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ABSTRAK 

 

Pada saat ini, Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. SP2J memiliki beberapa 

kendala menyangkut pelanggan.diantaranya promosi yang menggunakan kertas, 

pendaftaran gas kota saat ini memiliki birokrasi yang cukup rumit, media keluhan 

yang manual, dan pelanggan tidak dapat mengetahui detail pemakaian gas alam. 

Dalam proses untuk mendapatkan ataupun mempertahankan pelanggan, 

perusahaan akan menggunakan salah satu Framework untuk bahan acuan yang 

ada di Customer Relationship Management yaitu Framework of Dynamic 

Customer Relationship Management. Framework ini menjelaskan serangkaian 

tahapan pada pembangunan / penerapan CRM. Substantif terpenting dari 

framework ini adalah proses informasi yang didapat dari customer sehingga 

diperoleh outputnya berupa Relationship Commitment. Framework yang 

digunakan ini berguna untuk mengelola informasi yang diberikan mengenai 

pelanggan, untuk pelanggan ,dan oleh pelanggan. Dengan digunakannya 

framework ini bagi Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. SP2J maka akan 

terjalinkannya hubungan yang saling berkomitmen satu sama lain antara 

perusahaan dan pelanggan jaringan gas. 

Kata Kunci : Framework of Dynamic, Customer Relationship Management   



VII 
 

APPLICATION OF WEB-BASED CUSTOMER RELATIONSHIP 
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ABSTRACT 

 

At this time, the City Gas Network Management Agency of PT. SP2J has several 

obstacles regarding customers, including promotions that use paper, city gas 

registration currently has a fairly complicated bureaucracy, manual complaints 

media, and customers cannot know the details of natural gas usage. In the process 

of acquiring or retaining customers, the company will use one of the frameworks 

for reference in Customer Relationship Management, namely the Framework of 

Dynamic Customer Relationship Management. This framework describes a series 

of stages in the development / implementation of CRM. The most important 

substance of this framework is the process of information obtained from the 

customer so that the output is obtained in the form of a Relationship Commitment. 

The framework used is useful for managing information provided about customers, 

for customers, and by customers. With the use of this framework for The Gas 

Network Management Agency Of City PT. SP2J will then establish mutually 

committed relationships between the company and the gas network customers. 

Keywords  : Framework of Dynamic, Customer Relationship Management 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

 Seiring berkembangannya jaman berjalan yang sangat maju dan memiliki 

dukungan dengan teknologi informasi. Persaingan antar perusahaan telah menjadi 

lebih sengit. Dengan ketat nya persaingan antar perusahaan, tentunya menuntut 

para perusahaan untuk menjadi lebih kreatif dan terus berinovasi agar dapat 

bertahan. Hal ini menjadi sangat erat dikarenakan dari kebijakan persaingan bebas 

yang diterapkan serta keterbukaan dalam hal menanamkan modal di Indonesia 

termasuk pada bidang gas bumi. Oleh karena itu, agar perusahaan dapat 

memperhatikan, mempertahankan, dan meningkatkan pelayanan pelanggan yang 

bisa diberikan kepada konsumen, maka perusahaan perlu mencari siasat bisnis 

yang tepat agar dapat terus bersaing.  

 “Keberadaan pelanggan bagi sebuah perusahaan saat ini bukan hanya 

sebagai sumber pendapatan perusahaan saja, melainkan juga sebuah aset jangka 

panjang yang perlu dikelola dan dipelihara melalui Customer Relationship 

Management (CRM)” (Januaris Kundre et al., 2013).  

 Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. SP2J merupakan Perusahaan 

daerah yang berada di kota Palembang yang bertanggung jawab terhadap 

pengoperasian dan mengelola jaringan gas kota. Perusahaan ini telah didirikan 

sejak tahun 2010 oleh kementrian ESDM dalam membangun proyek jaringan gas 

kota Palembang dan Surabaya dibawah Direktorat Jendral Minyak dan Gas Bumi. 

Gas bumi mulai di distribusikan gas semenjak 14 mei 2010 dan mulai dapat 

digunakan oleh seluruh pelanggan pada bulan juli 2010.  
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 Pada saat ini, Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. SP2J memiliki 

beberapa kendala menyangkut pelanggan.diantaranya promosi yang menggunakan 

kertas, pendaftaran gas kota saat ini memiliki birokrasi yang cukup rumit, media 

keluhan yang manual, dan pelanggan tidak dapat mengetahui detail pemakaian 

gas alam.  

 Penduduk kota Palembang saat ini masih ada yang belum mengetahui 

mengenai jaringan gas kota di karenakan promosi menggunakan kertas yang tidak 

efektif dan tidak terbagikan secara merata di seluruh masyarakat kota Palembang. 

Pelanggan yang berkeinginan memiliki kendala dalam hal birokrasi, untuk 

berlangganan gas alam kota di haruskan mendaftarkan melalui Ketua RT sekitar 

tempat tinggal pelanggan dan di kumpulkan petugas lapangan. Untuk melaporkan 

keluhan, pelanggan diharuskan untuk datang ke kantor Badan Pengelola Jaringan 

Gas Kota PT. SP2J dan tidak langsung bisa direspon terhadap keluhan yang 

diberikan. Pelanggan yang telah berlangganan saat ini belum dapat menerima 

detail terhadap jumlah pemakaian yang telah digunakan selama satu bulan, 

sehingga pengeluaran terhadap gas alam tidak dapat terkontrol. 

 Dalam menentukan arah dan kebijakan, perusahaan menganggap 

pelanggan sebagai prioritas utama. “Saat ini Customer Relationship Management 

sangat penting untuk membina hubungan antara pelanggan dan pihak yang 

bersangkutan serta memberikan informasi yang diperlukan oleh pelanggan 

mengenai data-data yang sedang dalam proses pengerjaan” (Januaris Kundre et al., 

2013). Dalam proses untuk mendapatkan ataupun mempertahankan pelanggan, 

perusahaan akan menggunakan salah satu Framework untuk bahan acuan yang 

ada di Customer Relationship Management yaitu Framework of Dynamic 
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Customer Relationship Management. Framework of Dynamic Customer 

Relationship Management menjelaskan serangkaian tahapan pada pembangunan / 

penerapan CRM. Hal terpenting dari framework ini adalah proses informasi yang 

didapat dari customer sehingga menghasilkan hubungan yang saling bekomitmen 

antara pelanggan dan perusahaan. Dengan digunakannya framework ini bagi 

Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. SP2J maka akan terjalinkannya hubungan 

yang saling berkomitmen satu sama lain antara perusahaan dan pelanggan 

jaringan gas. 

 Dari uraian diatas maka penulis mencoba untuk membuatnya menjadi 

Laporan Tugas Akhir dengan memiliki judul “PENERAPAN CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT BERBASIS WEB PADA BADAN 

PENGELOLA JARINGAN GAS KOTA PT. SARANA PEMBANGUNAN 

PALEMBANG JAYA.” 

 

1.2.Rumusan Masalah 

Rumusan penelitian ini adalah “Bagaimana menerapkan Customer 

Relationship Management Berbasis WEB Pada Badan Pengelola Jaringan 

Gas Kota PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya?”. 

1.3.Tujuan 

 Tujuan yang ingin dicapai untuk penelitian ini adalah: 

a. Membantu pelanggan dalam mengatasi keluhan dengan cara 

menyampaikan keluhan kepada pihak PT. Sarana Pembangunan 

Palembang 
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b. Menganalisa masalah dan kelemahan yang di hadapi Badan 

Pengelola Jaringan Gas Kota PT. Sarana Pembangunan Palembang 

Jaya dalam managemen hubungan dengan pelanggan. 

c. Memberikan informasi terbaru kepada pelanggan melalui web 

yang dibangun yang dapat membantu Badan Pengelola Jaringan 

Gas Kota PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya. 

d. Memberikan sebuah media penyampaian informasi antara 

pelanggan dan pihak Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. 

Sarana Pembangunan Jaya. 

1.4.Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

a. Memudahkan pelanggan untuk menerima informasi terbaru dan 

pelayanan pelanggan pada Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. 

Sarana Pengembangunan Palembang Jaya. 

b. Memberikan suatu media untuk memberikan kritikan dan saran 

saran terhadap Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. Sarana 

Pembangunan Palembang Jaya. 

c. Membantu Badan Pengelola Jaringan Gas Kota PT. Sarana 

Pembangunan Palembang Jaya untuk mendapatkan pelanggan baru 

dengan menawarkan pelayanan dengan lebih baik. 

1.5.Batasan Masalah 

Untuk terhindar dari pembahasan yang berbeda dari rumusan masalah 

maka peneliti akan membatasi peneltian ini : 
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a. Objek Penelitian adalah Pelanggan Badan Pengelola Jaringan Gas 

Kota PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya. 

b. Sistem yang dibangun adalah penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) untuk pelayanan pelanggan Badan Pengelola 

Jaringan Gas Kota PT. Sarana Pembangunan Palembang Jaya. 

c. Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah Waterfall 
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