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ABSTRAK 

 

Pada era digital, penerapan Customer Relationship Management (CRM) berbasis 

website menjadi solusi inovatif dalam meningkatkan kualitas layanan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengimplementasikan CRM dalam sistem layanan 

Perusahaan Daerah Air Minum (Perumda) Tirta Musi Palembang guna 

mempermudah pelanggan dalam mengajukan pemasangan meteran baru dan 

melakukan pelaporan pengaduan secara online. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Rapid Application Development (RAD), yang 

memungkinkan pengembangan sistem secara cepat dan iteratif. Pengumpulan data 

dilakukan melalui observasi, wawancara, serta studi literatur. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa sistem berbasis CRM yang dikembangkan dapat 

meningkatkan efisiensi layanan pelanggan, mengurangi waktu tunggu, serta 

memberikan kemudahan akses bagi pelanggan dalam melakukan transaksi dan 

pelaporan. Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa penerapan CRM 

berbasis website mampu meningkatkan kualitas layanan Perumda Tirta Musi 

Palembang secara signifikan. Rekomendasi untuk pengembangan selanjutnya 

mencakup optimalisasi fitur sistem, peningkatan integrasi data, serta penguatan 

strategi komunikasi dengan pelanggan. 

KATA KUNCI : Customer Relationship Management, CRM berbasis Website, 

Layanan Pelanggan, Rapid Application Development, Perumda Tirta Musi 

Palembang. 
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Implementation of Web-Based Customer Relationship Management (CRM) 

to Improve Service Quality at Perumda Tirta Musi Palembang 

 

 

By 

 

Muhammad Iqbal Ashrof 
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ABSTRACT 

 

In the digital era, implementing web-based Customer Relationship Management 

(CRM) has become an innovative solution to enhance customer service quality. 

This study aims to implement CRM in the service system of the Regional Drinking 

Water Company (Perumda) Tirta Musi Palembang to facilitate customers in 

applying for new water meter installations and submitting complaints online.The 

research employs the Rapid Application Development (RAD) methodology, which 

enables fast and iterative system development. Data collection methods include 

observation, interviews, and literature studies. The findings indicate that the 

CRM-based system significantly improves customer service efficiency, reduces 

waiting times, and provides easier access for customers to conduct transactions 

and report issues.The study concludes that implementing a web-based CRM 

system significantly enhances the service quality of Perumda Tirta Musi 

Palembang. Future recommendations include optimizing system features, 

improving data integration, and strengthening communication strategies with 

customers. 

KEYWORDS: Customer Relationship Management, Web-Based CRM, Customer 

Service, Rapid Application Development, Perumda Tirta Musi Palembang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era digital yang berkembang pesat, bisnis di seluruh dunia menghadapi 

perubahan yang signifikan dalam cara mereka berinteraksi dengan pelanggan dan 

mengelola hubungan dengan pelanggan. Kemajuan teknologi informasi dan 

komunikasi telah secara fundamental mengubah dunia bisnis, membuka peluang 

baru sekaligus menghadirkan tantangan dalam pengelolaan hubungan dengan 

pelanggan(Walenta et al., 2023). Salah satu pendekatan untuk meningkatkan 

kualitas hubungan antara perusahaan dan pelanggan adalah penerapan Customer 

Relationship Management (CRM). CRM dalam dunia industri teknologi informasi 

yang merujuk pada metodologi, strategi, serta perangkat lunak atau aplikasi 

berbasis web yang mendukung perusahaan dalam mengelola hubungan dengan 

pelanggan(Voutama, 2022).  

Keunggulan dari CRM berupa strategi yang baik untuk tetap menjalin 

hubungan dengan konsumen yang sudah ada sebelumnya karena dapat 

mempertahankan, serta dapat menarik konsumen yang baru. Ada berbagai jenis 

metode di dalam CRM yang dapat memudahkan para peneliti untuk 

menyelesaikan penelitiannya.  

Rapid Application Development (RAD) adalah sebuah pengembangan suatu 

sistem informasi dengan waktu yang relatif singkat(Anggara et al., 2022a). RAD 

adalah model pengembangan perangkat lunak yang bersifat inkremental, terutama 

digunakan untuk proyek dengan waktu pengerjaan singkat. Metode ini 
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menawarkan keuntungan berupa proses pengembangan yang cepat dan efisien, 

serta melibatkan pengguna secara langsung dalam setiap tahap pengembangannya. 

(Triana et al., 2021). Karakteristik metode RAD menunjukkan bahwa pendekatan 

ini sesuai untuk pengembangan aplikasi dengan skala yang tidak terlalu besar dan 

melibatkan tim kecil.(Saraswati et al., 2021) 

Perusahaan Daerah Air Minum (Perumda) Tirta Musi Palembang, sebagai 

perusahaan milik daerah yang menyediakan layanan air bersih bagi masyarakat 

Kota Palembang, menghadapi tantangan dalam menjaga kualitas layanan serta 

hubungan dengan pelanggannya. Saat ingin melakukan langganan atau saat ingin 

melakukan pelaporan, pelanggan biasanya harus datang langsung ke kantor dan 

menyerahkan berkas yang diperlukan, hal ini dinilai tidak efisien. Dari masalah 

tersebut diperlukan sebuah sistem berbasis teknologi yang mampu membantu 

perusahaan dalam mengelola data pelanggan secara lebih efisien. Oleh sebab itu, 

penulis mengusulkan pihak Perumda Tirta Musi untuk memperbaiki kualitas 

pelayanan kepada pelanggan sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

untuk pelanggan. Solusi dari permasalahan di atas adalah dengan menerapkan 

strategi CRM. 

Berdasarkan uraian latar belakang penulis bermaksud untuk menjadikan 

permasalahan tersebut menjadi Tugas Akhir dengan judul “Penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) Berbasis Website Untuk Meningkatkan 

Kualitas Layanan Pada Perumda Tirta Musi Palembang” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, ditemukan suatu rumusan masalah yaitu, 

bagaimana implementasi CRM untuk meningkatkan layanan kepada pelanggan   

Perumda tirta musi Palembang. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Mengimplementasi CRM untuk meningkatkan layanan kepada pelanggan   

Perumda Tirta Musi Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah meningkatkan layanan kepada pelanggan   

Perumda tirta musi Palembang. 

1.5 Batasan Masalah 

Agar permasalahan yang di bahas dalam penelitian ini tidak meluas, maka 

penulis melakukan pembahasan masalah: 

1. Penelitian ini akan diterapkan pada Perumda Tirta Musi Palembang. 

2. Data yang digunakan adalah data yang berasal dari divisi pelayanan 

Perumda Tirta Musi Palembang. 

3. Penelitian ini menggunakan metode RAD. 

4. Website akan dibangun dengan mengutamakan fitur CRM. 
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