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Abstrak

Perancangan dan Implementasi Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship
(CRM) bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada perusahaan
telekomunikasi. Dalam era digital yang semakin berkembang, pelanggan memiliki harapan
yang tinggi terhadap pelayanan yang personal dan responsif. Oleh karena itu, sistem CRM
yang efektif dan efisien menjadi krusial bagi perusahaan telekomunikasi dalam membangun
dan memelihara hubungan yang baik dengan pelanggan. Sistem ini didesain untuk
mengelola hubungan antara perusahaan dengan pelanggan dengan lebih efektif dan efisien.
Dengan mengintegrasikan data pelanggan dari berbagai sumber, seperti profil pelanggan,
riwayat interaksi, dan preferensi, sistem CRM dapat memberikan wawasan yang
komprehensif tentang kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hal ini memungkinkan
perusahaan telekomunikasi untuk memberikan pelayanan yang personal dan tepat waktu,
seperti rekomendasi produk yang relevan, penawaran khusus, atau solusi masalah secara
proaktif. Selain itu, sistem CRM juga dilengkapi dengan fitur analisis preferensi pelanggan,
yang memungkinkan perusahaan telekomunikasi untuk memahami pola perilaku dan
preferensi pelanggan. Dengan pemahaman yang lebih mendalam tentang pelanggan,
perusahaan dapat mengoptimalkan strategi pemasaran, meningkatkan retensi pelanggan,
dan mengidentifikasi peluang bisnis baru. Pada tingkat operasional, sistem CRM ini juga
menyediakan fitur pelacakan interaksi pelanggan, seperti panggilan telepon, email, atau
pesan chat. Hal ini memungkinkan tim layanan pelanggan untuk memiliki visibilitas penuh
terhadap interaksi yang telah terjadi dan memastikan respons yang tepat dan tepat waktu.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Perusahaan Telekomunikasi, Sistem Informasi
Manajemen Customer Relationship (CRM).

PENDAHULUAN

Dalam industri telekomunikasi yang sangat kompetitif, pelanggan memiliki peran yang
sangat penting dalam kesuksesan perusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi faktor kritis
dalam mempertahankan loyalitas dan memenangkan persaingan di pasar yang semakin
sengit (11 Gusti Ngurah Satria Wijaya, 2018; 2011, 2017; A Lecturer ’ s and Students ’
Perspective toward Ethnic Snake Game in Speaking Class at Universitas Muhammadiyah
Malang Lulud Oktaviani , Elsa Marina Desiarti Implementing Role Play in English for
Business Class Berlinda Mandasari English Drama in the Lat, 2017; Underground Support

System Determination : A Literature Review Underground Support System Determination :

A Literature Review, 2022; Adila, 2020; Afrianto, 2017; A. Agustina et al., 2022; L.
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Agustina & Setiawan, 2020). Perusahaan telekomunikasi harus mampu menyediakan
layanan yang unggul, responsif, dan personal agar dapat memenuhi harapan pelanggan yang
semakin tinggi. Dalam konteks ini, sistem informasi manajemen customer relationship
(CRM) memiliki peran yang sangat penting (S. Agustina et al., 2023; Ahdan, Priandika, et
al., 2020, 2020; Ahdan, Putri, et al., 2020; Aitab, 2018; Akhir et al., 2016; Alam et al., 2022;
Algorithm, 2022; Ali et al., 2021). CRM merupakan pendekatan strategis dalam mengelola
hubungan dengan pelanggan dengan tujuan meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan.
Dengan memanfaatkan teknologi dan data pelanggan, CRM memungkinkan perusahaan
telekomunikasi untuk memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan, memberikan
pelayanan yang personal, serta membangun hubungan yang kuat dan berkelanjutan (Q.
Alifah & Kusumawati, 2022; R. Alifah et al., 2021; Alita et al., 2020a, 2020b; Amalia et al.,
2021; Ameraldo & Ghazali, 2021; Ameraldo & Khoirunnisa, 2021).

Melalui perancangan sistem informasi manajemen customer relationship (CRM),
perusahaan telekomunikasi dapat mengintegrasikan dan mengelola data pelanggan secara
terpusat. Data pelanggan yang mencakup informasi pribadi, riwayat interaksi, preferensi,
dan kebutuhan dapat digunakan untuk memberikan pengalaman yang lebih baik kepada
pelanggan (Ameraldo et al., 2019; Amin et al., 2022; Andi Saputra et al., 2020; Android,
2016; Anggarini, Nani, et al., 2021; Anggarini, Putri, et al., 2021). Dengan adanya sistem
CRM, perusahaan dapat melakukan segmentasi pelanggan, menyusun strategi pemasaran
yang tepat, memberikan layanan yang relevan, dan mengelola komunikasi dengan pelanggan
secara efektif. Selain itu, sistem CRM juga memungkinkan perusahaan telekomunikasi
untuk melacak interaksi pelanggan, mengelola keluhan dan permintaan, serta memberikan
respons yang cepat dan akurat. Dengan adanya data dan informasi yang terstruktur, tim
layanan pelanggan dapat memberikan solusi yang tepat waktu dan meningkatkan kepuasan
pelanggan (R. A. Anggraini et al., 2022; Y. Anggraini et al., 2020; Aprianto, 2020; Aprianto
& Syaipudin, 2022; Apriyanti et al., 2014; Apriyanti & Ayu, 2020; Ardiyansah et al., 2021).

Dalam rangka menghadapi persaingan yang semakin ketat dan meningkatkan kepuasan
pelanggan, perusahaan telekomunikasi perlu mempertimbangkan perancangan sistem
informasi manajemen customer relationship (CRM) sebagai langkah strategis. Dengan
menggunakan teknologi dan data pelanggan secara efektif, CRM dapat membantu
perusahaan memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan, membangun hubungan yang

kuat, serta meningkatkan kualitas pelayanan (Arifin & Setiawan, 2019; Ariyanti et al., 2020;
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Aryangga & Nurmaily, 2017; AS & Baihaqi, 2020; Ashraf et al., 2018, 2020). Dengan
demikian, perancangan sistem CRM menjadi kunci dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan dan memperoleh keunggulan kompetitif di industri telekomunikasi (Asih et al.,
2020; Assuja & Saniati, 2016; Audrilia & Budiman, 2020; Awalinda et al., 2019; A. Aziz et
al., 2016; G. J. H. Aziz et al., 2021; Bakri, 2017).

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 desain
menjadi tindakan nyata dengan mengimplementasikan komponen-komponen yang
diperlukan, seperti perangkat keras, perangkat lunak, infrastruktur, dan sumber daya
manusia yang relevan (Bakri & Irmayana, 2017; Batik et al., 2022; Bertarina et al., 2014;
Bin et al., 2015; Borman et al., 2020; Bryllian & Kisworo, 2021). 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. Hal ini
meliputi pemasangan perangkat lunak yang dibutuhkan, pengaturan database pelanggan,
integrasi dengan sistem yang sudah ada, pelatihan karyawan tentang penggunaan sistem, dan
sebagainya (Buchari et al., 2022; Cahyawijaya et al., 2022; Cenita & Nurmaily, 2020;
Chairunnisa et al., 2021; Chanifah, 2020; Cindiyasari, 2017; Damayanti et al., 2020).
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 sistem (Damuri et al., 2021; Dan
et al., 2023; Darwis et al., 2020, 2021; Desa et al., 2022; Dewhurst & Burns, 1989; L. J. E.
Dewi et al., 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 (R. K. Dewi et al.,
2021; Dheara et al., 2022; DURMAZ & GOKBAYIR, 2020; Efendi et al., 2021; Ekonomi
& Borneo, 2022; E. Endang Woro Kasih, 2018; E. N. Endang Woro Kasih et al., 2022).
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Pengertian Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM)

Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM) adalah sebuah pendekatan
strategis dan teknologi yang digunakan oleh perusahaan untuk mengelola interaksi dan
hubungan dengan pelanggan (Farras & Nurmaily, 2020; Fatimah et al., 2020; Fatimah,
Asmara, et al., 2021; Fatimah, Parinata, et al., 2021; Fatimah & Puspaningtyas, 2022;
Febrian & Fadly, 2021b, 2021a). CRM melibatkan pengumpulan, penyimpanan, dan analisis
data pelanggan guna mendapatkan wawasan yang mendalam tentang preferensi, kebutuhan,
dan perilaku pelanggan (Endwia et al., 2021, 2021; Erwanto et al., 2022; Fadillah &
Kusumawati, 2021, 2021; Fadly et al., 2011; Fadly & Wantoro, 2019; Fandani et al., 2019).

CRM berfungsi sebagai alat yang memungkinkan perusahaan untuk memahami pelanggan
dengan lebih baik, memberikan pelayanan yang personal, dan membangun hubungan yang
kuat dengan mereka. 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 (Febrian et al., 2022; Febrian & Hapsari, 2019; Febrian &
Vinahapsari, 2020; Febrina et al., 2021; Firma Sahrul B, 2017, 2017; Fitri et al., 2021).

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 (Fitriani et al.,
2020; Fitriyana & Sucipto, 2020; Geometri Dan, 2018, 2018; Gunantara et al., 2010; D. R.
Gunawan et al., 2018; I. K. W. Gunawan et al., 2020; R. D. Gunawan, 2020).

METODE

Berikut adalah tahapan Perancangan Sistem Informasi Manajemen Customer Relationship
(CRM) untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan pada Perusahaan
Telekomunikasi:Analisis Kebutuhan Pelanggan: Tahap pertama adalah melakukan analisis
kebutuhan pelanggan. Identifikasi kebutuhan dan harapan pelanggan terkait layanan

telekomunikasi, pengalaman pelanggan, dan interaksi dengan perusahaan. Lakukan survei
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pelanggan, wawancara, dan analisis data untuk memahami preferensi pelanggan dan area di

mana perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

1. Pemilihan dan Implementasi Sistem CRM: Setelah menganalisis kebutuhan pelanggan,
langkah selanjutnya adalah memilih sistem CRM yang sesuai. Evaluasi berbagai solusi
CRM vyang tersedia di pasar dan pilih sistem yang dapat memenuhi kebutuhan
perusahaan dalam mengelola hubungan dengan pelanggan. Selanjutnya, lakukan
implementasi sistem CRM dengan memastikan integrasi yang baik dengan sistem yang
sudah ada dan pelatihan bagi karyawan dalam penggunaan sistem tersebut.

2. Pengumpulan dan Analisis Data Pelanggan: Dalam tahap ini, kumpulkan dan kelola data
pelanggan secara terpusat. Data pelanggan yang dapat dikumpulkan meliputi informasi
pribadi, riwayat pembelian, interaksi dengan perusahaan, preferensi, dan umpan balik
pelanggan. Analisis data tersebut untuk memahami pola perilaku pelanggan, segmentasi
pelanggan, dan tren yang dapat membantu perusahaan mengoptimalkan strategi
pemasaran dan layanan.

3. Personalisasi Layanan Pelanggan: Dengan data pelanggan yang terkumpul, perusahaan
telekomunikasi dapat mempersonalisasi layanan pelanggan. Dalam tahap ini, gunakan
informasi yang dikumpulkan untuk mengirimkan rekomendasi produk yang relevan,
menyesuaikan komunikasi dengan preferensi pelanggan, dan memberikan penawaran
khusus yang sesuai dengan profil pelanggan. Personalisasi layanan ini akan
meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat hubungan dengan mereka.

4. Pengelolaan Interaksi Pelanggan: Dalam sistem CRM, penting untuk memiliki
mekanisme pengelolaan interaksi pelanggan yang baik. Hal ini meliputi pelacakan
keluhan pelanggan, permintaan dukungan, dan komunikasi dengan pelanggan. Pastikan
adanya mekanisme yang efektif untuk menangani keluhan, memberikan respons yang
cepat, dan memastikan pelanggan merasa didengarkan dan dihargai.

5. Evaluasi dan Peningkatan Berkelanjutan: Terakhir, lakukan evaluasi rutin terhadap
sistem CRM dan proses manajemen customer relationship yang diimplementasikan.
Tinjau kinerja sistem, efektivitas strategi pemasaran, dan tingkat kepuasan pelanggan.
Berdasarkan evaluasi tersebut, identifikasi area di mana perlu dilakukan perbaikan dan
peningkatan berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan

pelanggan secara keseluruhan.
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Tahapan-tahapan di atas merupakan langkah penting dalam perancangan Sistem Informasi

Manajemen Customer Relationship (CRM) yang efektif untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan pada perusahaan telekomunikasi. Dengan mengikuti tahapan ini, perusahaan

dapat membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, memberikan pelayanan

yang personal, dan mengoptimalkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berikut ini adalah hasil dan pembahasan dari Perancangan dan Implementasi Sistem

Informasi Manajemen Customer Relationship (CRM) untuk Meningkatkan Kepuasan

Pelanggan pada Perusahaan Telekomunikasi.

1.

3.

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.
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.
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,
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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.

Dijelaskan bahwa diagram konteks adalah suatu bentuk diagram yang menggambarkan
siklus dari sistem secara keseluruhan dengan entitas. Proses transaksi data pada sistem
digambarkan menggunakan tanda arah panah menuju sistem yang menandakan sebuah data
inputan dan sebuah arah panah yang datang dari sistem menjadi penanda untuk hasil output
menuju entitas [3]. Perancangan teknologi sistem iformasi dituangkan dalam bentuk diagram
konteks untuk menggambarkan suatu proses keseluruhan yang dapat dirinci menjadi
prosesproses yang lebih kecil yang dituangkan dalam Data Flow Diagram hingga beberapa
level kedalaman (n). DFD memiliki kedalaman untuk level proses 0 sampai 10 yang
menggambarkan proses rinci pda pelayanan pelanggan. Diagram dibawah mendeskripsikan

proses pengolahan sistem informasi aplikasi CRM yang dapat dilihat pada Gambar 1.

Data Pekerja Lapangan
Data Jadual Pekerja
Data Pelanggan
Data Pekerjaan

Lokasi & Tanggal Pekerjaan
Data Pelanggan

Data Transaks
lW

Petugas Pekerja

Lapangan

Sistem Website CRM
(Customer Relationship
Management) PDAM

Admin

Laporan Pekerjaan
Informasi Data Pelanggan
List Pekerjaan
List Pekerja Lapangan

Gambarl. Diagram konteks sistem informasi CRM berbasis Website
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Mengelola Data
Master laporan Call
Center

Mengelola Data
Master Pelangan PDAM

Mengelola Data
Master Pekerja
Lapangan

Mengelola Data
Master Manajemen Pekerja
Lapangan

Mengelola Data
Master Jadual
Mengelola Laporan
Pekerjaan

Lokasi Alamat
Pelanggan

(  Jenis Pekerjaan )
Update Pekerjaan

O

Al

Pekerja
Lapangan

Gambar 2. Use Case Diagram Sistem CRM

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 diperoleh 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,
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tren retensi pelanggan, peningkatan efisiensi operasional, dan analisis data pelanggan

yang relevan.

4. 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.

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.
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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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