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PENGEMBANGAN SISTEM INFORMASI WEBSITE JURUSAN DENGAN

KONSEP SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Oleh

Ahmad Hutri Semendawai

09031282126033

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem informasi website jurusan
dengan konsep Social Customer Relationship Management (Social CRM) di
Jurusan Sistem Informasi, Fakultas Ilmu Komputer, Universitas Sriwijaya.
Pengembangan website menggunakan metode User Centered Design (UCD) untuk
memastikan antarmuka yang user-friendly dan memenuhi kebutuhan pengguna.
Metode Waterfall diterapkan dalam proses pengembangan sistem, meliputi
analisis kebutuhan, perancangan sistem, pengkodean, pengujian, implementasi,
dan pemeliharaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pengguna
menginginkan website jurusan yang mudah diakses, informatif, dan terintegrasi
dengan media sosial, terutama Facebook. Integrasi Social CRM diharapkan
dapat meningkatkan engagement dan memudahkan komunikasi antara jurusan
dengan mahasiswa, alumni, dan stakeholder lainnya. Website jurusan yang
dikembangkan telah berhasil diimplementasikan dan diuji usability-nya
menggunakan System Usability Scale (SUS). Skor SUS rata-rata sebesar 72
mengindikasikan bahwa website memiliki usability yang "Good" dan diterima

dengan baik oleh pengguna.

Kata Kunci: Integrasi Media Sosial, Sistem Informasi Website, Social CRM, User
Centered Design, Usability.

DEVELOPMENT OF DEPARTMENT WEBSITE INFORMATION SYSTEM
WITH SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT CONCEPT
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By

Ahmad Hutri Semendawai

09031282126033

ABSTRACT

This study aims to develop a department website information system with the
concept of Social Customer Relationship Management (Social CRM) at the
Department of Information Systems, Faculty of Computer Science, Sriwijaya
University. The website development utilizes a User Centered Design (UCD)
approach to ensure a user-friendly interface that meets user needs. The Waterfall
method is applied in the system development process, encompassing needs analysis,
system design, coding, testing, implementation, and maintenance. The research
findings indicate that the majority of users desire a department website that is easily
accessible, informative, and integrated with social media, particularly Facebook.
The integration of Social CRM is expected to enhance engagement and facilitate
communication between the department and students, alumni, and other
stakeholders. The developed department website has been successfully
implemented and its usability tested using the System Usability Scale (SUS). An
average SUS score of 72 indicates that the website has "Good" usability and is well-

received by users.

Keywords: Website Information System, Social CRM, User Centered Design,
Usability, Social Media Integration.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Didalam era digital ini, desain user interface dan user experience memiliki
peran penting terhadap layanan berbasis internet(Qi & Xu, 2024). Dengan
berkembangnya basis pengguna internet dan smartphone, pengguna menjadi
semakin terikat dengan pengalaman dan perasaan pengguna dari sebuah user
interface, karena itu kualitas desain antarmuka pengguna dan kelancaran
pengalaman interaksi secara langsung akan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
pengguna(Qi & Xu, 2024). Desain user interface dikatakan gagal saat pengguna
berpikir bahwa user interface yang dibuat tidak menarik dan sulit
digunakan(Ravelino dkk., 2023). Desain user interface yang baik dapat
meningkatkan pengalaman pengguna dan meningkatkan kepuasan pengguna, hal
ini dapat berdampat terhadap loyalitas pengguna yang bisa membawa lebih banyak

nilai bisnis ke dalam organisasi(Qi & Xu, 2024).

Menurut We Are Social, 81,6% pengguna internet di indonesia berusia 16
tahun sampai dengan 64 tahun terdaftar menggunakan Facebook(Pandjaitan, 2024).
Media sosial memberikan kontribusi yang cukup krusial dalam komunikasi dan
pola bersosialisasi antar individu maupun kelompok(Rizki Fahreza dkk., 2024).
Media sosial dapat memberikan kesempatan untuk organisasi agar dapat
berinteraksi dengan pelanggan secara langsung(Rizki Fahreza dkk., 2024). Sebuah
organisasi harus dapat memahami dan memanfaatkan potensi yang terdapat

didalam media sosial dalam memperluas jangkauan, meningkatkan interaksi



dengan pelanggan, dan membangun hubungan dengan pelanggan(Rizki Fahreza
dkk., 2024). Contoh media sosial yang populer digunakan dalam beberapa dekade
terakhir adalah Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, TikTok, WhatsApp,

YouTube dan sebagainya(Modifa Tarigan dkk., 2023).

Permasalahan utama yang dihadapi institusi pendidikan tinggi saat ini adalah
bagaimana mengelola keterlibatan dan interaksi mahasiswa di level jurusan agar
tercipta pengalaman akademik yang lebih personal dan kolaboratif (Angelo Miguel
D dkk., 2023). Di sisi lain, penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem socia/
CRM mampu memperkuat komunikasi, mempercepat distribusi informasi, dan
memfasilitasi interaksi real-time antara pihak jurusan dengan mahasiswa (Ibrahim
dkk., 2022). Meski demikian, belum banyak universitas yang secara khusus
menerapkan social CRM di level jurusan, sehingga kesempatan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas mahasiswa melalui platform media sosial
belum termanfaatkan secara optimal (Liao, 2024). Beberapa studi juga
mengungkapkan bahwa kurangnya pemahaman akan konsep social CRM,
minimnya dukungan teknis, serta kekhawatiran terkait privasi data kerap menjadi
hambatan utama (Mater dkk., 2024). Oleh karena itu, urgensi dalam mengadopsi
social CRM di level jurusan menjadi semakin jelas demi mendorong keterlibatan
mahasiswa, mempermudah akses informasi akademik, dan mendukung pencapaian
target kinerja pendidikan tinggi secara berkelanjutan (Angelo Miguel D dkk.,

2023).

Untuk memahami pandangan pengguna terhadap penerapan konsep Social
CRM pada website jurusan, penelitian ini akan menganalisis data dari 5 angkatan

mahasiswa berbeda dimulai dari angkatan 2020 hingga angkatan 2024. Dengan



menerapkan metode user centered design dalam perancangan user interface dan
penerapan konsep Social CRM sehingga dapat dijadikan referensi untuk
pengembangan sistem informasi website jurusan guna meningkatkan tingkat

kepuasan pengguna.

1.2 Rumusan Masalah

Dengan merujuk kepada konteks yang sudah dijelaskan sebelumnya,
perumusan masalah yang akan menjadi fokus dalam penelitian ini adalah
bagaimana merancang sistem informasi website yang berorientasi Social Customer

Relationship Management.

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu merancang sistem informasi yang

berorientasi Social Customer Relationship Management.

1.4 Manfaat Penelitian
a. Bagi mahasiswa (penulis)
1.  Menerapkan ilmu yang didapatkan selama masa perkuliahan.
2. Belajar mengembangkan sistem informasi jurusan berbasis website.
b. Bagi Universitas
1.  Memahami sejauh mana mahasiswa dapat mengaplikasikan
pengetahuan yang diperoleh selama studi.
2. Memberikan pandangan kepada mahasiswa mengenai persiapan

masuk ke dunia kerja.



c. Bagi Pengelola Website Jurusan
1.  Mendapatkan gambaran mengenai aspek yang perlu dikembangakan
dari sisi user interface dan user experience untuk meningkatkan kepuasan
pengguna website jurusan.
2. Mendapatkan inspirasi dalam mengembangkan website jurusan

dengan menerapkan konsep Social CRM.

1.5 Batasan Masalah
Berikut adalah batasan masalah pada penelitian ini :
1. Penelitian ini menggunakan metode Waterfall dalam pengembangan sistem.
2. Penelitian dilakukan dengan pendekatan kualitatif.
3. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik simple random
sampling.
4. Data dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuisioner menggunakakn
google form kepada mahasiswa Jurusan Sistem Informasi di Fakultas [lmu

Komputer Universitas Sriwjaya.
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