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ABSTRAK 

 

Persaingan perguruan tinggi dalam menjaring mahasiswa baru sangat dipengaruhi 

oleh tingkat kepuasan mahasiswa dalam kegiatan perkuliahan dan akademik. 

Masalah akademik yang terjadi seperti banyak jadwal bentrok, kapasitas 

mahasiswa dalam kelas melebihi fasilitas lab, nilai UTS dan UAS lama keluarnya, 

dan website tidak terupdate jelas akan menurunkan tingkat kepuasan mahasiswa. 

Costumer Relationship Management (CRM) didefinisikan sebagai fungsi 

terintegrasi dari strategi penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang bertujuan 

untuk meningkatkan revenue dari kepuasan pelanggan. Oleh karena itulah untuk 

meningkatkan kepuasan mahasiswa demi meningkatkan daya saing perguruan 

tinggi untuk mencari mahasiswa baru perlu dibentuk sebuah prototipe CRM 

perguruan tinggi. Metode yang digunakan dalam menganalisis eksternal model 

bisnis dengan metodologi five competitive forces (FCF), internal model bisnis 

dengan metodologi value chain, dan untuk meningkatkan proses bisnisnya 

digunakan metode work centered analysis (WCA). Perancangan prototipe dengan 

metode analisis dan perancangan berorientasi obyek (object oriented analysis and 

design) menggunakan unified modelling language (UML). Pengujian validasi 

dilakukan dengan focus group discussion (FGD) sedangkan kualitas prototipe 

yang dihasilkan diuji berdasarkan empat karakteristik kualitas perangkat lunak 

model ISO 9126, yaitu: functionality, reliability, usability, dan efficiency 

menggunakan metode kuesioner. Hasil penelitian adalah terbentuknya sebuah 

prototipe CRM perguruan tinggi yang memiliki kualitas baik serta berfungsi untuk 

mendukung keunggulan bersaing perguruan tinggi sehingga mahasiswa dapat 

memperoleh informasi yang diinginkan dengan cepat, dapat diakses di manapun 

dan kapanpun. 

 

Kata Kunci: CRM, UML, five competitive forces, value chain, work centered 

analysis, ISO 9126 
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ABSTRACT 

 

College competition in attracting new students is strongly influenced by the level 

of student satisfaction and academic lectures. Academic problems which occur as 

many clashing schedules, students in the class exceeds the capacity of the lab 

facility, the old value of UTS and UAS discharge, and the website is not updated 

clearly lowers the level of student satisfaction. Customer Relationship 

Management (CRM) is defined as an integrated function of the sales strategy, 

marketing, and services aimed at increasing revenue from customer satisfaction. 

Hence, to improve student satisfaction in order to increase the competitiveness of 

college freshmen need to seek formed a prototype CRM college. The method used 

in analyzing external business model with methodologies five competitive forces 

(FCF), the internal business model with value chain methodology, and to improve 

the business processes used methods of work-centered analysis (WCA). The 

design of the prototype with the method of object-oriented analysis and design 

(object-oriented analysis and design) using the unified modeling language (UML). 

Validation testing is done with a focus group discussion (FGD), while the quality 

of the resulting prototype is tested based on four characteristics of software 

quality model of ISO 9126, namely: functionality, reliability, usability, and 

efficiency using the questionnaire method. Results of the study is the formation of 

a prototype CRM colleges that have good quality and serves to support the 

college's competitive advantage so that students can obtain the desired 

information quickly, can be accessed anywhere, anytime.  

 

Keywords: CRM, UML, five competitive forces, value chain, work-centered 

analysis, ISO 9126 
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