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ABSTRAK 

Pada Universitas PGRI Palembang khususnya Fakutlas Teknik, pengelolaan 

informasi kepada calon mahasiswa baru sangat penting dilakukan untuk 

membangun citra yang baik serta mencapai tingkat kepuasan pelayanan dengan 

calon mahasiswa baru agar bersedia menjadi bagian dari Universitas PGRI 

Palembang. Agar tercapainya tingkat kepuasan pelayanan yang tinggi dari para 

calon mahasiswa baru, suatu perguruan tinggi harus memberikan dan menyebarkan 

informasi secara merata kepada calon mahasiswa baru. Serta memberikan 

pelayanan yang baik dan penawaran yang menarik untuk para calon mahasiswa 

baru. Namun, jumlah calon mahasiswa baru yang banyak membuat penyebaran 

informasi secara merata sulit diraih. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 

mengimplementasikan SMS Gateway berbasis Web pada Fakultas Teknik 

Universitas PGRI Palembang sebagai sebuah teknologi yang dapat mengelola 

hubungan antara calon mahasiswa baru dan universitas dengan menggunakan 

konsep CRM (Costumer Relationship Management). CRM sendiri pendekatan 

yang sangat cocok umtuk menangani masalah yang berkaitan dengan mahasiswa 

baru. CRM berbasis SMS Gateway yaitu pelayanan pelanggan yang menggunakan 

media sms, dengan sms maka informasi yang berkaitan dengan informasi tentang 

penerimaan mahasiswa baru secara merata dapat tercapai dan meningkatkan 

kepuasan calon mahasiswa baru hingga menjadi mahasiswa baru di Fakultas Teknik 

Universitas PGRI Palembang. 

Kata kunci: CRM, Customer Relationship Management, Website, SMS Gateway 
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IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

WEB-BASED AND SMS GATEWAY AT FACULTY OF ENGINEERING  

PGRI UNIVERSITY PALEMBANG 

By 

Lalita   09031181722014 

 

ABSTRACT 

At the University of PGRI Palembang, especially the Faculty of Engineering, 

managing information to prospective new students is very important to build a good 

image and achieve a level of satisfaction with prospective new students to become 

part of the University of PGRI Palembang. In order to achieve a high level of 

service satisfaction from prospective new students, a university must provide and 

disseminate information evenly to prospective new students. As well as providing 

good service and attractive offers for prospective new students. However, the large 

number of prospective new students makes it difficult to achieve an even 

distribution of information. This study aims to implement a Web-based SMS 

Gateway at the Faculty of Engineering, University of PGRI Palembang as a 

technology that can manage the relationship between prospective new students and 

the university by using the concept of CRM (Customer Relationship Management). 

CRM itself is a very suitable approach to dealing with problems related to new 

students. SMS Gateway-based CRM is customer service that uses SMS media, with 

SMS, information relating to information about new student admissions can be 

achieved evenly and increase the satisfaction of prospective new students to become 

new students at the Faculty of Engineering, PGRI University Palembang. 

Keyword: CRM, Customer Relationship Management, Website, SMS Gateway 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Salah satu taktik untuk meningkatkan loyalitas perguruan tinggi adalah 

dengan menjalin hubungan baik dengan mahasiswa. Selain menghasilkan 

keuntungan ekonomi dalam jangka panjang, loyalitas mahasiswa dapat menjadi 

salah satu faktor yang menciptakan kesan positif terhadap layanan yang diberikan 

oleh universitas. 

Perguruan tinggi  wajib mengelola informasi yang mereka dapatkan dengan 

baik agar informasi tersebut dapat dimanfaatkan untuk dijadikan bahan untuk 

mengevaluasi dan lain sebagainya. Pada Universitas PGRI Palembang khususnya 

Fakutlas Teknik, pengelolaan informasi kepada calon mahasiswa baru sangat 

penting dilakukan karena untuk menarik dan membangun citra yang baik dengan 

calon mahasiswa baru untuk agar bersedia menjadi bagian dari Universitas PGRI 

Palembang.  

Aspek yang dapat mempengaruhi calon mahasiswa baru perhadap 

perguruan tinggi salah satunya adalah kepuasan dalam pelayanan. Agar tercapainya 

tingkat kepuasan pelayanan yang tinggi dari para calon mahasiswa baru, suatu 

perguruan tinggi harus memberikan dan menyebarkan informasi secara merata 

kepada calon mahasiswa baru. Serta memberikan pelayanan yang baik dan 

penawaran yang menarik untuk para calon mahasiswa baru. Namun, jumlah calon 

mahasiswa baru yang banyak membuat penyebaran informasi secara merata sulit 

diraih.  
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Berdasarkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan penulis dengan 

narasumber, Yuni Rosiati, S.T, cara Universitas PGRI Palembang untuk menjaring 

calon mahasiswa barunya adalah dengan melakukan sosialisasi kebeberapa sekolah 

yang berada di Palembang maupun di luar Palembang. Setelah melakukan 

sosialisasi ke sekolah sebagai bentuk promosi dan penyebaran kuisioner yang berisi 

data diri siswa dan minat siswa terhadap program studi. Langkah selanjutnya adalah 

data kuisioner akan di rekap dan dibagikan sesuai dengan fakultas yang diminati 

oleh siswa. Setelah data kuisioner diterima Fakultas, Fakultas akan mengirimkan 

pesan kepada calon mahasiswa baru sebagai bentuk promosi sekaligus pelayanan. 

Kendala dalam mengirimkan untuk penyebaran informasi ini adalah penyebaran 

informasi masih dilakukan secara manual, yaitu satu orang pegawai mengirimkan 

pesan singkat kepada calon mahasiswa baru secara satu-persatu. Dengan calon 

mahasiswa baru yang tidak sedikit membuat penyebaran informasi secara manual 

ini memakan waktu hingga tiga sampai tahun ajaran baru dimulai agar pesan 

tersebut tersebar kepada seluruh calon mahasiswa baru Fakultas Teknik Universitas 

PGRI Palembang. Kemudian, karena pengiriman pesan dilakukan secara manual 

juga menyita waktu para pegawai dan dosen yang ditugaskan untuk mengirimkan 

pesan kepada calon mahasiswa baru.   

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengimplementasikan SMS Gateway 

berbasis Web pada Fakultas Teknik Universitas PGRI Palembang sebagai sebuah 

teknologi yang dapat mengelola hubungan antara calon mahasiswa baru dan 

universitas. Sehingga pegawai dapat meningkatkan kualitas kerjanya serta 

meningkatkan pelayanan kepada calon mahasiswa baru. Dengan tercapainya 
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penyebaran informasi secara merata, diharapkan calon mahasiswa baru merasa 

kenyamanan, kemudahan, dan kepuasan dengan pelayanan universitas.  

SMS Gateway adalah layanan yang memungkinkan SMS diterima dan 

dikirim dari perspektif sebuah aplikasi. Oleh karena itu, sangat ideal untuk 

menyediakan sebuah pengguna layanan ini dengan memanfaatkan komunikasi 

otomatis melalui saluran SMS. SMS Gateway sangat efektif dan efisien sebagai 

penerapan teknologi yang digunakan untuk mendukung konsep CRM. Saat ini 

hampir semua pelanggan memiliki telepon gengam, yang artinya SMS merupakan 

sarana penyampaian informasi yang baik karena cepat dan dapat langsung 

menjangkau calon mahasiswa baru Fakultas Teknik Universitas PGRI Palembang. 

Demi menanggapi pelayanan fakultas terhadap sistem yang sudah ada, dapat 

dilakukan perancangan sebuah SMS Gateway berbasis web yang bisa 

mempermudah pegawai menyebarkan informasi secara cepat dan merata kepada 

calon mahasiswa baru. Dengan demikian, usulan sistem akan menerapkan konsep 

Customer Relationship Management (CRM) karena hal ini berfokus pada 

peningkatan pelayanan untuk mencapai kepuasan calon mahasiswa baru. Dari latar 

belakang tersebut, peneliti mengangkat tema dengan judul “IMPLEMENTASI 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT BERBASIS WEB DAN 

SMS GATEWAY PADA FAKULTAS TEKNIK UNIVERSITAS PGRI 

PALEMBANG” 
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1.2 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai saat melakukan penelitian ini yaitu 

menerapkan Customer Relationship Management pada Fakultas Teknik Universitas 

PGRI Palembang. 

1.3 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang ingin diraih dalam melakukan penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Meningkatkan kualitas para pegawai Fakultas Teknik Universitas PGRI 

Palembang pada bagian pelayanan penerimaan calon mahasiswa baru.  

2. Membantu pegawai dalam penyampaian informasi kepada calon mahasiswa 

baru mengenai Fakultas Teknik Universitas PGRI Palembang. 

1.4 Batasan Masalah  

Batasan masalah diperlukan untuk menjadi batasan ruang lingkup dari masalah 

yang luas. Sehingga, penelitian dapat berfokus hanya pada tujuan utama dari 

penelitian yang dijalankan. Batasan masalah yang dibatasi penulis pada penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini menjadikan Fakultas Teknik Universitas PGRI Palembang sebagai 

objek penelitian. 

2. Sistem dibangun dan dapat digunakan pada bagian administrasi dalam 

penerimaan calon mahasiswa baru pada Fakultas Teknik Universitas PGRI 

Palembang. 

3. Sistem yang akan dibangun berbasis SMS Gateway yang dikelola melalui 

website. 
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4. Sistem yang akan dibangun untuk membantu pegawai dalam pelayanan kepada 

calon mahasiswa baru.  

5. Sistem ini dirancang mampu mengakses dan menerapkan fungsi SMS melalui 

website. 

6. Dalam penelitian ini akan dilakukan pembangunan sistem yang menerapkan 

Metode Prototyping. 

7. Sistem dibangun hanya dilakukan sampai tahap pengujian Black Box.  



 

 

105 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Abdurahman, J., Hamdani, D., & Novantara, P. (2018). Implementasi Customer 

Relationship Management (CRM) Pada Penerimaan Siswa Baru (Studi Kasus di 

Pondok Pesantren Darussalam Kabupaten Garut). Nuansa Informatika, 12(1). 

https://doi.org/10.25134/nuansa.v12i1.1346 

Amelia, D., Andah, B. D., Informasi, F. T., Luhur, U. B., Utara, P., Lama, K., Pada, P. E., 

Belajar, B., Belajar, B., & Indonesia, F. (2017). Rancangan Customer Relationship 

Management ( Crm ) Berbasis Web Dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 133–

139. 

Anshari, M., Almunawar, M. N., Lim, S. A., & Al-Mudimigh, A. (2019). Customer 

relationship management and big data enabled: Personalization & customization of 

services. Applied Computing and Informatics, 15(2), 94–101. 

https://doi.org/10.1016/j.aci.2018.05.004 

Gamayanto, I., Adnan, F. N., Efrilianda, D. A., Kurniawan, A. W., & Nugraha, R. (2018). 

Perancangan Dan Pengembangan CRM Di Tingkat Universitas Dalam Menghadapi 

Globalisasi Di Indonesia. CogITo Smart Journal, 3(2), 323. 

https://doi.org/10.31154/cogito.v3i2.79.323-334 

Landrigan, M. (2005). Customer Relationship Management: Concepts and Tools. Journal 

of Consumer Marketing, 22(4), 237–238. 

https://doi.org/10.1108/07363760510605380 

Lenawati, M., Saifulloh, & Hapsari, E. D. (2019). Penerapan Customer Relationship 

Management ( CRM ) Untuk Meningkatkan Pelayanan Pendidikan Pada Perguruan 

Tinggi ( Studi Kasus : Universitas PGRI Madiun ). Seminar Nasional Teknologi 

Informasi Dan Komunikasi 2019, 245–248. 

Susanto, F. (2018). Sistem informasi pengolahan data pasien pada puskesmas abung 

pekurun menggunakan metode prototype. Jurnal Mikrotik, 8(1), 65–73. 

https://ojs.ummetro.ac.id/index.php/mikrotik/article/view/751/552 

 

  


