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Abstrak

Sistem informasi pembimbing akademik yang berjalan saat ini masih belum maksimal dalam memberikan
informasi perkembangan akademik kepada stakeholder utama, yaitu mahasiswa dan orang tua atau wali.
Untuk itu perlu dikembangkan sistem informasi pembimbing akademik kearah model customer relationship
management yang dapat memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa sebagai pelanggan
utama. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kebutuhan fungsional pengembangan sistem informasi
pembimbing akademik kearah model Customer Relationship Management (CRM). Sebelum dikembangkan
sistem baru, dilakukan rekayasa kebutuhan fungsional dengan tahapan analisis proses bisnis sistem yang
berjalan, analisis masalah, merumuskan usulan pemecahan masalah, analisis kebutuhan sistem, dan
pemodelan kebutuhan sistem. Pemodelan kebutuhan sistem baru menggunakan alat pemodelan unified
modelling language dengan diagram use case. Hasil penelitian ini berupa model kebutuhan sistem baru
yang dapat digunakan sebagai acuan dalam pengembangan sistem informasi pembimbing akademik
selanjutnya. Harapnnya dengan adanya model customer relationship management pembimbing akademik,
dapat mempermudah implementasi sistem.

Kata kunci: Analisis Kebutuuhan, Sistem Informasi, Customer Relationship Management

Tingkat persaingan antar perguruan Pelayanan yang bermutu akan menjadi nilai
tinggi yang semakin ketat, menuntut setiap tambah bagi perguruan tinggi dimata para
institusi ~ pendidikan  dapat  mengelola stakeholdernya.
institusinya secara professional. Berbagai Untuk dapat meningkatkan pelayanan
upaya dilakukan untuk dapat memenangkan yang bermutu, perguruan tinggi dapat
persaingan, mendapatkan pengakuan kualitas menerapkan CRM (Customer Relationship
dari masyarakat dan pemerintah, baik tingkat Management) dengan menggunakan
lokal maupun tingkat nasional. Untuk teknologi  informasi untuk memberikan
mendapatkan pengakuan dari masyarakat dan pelayanan yang optimal kepada
diminati banyak pelanggan, perguruan tinggi pelanggannya. Customer Relationship
ditutut memberikan pelayanan yang bermutu Management merupakan sistem informasi
dan mempunyai daya saing yang tinggi. yang  mengintegrasikan  proses  bisnis
Indikator yang mendukung dalam peningkatan organisasi dengan pelanggannya. Melalui
mutu salah satunya adalah ketersediaan sistem Customer Relationship Management dapat
informasi terintegrasi yang bermanfaat bagi meningkatan nilai perguruan tinggi dimata
perguruan tinggi maupun pelanggannya. pelanggannya.

Indikator lain yang tak kalah pentingnya Mengembangkan  sistem  informasi
adalah kualitas layanan yang bermutu. berbasis CRM memungkinkan perguruan
Pelayanan yang bermutu berarti layanan yang tinggi untuk memberikan pelayanan kepada
mampu memberikan keselarasan terhadap pelanggan secara langsung dan maksimal
kebutuhan pelanggan perguruan tinggi. yaitu dengan cara mengembangkan basis data
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pelanggan yang dimiliki perguruan tinggi.
Perguruan tinggi dapat menggunakan strategi
CRM dengan tujuan agar perguruan tinggi
tetap fokus terhadap pelanggan berdasarkan
informasi atau basis data pelanggan yang
dimiliki. Salah satu layanan pada perguruan
tinggi yang dapat menerapkan CRM adalah
layanan pembimbingan akademik.

Sistem pembimbingan akademik yang
berjalan di STMIK Widya Pratama telah
menggunakan sistem informasi. Sistem
informasi tersebut digunakan oleh Dosen PA
setiap awal semester untuk melayani
konsultasi mahasiswa tentang pengisian KRS,
info perkuliahan, sarana dan prasarana.

Meskipun telah ada sistem informasi
pembimbing akademik, sistem informasi
tersebut masih ada kelemahan dalam

fungsinya. Kelemahan tersebut diantaranya
adalah sistem belum dapat membantu Dosen
PA, orang tua maupun mahasiswa dalam
melihat perkembangan akademik secara
lengkap, dan sistem belum dapat mencetak
laporan pembimbingan akademik secara
otomatis dari sistem. Untuk mengatasi
kelemahan pada sistem lama akan dilakukan
pengembangan sistem informasi dengan
model Customer Relationship Management
(CRM).

Untuk mendukung tercapainya tujuan
suatu sistem informasi, elisitasi kebutuhan
(requirement elicitation) sangat diperlukan.
Sistem informasi dikatakan berkualitas atau
tidak berkualitas tergantung pada elisitasi
kebutuhan (Thayer 1976). Kebutuhan sistem
informasi didapatkan melalui komunikasi
dengan pelanggan, pengguna sistem dan
pihak lain yang memiliki kepentingan dalam
pengembangan sistem informasi. Aktivitas
untuk mendapatkan kebutuhan sistem itulah
dikenal dengan elisitasi kebutuhan (lan
Sommervile 2007). Elisitasi kebutuhan
termasuk  dalam  kegiatan  penemuan
kebutuhan persyaratan sistem. Elisitasi
kebutuhan menentukan spesifikasi  dari
sebuah perangkat lunak dan beradaptasi
terhadap perkembangan dari waktu ke waktu
(M. P. Bacha 2016).

Konsep Customer Relationship
Management telah berkembang dalam
beberapa tahun terakhir sebagai hasil dari

meningkatnya persaingan dan permintaan
pelanggan untuk layanan yang lebih baik dan
perhatian yang lebih besar terhadap
kebutuhan individu.  Perusahaan perlu
membangun CRM dengan menggunakan
teknologi, proses bisnis, dan sumber daya
manusia untuk mendapatkan informasi dari

pelanggan.
Manajemen hubungan pelanggan atau
biasa dikenal Customer Relationship

Management adalah suatu proses dalam
mendapatkan, mempertahankan dan
meningkatkan hubungan pelanggan yang
menguntungkan dengan  tujuan  untuk
menciptakan nilai pelanggan, sehingga
pelanggan puas dan memaksimalkan
keuntungan bagi perusahaan. Perusahaan
dapat mengenali pelanggan secara lebih detail
dan dan melayani pelanggan sesuai kebutuhan
dengan menggunakan aplikasi CRM.
Aktivitas dari CRM adalah : (1). Membangun
database pelanggan yang kuat, (2). Membuat
profil dari setiap pelanggannya, (3).
Mengnalisis  keuntungan dari tiap-tiap
pelanggan, (4) Interaksi dengan pelanggan
yang sesuai target dan kebutuhan (Deriani
2018). Tujuan dari CRM yaitu @
Menggunakan hubungan dengan pelanggan
untuk meningkatkan keuntungan perusahaan,
(2. Memanfaatkan  informasi  untuk
memberikan layanan yang memuaskan, (3).
Mendukung proses penjualan  berulang
kepada pelanggan (Kalakota 2001).

. Metode Penelitiann

Tujuan utama dari penelitian ini adalah
untuk menghasilkan model pengembangan
sistem informasi pembimbing akademik
berbasis Customer Relationship Management,
dengan langkah penelitian berikut :

1. Analisis Sistem Yang Berjalan.
Pada tahapan ini dilakukan analisis
aktivitas atau proses yang ada pada sistem
pembimbingan akademik yang berjalan.
Analisis proses bisnis merupakan tahapan
awal pengembangan sistem informasi.

2. Analisis Permasalahan
Dari hasil analisis proses bisnis sistem yang
berjalan akan ditemukan permasalahan
sistem. Kegiatan yang dilakukan untuk
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memahami permasalahan yaitu dengan
wawancara. Wawancara dilakukan dengan
ketua program studi, dan dosen
pembimbing akademik.

. Merumuskan Usulan Pemecahan Masalah.
Usulan  pemecahan  masalah  akan
dirumuskan dari hasil analisis masalah.

. Analisis Kebutuhan Sistem.

Pada tahapan ini akan ditentukan
kebutuhan sistem yang digunakan sebagai
acuan perancangan sistem. Hasil dari
kegiatan ini adalah daftar kebutuhan
fungsional sistem baru.

. Pemodelan Kebutuhan Sistem.

Dalam tahap ini dilakukan pemodelan hasil
analisis kebutuhan sistem menggunakan
UML dengan diagram use case.

Sistem | Analisis Proses
Informasi PA g Bisnis

A 4

Analisis
Permasalahan

v

Merumuskan
Usulan
Pemecahan
Masalah

'

Analisis
Kebutuhan Sistem

'

Pemodelan
Kebutuhan Sistem

Gambar 1. Tahapan Metode Penelitian

Wawancara

1. Hasil dan Pembahasan
1. Analisis Sistem Berjalan

Berikut adalah gambaran proses bisnis
sistem pembimbingan akademik yang
berjalan secara umum, yaitu :

|

Gambar 2. Sistem Yang Berjalan

2.

4.

Berdasarkan gambar 2 dapat dijelaskan
bahwa saat ini Dosen PA dalam melayani
pembimbingan akademik sudah
menggunakan sistem informasi, hanya
proses pelaporan yang dibutuhkan belum
dapat tercetak secara otomatis dari sistem
informasi tersebut.

Analisis Permasalahan.

Berdasarkan hasil wawancara didapatkan

permasalahan pada sistem lama, yaitu

sistem yang digunakan saat ini masih
belum maksimal dalam menampilkan
perkembangan akademik mahasiswa
secara lengkap. Sistem lama belum dapat
mencetak laporan yang dibutuhkan Dosen

PA. Sistem lama belum dapat memberikan

informasi yang lengkap kepada orang tua.

Merumuskan Usulan Pemecahan

Masalah.

Dari hasil analisis permasalahan maka

perlu diusulkan pemecahan masalah yaitu

perlu dikembangkan sistem informasi
pembimbingan akademik berbasis CRM.

Analisis Kebutuhan Sistem :

Dihasilkan dokumen daftar kebutuhan

sistem informasi CRM pembimbingan

akademik adalah sebagai berikut :

a. Sistem memiliki fitur login.

b. Sistem memiliki fitur broadcast info

berbasis sms gateway.
Melalui fitur ini mahasiswa dan orang
tua dapat menerima informasi
mengenai kalender akademik,
informasi tentang pengisian KRS,
pembayaran  kuliah,  tunggakan
pembayaran, dan lain-lain.

c. Sistem dapat menampilkan profil dan
foto, baik profil Dosen PA, Orang
Tua, maupun Mahasiswa.

d. Sistem dapat menampilkan history
pembayaran kuliah. Jika mahasiswa
atau orang tua belum melakukan

membayaran, Dosen PA  akan
mengirimkan broadcast info
pembayaran kuliah.

e. Sistem dapat mengelola
Perkembangan Akademik

Mahasiswa. Fitur ini akan membantu
Dosen PA, Mahasiswa, Orangtua
untuk melihat perkembangan
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akademik mahasiswa setiap semester
meliputi : absensi yang kurang dari
75%, perolehan nilai UTS < 60, UAS
< 60, indeks prestasi semester (IPS),
dan indeks prestasi.

f. Sistem dapat mengentri permasalahan
dan  penanganan  permasalahan.
Permasalahan. Melalui  fitur ini
Orangtua dan Mahasiswa dapat
melihat progress penanganan
permasalahan.

g. Sistem dapat mencetak Laporan.
Fungsi ini akan memudahkan
pengguna dalam mencetak laporan
yang dibutuhkan.

5. Pemodelan Kebutuhan Sistem

Pemodelan CRM Pembimbing Akademik

dengan menggunakan diagram use case,

adalah sebagai berikut :

N
oan
o T — X
o o
o
Gambar 3. Diagram Use Case Login
DOSEN PA BROADCAST INFORMASI ORANG TUA
v
MAHASISWA
Gambar 4. Diagram Use Case Broadcast
Info
N
ORANG‘\TUA
K—ify’ P D)
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N
Gambar 5. Diagram Use Case Lihat
Profil
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?i77 LIHAT?STORV PEMBAYARAN ?i
i

MAHASISWA

Gambar 6. Diagram Use Case Lihat
History Pembayaran
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Gambar 7. Diagram Use Case
Perkembangan Akademik
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Gambar 8. Diagram Use Case Entri
Permasalahan
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Gambar 9. Diagram Use Case Cetak
Laporan
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2. Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan hasil dan pemhahasan yang telah

dilakukan, dapat disimpulkan bahwa :

1. Dengan analisis kebutuhan maka dapat
diidentifikasi kebutuhan sistem yang
diperlukan oleh pengguna dalam hal ini
adalah Dosen PA, mahasiswa, orang tua,
dan ketua program studi.

2. Kebutuhan sistem yang diusulkan dapat

mengatasi permasalahan yang masih
timbul pada sistem pembimbingan
akademik yang berjalan.

3. Adanya penambahan fitur sarana
penanganan  keluhan, dan grafik

perkembangan akademik pada sistem PA
basis CRM ini, memungkinkan pihak
perguruan tinggi mendapatkan masukan
yang lebih konkrit mengenai pelayanan,
sarana dan fasilitas pendidikan yang
dirasakan masih kurang baik oleh
mahasiswa dan orang tua/wali hal ini
untuk perbaikan dan meningkatkan
kualitas layanan perguruan tinggi.

4. Dengan penambahan fitur cetak laporan
pada sistem CRM memudahkan Dosen
PA, orang tua dan mahasiswa
mendapatkan informasi yang lengkap.

5. Untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan  perguruan  tinggi  akan
informasi yang lengkap dan kompleks
mengenai  perkembangan  akademik
mahasiswa serta untuk memenuhi
kecepatan dalam pembuatan laporan
pembimbingan akademik yang

dibutuhkan manajemen, sistem informasi
pembimbingan akademik akan
dikembangkan kearah model customer
relationship management (CRM).

6. Penggunaan sistem berbasis web dengan
konsep CRM  diharapkan  dapat
meningkatkan  kesetiaan  pelanggan
dalam hal ini yaitu mahasiswa dan orang
tua/wali serta mempermudah
penyampaian informasi dari pihak
perguruan tinggi ke mahasiswa dan orang
tua/wali maupun sebaliknya.

Saran mengenai pengembangan  sistem
informasi pembimbing akademik dengan
model CRM adalah ditambahkannya sms
gateway untuk mempermudah dalam
memberikan informasi kepada mahasiswa dan
orang.
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