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ABSTRAK

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)
PADA BIDANG LAYANAN PELANGGAN PERUSAHAAN DAERAH AIR
MINUM (PDAM) LEMATANG ENIM BERBASIS MOBILE.

Oleh

Muslim
09111403024

Perkembangan dunia usaha yang semakin maju menyebabkan timbulnya
persaingan yang semakin Kketat. Salah satu cara untuk menjaga
kelangsungan hidup perusahaan adalah menjaga hubungan baik dengan
pelanggan. Karena dari hasil penelitian mempertahankan pelanggan yang
sudah ada jauh lebih mudah dibandingkan dengan mendapatkan pelanggan
baru. Persaingan bisnis yang sangat ketat akan sangat memerlukan langkah-
langkah strategis untuk menghadapinya. Perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa seperti PDAM Lematang Enim sangat penting untuk
mengetahui dan memenuhi kebutuhan pelanggan dengan cepat dan tepat.
Kehadiran Customer Relationship Management (CRM) akan mampu untuk
mengatasi masalah di atas. Salah satu langkah yang juga dapat ditempuh
untuk menghadapi masalah tersebut adalah dengan memanfaatkan
teknologi yang ada vyaitu dengan pemanfaatan CRM (Customer
Relationship Managemet) berbasis web dan mobile. Tujuannya untuk
membantu PDAM Lematang Enim dalam meningkatkan pelayanan kepada
pelanggan. Dengan demikian hubungan antara perusahaan dan pelanggan
akan terjalin dengan baik dan akan tercipta loyalitas pelanggan terhadap
perusahaan. Pemograman yang dibuat dengan menggunakan PHP dan
MySql sebagai database penyimpanan.

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM), PDAM, Mobile.
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ABSTRACT

IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) IN THE FIELD OF CUSTOMER SERVICE PERUSAHAAN
DAERAH AIR MINUM (PDAM) LEMATANG ENIM BASED MOBILE.

By

MUSLIM
09111403024

The development of increasingly advanced business world led to increasingly fierce
competition. One way to maintain the viability of the company is to maintain good
relationships with customers. Because of the results of research retain existing
customers is much easier than getting new customers. Business competition is very
tight would require strategic steps to counter it. Companies engaged in the services
sector such as PDAM Lematang Enim is very important to know and meet the needs
of customers quickly and accurately. The presence of Customer Relationship
Management (CRM) will be able to solve the above problem. One of the steps that
can be taken to address these issues is to utilize the existing technology is to use
CRM (Customer Relationship Managemet) web-based and mobile. The goal is to
help PDAM Lematang Enim in improving service to customers. Thus the
relationship between the company and customers will be well established and will
create customer loyalty to the company. Programming that is built using PHP and
MySQL as database storage.

Keywords: Customer Relationship Management (CRM), PDAM, Mobile.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi komputer pada masa sekarang ini semakin
pesat, baik dari sisi perangkat keras maupun perangkat lunaknya yang
banyak membantu manusia dalam menyelesaikan pekerjaannya (Baco, 2013).
Berkembang pesatnya teknologi masa kini harus diikuti oleh semua perusahaan
besar yang ada di Indonesia salah satunya PDAM Lematang Enim. Hal tersebut
juga berpengaruh terhadapa masyarakat dimana kebutuhan akan informasi yang
cepat dan tepat semakin diminati oleh semua kalangan masyarakat, baik
masyarakat awam maupun kaum intelektual. Informasi yang cepat dan tepat
pada zaman sekarang sangat dibutuhkan oleh setiap orang. Maka dari itu
suatu perusahaan atau instansi baik pemerintah maupun swasta memerlukan
suatu wadah yang dapat memberikan informasi tentang perusahaan atau instansi
tersebut kepada masyarakat.

Customer Relationship Management (CRM) adalah strategi pengelolaan
pelanggan, mulai dari proses pemasaran, penjualan sampai dengan pelayanan
setelah penjualan, yang bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,
yang berujung pada loyalitas pelanggan tersebut (Adnriariza, 2013). CRM dapat
membantu perusahaan dalam mengenali pelangganya, mengetahui keinginan
pelangganya serta mendapatkan informasi kritikan dan saran sehingga perusahaan
dapat memberikan tanggapan, pelayanan dan melakukan perubahan-perubahan

sesuai dengan kebutuhan pelanggan.



Sebuah perusahaan berkomitmen untuk dapat memberikan pelayanan
terbaik kepada pelanggan. Seperti halnya PDAM yang melayani pelanggannya
yaitu masyarakat Muara Enim dalam penyediaan air bersih guna memenuhi
kebutuhan sehari — hari. Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Lematang
Enim dibangun tahun 1980 oleh Departemen Pekerjaan Umum melaluui Proyek
Air Bersih (PAB) Sumatera Selatan dan pada tahun 1982, yang bergerak dalam
memberikan pelayanan penyediaan air kepada masyarakat dengan kualitas dan
kuantitas yang sesuai dengan standar yang ditetapkan (Kasi Umum PDAM
Lematang Enim, 2015).

Pelanggan PDAM Lematang Enim yang tentu saja merupakan
masyarakat Muara Enim berhak mendapatkan pelayanan terbaik yang
berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan air bersih dengan kualitas yang baik.
Proses — proses pada PDAM memang belum sepenuhnya didukung dengan
teknologi informasi. Dalam sistem yang berjalan saat ini, setiap calon pelanggan
yang akan mendaftarkan diri sebagai pelanggan masih harus datang langsung ke
kantor PDAM sehingga mereka harus meluangkan waktu, ini tidak mendukung
konsep CRM yang pertama yatiu menambah pelanggan baru (acquire).

Sedangkan dalam penyampaian kritik saran serta keluhan saat ini PDAM
melayani tatap muka yang artinya pelanggan datang langsung ke kantor dan via
telepon pada jam kerja. Keterbatasan waktu ini membuat pelanggan merasa ada
jarak antara pelanggan dan perusahaan, tentu saja ini tidak mendukung konsep
CRM yang kedua yaitu peningkatan hubungan dengan pelanggan (enhance).

Keterbatasan waktu layanan membuat pelanggan merasa haknya kurang

diperhatikan sehingga rasa kepuasan terhadap suatu layanan tidak dirasakan, ini



bisa jadi membuat pelanggan untuk berhenti menjadi pelanggan dan beralih ke
jasa lainnya, kasus ini juga tidak mendukung konsep CRM yang ketiga yaitu
mempertahankan pelanggan (retain).

Untuk membantu PDAM Lematang Enim dalam menyelesaikan masalah
tersebut maka dibangunlah sistem dengan konsep Customer Relationship
Management (CRM). Customer Relationship Management (CRM) adalah
strategi pengelolaan pelanggan, mulai dari proses pemasaran, penjualan
sampai dengan pelayanan setelah penjualan, yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang berujung pada loyalitas pelanggan
tersebut  (Adnriariza, 2013). Customer Relationship Management (CRM)
memberikan kemudahan bagi perusahaan dalam mendapatkan informasi yang
rinci mengenai pelanggan dan berlaku sebaliknya bagi pelanggan yang bisa
mendapatkan informasi lebih cepat tepat dan akurat.

Menurut (Intan Oktariani, 2011) Salah satu teknologi yang dapat
dikembangkan untuk menunjang hal tersebut ialah dengan memanfaatkan suatu
teknologi yang saat ini sedang berkembang dikalangan masyarakat yang memiliki
mobilitas tinggi yaitu teknologi berbasis mobile. Mobile Application atau dalam
Bahasa Indonesia aplikasi bergerak adalah suatu aplikasi yang dibuat secara
khusus untuk berjalan pada mobile device (Wikipedia, 2013). Penerapan aplikasi
berbasis mobile sebagai penunjang dari CRM ini sangat tepat, berdasarkan hasil
survey yang dilakukan oleh Martin Niens seorang Digital Specialist dari Arcade
mengatakan bahwa 80% masyarakat kota di Indonesia adalah pengguna

smartphone atau telepon pintar (Online, 2014).



Hasil survey itu menunjukan bahwa pelayanan berbasis mobile sudah
menjadi kebutuhan bagi masyarakat dan pelanggan. Hal ini juga mewajibkan
perusahaan untuk peka terhadap situasi saat ini, dimana pelayanan berbasis mobile
sangat tepat. Dengan menerapkan customer relationship management (CRM)
berbasis mobile ini diharapkan PDAM dapat memenuhi kepuasan pelanggan,
dapat menambah pelanggan baru, mempertahankan pelanggan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan serta dapat meningkatkan laba perusahaan.

Dari uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dan
mengangkat masalah tersebut menjadi laporan Tugas Akhir dengan judul :
“Penerapan Customer Relationship Management (CRM) pada Bidang
Layanan Pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum ( PDAM ) Lematang

Enim berbasis Mobile”.

1.2 Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Mempelajari karakteristik, mekanisme dan manajemen hubungan
terhadap pelanggan pada PDAM Lematang Enim .
2. Membangun sistem informasi pelayanan pelanggan yang dapat
membantu PDAM Lematang Enim dalam meningkatkan pelayanan
kepada pelanggan dengan menerapkan customer relationship

management (CRM)



1.3

Manfaat

1.3.1 Bagi Perusahaan

1. Menciptakan hubungan yang lebih baik antara pihak PDAM Lematang
Enim dengan pelanggan demi terciptanya loyalitas pelanggan.

2. Memberikan respon dan solusi masalah yang cepat dan tepat bagi
kebutuhan pelanggan sehingga tercipta hubungan jangka panjang yang
akan membangun loyalitas pelanggan terhadap perusahaan.

3. Membantu menarik pelanggan baru dengan menawarkan pelayanan

yang lebih baik.

1.3.2 Bagi Pelanggan

1. Mempermudah pelanggan dalam menyampaikan keluhan, kritik dan
saran.

2. Mempermudah pelanggan mengetahui jumlah tagihan bulanan.

3. Mempermudah pelanggan mendapatkan informasi mengenai PDAM.



1.4 Batasan Masalah

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan
masalah, maka penulis membatasi penelitian ini:

1. Perancangan CRM berfokus pada kegiatan pelayanan pelanggan di PDAM
Lematang Enim cabang Muara Enim.

2. Perancangan CRM ini menyajikan informasi yang berhubungan dengan
pendaftaran pelanggan baru, pemberian informasi tagihan air,
penyampaian keluhan serta kririk dan saran pelanggan.

3. Sistem yang dirancang berupa website dan mobile application yang dapat
dijalankan pada smartphone dengan sistem operasi Android.

4. Sistem ini dibangun menggunakan bahasa pemrograman PHP dan MySQL
yang kemudian di convert menjadi APK sehingga bisa diinstall di

smartphone dengan system operasi android.
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