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ABSTRAK 
Latar belakang: Stikes Husada Borneo (SHB) merupakan 
salah satu institusi pendidikan yang memberikan 
pelayanan kepada publik, untuk itu SHB dituntut untuk 
memberikan pelayanan yang baik dan harus selalu 
menjaga kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang 
baik haruslah dikelola secara professional, terutama 
dalam pengelolaan informasi yang terkait dengan 
customer. Salah satu sarana untuk mengakomodasi 
pengelolaan data customer adalah dengan menggunakan 
sistem informasi Customer Relationship Management 
(CRM). Dengan adanya sistem informasi CRM ini 
diharapakan dapat membantu perolehan informasi yang 
diperlukan para customer SHB menjadi mudah dan cepat 
sesuai dengan harapan dan kebutuhan para customer 
serta menjembatani komunikasi antara SHB dan 
customer. Adapun tujuan penelitian ini adalah 
mengembangkan prototype sistem informasi CRM, 
melakukan uji coba dan evaluasi sistem informasi CRM 
yang telah dirancang. 
Metode penelitian: Jenis penelitian ini adalah penelitian 
penelitian kualitatif dengan rancangan action research, 
menggunakan pendekatan prototyping untuk 
pengembangan sistem. 
Hasil Penelitian: Prototype sistem informasi CRM ini 
dirancang dengan memperhatikan kebutuhan pengguna. 
Sistem informasi CRM ini memungkinkan customer bisa 
memperoleh informasi dengan mudah dan sesuai dengan 
dan kebutuhan para customer. Selain itu sistem juga 
memberikan fasilitas komunikasi antara pihak SHB 
dengan customer. 
Kesimpulan: Sistem informasi CRM ini dapat menjembati 
komunikasi antara customer dan SHB melalui forum dan 
chatting, serta sistem dapat menampilkan data mahasiswa 
berdasarkan sekolah asal mahasiswa ataupun sesuai 
kebutuhan dengan memanfaatkan fasilitas searching. 
 
Kata Kunci: Action Research, Customer Relathionship 
Management, Prototype, Sistem Informasi 

 
ABSTRACT 
Background: Stikes Husada Borneo (SHB) is one of the 
educational institutions that provides services to the 

public. Thus, SHB is required to provide good service and 
maintain a good quality of service. The service quality 
should be managed professionally, especially in the 
management of information related to customer. One 
means to accommodate customer data management 
system is by using Customer Relationship Management 
(CRM). With CRM, it is expected to help the acquisition of 
the necessary information to SHB customers easily and 
quickly in accordance with the expectations and needs of 
the customers and could facilitate communication between 
SHB and its customers. This research aimed to develop 
prototype of CRM, test and evaluate CRM that has been 
designed. 
Methods: This research was a qualitative research with an 
action research study design, using prototyping approach 
for system development. 
Results: CRM IS was designed to address the needs of the 
users. With CRM IS, it could facilitate communication 
between SHB and its customers. 
Conclusion: CRM information system could facilitate 
communication between SHB and its customers, by forum 
and chatting. this system also can display data based on 
student’s high school or as needed by utilizing searching. 
 
Keywords: Action Research, Customer Relationship 
Management, Prototype, Information System 
 

PENDAHULUAN 
Persaingan antar perguruan tinggi yang semakin 

ketat membuat perguruan tinggi harus selalu menjaga 
kualitas pelayanan bagi mahasiswa yang ada tetapi juga 
calon mahasiswa,1 alumni, para orang tua, dunia usaha, 
dan dan masyarakat terutama dalam perolehan informasi 
yang terkait agar tetap menjadi pilihan utama di 
masyarakat.2 

Upaya perguruan tinggi agar menjadi pilihan utama 
bagi masyarakat, salah satunya adalah dengan 
memberikan layanan informasi kepada customer. Salah 
satu yang harus diperhatikan oleh perguruan tinggi adalah 
memastikan terkumpulnya, tersimpannya, dan 
pemanfaatan informasi data customer. Keberadaan 
customer bagi organisasi tidak hanya sebagai sumber 
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pendapatan saja, melainkan juga sebuah aset jangka 
panjang yang perlu dikelola dan dipelihara.3  

Cara yang dapat dilakukan agar mampu 
memberikan layanan informasi seperti semua hal yang 
telah dipaparkan diatas, maka dibutuhkan sebuah sistem 
informasi yang dapat mengakomodasi kebutuhan 
informasi dan dapat menjembatani komunikasi antara 
pihak perguruan tinggi dan customer. Hal ini sebagai 
upaya mendukung proses pengelolaan dan pengolahan 
data customer sebagai salah satu sumber informasi yang 
mampu memberikan kontribusi positif dan menciptakan 
hubungan dan kerjasama yang baik dengan customer dan 
meningkatkan nilai perguruan tinggi di mata para 
pelanggannya. 

Salah satu sarana untuk menjalin hubungan yang 
berkelanjutan dengan customer adalah menggunakan 
pendekatan Customer Relationship Management (CRM), 
karena CRM merupakan strategi dan usaha untuk menjalin 
hubungan dengan Customer dan memberikan pelayanan 
yang bertujuan memuaskan bagi customer. Fokus dari 
pendekatan berbasis hubungan adalah pemahaman tentang 
apa yang diinginkan dan dibutuhkan customer sebagai aset 
jangka panjang yang akan memberikan input secara terus 
menerus selama kebutuhan mereka dipuaskan.4 

Melalui sistem informasi CRM tersebut customer 
akan mendapatkan informasi tentang perguruan tinggi 
lebih mudah dan juga dapat menciptakan serta 
mendekatkan hubungan kerjasama yang baik antar pihak 
customer (calon mahasiswa) dengan pihak perguruan 
tinggi. Sistem informasi CRM dapat dipergunakan sebagai 
pendukung dalam menghasilkan keputusan untuk 
mengambil langkah jangka panjang bagi customer dan 
perguruan tinggi.3 

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, 
maka STIKES Husada Borneo (SHB) memandang perlu 
untuk mengembangkan prototype sistem informasi CRM, 
sehingga dapat membantu pihak SHB dalam berinteraksi 
serta mempererat hubungan dengan customer. 
 

METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif 

dengan rancangan action research. Tahapan action 
research pada penelitian ini mengikuti tahapan-tahapan 
yang dikembangkan oleh Baskerville (1999), yaitu5:  
a. Diagnosing, pada tahap ini dilakukan identifikasi 

kebutuhan pengguna dilakukan melalui wawancara 
mendalam dengan responden. Identifikasi dilakukan 
untuk menggali informasi dasar yang dibutuhkan 
pengguna terhadap sistem informasi yang akan 
dikembangkan, kebutuhan dasar pengguna dilakukan 
dengan dan wawancara mendalam. 

b. Action Planning, kegiatan yang dilakukan pada tahap 
ini adalah perancangan dan pemprograman. 

c. Action Taking, pada tahap ini dilakukan ujicoba sistem 
informasi CRM yang telah dibuat. Responden diminta 
untuk mencoba menggunakan sistem informasi CRM 
yang telah dibuat dan diminta untuk memberikan 
masukan terhadap masalah-masalah yang ditemui 
dalam sistem informasi CRM yang dibuat. Uji coba 
prototype bertujuan untuk mengetahui apakah 

prototype dapat diterima, jika tidak maka prototype 
harus disempurnakan lagi dan diuji kembali. Uji coba 
prototype untuk memastikan bahwa sistem dapat 
berlangsung dengan baik dan benar sesuai kebutuhan 
pengguna. 

d. Evaluating, melakukan evaluasi terhadap sistem 
informasi CRM dari segi tampilan, operasional dan 
manfaat bagi pengguna. Evaluasi dilakukan 
wawancara kembali kepada responden.  

 

Hasil dan Pembahasan 
1. Kebutuhan CRM di Perguruan Tinggi 
 Tahap pertama yaitu tahap identifikasi kebutuhan 
pengguna, kegiatan yang dilakukan meliputi observasi dan 
wawancara mendalam. Cara ini dilakukan untuk 
mendapatkan informasi yang detail mengenai prototype 
yang dibuat apakah menghasilkan informasi sesuai dengan 
kebutuhan pengguna. Wawancara mendalam dilakukan 
dengan 12 responden, yang terdiri dari 1 orang ketua dan 
3 orang kepala program studi, 3 orang staf akademik dan 
1 orang humas, 2 orang calon mahasiswa, dan 2 orang 
siswa Sekolah Menengah Atas (SMA).  
 Pengolahan data customer masih menggunakan 
bantuan aplikasi perkantoran seperti Ms Word dan Ms 
Excel, serta sebagian lagi pencatatan pada buku. 
Akibatnya dalam proses pengolahan data calon mahasiswa 
dirasa kurang efektif, seringnya terjadi kesalahan dalam 
pencatatan data, data customer disimpan dalam bentuk 
laporan sehingga menimbulkan resiko akan kehilangan 
data dan penumpukan laporan. 
 Aspek penyajian informasi juga dirasa kurang up 
to date. Upaya menyelesaikan permintaan informasi atau 
pertukaran informasi, berkas dibawa dari satu bagian ke 
bagian lain. Hal ini tentu saja memperlambat proses 
perolehan informasi yang diinginkan oleh customer. 
 Berdasarkan identifikasi kebutuhan yang 
dilakukan, responden mengungkapkan bahwa 
diperlukannya sebuah sistem yang memudahkan customer 
mendapatkan informasi tentang SHB, memungkinkan 
interaksi sehingga dapat menciptakan hubungan yang baik 
antara customer dan SHB. 
 Responden juga mengungkapkan diperlukan 
sebuah space saran atau pertanyaan untuk memudahkan 
customer dalam hal ini masyarakat untuk menyampaikan 
saran atau pertanyaan pada SHB. Dari segi tampilan 
responden menginginkan sistem yang mudah digunakan, 
tampilan yang sederhana dan menarik, menampilkan visi 
dan misi SHB dengan jelas, desain dan warna yang 
sederhana tetapi menarik. 
 Wiswanni (2010) mengatakan perguruan tinggi 
membutuhkan suatu sistem informasi yang dapat 
memastikan terkumpulnya, tersimpannya, dan 
pemanfaatan informasi data customer.2 Maka dibutuhkan 
sebuah sistem informasi berbasis komputer yang 
terintegrasi, yang akan melakukan manajemen 
penanganan hubungan antara perguruan tinggi dengan 
stakeholder dengan tujuan meningkatkan nilai perguruan 
tinggi di mata para pelanggannya. 
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2. Desain CRM untuk Perguruan Tinggi  
 Tahap pengembangan sistem informasi CRM 
dilaksanakan perancangan model desain prototype sistem 
informasi CRM di SHB. Perancangan prototype sistem 
informasi CRM ini berdasarkan identifikasi kebutuhan. 
Desain sistem informasi CRM untuk SHB ditampilkan 
pada gambar 1. 
 

Tabel 1. Informasi yang dibutuhkan SHB dan customer 
Pengguna Kebutuhan Informasi 

SHB Informasi tentang institusi SHB 
Informasi calon mahasiswa 
Informasi mahasiswa 
Informasi alumni 
Informasi kerjasama 
Informasi penelitian 

Calon 
mahasiswa 

Informasi tentang institusi SHB 
Informasi penerimaan mahasiswa 
baru 
Informasi beasiswa 

Mahasiswa Informasi perkuliahan 
Informasi bimbingan akademik 

Alumni Informasi lowongan pekerjaan 
 

Pada tabel 1 ditampilkan informasi yang 
dibutuhkan oleh SHB dan customer. Penggunanya 
dikelompokkan menjadi SHB, calon mahasiswa, 
mahasiswa, dan alumni.  Tabel 2 memberikan uraian 

informasi yang dibutuhkan oleh Stikes Husada Borneo 
yang meliputi informasi institusi, informasi calon 
mahasiswa, informasi mahasiswa, informasi alumni, 
informasi kerjasama, dan informasi penelitian. 

 
Tabel 2. Informasi yang dibutuhkan oleh SHB 
Jenis 

Informasi 
Uraian 

Informasi 
tentang 
institusi SHB 

visi dan misi, sumber daya dan sarana 
prasarana yang dimiliki 

Informasi 
calon 
mahasiswa 

profil calon mahasiswa, jumlah calon 
mahasiswa yang mendaftar 

Informasi 
mahasiswa 

profil mahasiswa, data perkuliahan 
seperti data nilai dan jadwal 
perkuliahan, dan bimbingan 
akademik. 

Informasi 
alumni 

profil dari alumni yang dari menjadi 
mahasiswa sampai dengan lulus, dan 
profil pekerjaan alumni. 

Informasi 
kerjasama 

informasi kerjasama SHB dan 
instansi-instansi, kerjasama berupa 
penelitian dan magang mahasiswa. 

Informasi 
penelitian 

meliputi penelitian yang dilakukan 
oleh mahasiswa dan dosen. 

 

 
 

 
Gambar 1. DFD SI CRM SHB
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Proses perancangan prototype sistem informasi 
CRM dilakukan bersama antara peneliti, programmer 
dan pengguna, seperti yang diungkapkan Kendall (2011) 
bahwa untuk bisa memenuhi kebutuhan dengan baik 
maka prototype disusun berdasarkan interaksi antara 
penganalisis dan pengguna. Dalam proses pembuatan 
prototype ini pengguna memberikan masukan dan saran 
untuk perbaikan sistem, hal ini menunjukan bahwa 
adanya interaksi antara pengguna dengan prototype yang 
dibuat.6 

Pengembangan prototype sistem informasi CRM ini 
menggunakan software tools MySQL 5.0.8 dan PHP 
5.3.8 sebagai bahasa pemrogramannya. PHP 
memberikan dukungan terhadap MySQL secara khusus 
merupakan tools yang saling mendukung dalam 
pemrograman web dengan tujuan untuk memudahkan 
dalam pemrograman. Penggunaan PHP dan MySQL 
dapat menjadikan dan memudahkan untuk pembuatan 
aplikasi secara gratis dan stabil. 

Teknologi web memainkan peranan penting dalam 
konsep CRM, memungkinkan para customer dapat 
mengakses dan berbagi informasi tanpa menggunakan 
perangkat lunak khusus yang harus diinstal pada 
komputer mereka. Integrasi web juga mencakup 
webchat, teknologi ini memungkinkan organisasi 
membantu customer yang ada di web, tanpa harus 
meninggalkan halaman web yang mereka kunjungi, 
dapat berkomunikasi melalui web dengan menggunakan 
jendela chat dan membantu mereka untuk mengisi 
formulir atau menemukan dokumen.7 CRM berbasis web 
adalah cara yang lebih efektifdan terjangkau 
dibandingkan mekanisme pemasaran lain. Organisasi 
perlu menggunakan alat tambahan lain agar pemasaran 
meningkat dan tingkat kepuasan pelanggan tercapai.8 

Sistem informasi CRM berbasis web, menciptakan 
saluran baru untuk komunikasi yang interaktif dalam 
suatu perusahaan dengan para customer. Hal ini 
memungkinkan interaksi terus menerus dengan para 
customer ke sebagian besar fungsi bisnis dan mendorong 
kerjasama dengan para customer dalam hal 
pengembangan layanan. Berbagai aplikasi CRM berbasis 
web yang dapat digunakan untuk meningkatkan 
kepuasan customer.9 
 
3. Prototype CRM 

Rancangan sistem informasi CRM yang dirancang 
untuk SHB dapat menyajikan informasi sebagai berikut: 

a. Informasi tentang SHB terdiri dari visi dan misi, 
sumber daya dan sarana prasarana yang dimiliki. 

b. Informasi calon mahasiswa yang meliputi profil 
calon mahasiswa. 

c. Informasi mahasiswa yang meliputi profil 
mahasiswa, status mahasiswa (aktif, tidak aktif, 
dan alumni), data perkuliahan seperti data nilai 
dan jadwal perkuliahan, dan bimbingan 
akademik. serta Tampilan data mahasiswa 
berdasarkan sekolah asal mahasiswa. 

d. Informasi alumni yang meliputi profil dari 
alumni yang dari menjadi mahasiswa sampai 
dengan lulus, dan profil pekerjaan alumni. 

e. Informasi penelitian meliputi penelitian yang 
dilakukan oleh mahasiswa dan dosen. 

f. Fitur tambahan: Forum, chatting dan space saran 
dan kritik. Space ini dapat diakses oleh user 
sekolah yang mendapat username dan password 
yang telah diberikan oleh administrator. Space 
saran dan kritik yang memungkinkan customer 
untuk menyampaikan saran dan kritik kepada 
SHB, dapat dilakukan dengan login  
menggunakan email. 

Adanya space forum dan chatting dan space saran 
dan kritik yang tersedia dapat mendukung kolaborasi dan 
operasional. Dalam hal kolaborasi, berhubungan dengan 
semua komunikasi, koordinasi, dan kolaborasi yang 
dibutuhkan antara organisasi dan pelanggan. Sistem 
CRM kolaboratif ini mengatur hal-hal mengenai 
interaksi dengan pelanggan dan saluran-saluran 
komunikasi yang dapat dipakai, sehingga diharapkan 
akan diperoleh sebuah mekanisme interaksi yang dapat 
memuaskan pelanggan karena seluruh kepentingan dan 
kebutuhan dari customer tersebut dapat dipenuhi oleh 
pihak organisasi. Melalui forum dan chatting ini juga 
diharapkan customer dapat berinteraksi dan bertukar 
informasi seperti saling berbagi ilmu pengetahuan, dunia 
kampus, serta saran sehingga informasi lebih jelas dan 
akurat.  

Dalam hal fungsi operasional yang berhubungan 
dengan fungsi bisnis yang melibatkan layananan kepada 
customer. Sistem ini dapat memberikan solusi untuk 
pemasaran,dapat membantu media promosi agar lebih 
dikenal di kalangan sekolah-sekolah, serta membantu 
pihak SHB dalam berinteraksi dengan customer sehingga 
serta mempererat hubungan dengan customer.10 

Sistem informasi CRM yang dikembangkan ini 
diharapkan dapat mencapai target CRM.11,12 

a. Mendapatkan customer baru (Acquire), calon 
mahasiswa (calon customer) didapatkan dengan 
memberikan kemudahan pengaksesan informasi, 
inovasi baru dan pelayanan yang menarik. 

b. Meningkatkan hubungan dengan customer yang 
telah ada (Enhance), Perguruan Tinggi berusaha 
menjalin hubungan dengan mahasiswa melalui 
pemberian pelayanan yang baik terhadap 
mahasiswanya (customer service). 

c. Mempertahankan customer (Retain), 
mempertahankan mahasiswa. Tahap ini 
merupakan usaha mendapatkan loyalitas 
mahasiswa dengan mendengarkan suara 
mahasiswa dan berusaha memenuhi keinginan 
mahasiswa. 

 
4. Hasil uji coba dan evaluasi CRM 
 Uji coba dilakukan pada 12 responden dengan 
menunjukan sistem informasi CRM yang sudah 
dirancang, kemudian responden diminta untuk 
menggunakan sistem informasi CRM setelah itu dimintai 
komentar akan sistem tersebut. Hasil uji coba diperoleh 
bahwa adanya respon yang positif dan keinginan para 
penguna untuk menerima sistem informasi CRM ini. Hal 
ini sudah sesuai dengan tujuan dari ujicoba prototype 
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yaitu untuk mengetahui apakah prototype dapat diterima. 
Apabila tidak maka prototype harus disempurnakan lagi 
untuk nantinya diuji kembali, sebaliknya apabila sudah 
dapat diterima maka prototype dapat digunakan.13 
 Prototype juga merupakan suatu cara yang baik 
untuk mendapatkan umpan balik mengenai sistem yang 
diajukan dan mengenai bagaimana sistem tersebut 
tersedia untuk memenuhi kebutuhan informasi para 
pengguna.6 
 Tahap selanjutnya adalah evaluasi sistem informasi 
CRM, pada tahap ini dilakukan dengan wawancara 
mendalam dengan responden. Berdasarkan evaluasi 
sistem dari segi keindahan desain, secara umum 
responden mengungkapkan bahwa desainnya sederhana 
dan menarik. Dari segi operasional, para responden 
mengungkapkan bahwa sistem ini mudah untuk 
dioperasikan. Hal ini sesuai dengan yang diungkapkan 
oleh (Nugroho, 2008) bahwa format tatap muka layar 
tampilan (user interface) harus dibuat dengan baik agar 
nyaman dan mudah untuk digunakan. Namun demikian, 
perlu diperhatikan siapa pemakainya. Apabila 
pemakainya adalah manajemen tingkat atas, misalnya  
dalam sistem informasi eksekutif, maka format layar 
tampilan yang lengkap pilihannya dan cepat waktu 
tanggapnya (respon time). Namun untuk tingkat 
operator, masalah kemudahan pemakai adalah faktor 
yang paling diperhatikan.13 
 Segi kelayakan, responden mengungkapkan bahwa 
sistem yang dirancang sederhana dan mudah dipahami 
dalam pengoperasiannya baik customer maupun pihak 
SHB. Melihat kemampuan dari admin SHB yang ada 
untuk mengoperasikan dan sehingga tidak perlu 
diadakan pelatihan secara khusus. Serta tersedia sarana 
dan prasarana, seperti tersedianya komputer serta sistem 
yang dirancang berbasis web sehingga memungkinkan 
sistem yang dirancang dapat dikembangkan.  
 Ada beberapa masukan dalam penyempurnaan 
sistem ini agar benar-benar sesuai dengan keinginan 
pengguna, antara lain login dibuat lebih interaktif, 
searching diberi petunjuk, dan kerapian tampilan 
informasinya. 
 Segi manfaat, responden mengungkapkan jika 
sistem informasi CRM dimplementasikan dan dikelola 
dengan baik, maka dapat membantu media promosi 
untuk SHB tersebut agar lebih dikenal di kalangan siswa-
siswa di Sekolah Menengah Atas. Sehingga membantu 
pihak SHB dalam berinteraksi serta mempererat 
hubungan dengan customer. 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Sistem informasi CRM ini, dapat memfasilitasi 

komunikasi antara customer dan SHB melalui forum dan 
chatting, serta sistem dapat menampilkan data 
mahasiswa berdasarkan sekolah asal mahasiswa ataupun 
sesuai kebutuhan dengan memanfaatkan fasilitas 
searching. 

Bagi SHB agar dapat mengimplementasikan 
sistem informasi CRM ini, hal ini dapat membantu media 
promosi sehingga lebih dikenal di kalangan sekolah-
sekolah, membantu pihak SHB dalam berinteraksi 

dengan customer serta mempererat hubungan dengan 
customer. 

Bagi customer dapat menggunakan sistem 
informasi CRM sebagai acuan dalam mencari informasi 
secara lengkap dan efektif tentang SHB sebagai salah 
satu perguruan kesehatan yang terpercaya. Sedangkan 
bagi penelitian selanjutnya dapat dilakukan 
implementasi penerapan konsep-konsep integrasi sistem 
informasi dan aplikasi CRM sehingga dapat diketahui 
pemanfaatannya secara real untuk peningkatan kualitas 
pelayanan penerimaan mahasiswa baru. 
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