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Abstract 
In the era of globalization, the use of information technology has become increasingly 

important, especially in higher education. STIKES Hakli faces the need to enhance its new student 
admission process to address intense competition and high expectations from prospective students 
regarding access and information. Implementing a Customer Relationship Management (CRM) system 
is considered an effective solution. This study aims to design and implement an operational CRM 
system to improve the efficiency and effectiveness of the new student admission process at the Health 
Study Program of STIKES Hakli. Utilizing Extreme Programming (XP) methods and a qualitative 
approach, the research designs a CRM subsystem that includes Login for secure access, digital 
Registration with validation, automated Selection with real-time dashboards, and Data Verification 
for accuracy. The system also features transparent Announcement of selection results, secure Data 
Management, and Communication and Support with FAQs and support channels. The study's results 
indicate that the implementation of the operational CRM system enhances efficiency by accelerating 
data processing and accuracy, simplifies data management, improves interactions between 
prospective students and the institution, and increases satisfaction with the services provided, thereby 
positively contributing to the new student admission process. 
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Abstrak 
Pada era globalisasi, pemanfaatan teknologi informasi semakin penting, terutama dalam 

pendidikan tinggi. STIKES Hakli, menghadapi kebutuhan untuk meningkatkan proses penerimaan 
mahasiswa baru guna menjawab persaingan yang ketat dan ekspektasi calon mahasiswa yang tinggi 
terhadap akses dan informasi. Implementasi sistem Customer Relationship Management (CRM) dinilai 
sebagai solusi yang efektif. Penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan sistem 
CRM operasional untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses penerimaan mahasiswa baru di 
Program Studi Kesehatan STIKES Hakli. Penelitian ini menggunakan metode Extreme Programming 
(XP) dan pendekatan kualitatif, penelitian ini merancang sub-sistem CRM yang meliputi Login untuk 
keamanan akses, Pendaftaran digital dengan validasi, Seleksi otomatis dengan dashboard real-time, 
dan Proses Verifikasi Data untuk akurasi informasi. Sistem ini juga mencakup Pengumuman hasil 
seleksi secara transparan, Pengelolaan Data yang aman, serta Komunikasi dan Support dengan FAQ 
dan saluran dukungan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan sistem CRM operasional 
meningkatkan efisiensi dengan mempercepat pemrosesan data dan akurasi, mempermudah 
pengelolaan data, meningkatkan interaksi antara calon mahasiswa dan institusi, serta kepuasan 
terhadap layanan yang diberikan, berkontribusi positif pada proses penerimaan mahasiswa baru. 
 

Kata kunci: Sistem CRM,Penerimaan Mahasiswa, dan Pengelolaan Data. 
 
1. PENDAHULUAN 

Ilmu pengetahuan memainkan peran penting dalam kemajuan dan 
keberhasilan suatu negara terutama di era globalisasi saat ini. Perkembangan 
teknologi informasi telah dimanfaatkan di berbagai bidang kehidupan, termasuk 
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pendidikan, jasa, industri, transportasi, perkantoran, perbankan, dan kesehatan, 
untuk meningkatkan dan mempercepat proses menuju masyarakat yang lebih 
maju dan sejahtera[22]. Pada bidang pendidikan persaingan yang semakin ketat 
khususnya dalam rekrutmen mahasiswa baru, pengelola lembaga kampus dituntut 
untuk mengambil keputusan yang tepat guna mempertahankan dan menarik 
mahasiswa baru melalui strategi promosi yang efektif. Oleh karena itu, 
peningkatan kualitas layanan menjadi sangat penting [1]. Teknologi informasi 
berperan besar dalam menentukan arah perkembangan institusi yang 
menggunakannya secara maksimal. Institusi yang menerapkan teknologi informasi 
secara optimal cenderung lebih berkembang dibandingkan dengan yang tidak [9]. 
Teknologi informasi dapat mengorganisir kumpulan data terkait menjadi 
informasi yang mudah diakses melalui sistem komputer yang terhubung dengan 
internet, sehingga memudahkan pengguna dalam mengakses informasi [13]. 

Salah satu metode yang unggul dalam peningkatan layanan adalah melalui 
konsep Customer Relationship Management (CRM) Operasional, yang merupakan 
strategi bisnis untuk mengelola hubungan dengan pelanggan secara efektif. CRM 
didukung oleh data konsumen berkualitas tinggi dan teknologi informasi, 
memungkinkan perusahaan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan lebih 
baik (Nopriandi, 2018). Prodi Kesehatan Kampus STIKES Hakli, sistem aplikasi 
sederhana telah digunakan namun masih membutuhkan perbaikan dalam sistem 
registrasi penerimaan mahasiswa baru. Oleh karena itu, inovasi dalam rancangan 
bangun CRM Operasional untuk penerimaan mahasiswa baru sangat diperlukan 
(Abdurrahman et al., 2018). CRM Operasional dirancang untuk mempermudah 
proses pendaftaran, seleksi, dan pengumuman penerimaan mahasiswa baru 
dengan menggunakan teknologi informasi. Hal ini diharapkan dapat mengurangi 
kegiatan administratif manual, meminimalisir kesalahan dalam pengelolaan data, 
serta meningkatkan transparansi dalam proses seleksi dan pengumuman 
penerimaan mahasiswa baru [9]. 

Pada penelitian ini akan dibahas mengenai desain arsitektur sistem, analisis 
kebutuhan sistem, desain basis data, serta implementasi dan pengujian sistem 
CRM Operasional di Prodi Kesehatan Kampus STIKES Hakli. Penelitian ini 
bertujuan untuk mempermudah dan meningkatkan efisiensi proses penerimaan 
mahasiswa baru serta memudahkan calon mahasiswa dalam mendaftar dan 
memantau status penerimaan [9]. 

 
2. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode Extreme Programming (XP) dengan 
pendekatan kualitatif untuk menganalisis dan merancang sistem CRM operasional 
penerimaan mahasiswa baru di Prodi Kesehatan Kampus STIKES Hakli. 
Pengumpulan data dilakukan melalui beberapa teknik yaitu wawancara dengan 
petinggi kampus dan calon mahasiswa, observasi langsung proses penerimaan, 
studi dokumentasi, serta kuesioner dan survei kepada mahasiswa aktif dan 
stakeholder terkait. Selain itu, Focus Group Discussion (FGD) dengan tim 
penerimaan dan penelitian studi kasus pada institusi serupa juga dilakukan untuk 
mendapatkan pandangan komprehensif dan evaluasi terhadap sistem yang akan 
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dirancang. Analisis kebutuhan sistem meliputi kebutuhan fungsional dan non-
fungsional, serta analisa perangkat lunak dan perangkat keras yang dibutuhkan 
untuk mendukung pengembangan sistem CRM, mellaui pendekatan XP, tahapan 
perencanaan, desain, pengkodean, dan pengujian dilakukan secara iteratif untuk 
memastikan sistem yang dikembangkan sesuai dengan kebutuhan dan dapat 
diimplementasikan dengan efektif dan efisien.  
 
2.1. Rancangan Sistem 

Rantai nilai CRM dalam pengelolaan penerimaan mahasiswa baru di Prodi 
Kesehatan Kampus STIKES Hakli terdiri dari tiga tahap yaitu mendapatkan 
pelanggan, peningkatan layanan, dan mempertahankan pelanggan. Pada tahap 
acquisition, data master PMB yang mencakup informasi formulir, administrasi, dan 
data wilayah seperti provinsi, kabupaten, kota, kecamatan, dan kelurahan 
dikumpulkan. Tahap enhancement melibatkan pembuatan modul transaksi PMB 
dan pengiriman notifikasi email konfirmasi kepada orang tua atau wali untuk 
pengisian dan pembayaran formulir PMB, sehingga meningkatkan layanan yang 
diberikan. Pada tahap retention, layanan notifikasi yang jelas dan transparan 
selama proses PMB diberikan untuk membangun kepercayaan dan retensi calon 
peserta didik. Modul aplikasi ini mengelola data dari awal hingga tahap transaksi, 
memudahkan orang tua atau wali dan memperkuat hubungan antara institusi 
pendidikan dan calon mahasiswa baru melalui teknologi notifikasi email. 

 

 
Gambar 1. Rancangan Sistem Aplikasi 

 
2.2. Data Acquisition 

Data Acquisition dalam penelitian "Rancangan Bangun CRM Operasional 
Penerimaan Mahasiswa pada Prodi Kesehatan di Kampus STIKES Hakli" 
melibatkan pengumpulan informasi dari berbagai sumber terkait proses 
penerimaan mahasiswa. Langkah-langkahnya termasuk mengumpulkan data 
master calon peserta didik baru (PMB) seperti informasi pribadi, administratif, 
dan wilayah. Data ini akan digunakan untuk merancang modul aplikasi perangkat 
lunak yang mampu mengelola dan menyimpan data dengan efektif, serta 
mendukung proses penerimaan mahasiswa di kampus.  
 
2.3. Data Enhancement dan Data Retention 

Data Enhancement berfokus pada meningkatkan pengalaman calon peserta 
didik dan orang tua/wali melalui penambahan fitur-fitur interaktif dalam sistem. 
Ini meliputi pembuatan modul transaksi PMB, penerapan notifikasi email untuk 
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pengisian formulir, dan konfirmasi pembayaran formulir. Sementara itu, Data 
Retention bertujuan untuk mempertahankan hubungan baik dengan calon peserta 
didik dan orang tua/wali melalui notifikasi email, komunikasi yang efektif, dan 
transparansi proses. Evaluasi dilakukan untuk menilai keberhasilan langkah-
langkah tersebut, sedangkan Deployment mencakup implementasi, penggunaan, 
dan pemeliharaan sistem yang telah dibangun untuk memastikan fungsionalitas 
dan kepuasan pengguna.  

 
Gambar 2. Model Pengembangan Waterfall 

 
Waterfall model adalah metode pengembangan perangkat lunak yang 

dilakukan secara bertahap dari fase ke fase. Tahapan ini meliputi: (1) Analisis dan 
definisi persyaratan untuk menentukan layanan dan tujuan sistem sesuai kebutuhan 
pengguna; (2) Desain sistem dan perangkat lunak untuk merancang arsitektur 
sistem; (3) Implementasi dan peninjauan unit untuk merealisasikan dan 
memastikan setiap unit program memenuhi persyaratan; (4) Integrasi dan 
pengujian sistem untuk memastikan sistem keseluruhan memenuhi kebutuhan; dan 
(5) Operasi serta perawatan untuk instalasi, pemeliharaan, dan peningkatan sistem 
di lingkungan pengguna. Semua tahapan ini diterapkan dalam penelitian untuk 
memastikan sistem yang dibangun efektif dan sesuai dengan tujuan. 

 
2.4. Data Flow Diagram Konteks 

Diagram Alir Data (DFD) Level 1 ini menggambarkan proses operasional 
sistem CRM untuk penerimaan mahasiswa baru, mulai dari login hingga 
pengumuman hasil seleksi. Sistem ini dirancang untuk mempermudah dan 
mengelola seluruh tahapan pendaftaran mahasiswa baru dengan efisien. Berikut 
diagram dari proses operasionalnya dapat dilihat pada berikut ini: 
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Gambar 3. Diagram Alir Data (DFD) Level 1 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1. Rancangan Sistem Informasi CRM Operasional 

Hasil dari rancangan sistem informasi CRM operasional di PMB STIKES 
HAKLI Semarang menunjukkan bahwa integrasi teknologi informasi dapat 
meningkatkan efisiensi dan keandalan proses penerimaan mahasiswa baru di 
Program Studi Kesehatan. Desain arsitektur sistem mencakup integrasi modul-
modul penting untuk pendaftaran, seleksi, dan pengumuman mahasiswa baru. 
Analisis kebutuhan sistem memastikan pemenuhan persyaratan dari pihak 
kampus, calon mahasiswa, dan orang tua/wali, sedangkan desain basis data 
mendukung pengelolaan data formulir, administrasi, dan wilayah dengan akurat. 
Implementasi dan pengujian sistem mengkonfirmasi bahwa modul berfungsi 
sesuai spesifikasi dan efektif dalam proses penerimaan. 

Rancangan ini mengaplikasikan rantai nilai CRM yang mencakup tahap 
Acquisition (pengumpulan data master PMB), Enhancement (peningkatan layanan 
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dengan modul transaksi dan notifikasi email), serta Retention (mempertahankan 
hubungan dengan calon mahasiswa melalui teknologi notifikasi). Proses 
administrasi penerimaan yang dilakukan secara sistematis bertujuan memastikan 
seleksi yang ketat dan kualitas mahasiswa yang tinggi [29]. Pengembangan E-CRM 
meliputi analisis proses bisnis, perancangan antarmuka, dan pengujian sistem, 
dengan fitur pendaftaran online untuk mempermudah akses dan fitur FAQ untuk 
meningkatkan kepuasan serta loyalitas mahasiswa [42]. Implementasi fitur ini 
diharapkan meningkatkan jumlah pendaftar dan memperkuat hubungan institusi 
dengan mahasiswa. 

 

 
Gambar 4. Database Sistem Informasi CRM Operasional 

 
3.2. Hasil Rancangan CRM dalam Proses Pendaftaran Mahasiswa 

Hasil rancangan sub-sistem CRM operasional di STIKES Hakli melibatkan 
beberapa komponen kunci yang dirancang untuk meningkatkan efisiensi dan 
efektivitas proses penerimaan mahasiswa baru. Sub-sistem Login berfungsi 
sebagai pintu masuk utama, memastikan bahwa hanya pengguna terdaftar yang 
memiliki kredensial yang sesuai yang dapat mengakses sistem CRM, melalui sistem 
otentikasi berbasis username dan password, sub-sistem ini melindungi integritas 
dan keamanan data dengan mengontrol akses untuk calon mahasiswa, petugas 
administrasi, dan pihak terkait lainnya. Implementasi sistem Customer Relationship 
Management (CRM) di Program Studi Kesehatan STIKES Hakli berhasil 
meningkatkan efisiensi dan transparansi proses pendaftaran mahasiswa baru. 
Sistem CRM mengotomatisasi pendaftaran, seleksi, dan pengumuman hasil, 
mengurangi kesalahan manual, dan mempercepat proses administrasi. Adanya 
fitur login, evaluasi data, pengelolaan beasiswa, dan informasi biaya pendidikan, 
sistem ini mengintegrasikan data dalam satu platform terpusat, meningkatkan 
transparansi dan akuntabilitas. Penerapan sistem ini mempercepat pelaporan ke 
Pangkalan Data Pendidikan Tinggi (PDDIKTI) dan menggantikan metode 
pembayaran konvensional dengan sistem pembayaran online, mengurangi antrian 
dan meningkatkan keamanan [25,42].  
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Gambar 5. Dashboard Halaman Pendaftaran PMB 

 
Sub-sistem Pendaftaran menyediakan formulir pendaftaran digital yang 

memungkinkan calon mahasiswa untuk mengisi informasi secara online. Formulir 
ini dilengkapi dengan fitur validasi data untuk memastikan bahwa semua 
informasi yang dimasukkan sesuai dengan kriteria yang ditentukan, 
meminimalkan kesalahan atau kekurangan data. Sistem pendaftran ini mencakup 
id_daftar, no registrasi, konfirmasi, id_pengguna, picture, no telp, dna tanggal 
konfirmasi.  

 

 
Gambar 6. Database Sub-sistem Pendaftaran 

 
Sub-sistem Seleksi mengelola data pendaftaran secara otomatis, memproses 

informasi berdasarkan kriteria seleksi yang telah ditetapkan. Sistem ini juga 
menyediakan dashboard seleksi yang menampilkan status dan hasil seleksi secara 
real-time, memungkinkan petugas administrasi dan calon mahasiswa untuk 
memantau kemajuan dan hasil proses seleksi dengan mudah. 

Sub-sistem Proses Verifikasi Data bertanggung jawab untuk memverifikasi 
berbagai aspek data, termasuk data program studi, biaya pendidikan, uang kuliah 
tunggal, dan beasiswa. Proses ini memastikan bahwa informasi terkait dengan 
program studi dan biaya pendidikan dikonfirmasi secara akurat, serta 
memverifikasi data mengenai beasiswa yang diberikan, memastikan bahwa data 
yang dikelola selalu up-to-date. Sub-sistem Pengumuman menyediakan halaman 
khusus yang dapat diakses oleh pendaftar untuk melihat status penerimaan. 
Halaman ini dirancang untuk menyajikan hasil seleksi dengan jelas dan 
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transparan, memungkinkan calon mahasiswa untuk memeriksa hasil penerimaan 
mereka dan mengetahui langkah-langkah selanjutnya dalam proses penerimaan. 

 

 
Gambar 7. Database Sub sistem pengumuman PMB 

 
Sub-sistem Pengelolaan Datafokus pada pengelolaan dan penyimpanan data 

calon mahasiswa, menggunakan basis data yang terstruktur dan aman untuk 
menyimpan informasi pribadi dan akademik. Keamanan data dijaga dengan 
enkripsi dan kontrol akses yang ketat, memastikan bahwa informasi sensitif 
terlindungi dengan baik. Sub-sistem Komunikasi dan Support menyediakan FAQ 
yang menjawab pertanyaan umum terkait proses pendaftaran dan seleksi. Ini 
membantu mengurangi beban kerja petugas administrasi dengan memberikan 
informasi yang sering ditanyakan secara mandiri oleh pengguna sistem, serta 
menyediakan saluran dukungan untuk pertanyaan atau masalah yang lebih 
spesifik. 

 

 
Gambar 8. Database Sub sistem FAQ 

 

3.3. Data Penerimaan Mahasiswa Baru 
Hasil analisis data penerimaan mahasiswa baru untuk tahun ajaran 2023-

2024 menunjukkan adanya variasi dalam kelengkapan data yang perlu perhatian 
lebih lanjut. Secara umum, informasi penting seperti NIM, nama, tempat lahir, jenis 
kelamin, agama, alamat, dan NIK telah terisi dengan baik. Namun, terdapat 
beberapa kekurangan yang signifikan di kategori lainnya. Kolom NISN 
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menunjukkan 3 entri yang tidak terisi dari total 53, sementara kolom email pribadi 
memiliki 7 entri yang belum diisi, dan kolom telepon orang tua mencatat 8 entri 
yang tidak terisi. Hal ini mengindikasikan adanya kekurangan dalam pengumpulan 
informasi kontak yang penting untuk komunikasi lebih lanjut. Selain itu, data 
mengenai alamat orang tua dan nama orang tua juga menunjukkan 
ketidaklengkapan dengan masing-masing 5 dan 1 entri yang tidak terisi. 
Kekurangan ini menandakan perlunya perbaikan dalam proses pengumpulan dan 
verifikasi data agar informasi yang dikumpulkan dapat lebih lengkap dan akurat. 
Peningkatan sistem pengumpulan data diharapkan dapat memperbaiki efisiensi 
administrasi dan meningkatkan komunikasi terkait mahasiswa baru [25, 29]. 

 

 
Gambar 9. Database Pengumuman PMB 

 

 
Gambar 10. Data Penerimaan Mahasiswa Baru 2023-2024 

 
3.4. Hasil Pengujian Sistem CRM Operasional untuk Seleksi Mahasiswa  

Pengujian sistem CRM operasional pada Program Studi Kesehatan di STIKES 
Hakli untuk tahun ajaran 2023-2024 menunjukkan hasil yang signifikan dalam 
meningkatkan efisiensi proses pendaftaran mahasiswa baru. Secara umum, sistem 
CRM berhasil mengelola data penting seperti Nomor Induk Mahasiswa (NIM), 
nama, tempat lahir, jenis kelamin, agama, alamat, dan Nomor Induk Kependudukan 
(NIK) dengan baik, menunjukkan bahwa sistem ini efektif dalam mengumpulkan 
informasi dasar yang diperlukan. Namun, analisis data mengungkapkan adanya 
kekurangan dalam beberapa kategori penting. Kolom NISN, misalnya, 
menunjukkan 3 entri yang tidak terisi dari total 53, yang berarti sekitar 5.7% data 
NISN tidak lengkap. Selain itu, kolom email pribadi memiliki 7 entri yang belum 
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diisi, menyumbang 13.2% dari total data, yang dapat menghambat komunikasi 
penting dengan calon mahasiswa. Kolom telepon orang tua mencatat 8 entri yang 
tidak terisi, sekitar 15.1% dari total data, serta kolom alamat orang tua dan nama 
orang tua juga menunjukkan ketidaklengkapan dengan masing-masing 5 dan 1 
entri yang tidak terisi. Kekurangan ini menandakan perlunya perbaikan dalam 
proses pengumpulan dan verifikasi data agar informasi yang dikumpulkan dapat 
lebih lengkap dan akurat. 

Hasil Pengujian sistem CRM (Customer Relationship Management) di Program 
Studi Kesehatan STIKES Hakli Semarang menunjukkan pencapaian signifikan 
dalam meningkatkan efisiensi, efektivitas, transparansi, dan akuntabilitas proses 
penerimaan mahasiswa baru. Sistem CRM berhasil mengotomatisasi proses 
administratif mulai dari pengumpulan data pendaftaran, hingga pembayaran 
biaya, yang sebelumnya memerlukan banyak tenaga kerja manual. Implementasi 
ini mempercepat proses pendaftaran dan seleksi dari yang dulunya memakan 
waktu berhari-hari menjadi jauh lebih singkat, sebagaimana diungkapkan oleh 
Noorhansyah & Pratomo (2016), yang mencatat bahwa CRM berbasis web 
meningkatkan efisiensi melalui otomatisasi, akses data terpusat, dan fitur analitik 
terintegrasi [21]. Selain itu, sistem CRM juga meningkatkan transparansi dan 
akuntabilitas dengan memungkinkan pemantauan proses secara real-time dan 
mengintegrasikan data calon mahasiswa dalam satu sistem terpusat. Hal ini 
mengurangi kesalahan pengolahan dan duplikasi data, serta memfasilitasi 
koordinasi yang lebih baik antar departemen [32].  
 
4.  SIMPULAN 

Sistem Customer Relationship Management (CRM) operasional yang 
dirancang untuk mendukung proses pendaftaran, seleksi, dan pengumuman 
penerimaan mahasiswa baru di Prodi Kesehatan STIKES Hakli telah terbukti 
meningkatkan efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas administrasi. Penerapan 
sistem ini berhasil mengurangi kesalahan manual dan memperbaiki kualitas 
layanan administrasi sesuai dengan tujuan penelitian. Penelitian ini 
mengidentifikasi kebutuhan sistem Customer Relationship Management (CRM) 
operasional untuk mendukung pendaftaran, seleksi, dan pengumuman penerimaan 
mahasiswa baru di Prodi Kesehatan STIKES Hakli. Sistem CRM yang dirancang 
menggunakan metode Extreme Programming (XP) dan model Waterfall, berhasil 
meningkatkan efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas proses administrasi 
penerimaan. Hasil implementasi menunjukkan sistem ini mempermudah proses 
pendaftaran, mengurangi kesalahan manual, dan memperbaiki kualitas layanan 
administrasi. Namun, masih terdapat kekurangan dalam pengumpulan dan 
verifikasi data yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan akurasi informasi dan 
komunikasi. 
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