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ABSTRAK 

 

 

DPMPTS Provinsi Sumatera Selatan bertugas melakukan urusan 

pemerintahan dan pelayanan publik seperti membuat izin untuk industri dan 

perusahaan. Proses pembuatan izin saat ini membutuhkan waktu lama karena 

kurangnya informasi bagi perusahaan saat ingin mendaftar. Perusahaan harus 

mengambil formulir ke DPMPTSP dan menanyakan syarat apa yang dibutuhkan 

dan kembali mengirimkan dokumen ke DPMPTSP. Masalah lain yang muncul 

adalah tidak ada sistem yang memberikan informasi kepada DPMPTSP tentang 

status perizinan. 

Berdasarkan permasalahan di atas, DPMPTSP membutuhkan sistem yang 

mampu menyederhanakan proses pembuatan izin. Perusahaan tidak perlu pergi ke 

kantor DPMPTSP untuk melengkapi dokumen. Ini juga membutuhkan sistem 

yang membantu DPMPTSP untuk memantau status izin perusahaan. Sistem yang 

dikembangkan dibuat dengan menggunakan metode waterfall. 

Berdasarkan hasil uji coba yang telah dilakukan, sistem dapat memenuhi 

kebutuhan di DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan dalam proses pendaftaran 

izin, persetujuan izin, penerbitan izin, pemantauan posisi dokumen dan 

memberikan peringatan jika ada izin yang akan habis masa berlakunya melalui 

whatsapp. 

 

Kata kunci : Perizinan,  Waterfall,  CRM,  Whatsapp 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

DPMPTS South Sumatra Province is tasked with carrying out government 

affairs and public services such as making licenses for industry and companies. 

The current licensing process takes a long time due to a lack of information for 

companies to register. The company must take the form to DPMPTSP and ask 

what conditions are needed and return to send the document to DPMPTSP. 

Another problem that arises is that there is no system that provides information to 

DPMPTSP about licensing status. 

Based on the above problems, DPMPTSP needs a system that can simplify 

the permit-making process. Companies do not need to go to the DPMPTSP office 

to complete documents. It also requires a system that helps DPMPTSP to monitor 

the status of company permits. The system developed is made using the waterfall 

method. 

Based on the results of the trials that have been carried out, the system can 

meet the needs of the DPMPTSP of South Sumatra Province in the process of 

license registration, permit approval, license issuance, monitoring of document 

positions and giving warnings if there are permits that expire via WhatsApp. 

 

Keywords: Licensing, Waterfall, CRM, Whatsapp 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi dalam berbagai sektor 

tengah mengalami perubahan. Begitu juga pada sektor pelayanan publik yang 

dilakukan oleh pemerintah. Sebuah konsep pemerintah dapat berkomunikasi serta 

menyalurkan informasi dan pelayanan kepada masyarakat melalui penggunaan 

internet disebut e- government. E-government memanfaatkan ICT (Information 

dan Communication Technology) untuk meningkatkan efisiensi pemerintahan 

(Nurhadryani 2009). Efisiensi terdiri 2 elemen yaitu waktu dan biaya (Tjahjono 

2009). Peningkatan efisiensi pelayanan terhadap masyarakat (customer) dapat 

diterapkan pada electronic Customer Relationship Management (e-CRM). 

Efisiensi waktu sebagai proses peningkatan kecepatan melalui standarisasi, 

digitalisasi dan otomasi. Efisiensi biaya terdiri  atas biaya yang sulit untuk diukur 

(intangible cost) dan biaya yang bisa diukur (tangible cost). Intangible cost 

contohnya adalah penurunan moral serta berkurangnya sosialisasi dari dampak 

penggunaan ICT. Tangible cost contohnya adalah biaya hardware, software, dan 

layanan telekomunikasi (Tjahjono 2009). 

 Customer Relationship Management (CRM) didefinisikan sebagai suatu  

rangkaian aktifitas sistematik yang terkelola sebagai usaha untuk semakin 

memahami, menarik perhatian, dan mempertahankan loyalitas pelanggan yang 

menguntungkan (Most Profitable Customer) demi mencapai pertumbuhan 



perusahaan yang sehat (Wellis 2004). Strategi CRM akan membantu proses 

peningkatan kualitas pelayanan terhadap customer (pelanggan) sehingga kepuasan 

pelanggan diharapkan dapat tercapai.  

 Salah satu pelayanan yang ada di Kantor DPMPTSP Provinsi Sumatera 

Selatan adalah pemberian Surat Izin Usaha Industri. Setiap orang yang ingin 

mendirikan suatu usaha industri harus memiliki izin terkait dan harus 

diperpanjang dalam jangka waktu tertentu. Namun ada saja oknum yang tidak 

melakukan perpanjangan dokumen perizinan dengan tepat waktu, sehingga 

mengakibatkan usahanya ilegal. 

 Proses pembuatan izin saat ini pihak perusahaan harus mengambil formulir 

pada Badan Penanaman dan Pelayan Terpadu Satu Pintu dan menanyakan syarat- 

syarat   yang  harus  dipenuhi  untuk  pembuatan  izin  usaha  berdasarkan   bentuk 

perusahaan   yang   akan   didirikan.   Setelah   mendapatkan   formulir perwakilan 

perusahaan harus mengisi dan melengkapi syarat-syarat yang harus dipenuhi 

seperti dokumen-dokumen atau identitas pembuat usaha. Selain itu juga 

perusahaan kesulitan dalam mendapatkan informasi mengenai status dari proses 

pembuatan izin usaha, selama ini perusahaan hanya menunggu informasi melalui 

DPMPTSP atau datang langsung untuk megetahui status pembuatan izin usaha hal 

ini tentunya akan mengurangi pelayanan terhadap perusahaan.  

 Oleh karena itu, dibutuhkan jembatan informasi antara Kantor DPMPTSP 

Provinsi Sumatera Selatan dan pemohon perizinan. Website merupakan salah satu 

sistem informasi yang biasa digunakan oleh kantor/perusahaan untuk memberikan 

informasi kepada pelanggannya. Selain melalui website, salah satu produk 



teknologi informasi adalah telekomunikasi menggunakan perangkat telpon 

seluler. Sekarang telah banyak media komunikasi yang ada seperti WhatsApp, Line, 

KakaoTalk, WeChat dan lainnya, akan tetapi masyarakat lebih banyak 

menggunakan WhatApp dikarenakan aplikasinya yang simple dan terkoneksi ke 

nomor hp langsung. 

 Melihat masalah yang ada, penulis tertarik untuk merancang dan 

membangun suatu sistem informasi dan komunikasi pada pelayanan di DPMPTSP 

Provinsi Sumatera Selatan. Berdasarkan uraian di atas, maka penulis mengangkat 

penelitian dengan judul “Rancang Bangun Strategi Customer Relationship 

Management (CRM) Pada Sistem Pelayanan Perizinan Usaha Industri di 

DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan” dengan menggunakan bahasa 

pemrograman PHP, pengolahan database MySQL sehingga diharapkan Kantor 

DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan dapat memberikan pelayanan yang terbaik. 

 

1.2 Tujuan Penelitian 

 Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis sistem pelayanan yang ada di Kantor DPMPTSP Provinsi 

Sumatera Selatan. 

2. Merancang sistem informasi pelayanan di Kantor DPMPTSP Provinsi 

Sumatera Selatan. 

3. Membangun sistem informasi pelayanan di Kantor DPMPTSP Provinsi 

Sumatera Selatan. 

 

1.3 Manfaat Penelitian 



 Manfaat dari penelitian ini antara lain: 

1. Pemohon mengetahui syarat melakukan pendaftaran surat izin melalui 

web tanpa harus mendatangi DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan 

terlebih dahulu. 

2. Pemohon mendapatkan pemberitahuan waktu pengambilan surat izin 

melalui media komunikasi Whatsapp . 

3. Dengan perangkat lunak ini, pemohon layanan perizinan dapat dengan 

mudah mengakses semua informasi perizinan, karena dapat diakses 

dimanapun, kapanpun tanpa terbatas dengan ruang dan waktu.  

 

1.4 Batasan Masalah 

 Agar pembahasan tidak menyimpang dari permasalahan  pokok, maka 

penulis membatasi ruang lingkup dari permasalahan yang akan dibahas yaitu: 

1. Penelitian dilakukan di Kantor DPMPTSP Provinsi Sumatera Selatan  

bagian Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

2. Ruang lingkup data CRM hanya mencakup pelayanan pada perizinan 

Izin Usaha Industri  

3. Pemberitahuan jadwal pengambilan surat izin hanya akan diterima oleh 

pemohon melalui media komunikasi Whatsapp  
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