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ABSTRAK 

Pemberian layanan publik yang baik adalah tanggung jawab dari semua pihak yang 
terlibat dalam kegiatan pemberian pelayanan yang optimal pada Laboratorium 
Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas 
Sriwijaya. Pelayanan yang di berikan oleh Laboratorim Multimedia masih 
menggunakan cara yang manual. Seperti untuk pemberian informasi jadwal 
laboratorium, penggunaan laboratorium untuk kegiatan belajar mengajar, 
pengajuan surat keterangan bebas laboratorium dan penyebaran informasi pelatihan 
menggunakan cara penyeberan melalui WhatsApp Group dan Account Social 
Media. Permasalahan ini dapat diatasi dengan membangun suatu sistem informasi 
yang dapat membantu untuk memberikan pelayanan yang baik bagi Laboratorium 
Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas 
Sriwjaya. Sistem informasi ini dibangun dengan menggunakan metode waterfall 
yang terdiri dari beberapa tahapan yang digunakan. Hasil dari penelitian ini adalah 
sebuah website yang memberikan informasi pelayanan yang diberikan oleh 
Laboratorium Multimedia.  
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ABSTRACT 

Providing good public services is the responsibility of all parties involved in 
providing optimal service activities at the Multimedia and Game Programming 
Laboratory, Faculty of Computer Science, Sriwijaya University. The services 
provided by the Multimedia Laboratory still use a manual method. Such as for 
providing information on laboratory schedules, using laboratories for teaching and 
learning activities, submitting laboratory free certificates and disseminating 
training information using the method of spreading through WhatsApp Groups and 
Social Media Accounts. This problem can be overcome by building an information 
system that can help provide good service for the Multimedia and Game 
Programming Laboratory, Faculty of Computer Science, Sriwjaya University. This 
information system was built using the waterfall method which consists of several 
stages used. The result of this research is a website that provides information on 
the services provided by the Multimedia Laboratory. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

 Perkembangan teknologi informasi merupakan suatu hal yang sangat pesat 

dan cepat. Dengan berkembang pesatnya bidang teknologi informasi memberikan 

banyak kemudahan bagi kita dalam pemecahan masalah yang kita temui sehari–

hari. Terutama sektor pelayanan publik, pemanfaatan teknologi informasi pada 

sektor pelayanan publik menjadi sangat terbantu dimana pelayanan publik dapat 

menggunakan teknologi informasi untuk mempermudah dan mempercepat 

pelayanan tersebut.  

 Dengan berkembangnya teknologi informasi menawarkan solusi untuk 

meningkatkan pelayanan yang berkualitas. Oleh karenanya keberadaan website 

pada suatu instansi/lembaga yang memberikan layanan kepada masyarakat harus di 

manfaatkan secara maksimal dengan melakukan sosialisasi kepada masyarakat agar 

dapat di akses dengan mudah oleh masyarakat ketika ingin mengetahui proses dan 

persyaratan suatu jenis layanan yang diingin oleh masyarakat. Organisasi yang 

memberikan pelayanan kepada publik berbasis teknologi informasi menjadi hal 

yang sangat penting dalam abad ke dua puluh satu. 

 Salah satu bentuk penerapan dari bidang teknologi informasi adalah 

Customer Relationship Management atau yang biasa dikenal dengan CRM. CRM 

merupakan suatu konsep yang memfokuskan tentang bagaimana cara untuk 

menjalin dan menjaga hubungan yang erat dengan pelanggan. CRM sendiri 

merupakan hal yang banyak di gunakan oleh perusahaan di era sekarang untuk 

meningkatkan benefit bagi perusahaan. 
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 Menurut Martin, Brown, Dehayes, Hoffer & Perkins (dalam Wibowo, 2016) 

sistem CRM mencoba memberikan pendekatan terintegrasi untuk semua aspek 

interaksi yang dimiliki perusahaan dengan pelanggannya, termasuk pemasaran, 

penjualan, dan dukungan. Tujuan dari sistem CRM adalah menggunakan teknologi 

untuk menjalin hubungan yang kuat antara bisnis dan pelanggannya. Untuk melihat 

CRM dengan cara lain, bisnis berusaha untuk mengelola perusahaannya sendiri 

dengan lebih baik seputar perilaku pelanggan. 

 Laboratorium Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu 

Komputer Universitas Sriwijaya merupakan salah satu sarana pendidikan bagi 

Civitas Akademika Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. Dalam hal 

memberikan pelayanan publik, Laboratorium Multimedia dan Pemrograman 

Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya masih menggunakan 

cara yang manual. Seperti untuk pemberian informasi jadwal laboratorium, 

penggunaan Laboratorium untuk kegiatan belajar mengajar dan pengajuan surat 

keterangan bebas laboratorium. Sedangkan dalam hal peningkatan kompetensi dan 

keterampilan Civitas Akademika Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya di 

bidang multimedia dan pemrograman permainan, banyak rangkaian kegiatan 

pelatihan yang sejauh ini telah dilakukan oleh Laboratorium Multimedia dan 

Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. Akan 

tetapi, sejauh ini kegiatan pelatihan yang di adakan oleh Laboratorium Multimedia 

dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya dalam 

penyebaran informasi pelatihan hanya menggunakan cara penyeberan melalui 

WhatsApp Group dan Account Social Media. 
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 Dengan memanfaatkan teknologi informasi, Pelayanan di Laboratorium 

Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas 

Sriwijaya dapat menjadi mudah dan cepat. Salah satu pemanfaatan teknologi 

informasi di Laboratorium Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu 

Komputer Universitas Sriwijaya adalah sebagai sarana penunjang promosi kegiatan 

pelatihan yang diadakan oleh Laboratorium Multimedia dan Pemrograman 

Permainan, pendaftaran member laboratorium dan informasi jadwal kegiatan. 

Sehingga jangkauan penyebaran informasi menjadi masif dan meluas baik untuk 

kegiatan dengan skala besar hingga kecil. Manfaat lain dari penerepan teknologi 

informasi tersebut adalah mempermudah proses pelayanan sehari- hari bagi 

Laboratorium Multimedia dan Pemrograman Permainan sehingga dapat 

meningkatkan interaksi dengan publik.  

 Pemberian layanan publik yang baik adalah tanggung jawab dari semua 

pihak yang terlibat dalam kegiatan pemberian pelayanan yang optimal pada 

Laboratorium Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer 

Universitas Sriwijaya. Untuk itu dibutuhkan suatu strategi yang baik untuk 

pengoptimalan kualitas pelayanan dan penunjang kegiatan-kegiatan yang dilakukan 

yaitu Customer Relationship Management. 

Pada penelitan tentang Customer Relationship Management yang telah 

dilakukan sebelumnya Customer Relationship Managament digunakan oleh 

instansi Perpustakaan UPT ITB untuk memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap citra Perpustakaan pada UPT Perpustakaan ITB (Kamaludin & 

Silvana, 2019). Selain itu, terdapat penelitan yang menyatakan bahwa Customer 

Relationship Managament yang diterapkan dalam aplikasi perpustakaan SMPN 196 
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Jakarta Timur sukses meningkatkan pelayanan dan membuat hubungan yang 

harmonis antara pegawai perpustakaan dan siswa (Muhammad Irsan, 2017). 

 Sehubungan dengan hal tersebut, Laboratorium Multimedia dan 

Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya 

membutuhkan suatu dukungan sistem informasi berbasis CRM yang dapat 

menunjang setiap kegiatan yang di lakukan di Laboratorium Multimedia dan 

Pemrograman Permainan seperti pendataan inventaris, kegiatan belajar mengajar 

dan media penyeberan kegiatan pelatihan yang akan dilaksanakan kedepannya, 

Sehingga dapat membantu memberikan pelayanan yang optimal kepada publik. 

 Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk membuat tugas akhir 

yang berjudul “WEBSITE BERBASIS CRM UNTUK PELAYANAN 

LABORATORIUM  MULTIMEDIA DAN PEMROGRAMAN PERMAINAN 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER UNIVERSITAS SRIWIJAYA”. 

1.2  Rumusan Masalah 

Dari penjelasan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan suatu 

rumusan masalah yaitu bagaimana megembangkan sebuah website yang berbasis 

Customer Relationship Management untuk pelayanan Laboratorium Multimedia 

dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. 

1.3  Tujuan Penelitian 

 Tujuan yang ingin dicapai dari penyusunan tugas akhir ini adalah 

mengembangkan sebuah website yang berbasis CRM untuk Laboratorium 

Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas 

Sriwijaya  dengan membangun manajemen hubungan pelanggan. 
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1.4  Manfaat Penelitian 

1. Website yang di bangun dengan berbasiskan CRM ini di harapkan dapat 

membantu dalam hal pelayanan Laboratorium Multimedia dan Pemrograman 

Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya dengan membangun 

suatu sistem yang terkomputerisasi antara customer dan Laboratorium 

Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas 

Sriwijaya. 

2. Menjadi salah satu media penyebaran informasi untuk setiap kegiatan yang 

dilakukan oleh Laboratorium Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas 

Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya sehingga dapat meningkatkan jangkauan 

penyebaran informasi yang lebih luas dan masif. 

3. Mempermudah proses pencatatan data dari setiap kegiatan yang dilakukan pada 

Laboratorium Multimedia dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu 

Komputer Universitas Sriwijaya. 

1.5  Batasan Masalah 

Agar permasalahan yang dibahas dalam penulisan tugas akhiri ini tidak 

terlalu meluas, maka penulis melakukan pembatasan masalah :  

1. Penelitian yang dilakukan ini diterapkan pada Laboratorium Multimedia dan 

Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. 

2. Data yang digunakan adalah data yang berasal dari Laboratorium Multimedia 

dan Pemrograman Permainan Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya. 

3. Metode pengembangan sistem yang digunakan pada penelitian ini adalah 

waterfall. 
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4. Sistem informasi ini dirancang dengan menggunakan Bahasa pemrograman PHP 

dan database yang digunakan adalah MYSQL. 
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