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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 dalami pelayanan institusi

pendidikan sehingga pelayanan yang ada terhadap eholder menjadi

kurang maksimal

Perguruan tinggi yang akan menj pengimplementasian

Analytical and Collaborative CR arsitas Kristen Duta Wacana.

Universitas Kristen Duta Wacana ili kéholder yang bermacam-macam

muncul masalah emberikan pelayanan terbaik berdasarkan

agar masing-masing stakeholder mendapat

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

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
oleh institusi
dalam CRM
older yang
laborative CRM)

ecara maksimal dalam

pencari keuntungan tetapi juga mulai

pendidikan seperti perguruan tinggi. Salah s
yang membutuhkan analisis data dan ko

ada dalam institusi pendidikan (A

anan yang ada terhadap

akan
and Collaborative CRM adalah

menjadi studi kasus dari

ul masalah bagaimana memberikan pelayanan terbaik
berdasarkan Analytical and Collaborative CRM agar masing-masing

stakeholder mendapat apa yang mereka butuhkan

Rumusan Masalah

Dari latar belakang masalah di atas dapat dirumuskan menjadi

beberapa masalah sebagai berikut :



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 a
Perguruan Tinggi Universitas Kriste a dilakukan beberapa

batasan sebagai berikut :

piro administrasi akademik dan biro kemahasiswaan

ollaborative CRM diterapkan dalam bentuk pemberian
ormasi 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 Codelgniter dan database MySQL



14  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
CRM di situs

informasi berbasis Analytical and Collabora

Universitas Kristen Duta Wacana

niversitas Kristen

ua, alumni, dan

ang 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



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 dangsitus Universitas
Kristen Duta Wacana, serta analisis tentang
(Data Flow Diagram), perancangan pros
dan keluaran menjelaskan rancanga i sain dari tampilan

sistem yang dibuat
1.6.4 Bab 4 Implementasi dan An

Berisikan tentang lapo ji coba, yang berisikan hasil

uji coba, masalah-ma: terjadi, serta analisis hasil implementasi

uji coba.

1.6.5 Bab 5 Kesimpula an

npulan tentang kesimpulan penelitian dan saran terhadap

sistem selanjutnya



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 ma stakeholder

Berik® @dalah 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.

74



2. Sistem harus dikembangkan terus menerus agar selalu bias
mengikuti kebutuhan stakeholder yang terus berubah, dan dapat

meningkat performanya.

75
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