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Perkembangan dunia usaha yang semakin maju menyebabkan timbulnya 

persaingan yang semakin ketas. 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. 

Kehadiran Customer Relationship Management (CRM) akan mampu mengatasi 

masalah yang ada salah satu langkah yang juga dapat ditempuh untuk menghadapi 

masalah tersebut adalah dengan memanfaatkan teknologi yang ada yaitu dengan 

pemanfaatan Customer Relationship Management (CRM) berbasis web. 

Kata kunci:CRM,website, Customer 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini perusahan harus mulai fokus pada penyampaian nilai (value) 

dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas berarti konsumen 

kembali dan kembali lagi untuk melakukan transaksi bisnis (pembelian), 

walaupun mungkin produk yang dimiliki perusahaan bukan produk terbaik 

dipasaran atau memiliki harga terendah. Perilaku konsumen yang 

mencakup “tidak rasional” ini dapat dijelaskan dengan suatu pandangan 

bahwa “hubungan baik” (good relationship) yang terjalin dengan 

konsumen merupakan kunci keberhasilan sebuah perusahaan dalam 

mempertahankan pelanggan. Kian berkembangnya e-business, memaksa 

perusahaan menggunakan solusi dan aplikasi yang tepat untuk dapat 

mempertahankan atau meningkatkan pendapatan sehingga kepentingan 

pelangganpun menjadi perhatian utama. Oleh sebab itu, berbagai upaya 

dilakukan agar hubungan pelanggan dengan perusahaan berjalan dengan 

baik, sehingga apa yang ingin dicapai suatu perusahaan akan terwujud 

sesuai dengan yang diharapkan (Kartika imasari 2011) 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan salah satu 

pendekatan bisnis yang berbasis pengelolaan hubungan atau relasi dengan 

pelanggan untuk mencapai suatu hubungan yang baik antara perusahaan 

dengan pelanggan. CRM lebih memfokuskan pada apa yang dinilai 

pelanggan bukan kepada produk yang ingin dijual oleh perusahaan 

sehingga meningkatkan daya percaya antara customer terhadap pelanggan. 

Melalui penerapan CRM, perusahaan diharapkan dapat membangun 

komunikasi dan hubungan yang lebih baik dengan para konsumennya 

sehingga dalam mengahasilkan suatu produk perusahaan tidak hanya 

menjual dan memasarkan suatu produk dengan kualitas yang lebih baik 

atau harga yang bersaing tetapi juga dapat menjawab keinginan dan 

kebutuhan konsumen inilah suatu tujuan yang ingin dicapai dalam 

penerapan CRM. 
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Sebuah perusahaan berkomitmen untuk dapat memberikan 

pelayanan terbaik kepada pelanggannya. Seperti halnya PT. TELKOM 

WITEL SUMSEL pada divisi BGES yang melayani pelanggan Corporate 

yang terdiri dari Universitas, sekolah, kantor, dan lain – lain , guna 

memenuhi kebutuhan internet pelanggan. Jasa layanan internet pelanggan 

Corporate mempunyai beberapa macam diantaranya ada ASTINET, VPN 

IP dan WIFI ID. Pelanggan PT. TELKOM WITEL SUMSEL yang tentu 

saja berhak mendapatkan pelayanan terbaik yang berkaitan dengan 

pemenuhan kebutuhan internet dengan kualitas yang baik.  

Dalam penyampaian pemberitahuan tentang waktu untuk 

melakukan pembayaran jasa telekomunikasi atau internet perusahaan PT. 

TELKOM WITEL SUMSEL untuk saat ini masih memberikan surat 

balasan untuk pemberitahuan pembayaran kepada pelanggan, hal ini sering 

terjadi permasalahan dalam penyampaian surat sehingga berdampak 

kerugian bagi  perusahaan. 

Untuk membantu PT. TELKOM WITEL SUMSEL dalam 

menyelesaikan masalah tersebut maka dibangunlah sistem dengan konsep 

Customer Relationship Management (CRM) adalah merupakan salah satu 

sarana untuk menjalin hubungan yang berkelanjutan antara perusahaan 

dengan pelanggan, dengan memanfaatkan CRM merusahaan akan 

mengetahui apa yang diharapkan dan diperlukan pelanggannya, 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).  

Solusi yang ditawarkan untuk memberikan kemudahan bagi 

pelanggan dalam mendapatkan informasi yang rinci mengenai informasi 

lebih cepat tepat dan akurat, untuk mendukung proses tersebut  

ditambahkan juga fitur (SMS Gateway) untuk Notifikasi data tagihan 

pembayaran pelanggan sebelum waktu pembayaran tersebut, serta 

menampilkan data grafik pelanggan yang sudah selesai melakukan 

pembayaran tagihan. 
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Pada proses pembuatan sistem ini penulis menggunakan metode 

iris sebagai alat bantu untuk Customer Relationship Management (CRM)   

dan untuk penerjemahan bahasa pemrograman penulis menggunakan PHP, 

karena solusi untuk mengelola data lebih baik, sebagai proses 

pengembangan sistem penulis menggunakan metode SDLC (Waterfall). 

Dari uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dan mengangkat masalah tersebut menjadi laporan Tugas Akhir 

dengan judul : “ Impelementasi Customer Relationship Management 

(CRM) Pelayanan Pelanggan (Corporate) divisi BGES pada PT. 

Telkom Witel Sumsel”. 

 

 

1.2 Rumusan Masalah  

1. proses pengelolaan data pendaftaran pada PT. TELKOM WITEL 

SUMSEL mengalami keterbatasan waktu. Dalam sistem yang berjalan saat 

ini, setiap calon pelanggan yang akan mendaftarkan diri sebagai pelanggan 

baru harus menunggu beberapa hari untuk terdaftar sebagai pelanggan, 

dalam hal ini solusi yang ditawarkan adalah membuat form halaman 

pendaftaran bagi pelanggan baru untuk memudahkan dan mempercepat 

proses pendaftaran. 

2. Sedangkan dalam penyampaian kritik saran serta keluhan saat ini PT. 

TELKOM WITEL SUMSEL melayani tatap muka yang artinya pelanggan 

datang langsung ke kantor atau via telepon pada jam kerja. Dalam hal ini 

untuk penyampaian kritik saran serta keluhan pelanggan merasa kurang 

terbantu karena dalam penyampaian harus bertatap muka atau via telepon, 

bukan berarti tidak berjalan hanya saja kurang dalam mencapai kepuasan 

pelanggan, hal ini lah pemicu untuk pelanggan beralih pada produk 

perusahaan lain, tentu saja ini tidak mendukung konsep CRM yang kedua 

yaitu peningkatan hubungan dengan pelanggan (enhance). kasus ini juga 

tidak mendukung konsep CRM yang ketiga yaitu mempertahankan 

pelanggan (retain), solusi yang ditawarkan yaitu membuat suatu form 
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khusus untuk penyampaian kritik dan saran guna membantu meningkatkan 

pelayanan pada perusahaan. 

3. Dalam penyampaian pemberitahuan tentang waktu untuk melakukan 

pembayaran jasa telekomunikasi atau internet perusahaan PT. TELKOM 

WITEL SUMSEL untuk saat ini masih memberikan surat balasan untuk 

pemberitahuan pembayaran kepada pelanggan, hal ini sering terjadi 

permasalahan dalam penyampaian surat sehingga berdampak kerugian 

bagi  perusahaan. 

  

1.3 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Mempelajari karakteristik, mekanisme dan manajemen 

hubungan terhadap pelanggan pada PT. TELKOM WITEL 

SUMSEL. 

2. Membangun sistem informasi pelayanan yang dapat membantu 

PT. TELKOM WITEL SUMSEL dalam meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan dengan menerapkan Customer 

Relationship Management (CRM). 

 

1.4   Manfaat 

1.4.1 Bagi Perusahaan 

1. Menciptakan hubungan yang lebih baik antara pihak PT. TELKOM 

WITEL SUMSEL dengan pelanggan sehingga 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. 
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1.4.2 Bagi Pelanggan 

1. Mempermudah pelanggan dalam menyampaikan keluhan, kritik dan 

saran. 

2. Mempermudah pelanggan mengetahui jumlah tagihan bulanan. 

3. Mempermudah pelanggan mendapatkan informasi mengenai PT. 

TELKOM WITEL SUMSEL. 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari 

rumusan masalah, maka penulis membatasi penelitian ini: 

1. Perancangan CRM berfokus pasa kegiatan pelayanan pelanggan di PT. 

TELKOM WITEL SUMSEL. 

2. Perancangan CRM ini menyajikan informasi yang berhubungan 

dengan pendaftaran pelanggan baru, pemberian informasi tagihan 

Internet, menampilkan grafik pelanggan yang sudah membayar tagihan 

internet. 

3. Sistem yang dirancang berupa website yang dapat dijalankan pada 

browser. 

4. Sistem  ini dibangun menggunakan bahasa pemrograman PHP dan 

MySQL.  

5. Metode pengembangan sistem yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah SDLC yaitu (Waterfall). 
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