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SUMMARY 

Fatmawati Asiseh, 2012, Application of Information Systems Customer Relationship 
Management (CRM) In Effort Improves Services (Studies in PT. PLN (Persero) Dinoyo 
UPJ), Name of Major Advisor Dr. Kertahadi, M.Com, Companion Drs. Riyadi, M.Si, 79 + x  
 
 

Customer Relationship Management (CRM) is a discipline that utilizes the technology of 
information systems to integrate all business processes around the company's interaction with its 
customers in the service. In the current era of globalization of information competition in the 
business world to increase and retain customers more difficult. This difficulty is due to the 
demands of more customers and more clever in finding information, to gather information 
needed and only a "click" of the global information resources in cyberspace (internet) customers 
can find good information about price, quality, payment systems, services, and other 
conveniences that can be offered by the company. One of the answers that have proven effective 
in the face of difficulties the company is through the implementation of CRM, as many surveys 
show that the key to corporate success is not solely lie in the products or services offered, but 
also about how far the company's efforts to deliver more value to the relationship (relationship) 
between customer and company, where one of them through the implementation of CRM by the 
company to improve its services.  

In addition, developments in information technology has also been growing very rapidly. 
Development of information technology has also led to changes in the role of information 
technology itself, from its part to help the organization become more efficient operation up to its 
role as a tool to achieve a goal. So that this development led to many companies view the 
importance of support for information systems and information technology. Information systems 
and information technology is a basic infrastructure of the Information Systems Customer 
Relationship Management (CRM), this means that CRM will become effective if the information 
system and information technology infrastructure at a company already is in good order. So that 
the support of information technology and information systems in CRM will be able to give the 
company a lot of process automation services to customers, in other words the company will be 
able to give the company a lot of process automation services to customers, in other words the 
company will be able to provide better service to customers than the company not develop 
information systems and information technology.  

The research was conducted on the basis of technological development in Indonesia is 
very rapid. For that the company must always innovate to survive by following the technological 
developments. Hence the importance of implementing CRM for companies to maintain business 
continuity, through improved service to customers as part of the implementation of CRM. It is 
also one of the model of a modern business strategy that is expected by the company in order to 
win the competition in terms of adding and retaining customers. So that became the focus of the 
problem of how the application of CRM in the company and its efforts in improving the service.  

This type of study is a descriptive type of research. The focus of this study is the 
Information Systems Customer Relationship Management (CRM), information systems and 
technology infrastructure supporting CRM, and customer service system. Data analysis methods 
used in this study is a qualitative method to describe the implementation of CRM, describing the 
customer service system, analyzing the CRM implementation and improvement efforts through 
the implementation of CRM. 



The results demonstrate the application of Information Systems managemnet Customer 
Relationship (CRM) is seen as an endorsement of the company's technology and business 
concepts that are used to run its business processes through interactions with customers. 
Interactions that occur between the customer and the company not only through the ministry 
alone, but also through the sales and marketing. In addition, the application of CRM Information 
System supported by information systems and technology infrastructure to support its success. 

Broadly speaking the application of Information Systems Customer Relationship 
Management (CRM) can provide improved service to customers through existing developments, 
such as the standardization of patterns Customer Service Representative (CSR), the service one-
stop services, information system utilization, and development of service time due to amount of 
time efficiency through process automation services.  
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Customer Relationship Management (CRM) merupakan disiplin teknologi yang 

memanfaatkan sistem informasi untuk mengintegrasikan semua proses bisnis disekitar interaksi 
perusahaan dengan pelanggannya dalam layanan. Pada era globalisasi informasi saat ini 
kompetisi dalam dunia bisnis untuk menambah dan mempertahankan pelanggan semakin sulit. 
Kesulitan ini disebabkan pelanggan lebih banyak memberikan tuntutan dan semakin pintar dalam 
mencari informasi, dengan menggali berbagai informasi yang dibutuhkan dan hanya tinggal “ 
mengklik ” saja dari sumber informasi global di dunia maya (internet) para pelanggan dapat 
mengetahui berbagai informasi baik tentang harga, kualitas, sistem pembayaran, pelayanan, serta 
kemudahan-kemudahan lainnya yang dapat ditawarkan oleh perusahaan. Salah satu jawaban 
yang terbukti efektif dalam menghadapi kesulitan perusahaan tersebut adalah melalui penerapan 
CRM, karena banyak survei menunjukkan bahwa kunci keberhasilan perusahaan bukan semata 
hanya terletak pada produk ataupun jasa yang ditawarkan, akan tetapi juga mengenai seberapa 
jauh upaya perusahaan untuk memberikan nilai lebih terhadap hubungan (relationship) antara 
pelanggan dengan perusahaan, dimana salah satunya melalui penerapan CRM oleh perusahaan 
untuk meningkatkan pelayanannya. 

Selain itu, perkembangan teknologi informasi juga telah berkembang dengan sangat 
pesat. Perkembangan teknologi informasi ini juga menyebabkan perubahan-perubahan peran dari 
teknologi informasi itu sendiri, mulai dari perannya untuk membantu operasi organisasi menjadi 
lebih efisien sampai ke perannya sebagai alat untuk mencapai suatu tujuan. Sehingga 
perkembangan ini menyebabkan banyak perusahaan-perusahaan memandang pentingnya 
dukungan sistem informasi dan teknologi informasi. Sistem informasi dan teknologi informasi 
merupakan infrastruktur dasar dari Sistem Informasi Customer Relationship Management 
(CRM), hal ini berarti CRM akan menjadi efektif jika sistem informasi dan infrastruktur 
teknologi informasi pada suatu perusahaan telah tersusun dengan baik. Sehingga dukungan 
teknologi informasi dan sistem informasi pada CRM akan dapat memberikan banyak otomatisasi 
proses pelayanan perusahaan kepada pelanggan, dengan kata lain perusahaan akan dapat 
memberikan banyak otomatisasi proses pelayanan perusahaan kepada pelanggan, dengan kata 
lain perusahaan akan dapat memberikan pelayanan yang lebih pada pelanggan jika dibandingkan 
perusahaan tidak mengembangkan sistem informasi dan menggunakan teknologi informasi. 

Penelitian ini dilakukan atas dasar perkembangan teknologi di Indonesia yang sangat 
pesat. Untuk  itu perusahaan harus selalu melakukan inovasi agar dapat bertahan dengan 
mengikuti perkembangan teknologi. Oleh sebab itu pentingnya penerapan CRM bagi perusahaan 
untuk mempertahankan kelangsungan bisnisnya, dengan melalui peningkatan pelayanan kepada 
pelanggan sebagai bagian dari hasil penerapan CRM. Hal ini juga menjadi salah satu model 
strategi bisnis modern yang diharapkan oleh perusahaan agar dapat memenangkan kompetisi 



dalam menambah dan mempertahankan pelanggan. Maka yang menjadi fokus masalah 
bagaimana penerapan CRM pada perusahaan dan upayanya dalam meningkatkan pelayanan. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian deskriptif. Fokus penelitian ini 
adalah Sistem Informasi Customer Relationship Management (CRM), sistem informasi dan 
infrastruktur teknologi pendukung CRM, dan sistem pelayanan pelanggan. Metode analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dengan mendiskripsikan penerapan 
CRM, mendiskripsikan sistem pelayanan pelanggan, menganalisis penerapan CRM dan upaya 
peningkatannya melalui penerapan CRM. 

Hasil penelitian menunjukkan penerapan Sistem Informasi Customer Relationship 
Managemnet (CRM) pada perusahaan dipandang sebagai dukungan teknologi dan konsep bisnis 
yang digunakan untuk menjalankan proses bisnisnya melalui interaksi-interaksi dengan 
pelanggan. Interaksi yang terjadi antara pelanggan dengan perusahaan bukan hanya melalui 
pelayanan saja, akan tetapi juga dapat melalui penjualan dan pemasaran. Selain itu, penerapan 
Sistem Informasi CRM yang didukung oleh sistem informasi dan infrastruktur teknologi sebagai 
penunjang keberhasilannya.  

Secara garis besar penerapan Sistem Informasi Customer Relationship 
Management(CRM) dapat memberikan peningkatan pelayanan kepada pelanggan melalui 
perkembangan-perkembangan yang ada, seperti adanya standarisasi pola Customer Service 
Representative (CSR), pelayanan one stop service, pemanfaatan sistem infomasi, dan 
perkembangan waktu pelayanan disebabkan efisiensi waktu melalui banyaknya otomatisasi 
proses layanan. 
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