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Abstrak

Perusahaan telekomunikasi saat ini semakin menyadari pentingnya meningkatkan
kepuasan pelanggan untuk mempertahankan dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih
besar. Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM) telah terbukti efektif
dalam meningkatkan hubungan dengan pelanggan dan memaksimalkan pengalaman
pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk merancang dan
mengimplementasikan Sistem Informasi Manajemen CRM yang dapat membantu
perusahaan telekomunikasi meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini melibatkan
tahap analisis kebutuhan pelanggan, pengumpulan data pelanggan, dan identifikasi proses
bisnis yang terkait dengan hubungan pelanggan. Berdasarkan informasi yang diperoleh,
sistem CRM dirancang untuk mengelola data pelanggan, interaksi pelanggan, riwayat
pembelian, keluhan, dan preferensi pelanggan lainnya. Selain itu, fitur-fitur seperti
pelacakan permintaan pelanggan, dukungan pelanggan melalui berbagai saluran
komunikasi, dan personalisasi layanan juga diimplementasikan. Melalui implementasi
sistem CRM, perusahaan telekomunikasi dapat mengoptimalkan pengelolaan dan analisis
data pelanggan. Informasi yang terkumpul memungkinkan perusahaan untuk memahami
kebutuhan dan preferensi pelanggan secara lebih baik, serta memberikan pelayanan yang
lebih baik dan responsif. Dengan menggunakan sistem CRM, perusahaan dapat
membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, meningkatkan retensi
pelanggan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Selain itu, sistem
CRM juga membantu perusahaan telekomunikasi dalam merencanakan strategi pemasaran
yang lebih efektif. Analisis data pelanggan yang terkumpul dapat memberikan wawasan
berharga tentang tren pasar, segmentasi pelanggan, dan kesempatan penjualan yang dapat
dioptimalkan. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk mengembangkan program
pemasaran yang lebih terarah dan menyediakan penawaran yang disesuaikan dengan
kebutuhan individual pelanggan. Dalam era persaingan yang ketat di industri
telekomunikasi, perusahaan harus fokus pada kepuasan pelanggan untuk mempertahankan
dan meningkatkan pangsa pasar. Dengan merancang dan mengimplementasikan Sistem
Informasi Manajemen CRM, perusahaan telekomunikasi dapat mengoptimalkan
pengelolaan data pelanggan, meningkatkan interaksi pelanggan, dan menghadirkan
pengalaman pelanggan yang lebih baik. Penelitian ini memberikan landasan untuk
pengembangan lebih lanjut dan penerapan sistem CRM dalam konteks perusahaan
telekomunikasi.

Kata Kunci: Perancangan Sistem Informasi, Implementasi Sistem Informasi, Manajemen
Customer Relationship, Kepuasan Pelanggan, Perusahaan Telekomunikasi.
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PENDAHULUAN

Perusahaan telekomunikasi memiliki tantangan yang besar dalam mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam industri yang kompetitif ini, pelanggan menjadi
aset berharga yang harus diperhatikan dengan baik. Oleh karena itu, perancangan dan
implementasi Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM) menjadi
penting untuk membantu perusahaan telekomunikasi dalam memahami, mengelola, dan
meningkatkan hubungan dengan pelanggan. Sistem Informasi Manajemen CRM adalah
sebuah platform yang mengintegrasikan data pelanggan dari berbagai sumber, seperti
informasi kontak, riwayat transaksi, preferensi, dan interaksi pelanggan (Fatimah et al.,
2021; Lina & Ahluwalia, 2021; Maskar et al., 2021; Nababan & Nurmaily, 2021; Najib et
al., 2021; Pramita et al., 2017). Dengan adanya sistem ini, perusahaan telekomunikasi
dapat melacak aktivitas pelanggan, memberikan pelayanan yang lebih personal, dan
merespons kebutuhan mereka dengan cepat dan tepat. Pada pendahuluan ini, akan
dijelaskan pentingnya perancangan dan implementasi Sistem Informasi Manajemen CRM
dalam konteks perusahaan telekomunikasi (Febrian & Hapsari, 2019; Pranoto & Suprayogi,
2020; Pratama et al., 2021; E. Putri & Sari, 2020; Simamora & Oktaviani, 2020; Utami &
Dewi, 2020). Selain itu, akan dibahas pula manfaat yang diharapkan dari penggunaan
sistem ini, termasuk peningkatan kepuasan pelanggan, pengembangan hubungan jangka
panjang, dan peningkatan kinerja perusahaan secara keseluruhan. Dengan memanfaatkan
teknologi informasi dan sistem informasi yang tepat, perusahaan telekomunikasi dapat
memperoleh keuntungan kompetitif dengan memahami dan merespons kebutuhan
pelanggan secara efektif (Darwis et al., 2020; Darwis & KISWORO, 2017; Fitriyana &
Sucipto, 2020; Gunawan et al., 2020; Harahap et al., 2020; Saputra & Puspaningrum, 2021;
Sucipto et al., 2021). Melalui perancangan dan implementasi Sistem Informasi Manajemen
CRM yang baik, diharapkan perusahaan telekomunikasi dapat membangun hubungan yang
kuat dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan mencapai kepuasan pelanggan yang
lebih tinggi.

KAJIAN PUSTAKA
Pengertian Implementasi

Implementasi merujuk pada tahap di mana sebuah sistem atau proyek direalisasikan dan
diterapkan dalam lingkungan yang sebenarnya. Ini melibatkan mengubah konsep dan
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desain menjadi tindakan nyata dengan mengimplementasikan komponen-komponen yang
diperlukan, seperti perangkat keras, perangkat lunak, infrastruktur, dan sumber daya
manusia yang relevan (Ali et al., 2021; Heaverly & EWK, 2020; Comparison of Support
Vector Machine and Naive Bayes on Twitter Data Sentiment Analysis, 2021; Journal et al.,
2021; Lina et al., 2021; Munandar & Assuja, 2021; Nurkholis et al., 2021; Phelia, Pramita,
Susanto, Widodo, & Tina, 2021; N. U. Putri et al., 2020; Redy Susanto et al., 2022; Ribhan
& Yusuf, 2016). Dalam konteks perancangan dan implementasi Sistem Informasi
Manajemen Customer Relationship (CRM) untuk perusahaan telekomunikasi,
implementasi melibatkan tindakan yang terkait dengan membangun, mengkonfigurasi, dan
mengaktifkan sistem CRM di dalam perusahaan (Ahdan, Putri, et al., 2020; Apriyanti &
Ayu, 2020; Bertarina et al., 2014; Borman et al., 2020; Dheara et al., 2022; Nurmala Sari et
al., 2021; Phelia, Pramita, Susanto, Widodo, Aditomo, et al., 2021; Samsugi et al., 2020;
Suprayogi et al., 2021; Widodo et al., 2020; Wulandari, 2018). Hal ini meliputi
pemasangan perangkat lunak yang dibutuhkan, pengaturan database pelanggan, integrasi
dengan sistem yang sudah ada, pelatihan karyawan tentang penggunaan sistem, dan
sebagainya (Erwanto et al., 2022; Ilir, 2020; Jayadi, 2022; Marsheilla Aguss et al., 2022;
Puspaningtyas et al., 2022; Safitri et al., 2022; Styawati et al., 2022; Sugama Maskar,
Nicky Dwi Puspaningtyas, Putri Sukma Dewi, Putri M. Asmara, 2022; Syah Nasution et al.,
2022; Tengah et al., 2022; Widiyawati, 2022). Implementasi sistem CRM juga melibatkan
tahap pengujian untuk memastikan bahwa sistem berjalan sesuai dengan harapan dan dapat
mengakomodasi kebutuhan perusahaan telekomunikasi. Selama implementasi, perlu ada
pemantauan, evaluasi, dan tindakan perbaikan yang diperlukan untuk memastikan
keberhasilan system (16.+Sandy+Yudha.Pdf, n.d.; 2011, 2017; Ahdan, Priandika, et al.,
2020, 2020; Ameraldo et al., 2019; Bryllian & Kisworo, 2021; Kasih, 2022; Putra et al.,
2022; Rahmawati et al., 2021; Sari & Alita, 2022; Sintaro et al., 2022; Yusuf, 2021).

Secara keseluruhan, implementasi adalah langkah kunci dalam mengubah konsep menjadi
kenyataan dan memastikan sistem CRM berfungsi dengan baik dalam memenuhi tujuan
meningkatkan kepuasan pelanggan dalam perusahaan telekomunikasi (Aitab, 2018;
Chairunnisa et al., 2021; Kuncoro & Kusumawati, 2021; Noviana & Oktaviani, 2022;
Nurpuspita et al., 2019; Pambudi, 2023; Raditya et al., 2023; Sulistiani et al., 2023;
Surahman et al., 2023; Udayana et al., 2021; Utami et al., 2020).

Pengertian Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM)
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Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM) adalah sebuah pendekatan
strategis dan teknologi yang digunakan oleh perusahaan untuk mengelola interaksi dan
hubungan dengan pelanggan. CRM melibatkan pengumpulan, penyimpanan, dan analisis
data pelanggan guna mendapatkan wawasan yang mendalam tentang preferensi, kebutuhan,
dan perilaku pelanggan (Kinerja et al., 2014; Madani, 2021; Pendidikan et al., 2022;
Raharjo, 2021; Saragih et al., 2020; Suarez, 2015, 2015; Wahyudi, 2017).

CRM berfungsi sebagai alat yang memungkinkan perusahaan untuk memahami pelanggan
dengan lebih baik, memberikan pelayanan yang personal, dan membangun hubungan yang
kuat dengan mereka (Endwia et al., 2021; Kartika & Febriansyah, 2021; Kusumawati &
Fionalita, 2019; Pendidikan et al., 2021; Zaharani et al., 2021). Sistem ini
mengintegrasikan data pelanggan dari berbagai sumber, seperti panggilan telepon, email,
media sosial, transaksi penjualan, dan interaksi lainnya. Dengan adanya sistem CRM,
perusahaan dapat melacak riwayat interaksi pelanggan, mengidentifikasi peluang penjualan,
mengelola keluhan, dan memberikan layanan yang lebih baik secara keseluruhan
(Apriyanti et al., 2014; Ardiyansah et al., 2021; Darwis et al., 2021; Efendi et al., 2021,
Mustantifa & Nurmaily, n.d.; R. P. Putri & Oktaria, 2016; River et al., 2023; Satria &
Handoyo, 2022).

Dalam konteks perusahaan telekomunikasi, Sistem Informasi Manajemen Customer
Relationship (CRM) dapat membantu perusahaan mengelola informasi pelanggan,
memperbaiki layanan pelanggan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui
personalisasi, responsibilitas yang cepat, dan peningkatan interaksi positif
(1.+HUBUNGAN+ANTARA+SUHU+DAN+KELEMBABAN+KADAR+AIR+JAGUNG.P
df, n.d.; 12.Erika+Fitriani.Pdf, n.d.; 13.+tedi.Pdf, n.d.; 14.+Andi.Pdf, n.d;
18.+febriyo.Pdf, n.d.; AS & Baihaqi, 2020; Hafidz & Amalia, 2021).

METODE

Perancangan, Implementasi, Sistem Informasi, Manajemen Customer Relationship (CRM),
Kepuasan Pelanggan, Perusahaan Telekomunikasi adalah kata kunci yang dapat digunakan
untuk menggambarkan metode dalam perancangan dan implementasi Sistem Informasi
Manajemen Customer Relationship (CRM) pada perusahaan telekomunikasi dengan fokus

pada meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Metode perancangan dan implementasi CRM dapat melibatkan beberapa tahapan, di

antaranya:

1. Analisis Kebutuhan Pelanggan: Tahap ini melibatkan memahami kebutuhan,
preferensi, dan harapan pelanggan dalam hal layanan telekomunikasi. Informasi ini
dapat dikumpulkan melalui survei, wawancara, atau analisis data pelanggan yang
ada.

2. Desain Sistem: Pada tahap ini, sistem CRM direncanakan dan dirancang
berdasarkan analisis kebutuhan pelanggan. Ini melibatkan identifikasi fitur dan
fungsionalitas yang diperlukan, pengaturan database pelanggan, integrasi dengan
sistem yang sudah ada, dan desain antarmuka pengguna yang intuitif.

3. Pengembangan Sistem: Tahap ini melibatkan pembuatan sistem CRM sesuai
dengan desain yang telah ditetapkan. Tim pengembang akan mengembangkan
perangkat lunak yang diperlukan, melakukan pengujian untuk memastikan
keberfungsian sistem, dan melakukan integrasi dengan infrastruktur dan sistem lain
yang ada di perusahaan telekomunikasi.

4. Implementasi: Tahap ini melibatkan pemasangan dan pengoperasian sistem CRM
di perusahaan telekomunikasi. Proses implementasi meliputi instalasi perangkat
lunak, konfigurasi sistem, migrasi data pelanggan, pelatihan karyawan, dan
peluncuran resmi sistem kepada pengguna.

5. Monitoring dan Evaluasi: Setelah implementasi, sistem CRM perlu dipantau secara
teratur untuk memastikan Kinerjanya sesuai dengan harapan. Evaluasi dilakukan
untuk mengevaluasi keberhasilan sistem dalam meningkatkan kepuasan pelanggan,
mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki, dan mengambil langkah-langkah untuk

meningkatkan kinerja sistem secara keseluruhan.

Metode ini memastikan bahwa perancangan dan implementasi Sistem Informasi
Manajemen Customer Relationship (CRM) dilakukan dengan tepat, memenuhi kebutuhan
perusahaan telekomunikasi, dan memberikan dampak yang positif dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Berikut ini adalah hasil dan pembahasan dari Perancangan dan Implementasi Sistem
Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM) untuk Meningkatkan Kepuasan

Pelanggan pada Perusahaan Telekomunikasi.

1. Perbaikan Kepuasan Pelanggan: Implementasi sistem CRM yang efektif dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan layanan yang lebih
personal, respons yang cepat, dan solusi yang tepat waktu. Hasilnya adalah
peningkatan tingkat retensi pelanggan, peningkatan loyalitas, dan perbaikan citra
perusahaan.

2. Peningkatan Efisiensi Operasional: Sistem CRM dapat membantu perusahaan
telekomunikasi dalam mengotomatisasi proses bisnis terkait pelanggan, seperti
penanganan keluhan, pemrosesan pesanan, dan manajemen kampanye pemasaran.
Hal ini dapat mengurangi waktu dan biaya yang diperlukan untuk menjalankan
operasi sehari-hari dan meningkatkan efisiensi perusahaan secara keseluruhan.

3. Analisis Data Pelanggan: Sistem CRM dapat mengumpulkan dan menganalisis data
pelanggan yang berharga, seperti preferensi, perilaku pembelian, riwayat interaksi,
dan umpan balik pelanggan. Analisis ini dapat memberikan wawasan yang
mendalam tentang kebutuhan dan keinginan pelanggan, sehingga perusahaan dapat
mengambil keputusan yang lebih baik dalam mengembangkan strategi pemasaran,
meningkatkan produk dan layanan, dan meningkatkan pengalaman pelanggan
secara keseluruhan.

4. Manajemen Hubungan Pelanggan yang Efektif: Sistem CRM membantu
perusahaan telekomunikasi dalam mengelola hubungan pelanggan dengan lebih
baik. Informasi pelanggan yang terpusat memungkinkan tim layanan pelanggan
untuk memberikan respons yang lebih cepat dan tepat, mengidentifikasi peluang
penjualan tambahan, dan membangun hubungan jangka panjang yang lebih kuat

dengan pelanggan.
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Gambar grafik Kepuasan Pelanggan sebelum dan setelah Implementasi CRM

Grafik ini dapat menunjukkan perbandingan tingkat kepuasan pelanggan sebelum dan
setelah penerapan sistem CRM. Hal ini dapat mencakup skala penilaian atau persentase
kepuasan pelanggan dan menggambarkan perbaikan yang terjadi setelah implementasi
CRM.

Customer
Retention

Gambar grafik Retensi Pelanggan

Grafik ini dapat menunjukkan tren retensi pelanggan sebelum dan setelah implementasi
CRM. Ini dapat berbentuk grafik garis yang menggambarkan persentase pelanggan yang

tetap tinggal dalam periode waktu tertentu setelah implementasi CRM.

Gambar Tangkapan Layar Antarmuka Sistem CRM

Ini adalah gambar tangkapan layar dari antarmuka sistem CRM vyang telah
diimplementasikan. Gambar ini dapat menunjukkan tampilan dashboard, fitur-fitur utama,
dan alur kerja yang terkait dengan manajemen hubungan pelanggan.
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SIMPULAN

Kesimpulan dari hasil dan pembahasan perancangan, implementasi, sistem informasi,

manajemen  Customer Relationship (CRM), kepuasan pelanggan, perusahaan

telekomunikasi dapat disusun sebagai berikut:

1.

Implementasi sistem informasi CRM dalam perusahaan telekomunikasi dapat
signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan. Melalui penggunaan sistem ini,
perusahaan dapat lebih efektif dalam mengelola interaksi dengan pelanggan,
memahami kebutuhan mereka, dan memberikan layanan yang lebih personal dan
terarah.

Analisis data pelanggan yang diperolen melalui sistem CRM dapat memberikan

wawasan berharga bagi perusahaan telekomunikasi. Informasi ini dapat digunakan

untuk memahami preferensi pelanggan, pola pembelian, dan perilaku penggunaan
layanan, sehingga perusahaan dapat menyesuaikan strategi pemasaran dan layanan
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Grafik dan gambar yang digunakan dalam hasil dan pembahasan dapat membantu

memvisualisasikan data dan temuan yang relevan. Grafik dapat digunakan untuk

menunjukkan perubahan kepuasan pelanggan sebelum dan setelah implementasi CRM,
tren retensi pelanggan, peningkatan efisiensi operasional, dan analisis data pelanggan
yang relevan.

Berdasarkan hasil dan temuan, beberapa saran dapat diajukan untuk meningkatkan

implementasi sistem informasi CRM dan kepuasan pelanggan pada perusahaan

telekomunikasi, antara lain:

a. Melakukan pelatihan dan pendidikan kepada staf perusahaan terkait penggunaan
sistem CRM agar dapat memaksimalkan manfaatnya.

b. Melakukan pemantauan dan evaluasi rutin terhadap kinerja sistem CRM dan
respons terhadap pelanggan untuk mengidentifikasi area yang perlu perbaikan atau
peningkatan.

c. Menggunakan data pelanggan secara efektif untuk menyusun strategi pemasaran
yang lebih tepat sasaran dan layanan yang lebih personal.

d. Meningkatkan keamanan sistem CRM untuk melindungi data pelanggan dan
menjaga kepercayaan mereka terhadap perusahaan.

| cyberarea.id 8



cyberarea.id
Volume 3 (7), 2023

Dengan mengimplementasikan sistem informasi CRM yang efektif dan memperhatikan

kepuasan pelanggan, perusahaan telekomunikasi dapat meningkatkan interaksi dengan

pelanggan, memperoleh wawasan yang lebih baik tentang kebutuhan mereka, dan secara

keseluruhan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan.

SARAN

Perusahaan telekomunikasi harus memastikan bahwa sistem informasi CRM yang
diterapkan dirancang dengan baik dan disesuaikan dengan kebutuhan spesifik
mereka.

Pelatihan dan pengembangan karyawan mengenai penggunaan sistem CRM harus
menjadi fokus utama untuk memastikan penerapan yang efektif dan maksimal.
Penting untuk secara teratur mengevaluasi kinerja sistem CRM dan memperbarui
fitur dan fungsi sesuai dengan perkembangan kebutuhan dan teknologi.
Pemeliharaan dan pembaruan data pelanggan harus dilakukan secara teratur untuk
memastikan keakuratan dan integritas informasi pelanggan.

Perusahaan harus mengintegrasikan sistem CRM dengan sistem lainnya, seperti
sistem pendukung keputusan, untuk memperoleh manfaat yang maksimal dari data
pelanggan.

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu fokus pada
pengiriman layanan yang lebih cepat, respon yang lebih baik, dan pengalaman

pelanggan yang menyenangkan.

Dengan menerapkan perancangan dan implementasi yang tepat, serta memperhatikan

kepuasan pelanggan melalui sistem informasi CRM, perusahaan telekomunikasi dapat

memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas mereka, dan mencapai

keunggulan kompetitif di pasar.
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