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INTISARI 

 

PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DALAM 

SISTEM INFORMASI DENGAN MEMANFAATKAN SMS GATEWAY 

Peminat perangkat GPS navigasi di Yogyakarta sudah mulai banyak, bahkan 

dengan harga yang relatif murah sudah dapat membeli GPS navigasi. GPS (Global 

Positioning System) navigasi adalah peta digital yang digunakan untuk membantu 

menunjukkan dan mengarahkan kita pada suatu tujuan, misalnya kota, jalan, dan 

suatu daerah tertentu. Kelengkapan peta dalam GPS belum 100% lengkap, sehingga 

dibutuhkan adanya perbaharuan peta. Sumber peta secara berkala akan dilakukan 

perbaharuan untuk mendapatkan tambahan kelengkapan peta GPS, sehingga akan 

muncul versi peta dengan tanggal release yang lebih baru. Informasi versi peta 

tersebut dapat diketahui melalui website www.navigasi.net, dari website tersebut 

dapat juga download peta versi yang terbaru. Dari hal tersebut muncul permasalahan 

bagi customer, yaitu para customer cukup susah untuk mendapatkan informasi dan 

melakukan pengupdatean sendiri. 

Untuk mengatasi masalah tersebut penulis membuat sebuah sistem informasi 

dengan menerapkan Customer Relationship Management untuk memberikan 

kemudahan bagi customer yang membutuhkan informasi mengenai versi peta terbaru. 

Setelah dilakukan tanya jawab kepada customer, maka penulis memberikan suatu ide 

untuk memberikan informasi yang dapat diakses oleh customer dengan sangat 

mudah, yaitu melalui sms. Oleh karena itu, sistem juga dibuat suatu SMS Gateway 

untuk dapat menangani masalah penerimaan dan pembalasan sms secara otomatis. 

Tanggapan para customer cukup baik dalam menerima ide yang telah 

diberikan, yaitu membangun suatu sistem pembalas sms secara otomatis informasi 

versi peta yang dibutuhkan para customer. Customer akan lebih mudah melakukan 

sms ke nomor tertentu dengan format tertentu, dari pada harus mengakses internet. 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, CRM, SMS Gateway 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Permasalahan 

Peminat perangkat GPS navigasi di Yogyakarta sudah mulai banyak, 

bahkan dengan harga yang relatif murah sudah dapat membeli GPS navigasi. 

GPS (Global Positioning System) navigasi adalah peta digital yang digunakan 

untuk membantu menunjukkan dan mengarahkan kita pada suatu tujuan, 

misalnya kota, jalan, dan suatu daerah tertentu. Banyaknya peminat tersebut 

mendorong orang – orang membuka toko perangkat GPS navigasi, sehingga 

terjadi persaingan dalam usaha tersebut. Satu toko dengan yang lainnya pastinya 

ingin memberikan perhatian dan pelayanan yang terbaik kepada pelanggannya, 

yaitu dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin. Salah satu bentuk 

pelayanan yang penting diberikan toko GPS adalah pelayanan untuk memberikan 

update peta untuk pelanggannya. 

Banyak strategi – strategi yang dilakukan oleh perusahaan – perusahaan 

tersebut, dari memberikan fasilitas delivery order, menerapkan komputerisasi, 

serta menerapkan customer relationship management (CRM) kedalam sistem 

informasi. CRM merupakan suatu jenis manajemen yang secara khusus 

membahas teori mengenai penanganan hubungan antara perusahaan dengan 

pelanggannya, dengan tujuan meningkatkan nilai perusahaan dimata 

pelanggannya. Selain itu banyak hal lain juga yang dapat dilakukan oleh suatu 

perusahaan untuk memajukan perusahaannya. Dari keaadaan tersebut sekarang 

para software developer, banyak mengembangkan sistem CRM.  

Dengan pembangunan sistem informasi yang menerapkan CRM 

diharapkan dapat memberikan suatu nilai tambah bagi perusahaan – perusahaan 

yang memanfaatkan sistem tersebut, yaitu memperlancar hubungan dengan para 
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pelanggannya, dan memberikan efisiensi yang cukup besar dari pada 

menggunakan proses manual. 

1.2. Perumusan Permasalahan 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang diuraikan diatas, rumusan 

masalah yang dikemukakan oleh penulis adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana perancangan database yang tepat untuk sistem informasi dan sms 

gateway yang akan dibangun dapat berjalan dengan baik ? 

2. Menyajikan informasi - informasi apa saja yang dapat diberikan oleh sistem 

untuk para pelanggan, sehingga pelanggan merasa terbantu dengan adanya 

informasi tersebut. 

1.3. Batasan Permasalahan 

Pada permasalahan ini, pembuatan sistem informasi dengan penerapan 

CRM dibatasi oleh parameter – parameter berikut ini : 

1. Penelitian dan pembangunan sistem informasi dilakukan pada toko “Omah 

GPS” yg beralamatkan di jl. Monjali Yogyakarta. 

2. CRM diterapkan untuk hubungan toko GPS dengan pelanggan. 

3. Informasi yang akan diberikan kepada pelanggan diberikan dengan 

menggunakan sms. 

4. Sistem informasi CRM ini dibangun dengan menyesuaikan kebutuhan di 

toko GPS diatas. 

5. Sistem informasi akan dibangun menggunakan Microsoft Visual FoxPro 9 

dan data base menggunakan MySQL 5.1. 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai penulis dalam penelitian ini adalah 

mengimplementasikan Customer Relationship Management dalam pembangunan 

sistem informasi toko GPS, untuk membantu menjaga pelanggan yang sudah 

ada, dan menarik pelanggan baru.  

1.5. Metode / Pendekatan 

Metode penelitian yang akan digunakan oleh penulis untuk menyelesaikan 

tugas akhir ini adalah : 

1.5.1. Studi Literatur 

Mempelajari sumber – sumber pustaka yang ada, yang dapat dijadikan 

referensi mengenai Customer Relationship Management, database, dan sistem 

informasi. Sumber – sumber pustaka dapat berupa buku, paper, atau web. 

1.5.2. Analisis 

Melakukan analisis lebih lanjut mengenai penerapan Customer 

Relationship Management dalam sistem informasi pada sebuah toko GPS di 

Yogyakarta. Tujuan analisis adalah untuk mengetahui seberapa besar aktifitas 

sistem informasi memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

1.5.3. Analisis Perangkat Lunak 

Melakukan analisis kebutuhan mengenai perangkat lunak yang akan 

digunakan dan sistem informasi yang akan dikembangkan, sehingga didapatkan 

gambaran umum mengenai kebutuhan sistem informasi yang akan 

dikembangkan. 
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1.5.4. Perancangan 

Melakukan perancangan sistem informasi yang akan dikembangkan. 

Perancangan yang dilakukan meliputi perancangan arsitektur database, sistem 

informasi, dan sms gateway. 

1.5.5. Implementasi Customer Relationship Management 

Melakukan pembangunan sistem informasi yang telah dirancang 

berdasarkan sistem Customer Relationship Management. 

1.5.6. Pengujian dan Evaluasi 

Melakukan pengujian sistem informasi yang telah dikembangkan, dan 

kemudian mengevaluasi performansi yang didapatkan. Tujuan pengujian adalah 

untuk mengetahui segala bentuk kesalahan sistem yang masih mungkin terjadi. 

Sehingga dari hasil pengujian kita dapat melakukan revisi untuk kesalahan yang 

terjadi. Sehingga sistem mempunyai fungsi yang sesuai dengan permintaan, dan 

dapat digunakan dengan baik. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah pembahasan, penulis membaginya kedalam beberapa 

bab yang berurutan dan saling berkaitan bab satu dengan yang lainnya. Bab 1 

merupakan PENDAHULUAN yang berisi Latar Belakang, Perumusan Masalah, 

Batasan Masalah, Tujuan Penelitian, Metode/Pendekatan dan Sistematika 

Penulisan. Bab 2 merupakan LANDASAN TEORI yang menguraikan konsep-

konsep atau teori-teori yang dipakai sebagai dasar pembuatan skripsi ini. Bab 3 

merupakan PERANCANGAN SISTEM yang berisi rancangan pembuatan 

program dan prosedur-prosedur yang ada di dalamnya. Bab 4 merupakan 

IMPLEMENTASI DAN ANALISIS SISTEM yang berisi penjelasan tentang 

bagaimana rancangan pada Bab 3 diimplementasikan dalam suatu bahasa 
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pemrograman beserta analisisnya. Bab 5 merupakan KESIMPULAN DAN 

SARAN yang berisi kesimpulan-kesimpulan yang diperoleh setelah penelitian 

pada skripsi ini selesai dilakukan. Bab ini juga berisi saran-saran pengembangan 

dari skripsi ini agar dapat menjadi bahan pemikiran bagi para pembaca yang 

ingin mengembangkannya. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

 Beberapa kesimpulan yang dapat diperoleh dari penulis setelah melakukan 

penelitian tentang penerapan Customer Relationship Management dalam sistem 

informasi dengan memanfaatkan SMS gateway adalah : 

a. Operational CRM dalam sistem ini diterapkan ketika seorang user 

mendapatkan informasi tentang customer yang telah melakukan transaksi.  

Analytical CRM melakukan analisa data customer, untuk mengetahui 

informasi apa saja yang dapat diberikan kepada customer tersebut. 

Collaborative CRM yang menjadikan sarana penginformasian terhadap 

customer yang telah dianalisa tersebut melalui pengiriman SMS. 

b. Dapat memberikan informasi secara tepat kepada para customer, yaitu update 

peta terbaru. 

c. Owner mendapatkan kemudahan dalam mengelola stok barang, mengetahui 

transaksi penjualan pembelian secara lengkap dari laporan – laporan yang 

dihasilkan oleh sistem. 

d. Device yang digunakan untuk menerima dan mengirim SMS hanya dapat 

berjalan pada satu port saja, jika memang harus dipindah, maka harus 

dilakukan pengaturan ulang untuk port yang berbeda. 
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5.2. Saran 

 Saran – saran pengembangan yang dapat diberikan pada penulisan tugas akhir 

ini adalah : 

a. Dapat diketahui bahwa sekarang gadget terutama Blackberry sudah banyak 

pemakainya dari orang – orang kalangan menengah hingga atas. Dari hal 

tersebut, sistem dapat dikembangkan untuk melakukan interaksi dengan para 

customer melalui Blackberry. 

b. Memberikan tambahan proses customer relationship management kedalam 

sistem, sehingga para customer dapat merasa terbantu oleh informasi yang 

didapatkan dari proses CRM tersebut. 

c. Memberikan tambahan menu untuk melayani proses jasa service, sehingga 

dapat memberikan suatu tambahan CRM dalam sistem tersebut, sebagai 

contoh adalah penjawab sms otomatis untuk mendapatkan informasi status 

service unit yang dimiliki customer tertentu. 
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