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ABSTRAK 

 

Customer Relationship Management (CRM) adalah salah satu cara yang 

biasa digunakan untuk mengelola relasi antara perusahaan  dalam konsumsi 

produk dan jasa yang diproduksi oleh perusahaan. Penggunaan CRM sekarang 

tidak hanya dilakukan oleh perusahaan pencari keuntungan tetapi juga mulai 

digunakan oleh institusi pendidikan seperti perguruan tinggi. Salah satu konsep 

dalam CRM yang membutuhkan analisis data dan kolaborasi dari stakeholder 

yang ada dalam institusi pendidikan (Analytical and Collaborative CRM) belum 

dipahami dan diimplementasikan secara maksimal dalam pelayanan institusi 

pendidikan sehingga pelayanan yang ada terhadap segenap stakeholder menjadi 

kurang maksimal 

Perguruan tinggi yang akan menjadi studi kasus dari pengimplementasian 

Analytical and Collaborative CRM adalah Universitas Kristen Duta Wacana. 

Universitas Kristen Duta Wacana memiliki stakeholder yang bermacam-macam 

dan unik sifatnya sehingga membutuhkan pelayanan informasi yang berbeda-beda 

sesuai dengan kapasitasnya. Dari berbagai macam kebutuhan stakeholder inilah 

muncul masalah bagaimana memberikan pelayanan terbaik berdasarkan 

Analytical and Collaborative CRM agar masing-masing stakeholder mendapat 

apa yang mereka butuhkan 

Dalam implementasinya, sistem dapat diimplementasikan dengan baik dan 

hampir seluruh kebutuhan informasi stakeholder dapat terpenuhi oleh sistem 

tetapi sistem tetap harus selalu dikembangkan karena kebutuhan stakeholder yang 

terus berubah melebihi analisis kebutuhan yang dilakukan di awal 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Customer Relationship Management (CRM) adalah salah satu 

cara yang biasa digunakan untuk mengelola relasi antara perusahaan  

dalam konsumsi produk dan jasa yang diproduksi oleh perusahaan. 

Penggunaan CRM sekarang tidak hanya dilakukan oleh perusahaan 

pencari keuntungan tetapi juga mulai digunakan oleh institusi 

pendidikan seperti perguruan tinggi. Salah satu konsep dalam CRM 

yang membutuhkan analisis data dan kolaborasi dari stakeholder yang 

ada dalam institusi pendidikan (Analytical and Collaborative CRM) 

belum dipahami dan diimplementasikan secara maksimal dalam 

pelayanan institusi pendidikan sehingga pelayanan yang ada terhadap 

segenap stakeholder menjadi kurang maksimal 

Perguruan tinggi yang akan menjadi studi kasus dari 

pengimplementasian Analytical and Collaborative CRM adalah 

Universitas Kristen Duta Wacana. Universitas Kristen Duta Wacana 

memiliki stakeholder yang bermacam-macam dan unik sifatnya 

sehingga membutuhkan pelayanan informasi yang berbeda-beda sesuai 

dengan kapasitasnya. Dari berbagai macam kebutuhan stakeholder 

inilah muncul masalah bagaimana memberikan pelayanan terbaik 

berdasarkan Analytical and Collaborative CRM agar masing-masing 

stakeholder mendapat apa yang mereka butuhkan 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang masalah di atas dapat dirumuskan menjadi 

beberapa masalah sebagai berikut : 
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1. Bagaimana mengimplementasikan konsep Analytical and 

Collaborative CRM dalam sebuah di dalam situs perguruan 

tinggi khususnya Universitas Kristen Duta Wacana? 

2. Bagaiamana menyajikan informasi secara dinamis dan dapat 

menyesuaikan dengan kebutuhan stakeholder sebagai bagian 

dari Collaborative CRM ? 

3. Bagaimana menyesuaikan profil dari masing-masing 

stakeholder dengan kebutuhan informasi yang diberikan 

sebagai bagian dari Analytical CRM ? 

1.3 Batasan Masalah 

Dalam implementasi Analytical and Collaborative CRM pada Situs 

Perguruan Tinggi  Universitas Kristen Duta Wacana dilakukan beberapa 

batasan sebagai berikut : 

1. Stakeholder yang akan dianalisis di dalam penelitian adalah 

mahasiswa, dosen pengajar, gereja, dosen wali, orang tua 

mahasiswa, perusahaan, dan alumni 

2. Analytical CRM dilakukan dengan menganalisis data 

pribadi mahasiswa, alumni, dan dosen berdasarkan data 

biro administrasi akademik dan biro kemahasiswaan 

3. Collaborative CRM diterapkan dalam bentuk pemberian 

informasi terkait universitas berdasarkan jabatan dari 

masing-masing stakeholder.  

4. Sumber informasi yang digunakan berasal dari perusahaan, 

internal UKDW, e-class, e-karier, dan SSAT 

5. Perangkat lunak yang digunakan untuk menampilkan 

simulasi situs adalah browser Mozilla Firefox 3.6.1.9 

6. Program dibuat dengan bahasa pemrograman PHP 5.3.5 

dengan framework CodeIgniter dan database MySQL 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Memenuhi kebutuhan stakeholder sesuai analisis yang diperoleh 

dari konsep Analytical and Collaborative CRM  

1.5 Metode Penelitian 

Untuk melaksanakan penelitian ini digunakan metode sebagai berikut :  

1. Studi pustaka mengenai Analytical and Collaborative CRM, 

kelebihan, kelemahan, dan cara implementasinya 

2. Menganalisis, merancang, dan mengembangkan sistem 

informasi berbasis Analytical and Collaborative CRM di situs 

Universitas Kristen Duta Wacana 

3. Sistem diujicobakan kepada stakeholder Universitas Kristen 

Duta Wacana yaitu mahasiswa, orang tua, alumni, dan 

perusahaan 

4. Hasil uji coba dianalisis untuk mencari tingkat penggunaan 

situs Universitas Kristen Duta Wacana 

1.6 Sistematika Penulisan 

Penulisan laporan akhir ini akan dibagi menjadi 5 bab yaitu :  

1.6.1 Pendahuluan 

Bab Pendahuluan memuat latar belakang masalah yang berisi uraian 

deskriptif tentang latar belakang permasalahan yang akan dibahas dalam 

skripsi, rumusan masalah yang merumuskan beberapa masalah yang 

akan dikemukakan dalam skripsi, batasan masalah yang menjelaskan 

parameter-parameter yang menjadi pembatas dalam skripsi, tujuan 

penelitian yang menjelaskan hal-hal yang ingin dicapai dalam penelitian 

ini, manfaat penelitian yang menguraikan tentang manfaat apa sajakah 

yang akan didapat dalam penelitian ini, dan sistematika penulisan yang 

berisi struktur dan keseleuruhan penulisan skripsi 
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1.6.2 Bab 2 Tinjauan Pustaka 

Bab Tinjauan Pustaka terdiri dari dua bagian utama, Tinjauan Pustaka 

dan Landasan Teori. Pada bagian pertama penulis membahas penelitian 

tentang Analytical and Collaborative CRM yang telah dilakukan oleh 

peneliti lain. Pada bagian kedua penulis menguraikan konsep dan teori 

yang dijadikan landasan penulisan skripsi ini 

1.6.3 Bab 3 Analisis dan Perancangan Sistem 

Bab Analisis dan Perancangan Sistem berisikan informasi tentang 

stakeholder Universitas Kristen Duta Wacana dan situs Universitas 

Kristen Duta Wacana, serta analisis tentang informasi tersebut. DFD 

(Data Flow Diagram), perancangan proses, serta perancangan masukan 

dan keluaran menjelaskan rancangan desain dan desain dari tampilan 

sistem yang dibuat 

1.6.4 Bab 4 Implementasi dan Analisis Sistem 

Berisikan tentang laporan implementasi uji coba, yang berisikan hasil 

uji coba, masalah-masalah yang terjadi, serta analisis hasil implementasi 

uji coba. 

1.6.5 Bab 5 Kesimpulan dan Saran 

Berisikan kesimpulan tentang kesimpulan penelitian dan saran terhadap 

pengembangan sistem selanjutnya 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Berikut ini adalah kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini :  

1. Sistem Informasi Customer Relationship Management dapat 

diimplementasikan dengan baik di dalam situs perguruan tinggi 

Universitas Kristen Duta Wacana. 

2. Untuk dapat menyesuaikan  profil masing-masing stakeholder 

dengan informasi yang akan mereka peroleh diperlukan analisis 

kebutuhan dan pembagian stakeholder menjadi mahasiswa, 

dosen, karyawan, orang tua, dan administrator.  

3. Informasi yang dinamis dapat diperoleh dari pengguna sendiri 

melalui fitur pesan, diskusi, dan komentar digabung dengan 

informasi yang berasal dari sistem informasi lainnya seperti 

Sistem Informasi eClass, Sistem Informasi Kompetensi, Sistem 

Informasi Presensi Sidik Jari, Sistem Informasi Pengambilan 

Mata Kuliah, Sistem Informasi Hasil Akademik  

5.2 Saran  

Berikut ini adalah saran untuk penelitian lebih lanjut: 

1. Pada saat perancangan sistem, analisis kebutuhan sebaiknya 

menggunakan kuisioner untuk dapat mengetahui kebutuhan dari 

masing-masing stakeholder secara mendalam sehingga 

pembangunan sistem tidak tambal sulam dan mempengaruhi 

kinerja sistem itu sendiri. 

© U
KDW



  75

2. Sistem harus dikembangkan terus menerus agar selalu bias 

mengikuti kebutuhan stakeholder yang terus berubah, dan dapat 

meningkat performanya. 
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