk
Telkom Speedy untuk menambah jumlah pelanggan dan mempertahankan
pelanggan yang sudah ada. Dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan

dalam menggunakan layanan Telkom Speedy itu sendiri, selain melakukan



promosi secara terus-menerus, juga diperlukan strategi baru agar pelanggan yang
sudah menggunakan Telkom Speedy merasa puas dengan sistem yang ada saat ini.

Pengembangan sistem ini akan didukung dengan adanya SMS Gateway.
SMS Gateway merupakan pintu gerbang bagi penyebaran informasi. Melalui SMS
Gateway, pesan yang berisi promo-promo yang sedang berlangsung dapat
disebarkan ke banyak nomor sekaligus secara otomatis dan cepat yang akan
langsung terhubung dengan database nomor-nomor ponsel. Dengan SMS
Gateway, pesan yang ingin dikirim dapat dikelola terlebih dahulu menggunakan
program tambahan yang dapat dibuat sendiri. Hal ini menjadikan pengirim pesan
dapat lebih fleksibel dalam mengirim berita, jika pesan yang ingin dikirim
berbeda-beda untuk masing-masing penerimanya.

Melalui teknologi SMS Gateway, sistem tidak hanya dapat mengirimkan
pesan, tapi sistem juga dapat menerima pesan yang mana pesan dapat diolah
untuk dijadikan sebuah informasi baru. Pesan yang diterima dapat ditampung
pada database sistem pesan masuk dan secara langsung pesan masuk akan dibalas
otomatis oleh sistem untuk dijadikan pesan balasan ke pengirim yang
mengirimkan pesan dengan berupa isi pesan yang sudah diformat secara khusus
atau pesan yang baru dibuat.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mengambil judul dalam
penulisan tugas akhir yaitu “PENGEMBANGAN CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT TELKOM SPEEDY PADA PT. TELEKOMUNIKASI

INDONESIA, TBK MENGGUNAKAN SMS GATEWAY”



1.2

1.3

Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

. Menganalisa dan mempelajari bentuk layanan media penyimpanan serta

permasalahan yang kerap terjadi terkait efektifitas layanan pada pengguna

Telkom Speedy.

. Mengusulkan pengembangan Sistem Informasi untuk meningkatkan

kepuasan pelanggan dengan menerapkan konsep manajemen hubungan
pelanggan (Customer Relationship Management) agar dapat meningkatkan

jumlah pelanggan Telkom Speedy menggunakan SMS Gateway.

Manfaat

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

. Untuk menarik pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang sudah

ada, dan juga membuat pelanggan yang sudah berhenti berlangganan

kembali menjadi pelanggan Telkom Speedy.

. Meningkatkan profit PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk dari Telkom

Speedy.

. Tercapainya kepuasan pelanggan yang telah menggunakan Telkom

Speedy dengan adanya penawaran-penawaran khusus bagi pelanggan tetap
serta tersedia fasilitas pendaftaran Speedy dan penyampaian komplain

Speedy melalui SMS.



14  Batasan Masalah
Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan
masalah, maka penulis membatasi penelitian ini sebagai berikut:

1. Pengelolaan informasi dalam menganalisis kepuasan pelanggan terhadap
layanan baru, proses yang berhubungan dengan pelayanan terhadap
pelanggan.

2. Sistem yang dikembangkan adalah pengembangan dan implementasi
sistem Customer Relationship Management yang dimulai dari mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan, mendefinisikan strategi pelanggan,
mengembangkan  dan  mengimplementasikan  sistem  Customer
Relationship Management (CRM).

3. Hasil akhir dari pengelolaan informasi ini nantinya berupa fitur SMS
Gateway yang dapat memberikan kemudahan kepada para pelanggan
Telkom Speedy untuk melakukan pendaftaran Speedy dan penyampaian

komplain Speedy melalui SMS.
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