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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 
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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 
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BAB I 

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 
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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” 
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1.2 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisa dan mempelajari bentuk layanan media penyimpanan serta 

permasalahan yang kerap terjadi terkait efektifitas layanan pada pengguna 

Telkom Speedy. 

2. 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. 

 

1.3 Manfaat 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menarik pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang sudah 

ada, dan juga membuat pelanggan yang sudah berhenti berlangganan 

kembali menjadi pelanggan Telkom Speedy. 

2. Meningkatkan profit PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk dari Telkom 

Speedy. 

3. 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. 
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1.4 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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