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ABSTRACT

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) DESIGN WITH
ZACHMAN FRAMEWORK IN COMPUTER SCIENCE DEPARTMENT

UNIVERSITY OF LAMPUNG

BY

APRILLIA DEWI

Customer Relationship Management (CRM) is one of the customer-oriented

business strategies. With CRM, organizations will know what customers expect

and need to improve services. The design of CRM in Computer Science

Department using the Zachman Framework as one form of approach that can

describe the design of information systems. This research uses Ward and Peppard

composite matrix method and business process analysis to determine application

candidates, then application candidates are divided into two groups: the main

priority information system group and the information system group is not the

main priority. There are five information systems that fall into the main priority

information system group, then the applications will be designed with the

Zachman Framework in three prespective thats are Planner, Owner and Designer.

Keywords: Zachman framework, CRM, University, Ward and Peppard.



ABSTRAK

PERANCANGAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

DENGAN FRAMEWORK ZACHMAN DI JURUSAN ILMU KOMPUTER

UNIVERSITAS LAMPUNG

OLEH

APRILLIA DEWI

Customer Relationship Management (CRM) adalah salah satu strategi bisnis yang

berorientasi pada pelanggan. Dengan CRM, organisasi akan mengetahui apa yang

diharapkan dan diperlukan pelanggan sehingga akan meningkatkan pelayanan.

Perancangan CRM di Jurusan Ilmu Komputer menggunakan Framework

Zachman sebagai salah satu bentuk pendekatan yang dapat menggambarkan

rancangan sistem informasi. Penelitian ini menggunakan metode portofolio

matriks komposit Ward and Peppard dan analisis proses bisnis untuk menentukan

kandidat aplikasi, selanjutnya kandidat aplikasi dibagi ke dalam dua kelompok

yaitu kelompok sistem informasi prioritas utama dan kelompok sistem informasi

bukan prioritas utama. Terdapat lima sistem informasi yang masuk dalam

kelompok sistem informasi prioritas utama, selanjutnya aplikasi-aplikasi ini akan

dirancang dengan Framework Zachman pada penelitian berikutnya.

Kata kunci : framework Zachman, CRM, Universitas, Ward and Peppard.
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Organisasi dan perusahaan selalu mengembangkan teknologi yang digunakan 

untuk menunjang semua kegiatannya.  Namun, sering ditemukan bahwa 

pengembangan yang dilakukan tidak sesuai dengan kebutuhan.  Sebuah sistem 

membutuhkan perencanaan dan perancangan yang tepat agar sesuai dengan 

kebutuhan organisasi atau perusahaan.  Pendekatan yang sesuai dalam 

menjelaskan rencana untuk membangun sekumpulan sistem yang logis, 

menyeluruh dan holistik untuk merancang serta menerapkan sistem dan 

komponen sistem secara bersamaan disebut sebagai Enterprise Architecture (EA) 

(Setiawan, 2009).  Enterprise Architecture dapat digunakan secara maksimal, jika 

ada framework yang dapat memodelkan dan merincikan berbagai fase dari EA 

tersebut (Lusa, 2011).  

Strategi pemasaran yang berbasis pada upaya menciptakan hubungan antara pihak 

perusahaan dengan pelanggan lebih dikenal dengan istilah Customer Relationship 

Management (CRM) (Gaffar, 2007).  Menurut Kotler dan Keller, CRM membuat 

perusahaan dapat mengelola informasi rinci tentang masing-masing pelanggan 
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dan secara cermat dapat mengelolanya demi memaksimalkan pelayanan bagi 

pelanggan (Kotler dan Keller, 2008). 

Salah satu penerapan konsep CRM yaitu di bidang pendidikan.  Pada saat ini 

CRM telah diterapkan di beberapa perguruan tinggi contohnya adalah Sistem 

Informasi Pelayanan Akademik yang ada di Institut Satu Nusa dan UIN Kalijaga.  

Beberapa perguruan tinggi juga menerapkan framework Zachman untuk 

merancang arsitektur sistem informasi, diantaranya UPN Veteran Jawa Timur, 

STMIK AMIKOM Yogyakarta, dan Universitas Mulawarman. 

Universitas Lampung merupakan Perguruan Tinggi Negeri yang berada di 

Lampung, memiliki delapan fakultas, salah satunya Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam.  Jurusan Ilmu Komputer adalah jurusan yang ada di Fakultas 

Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam.  Jurusan Ilmu Komputer Unila memiliki 

visi:  pada tahun 2025 menjadi program studi S1 Ilmu Komputer yang unggul 

dalam pendidikan dan penelitian bidang komputer dari informatika, serta 

berprestasi di tingkat nasional dan internasional (Dokumen Rencana Strategis 

Jurusan Ilmu Komputer FMIPA 2016-2020, 2015).  

Berdasarkan dokumen rencana strategis Jurusan Ilmu Komputer Unila tersebut, 

dapat diketahui bahwa salah satu titik fokus yang perlu diperhatikan adalah 

hubungan antara Jurusan Ilmu Komputer dengan pihak eksternal, salah satu pihak 

eksternal yang berperan penting yaitu pelanggan.  Jurusan Ilmu Komputer telah 

mengembangkan beberapa sistem informasi diantaranya Sistem Informasi 

Verifikasi Mata Kuliah dengan Parsing Data Text Transkip Siakad Jurusan Ilmu 

Komputer, Sistem Inventory Jurusan Ilmu Komputer, Pengembangan Utility 
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Pencetakan Daftar Hadir Kuliah Jurusan Ilmu Komputer, Sistem Informasi 

Pendaftaran Beasiswa PPA Jurusan Ilmu Komputer Unila,  Sistem Informasi 

Pengolahan Pembimbing Akademik Jurusan Ilmu Komputer dan Sistem Tracer 

Study Jurusan Ilmu Komputer.  Namun belum ada sistem informasi di Jurusan 

Ilmu Komputer yang menerapkan konsep CRM dalam perancangannya, semua 

sistem informasi itu pun masih terpisah sehingga tidak memudahkan user untuk 

mengaksesnya.  

Peneliti ingin merancang Customer Relationship Management dengan 

menggunakan framework Zachman di Jurusan Ilmu Komputer Unila.  Diharapkan 

dengan membuat rancangan CRM dengan framework Zachman, peneliti dapat 

memberikan acuan bagi pengembangan sistem di masa yang akan datang sesuai 

dengan hasil rancangan yang telah dibuat, mengetahui pihak mana saja yang 

menjadi pelanggan dari Jurusan Ilmu Komputer dan mengetahui proses apa saja 

yang harus ada untuk menunjang interaksi antara Jurusan Ilmu Komputer dengan 

para pelanggan. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Dalam banyak kasus, sistem informasi yang dibangun belum sesuai dengan 

kebutuhan yang seharusnya.  Banyak sistem informasi yang sudah dikembangkan 

di Jurusan Ilmu Komputer, namun belum ada perancangan khusus menggunakan 

framework tertentu untuk merancang sistemnya, terutama sistem informasi yang 

berkaitan dengan pelanggan.  Akibat belum dibangunnya CRM yang sesuai di 

Jurusan Ilmu Komputer maka komunikasi antara pihak internal dengan pelanggan 
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belum berjalan dengan baik.  Banyak kebutuhan pelanggan yang belum dapat 

dilayani dengan baik oleh pihak internal, sehingga menghambat Jurusan Ilmu 

Komputer untuk mewujudkan visi di masa yang akan datang. 

 

1.3. Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini yaitu. 

1. Perancangan CRM menggunakan framework Zachman. 

2. Perspektif framework Zachman yang dipakai pada perancangan ini adalah 

Planner, Owner dan Designer.  Terdapat 6 abstraksi untuk masing-masing 

perspektif yaitu What, How, Where, Who, When dan Why. 

3. Rancangan CRM ini khusus mengelola proses yang terkait dengan pihak 

pelanggan dari Jurusan Ilmu Komputer.  

4. Lingkup pelanggan pada Jurusan Ilmu Komputer yaitu mahasiswa, 

perusahaan tempat alumni bekerja, dan alumni dari Jurusan Ilmu 

Komputer Unila. 

 

1.4. Tujuan  

Perancangan sistem yang matang menggunakan framework tertentu untuk 

merancang sistem yang akan dibuat, diharapkan dapat membantu memenuhi 

semua aspek penting yang dibutuhkan di Jurusan Ilmu Komputer Unila.  Tujuan 

dari penelitian ini adalah membuat rancangan Customer Relationship 
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Management dengan menggunakan framework Zachman dengan perspektif 

Planner, Owner dan Designer  di Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila. 

 

1.5. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini yaitu. 

1. Membantu Jurusan Ilmu Komputer mengidentifikasi kebutuhan terkait 

pengembangan CRM yang akan diterapkan. 

2. Perancangan CRM dengan framework Zachman ini dapat menjadi 

pedoman untuk pengembangan sistem informasi di Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA Unila. 



 

 

 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Strategi dan kebijakan dalam suatu organisasi yang profit oriented yaitu 

mempunyai misi sosial (public service) yang lebih mengutamakan pada pelayanan 

konsumen.  Perkembangan sistem informasi akan berdampak pada persaingan 

yang semakin kompetitif untuk berlomba-lomba mencari konsumen sebanyak-

banyaknya sehingga dapat menguntungkan organisasi tersebut.  Hal ini juga  

berlaku di dunia pendidikan, menuntut pihak perguruan tinggi untuk membangun 

dan mengembangkan sistem informasi dalam membantu aktivitas bisnis, 

mencapai tujuan organisasi dan layanan bagi stakeholder (Kurniawan, 2011). 

Rosalina mengatakan bahwa penelitian yang dilakukan menggunakan pemodelan 

sistem dengan framework Zachman untuk mendapatkan kondisi lengkap dari 

perusahaan.  Framework Zachman menggambarkan arsitektur organisasi secara 

umum dan menguraikannya sebagai enterprise system yang kompleks.  

Framework Zachman merupakan salah satu kerangka kerja yang populer dalam 

memetakan arsitektur informasi di sebuah organisasi.  Semenjak publikasi 

pertama pada tahun 1987, framework Zachman telah berevolusi dan telah menjadi 

model dimana organisasi-organisasi besar dari seluruh dunia 
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memandang dan mengkomunikasikan infrastruktur TI perusahaan mereka 

(Rosalina, 2013).  

FEAF (Federal Enterprise Architecture Framework) menyediakan sebuah 

struktur untuk mengembangkan, memelihara dan mengimplementasikan 

lingkungan operasional pada top-level dan mendukung implementasi dari sistem 

TI (Setiawan, 2009). 

Pada tabel 2.1 disajikan perbandingan kelebihan dan kekurangan dari beberapa 

Enterprise Architecture Framework. 
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Tabel 2.1. Kelebihan dan kekurangan beberapa Enterprise Architecture Framework 

  

 

 TOGAF (The Open Group 

Architecture Framework). 

FEAF (Federal Enterprise 

Architecture Framework). 
Zachman Framework. 

Kelebihan 

 Fokus pada implementasi Architecture 

Development Method, 

 kaya akan arena teknis arsitektur, 

 Resource Base  menyediakan banyak 

material referensi, 

 Memiliki model bisnis, 

 memiliki desain transisional, 

 Merupakan standar untuk 

mengklasifikasikan artefak arsitektur 

Enterprise, 

 struktur logikal untuk analisis dan 

presentasi artefak dari suatu 

perspektif manajemen, 

 menggambarkan secara paralel baik 

dari sisi engineering yang sudah 

sangat dimengerti maupun paradigma 

konstruksi, 

 merupakan tool manejemen untuk 

memeriksa kelengkapan arsitektur 

dan maturity level. 

Kekurangan 

 tiga layer teratas masih perlu diperluas, 

 tidak ada template standar untuk semua 

domain, 

 tidak ada artefak yang dapat digunakan 

ulang. 

 tidak memiliki proses arsitektur yang 

detail, 

 menyediakan prinsip arsitektur hanya 

untuk karakteristik FEAF. 

 tidak ada proses untuk tahap 

implementasi, 

 sulit untuk diimplementasikan secara 

keseluruhan. 
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Kelebihan dan kekurangan dari beberapa framework sudah dijelaskan pada tabel 

2.1 yaitu antara framework Zachman, TOGAF dan FEAF.  Peneliti memilih untuk 

menggunakan framework Zachman, karena framework Zachman menyediakan 

enam perspektif dan enam abstraksi yang  lengkap untuk merancang CRM di 

Jurusan Ilmu Komputer.  Kelebihan Framework Zachman, bisa digunakan hanya 

sebagian dari artefak yang ada sesuai dengan kebutuhan berdasarkan skala 

prioritas dan tidak harus menggunakan keseluruhan kerangka karena akan 

memakan waktu dan biaya.  

Beberapa penelitian sudah pernah dilakukan sebelumnya, terkait penggunaan 

framework Zachman pada pengembangan sistem di perguruan tinggi dan 

penerapan CRM pada perguruan tinggi.  Pada tabel 2.2 dan tabel 2.3 disebutkan 

dan dijelaskan mengenai penelitian-penelitian terdahulu terkait CRM, framework 

Zachman yang diterapkan di perguruan tinggi dan penelitian-penelitian yang 

sudah dilakukan di Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila. 
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Tabel 2.2. Tabel Penelitian Terdahulu CRM dan framework Zachman di Universitas 

 

NO Nama Peneliti Judul Objek Penelitian Hasil Penelitian 

1 Muhammad Alex 

Syaekhoni, Agus 

Mulyanto, dan 

Shofwatul „Uyun 

(2010). 

 

Sistem Informasi 

Akademik dengan 

Konsep Collaborative 

Customer Relationship 

Management.  

UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta 

Melalui sistem informasi berbasis website tersebut informasi 

perkembangan akademik alumni dari sekolah yang telah terdaftar dapat 

diakses dengan mudah. 

Sistem juga memberikan fasilitas komunikasi antara pihak universitas 

dengan sekolah-sekolah serta komunikasi antar sesama sekolah yang telah 

terdaftar menjadi anggota melalui forum, pesan, chatting dan saran. Sistem 

ini juga menampilkan banyak informasi tentang Universitas. 

2 Ika Novi Indriyati 

(2014). 

Sistem Informasi 

Pelayanan Akademik 

Berbasis CRM. 

Institut Satu Nusa Dari hasil perancangan terhadap analisa konsep CRM, maka terdapat tujuh 

entitas luar dari sistem informasi pelayanan akademik di Institut Satu Nusa 

yaitu, akademik, dosen, pimpinan, keuangan, alumni, mahasiswa lama dan 

mahasiswa baru. 

3 Bobi Kurniawan 

(2011) 

Enterprise Architecture 

Planning Sistem 

Informasi pada 

Perguruan Tinggi Swasta 

dengan framework 

Zachman 

UNIKOM   Manfaat Enterprise Architecture Planning di UNIKOM adalah sebagai 

landasan pengembangan sistem informasi di perusahaan supaya 

pengembangan yang dilakukan tidak keluar dari tujuan perusahaan dan 

tidak menghilangkan integrasi antar unit bisnis perusahaan. 

4 Dyna Marisa 

Khairina (2012) 

Enterprise  Architecture 

Planning untuk 

Pengembangan Sistem 

Informasi Perguruan 

Tinggi. 

Universitas 

Mulawarman, devisi 

tidak disebutkan secara 

mendetail. 

Membuat enterprise architecture planning sebagai cetak biru untuk data, 

aplikasi dan teknologi. Cetak biru tersebut dapat digunakan sebagai 

landasan bagi pengembangan sistem informasi yang lebih baik dalam 

mendukung bussiness process perguruan tinggi. 

5 Robie Hakim Perancangan Blue Print 

Pengembangan Sistem 

Pondok Pesantren Wahid Perancangan blue print dengan framework Zachman yang terdiri dari 

matriks klasifikasi dua dimensi yang dibangun dari pertanyaan umum 
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NO Nama Peneliti Judul Objek Penelitian Hasil Penelitian 

(2013) Informasi Pesantren 

Menggunakan Zachman 

Framework ( Studi 

Kasus Pondok Pesantren 

Wahid Hasyim 

Yogyakarta) 

Hasyim Yogyakarta yaitu what, how, where, who, when dan why. Dalam sudut pandang 

contextual, conceptual, logical, physical, component tools, operation 

instation. Hasil penelitian ini adalah blue print perencanaan strategis yang 

mengacu pada proses di Yayasan Pondok Pesantren Wahid Hasyim 

Yogyakarta berdasarkan data yang telah diperoleh melalui metode analisis 

yang digunakan dengan melibatkan seluruh komponen pesantren serta 

memberikan panduan awal bagi penyusunan blue print untuk berbagai 

pondok pesantren 

6 Andika Agus 

Slameto (2013) 

Penerapan Framework 

Zachman dalam 

Merancang Sistem 

Pelaporan Kerusakan 

Komputer 

Laboratorium Komputer 

SMIK AMIKOM 

Yogyakarta 

Dalam perancangan sistem pada penelitian ini, harus menguraikan 

framework Zachman secara detail kolom dan baris yang ada dalam matriks 

Zachman agar didapat gambaran sistem secara utuh dari berbagai macam 

sudut pandang. 

7 Ni Wayan Deriani 

(2015) 

Analisa Perancangan 

Model Customer 

Relationship 

Management pada 

STMIK STIKOM  

STMIK STIKOM Bali Hasil yang diharapkan dari penelitian ini adalah berupa perancangan 

model sistem Customer Relationship Management dengan framework 

Zachman sebagai acuan para pengelola dalam pengembangan sistem yang 

terintegrasi di masa yang akan datang. 

8 Jamaluddin (2012) Pengembangan Rencana 

Strategis Sistem 

Informasi Menggunakan 

Zachman Framework 

dan Raise STKIP 

Hamzanwadi Selong. 

STKIP Hamzanwadi 

Selong 

Pada pemetaan ZF dan RAISE pada executive perspektif dan business 

perspektif menunjukkan hasil yang masih bersifat umum, namun memiliki 

strategi, sasaran serta proses yang sudah terarah dengan menghasilkan 19 

SI. Di dalamnya terdapat 14 SI yang baru dan 5 SI yang perlu 

diperbaharui. Dari 19 SI tersebut terdapat 10 SI yang strategis untuk 

dikembangkan, 2 SI yang memiliki potensi tinggi untuk dikembangkan, 3 

SI yang dapat meningkatkan efisiensi dan efektifitas bisnis lembaga, 

namun tidak harus dimiliki oleh lembaga  dan 4 SI yang menopang operasi 

bisnis dan membantu menghindari segala kekurangan. Rencana 

implementasi sistem akan dilaksanakan dalam waktu 36 bulan terhitung 
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NO Nama Peneliti Judul Objek Penelitian Hasil Penelitian 

sejak September 2012- September 2015 dengan mengacu pada RENSTRA 

STKIP Hamzanwadi Selong periode 2011-2015. 

8  Aprillia Dewi 

(2016) 

Perancangan CRM 

dengan Framework 

Zachman di Jurusan Ilmu 

Komputer Unila 

Jurusan Ilmu Komputer 

FMIPA Unila 

Dihasilkan 5 sistem informasi yang menjadi prioritas utama penunjang 

Customer Relationship Management untuk Jurusan Ilmu Komputer dan 

dilakukan perancangan menggunakan Framework Zachman dengan 

mengambil 3 perspektif awal dari Framework Zachman lengkap dengan 

definisi masing-masing selnya. 

 

 

 

Tabel 2.3. Tabel penelitian terdahulu tentang sistem-sistem terkait pelanggan di Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila 

 

No 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Objek 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1. Ahmad 

Khairudin Syam 

(Ilmu Komputer 

2015). 

Pengembangan Sistem Tracer 

Study Jurusan Ilmu Komputer 

menggunakan metode Rational 

Unified Process (RUP). 

Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA 

Unila. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Syam, mempermudah pendataan 

alumni, mengetahui kualitas dan kuantitas alumni dan mempermudah jurusan 

dalam menentukan kebijakan dalam rangka meningkatkan kualitas lulusan, 

mutu pendidikan dan akreditasi Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila 

dengan dikembangkannya Sistem Informasi Tracer Study. 

2. Handika 

Wibowo (Ilmu 

Komputer 2010) 

Sistem Pengolahan Kuesioner 

Berbasis Web di Jurusan Ilmu 

Komputer Universitas Lampung 

(Studi Kasus Kuesioner layanan 

ISO). 

Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA 

Unila. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Handika Wibowo, telah berhasil 

dikembangkan Sistem Pengolahan Kuesioner layanan ISO yang digunakan 

untuk Jurusan Ilmu Komputer Universitas Lampung. Sistem yang 

dikembangkan dapat melakukan perhitungan secara otomatis, hasil 

perhitungan tersebut ditampilkan dalam bentuk grafik batang, sistem telah 
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No 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Objek 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

berhasil menampilkan laporan kuesioner. 

3.  Isnaeni 

Widowati 

Sutoyo 

(Manajemen 

Informatika 

2012). 

Pengembangan Sistem 

Informasi KP/PKL di Jurusan 

Ilmu Komputer Unila. 

Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA 

Unila. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Isnaeni, berhasil dikembangkan 

Sistem Informasi KP/PKL yang memudahkan pengelolaan data KP/PKL dari 

mengunduhan berkas pengajuan KP/PKL, pendaftaran KP/PKL, seminar 

KP/PKL, dan laporan nilai KP/PKL. 

4. Mariyani 

(Manajemen 

Informatika 

2012). 

Sistem Informasi Sumbangan 

Buku Jurusan Ilmu Komputer.  

Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA 

Unila. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Mariyani, berhasil dilakukan 

pengembangan Sistem Informasi Sumbangan Buku Jurusan Ilmu Komputer 

yang dapat mempermudah dan mempercepat proses transaksi penyerahan 

buku sumbangan oleh mahasiswa, dapat digunakan oleh staff admin dan 

petugas ruang baca untuk mendata buku dan dapat menghasilkan laporan 

keseluruhan, laporan perperiode wisuda, laporan perprodi, laporan perperiode 

wisuda, bukti penyerahan buku dan berita acara penyerahan buku ke ruang 

baca. 

5. Nurfitri 

Handayani 

(Manajemen 

Informatika 

2012). 

Sistem Informasi Peminjaman 

Sarana dan Prasarana Jurusan 

Ilmu Komputer Berdasarkan 

Dokumentasi ISO 9001:2008. 

Jurusan Ilmu 

Komputer Unila. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Nurfitri, berhasil dilakukan 

pengembangan Sistem Informasi Peminjamna Sarana Prasarana Jurusan Ilmu 

Komputer yang bertujuan untuk mempermudah proses transaksi peminjaman 

dan pengembalian, dapat digunakan oleh staff admin, peminjam dan 

sekretaris jurusan untuk berbagai proses yang ada di dalam sistem informasi 

dan menghasilkan bukti persetujuan peminjaman, bukti pengembalian serta 

laporan keseluruhan yang dapat ditampilkan sesuai tanggal yang diinginkan. 

6. Pangestu 

Hariyadi 

(Manajemen 

Informatika 

2011). 

Pengembangan Sistem 

Informasi Monitoring Tugas 

Akhir (Monita) Jurusan Ilmu 

Komputer Fakultas Matematika 

dan Ilmu Pengetahuan Alam 

Universitas Lampung. 

Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA 

Unila. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Pangestu, berhasil dikembangkan 

Sistem Informasi Monitoring Tugas Akhir mahasiswa S1 yang dapat memilih 

referensi judul yang diberikan dosen, melihat mahasiswa bimbingan dengan 

hak akses dosen, mengetahui lama pengerjaan tugas akhir mahasiswa dan 

mengetahui sampai dimana mahasiswa mengerjakan tugas akhir melalui 
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No 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Objek 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

status. 

7. Solihin 

(Manajemen 

Informatika 

2011). 

Pengembangan Sistem 

Informasi Pengajuan Tugas 

Akhir, Verifikasi Program dan 

Seminar Tugas Akhir Jurusan 

Ilmu Komputer Program Studi 

D3 Manajemen Informatika 

Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam Universitas 

Lampung. 

Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA 

Unila. 

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh Solihin, berhasil dikembangkan 

Sistem Informasi Tugas Akhir (SINTA) yang mampu mempermudah admin, 

mahasiswa, dosen verifikasi dan koordinator Tugas Akhir untuk mengelola 

data Tugas akhir dari pengajuan judul sampai dengan seminar tugas akhir.  
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2.2. Pelanggan 

Pelanggan merupakan salah satu aset yang paling berharga yang dimiliki oleh 

sebuah perusahaan.  Tanpa adanya pelanggan, kelangsungan hidup perusahaan 

tidak akan terjamin (Carissa, Fauzi dan Kumadji, 2011).  Pelanggan adalah 

seseorang yang melakukan transaksi suatu produk barang atau jasa dengan suatu 

perusahaan yang dilakukan secara berulang, mereka selalu ingin mendapatkan 

pelayanan terbaik dari perusahaan agar dapat memenuhi kebutuhan mereka 

sehingga mereka tetap setia melakukan transaksi dengan perusahaan terkait dan 

memiliki track record hubungan yang kuat. 

 

2.3. Sistem Informasi 

Sistem informasi adalah suatu sistem di dalam suatu organisasi yang 

mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi harian, mendukung operasi, 

bersifat manejerial dan kegiatan strategi dari suatu organisasi dan menyediakan 

pihak luar tertentu dengan laporan-laporan yang diperlukan.  Definisi lain dari 

sistem informasi adalah sebuah kerangka kerja yang mengkoordinasikan sumber 

daya (manusia, komputer) untuk mengubah masukan (input) mejadi keluaran 

(output), guna mencapai sasaran-sasaran perusahaan.  Jadi, sistem informasi 

merupakan sekumpulan komponen yang terdiri dari manusia, prosedur kerja, data, 

informasi dan teknologi informasi yang berguna untuk pengambilan keputusan 

dalam organisasi (Noviandi, Destiani dan Partono, 2012). 
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2.4. Customer Relationship Management (CRM) 

2.4.1. Pengertian Customer Relation Management (CRM) 

Menurut Buttle, Customer Relationship Management yang selanjutnya disingkat 

CRM adalah strategi inti dalam bisnis yang menyatukan proses-proses dan fungsi-

fungsi internal dengan seluruh jaringan eksternal guna menciptakan serta 

mewujudkan nilai bagi para pelanggan atau konsumen secara profitable (Buttle, 

2007). 

Kotler & Keller berpendapat bahwa Customer Relationship Management 

merupakan proses mengelola informasi secara rinci mengenai masing-masing 

pelanggan dan dengan cermat mengelola semua “titik sentuhan” pelanggan demi 

memaksimalkan kesetiaan pelanggan (Kotler dan Keller, 2008). 

CRM merupakan filosofi bisnis yang menggambarkan suatu penempatan klien 

sebagai process center dari semua aktivitas.  Konsep ini telah dikenal dan banyak 

diterapkan untuk meningkatkan pelayanan di perusahaan.  Saat ini CRM penting 

untuk membina hubungan antara pelanggan dan pihak yang bersangkutan serta 

memberikan informasi yang diperlukan oleh klien mengenai data-data yang 

sedang dalam proses pengerjaan.  Penerapan suatu teknologi informasi berguna 

untuk mewujudkan CRM agar bisa berjalan dengan baik (Kundre, Wisnubadhra 

dan Suselo, 2013). 

Beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa CRM merupakan suatu 

strategi bisnis yang menitikberatkan pada hubungan perusahaan dengan 

pelanggan.  Pelanggan menjadi prioritas dari seluruh aktivitas perusahaan karena 
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pelanggan merupakan aset jangka panjang dari sebuah perusahaan yang perlu 

dikelola datanya dengan baik.  

 

2.4.2. Tujuan Customer Relationship Management (CRM) 

Secara umum, menurut Buttle, tujuan dari CRM adalah untuk mengembangkan 

hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan. Beberapa perusahaan 

melakukannya dengan menghilangkan biaya hubungan tersebut, misalnya dengan 

mengalihkan pelanggan ke layanan mandiri berbasis website.  Dalam konteks non-

profit, tujuan CRM merupakan upaya efisiensi operasional atau peningkatan 

kepuasan customer (pelanggan) (Buttle, 2007). 

Tujuan CRM lainnya yaitu: 

1. mengetahui kebutuhan pelanggan pada masa yang akan datang, 

2. membantu perusahaan agar dapat meningkatkan pelayanan yang lebih baik 

kepada pelanggan, 

3. mendapatkan pelanggan baru, 

4. mengetahui perbaikan yang diperlukan oleh perusahaan dalam rangka 

memuaskan pelanggan, 

5. mampu menganalisa prilaku pelanggan,  

6. mengurangi biaya yang dikeluarkan dalam rangka mendapatkan pelanggan 

baru karena CRM dapat mempertahankan pelanggan lama agar tetap loyal 

pada perusahaan (Dyantina, Afrina dan Ibrahim, 2012). 
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2.4.3. Manfaat Customer Relationship Management (CRM) 

Penerapan CRM memberikan dampak positif bagi perusahaan, adanya hubungan 

yang baik antara perusahaan dengan pelanggan membuat perusahaan memperoleh 

manfaat membuat perusahaan memiliki kinerja yang lebih baik.  Manfaat yang 

diperoleh oleh perusahaan yang menerapkan CRM yaitu. 

1. Mendorong loyalitas pelanggan. Aplikasi CRM memungkinkan 

perusahaan untuk memanfaatkan informasi dari semua titik kontak dengan 

pelanggan, melalui website, call center, atau melalui staf pelayanan di 

lapangan.  Dengan adanya konsistensi dan kemudahan dalam mengakses 

dan menerima informasi, maka bagian pelayanan dapat memberikan 

layanan lebih baik kepada pelanggan. 

2. Mengurangi biaya, dengan CRM memungkinkan pelayanan terhadap 

pelanggan memiliki skema informasi yang spesifik dan terfokus serta 

dapat menargetkan pelayanan pada pelanggan yang tepat pada saat yang 

tepat.  Sehingga biaya yang dikeluarkan dapat dialokasikan dengan 

maksimal dan tidak terbuang sia-sia. 

3. Meningkatkan efisiensi operasional.  Kemudahan proses penjualan dan 

layanan akan dapat mengurangi resiko turunnya kualitas pelayanan dan 

mengurangi beban cash flow. 

4. Meningkatkan time to market.  Penerapan CRM akan memungkinkan 

perusahaan mendapatkan informasi mengenai pelanggan seperti data tren 

pembelian oleh pelanggan yang dapat dimanfaatkan perusahaan dalam 

menentukan waktu yang tepat dalam memasarkan suatu produk. 



 

19 

 

5. Peningkatan pendapatan.  Penerapan CRM yang tepat akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan, mengurangi biaya, dan efisiesi operasional (Gautama, 

2011). 

 

2.4.4. Aspek Customer Relationship Management (CRM) 

CRM memiliki tiga aspek dalam proses implementasi di perusahaan.  Tiga aspek 

tersebut dibutuhkan agar proses CRM dapat berjalan dengan baik.  Aspek-aspek 

yang perlu diperhatikan yaitu. 

1. Orang.  Aspek yang meliputi internalisasi cara berpikir orang tentang 

bagaimana memberikan pelayanan kepada konsumen.  Perusahaan perlu 

mengadakan pelatihan agar karyawan lebih siap dalam proses 

implementasi CRM yang lebih efektif untuk melayani pelanggan dan 

memenuhi kebutuhan pelanggan. 

2. Proses.  Proses memiliki interaksi langsung dengan pelanggan harus 

ditangani sebagai prioritas ketika mengintegrasikan dan mengotomatisasi 

proses bisnis. 

3. Sistem dan teknologi.  Mengacu pada kemampuan komputasi yang 

memungkinkan perusahaan untuk mengumpulkan, mengatur, meyimpan 

dan menggunakan data pelanggan.  Perusahaan perlu membuat cetak biru 

tentang teknologi CRM seperti, apa yang akan digunakan, bagaimana 

proses implementasinya, pelatihan dan penerapan yang berhubungan 

dengan sistem yang sudah ada (Jaja, 2012). 
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2.5. Framework Zachman  

2.5.1. Pengertian Enterprise Architecture (EA) 

Enterprise Architecture adalah penjelasan bagaimana sebuah organisasi 

merancang suatu sistem untuk mendukung kebutuhan bisnis dan teknologi dalam 

mewujudkan misi dan visi serta pencapaian hasil yang telah ditargetkan (Yunis, 

Theodora, 2012).  Menurut Wartika munculnya Enterprise Architecture diawali 

dari dua hal, yaitu: 

1.  sistem yang rumit, dimana organisasi harus mengeluarkan biaya yang 

cukup besar untuk merancang atau mengembangkan sistem yang dimiliki, 

2. keselarasan bisnis dengan teknologi, dimana banyaknya organisasi yang 

mengalami kesulitan dalam menyelaraskan kebutuhan bisnis dengan 

teknologi (Wartika, 2011). 

Enterprise Architecture memiliki tiga komponen utama yatiu arsitektur bisnis, 

arsitektur sistem informasi (terbagi menjadi arsitektur data dan aplikasi) dan 

arsitektur teknologi (Setiawan, 2009). 

 

2.5.2. Enterprise Architecture Framework 

Framework didefinisikan sebagai kunci pemahaman atas Enterprise Architecture 

yang berperan sebagai suatu struktur logis dalam mengklasifikasikan informasi 

yang kompleks (Widodo, 2010).  Dalam menentukan framework yang akan 

digunakan untuk mengembangkan Enterprise Architecture perlu memperhatikan 
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kriteria-kriteria apa saja yang dipenuhi oleh framework tersebut. Adapun beberapa 

kriteria yang dijadikan pertimbangan dalam memilih framework yaitu: 

1. taxonomy completeness, mengacu pada seberapa baik sebuah framework 

mengklasifikasikan arsitektur aplikasi, 

2. process completeness, mengacu pada bagaimana sebuah framework 

memberikan panduan dalam proses (langkah demi langkah) untuk 

menciptakan suatu Enterprise Architecture, 

3. pratice guidance, mengacu pada seberapa banyak sebuah framework 

membantu mindset pengguna (easy using) di dalam organisasi untuk 

memahami pengembangan Enterprise Architecture, 

4. maturity model, mengacu pada seberapa banyak sebuah framework 

memberikan panduan dalam memberi penilaian atau evaluasi terhadap 

organisasi yang menggunakan Enterprise Architecture, 

5. governance guidance, mengacu pada sejauh mana sebuah framework 

membantu memberikan pemahaman serta membuat model tata kelola yang 

efektif untuk Enterprise Architecture, 

6. partioning guidance, mengacu pada seberapa baik sebuah framework akan 

membimbing partisi otonomi yang efektif pada perusahaan sehingga 

menjadi sebuah pendekatan penting untuk mengelola kompleksitas, 

7. vendor neurality, mengacu pada seberapa besar kemungkinan Enterprise 

Architecture untuk bergantung pada sebuah organisasi konsultasi khusus 

ketika menggunakan framework tersebut, 
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8. information availability, mengacu pada seberapa besar sebuah framework 

dalam menghasilkan kuantitas dan kualitas informasi, 

9. time is value, mengacu pada seberapa lama sebuah framework memerlukan 

waktu yang digunakan untuk membangun solusi yang memberikan nilai 

bisnis. 

Ada berbagai framework yang bisa digunakan dalam mengembangkan Enterprise 

Architecture diantaranya Zachman Framework, TOGAF, FEAF dan TEAF 

(Brianorman, 2011). 

 

2.5.3. Framework Zachman 

Framework Zachman merupakan framework arsitektural yang paling banyak 

dikenal dan diadaptasi.  Para arsitek data enterprise mulai menerima dan 

menggunakan framework ini sejak pertama kali diperkenalkan oleh John A 

Zachman di IBM System Journal pada tahun 1987 dan kemudian dikembangkan 

pada tahun 1992 dengan tujuan untuk menyediakan struktur dasar organisasi yang 

mendukung akses, integrasi, interpretasi, pengembangan, pengelolaan dan 

perubahan perangkat arsitektural dari sistem informasi organisasi (enterprise) 

(Aryani, 2010).  

Menurut Rosalina, framework Zachman menggambarkan arsitektur organisasi 

secara umum dan menguraikannya sebagai enterprise system yang kompleks.  

Framework Zachman merupakan salah satu kerangka kerja yang populer dalam 

memetakan arsitektur informasi di sebuah organisasi.  Semenjak publikasi 
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pertama pada tahun 1987, framework Zachman telah berevolusi dan telah menjadi 

model dimana organisasi-organisasi besar dari seluruh dunia memandang dan 

mengkomunikasikan infrastruktur TI perusahaan mereka.  John A Zachman 

dengan framework yang diajukannya dalam penerapannya pada arsitektur 

tradisional dan kerekayasaan (engineering), hal ini menghasilkan suatu 

pendekatan dimana template berbentuk dua dimensi dibuat untuk mensintesis 

framework (Rosalina, 2013). 

Beberapa sumber literatur memperkenalkan implementasi framework Zachman 

dalam berbagai hal, diantaranya: 

1. merupakan framework untuk menorganisasi dan menganalisis data, 

2. framework yang memiliki sistem klasifikasi atau skema klasifikasi, 

3. matriks dalam bentuk 6 x 6, 

4. model dua dimensi atau model analitis. 

Framework Zachman diilustrasikan pada gambar 2.1, dimana baris menunjukkan 

enam pandangan perspektif dan kolom menunjukkan enam pendefinisian fokus 

atau abstraksi (Falahah, 2010).  
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Gambar 2.1.  Matriks 6 x 6 dari framework Zachman (sumber :Daryatmo 2007). 

 

Perspektif pada baris dapat diklasifikasikan sesuai dengan tabel 2.4. 

Tabel 2.4. Perspektif pada baris framework Zachman  

 

Perspektif Tujuan  Hasil Batasan 

Planner Mendefinisikan lingkup 

(scope) 

Definisi lingkup Keuangan dan 

pengaturannya. 

Owner Mendeskripsikan bentuk 

dari produk 

Model Bisnis Kebijakan dan 

penggunaannya. 

Designer Mendeskripsikan bentuk 

logika/abstrak dari produk 

Model sistem Lingkungan dan 

teknologi yang akan 

digunakan. 

Builder Mendeskripsikan 

pengembangan produk dan 

penerapannya 

Model teknologi Mengembangkan dan 

menyiapkan 

kebutuhan teknologi 

Subcontractor Mendeskripsikan 

komponen 

Out-of-context model Penerapan dan 

integrasi 

User Merepresentasi perspektif 

pengguna  

Wujud nyata hasil 

implementasi  

Pengujian hasil sistem 

informasi 
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Imbar dan Agustin pada tahun 2008 menguraikan pendefinisian kriteria pada 

framework Zachman untuk diimplementasikan dalam sebuah organisasi adalah 

sebagai berikut. 

1. What, kolom What menguraikan informasi organisasi yaitu data. 

2. How, kolom How disediakan untuk mendeskripsikan fungsionalitas dari 

sistem informasi seperti bagaimana sebuah organisasi bekerja, bagaimana 

mengelola data yang akan digunakan sebagai uraian proses input/output. 

3. Where, kolom Where menunjukkan lokasi kerja dari organisasi. 

4. Who, kolom Who membahas mengenai alokasi sumber daya manusia serta 

struktur dan tanggungjawab dalam organisasi. 

5. When, kolom When digunakan untuk merancang setiap event yang 

memiliki relasi dalam membangun kriterian kinerja dan tingkat kualitatif 

untuk sumber daya organisasi. 

6. Why, kolom Why menguraikan tentang motivasi, tujuan akhir yang ingin 

dicapai beserta strategi yang digunakan organisasi (Imbar dan Agustin, 

2008). 

 

2.6. Analisis Value Chain Michael Porter 

Analisis rantai nilai memberikan kerangka untuk mengidentifikasi area-

area fungsi bisnis, yaitu dengan mengelompokkan area-area fungsional ke 

dalam: 
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 Aktivitas utama 

Berupa fungsi logistik masukan (inbound logistics), operasi 

(operational), logistik luaran (outbond logistics), pemasaran  dan 

penjualan (marketing and sales), dan layanan (service).  

 Aktivitas Pendukung 

Berupa fungsi infrastruktur perusahaan (firm infrastructure), 

manajemen sumber daya manusia (human resources management), 

pengembangan teknologi (technology development), pengadaan 

(procurement). 

 

Gambar 2.2. Analisis value chain Michael Porter (Porter, 1998). 

Pada gambar 2.2 dapat dilihat bahwa aktivitas utama merupakan 

area-area fungsi ke area  fungsi lainnya, sampai menjadi keluaran dari 

enterprise. Aktivitas pendukung terdiri dari area-area fungsi yang 

mengelola sumber daya bagi enterprise dan berfungsi hampir di 

setiap tahap pertambahan nilai atau fungsi aktivitas utama (Surendro, 

2009). 
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2.7. Portofolio Aplikasi  dengan Matriks Komposit  

Beberapa matriks sudah dihasilkan unutk membantu pengambilan 

keputusan yang berkaitan dengan perencanaan SI/TI. Versi awal sudah 

dianalisis oleh Ward. Beberapa kesimpulan dari analisis berguna untuk 

menunjukkan bagaimana beberapa ide dan konsep tersebut saling 

melengkapi, bahkan menuju ke tujuan akhir yang hampir sama 

(konvergen). Pada versi yang terbaru, dirancang untuk memperbaiki yang 

versi tahun 1990 yang sebenarnaya mirip, meskipun terminologi yang 

digunakan berbeda.  

Matriks komposit pada gambar 2.3 mencoba untuk merefleksikan key 

ideas dari beberapa jenis matriks dalam hal masalah atau pilihan untuk 

mengelola segmen portofolio. Sumbu berasal terutama dari karya 

McFarland. Sumbu horizontal merefleksikan kemampuan organisasi 

mengendalikan nasibnya, sedangkan sumbu vertikal merefleksikan 

ketidakpastian yang disebabkan oleh hal eksternal sebagai dampak SI/TI di 

masa yang akan datang (Ward and Peppard, 2002). Kemudian bagian-

bagian tersebut ditempatkan ke dalam empat kuadran terpisah dan disebut 

matriks komposit seperti ditunjukkan pada gambar 2.3. 

 

 

 

Gambar 2.3. Empat kuadran aplikasi yang ada pada portofolio matriks 

komposit. 

STRATEGIS HIGH POTENTIAL 

KEY OPERATIONAL SUPPORT 
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Tiap kuadran dapat dilihat dari perspektif strategi sebagai berikut. 

 Aplikasi Strategis: investasi untuk aplikasi kritis untuk 

keberlanjutan strategi bisnis di masa depan. 

 Aplikasi Operasional Kunci: investasi untuk aplikasi yang 

diandalkan oleh enterprise mencapai target sukses. 

 Aplikasi Berpotensi Tinggi: investasi untuk aplikasi yang 

mungkin penting dalam menunjang sukses di masa depan.  

 Aplikasi Pendukung: investasi untuk aplikasi yang bernilai namun 

tidak bersifat kritikal untuk sukses . 

 

2.8. Conceptual Data Model dan Logical Data Model 

 

Conceptual data model  mengidentifikasi hubungan antar entitas yang 

berbeda dan hubungan antar entitas tersebut. Dalam conceptual data model  

tidak ada atribut yang  ditentukan dan juga primary key dari setiap entitas. 

Contoh dari conceptual data model ditunjukkan pada gambar 2.4. 

 

Gambar  2.4. Conceptual Data Model  
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Logical Data Model merupakan menggambaran data sedetail mungkin, tanpa 

memperhatikan bagaimana penerapaanya dalam database. Dalam 

menggambarkan Logical data model yang harus ada yaitu. 

a. Semua entitas dan hubungan antar entitas. 

b. Semua atribut dari setiap entitas yang ada. 

c. Primary key dari setiap entitas. 

d. Foreign key. 

Contoh logical data model ditunjukkan pada gambar 2.5. 

 

Gambar 2.5. Logical Data Model (www.1keydata.com) 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

3.1. Sumber Data  

Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat memberikan informasi 

mengenai data.  Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini ada dua jenis, 

yaitu. 

1. Data primer.  

Data primer merupakan data yang didapatkan langsung dari obyek 

penelitian.  Data primer diperoleh dari hasil wawancara (interview) 

mendalam dengan Ketua Jurusan Ilmu Komputer dan Sekretaris Jurusan 

Ilmu Komputer.  Narasumber yang dipilih adalah pihak yang 

mempunyai peranan penting dalam organisasi.  Sehingga mampu 

membantu peneliti dalam memberikan gambaran dan informasi untuk 

dapat menjawab permasalahan yang ada dalam penelitian ini.  Data 

primer juga diperoleh dengan cara diskusi dan tinjauan langsung ke 

lapangan (observasi), peneliti secara langsung mengamati situasi 

Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila. 
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2. Data Sekunder. 

Data sekunder merupakan data yang didapatkan secara tidak langsung 

dari obyek penelitian.  Data sekunder didapatkan dari studi dokumen 

berupa modul atau file yang berkaitan dengan rencana bisnis Jurusan 

Ilmu Komputer, profil Jurusan Ilmu Komputer (berisi sejarah berdirinya 

jurusan, visi, misi, strategi, tujuan, struktur organisasi, proses bisnis) 

dan dokumen ISO 9001:2008 Jurusan Ilmu Komputer Unila. 

 

3.2. Tempat dan Waktu Penelitian  

Penelitian dilaksanakan di Jurusan Ilmu Komputer, Fakultas Matematika dan Ilmu 

Pengetahuan Alam, Universitas Lampung yang berada di Jalan Soemantri 

Brodjonegoro No. 1 Gedung Meneng, Bandar Lampung. Penelitian ini dilakukan 

pada semester genap tahun ajaran 2016-2017. 

 

3.3. Tahap Penelitian 

Perancangan Enterprise Architecture CRM pada Jurusan Ilmu Komputer 

menggunakan metode framework Zachman. Framework Zachman merupakan 

salah satu framework untuk membangun Enterprise Architecture yang sudah 

banyak digunakan.  Framework ini bertujuan untuk menyediakan struktur dasar 

organisasi yang mendukung akses, integrasi, interpretasi, pengembangan, 

pengelolaan dan perubahan perangkat arsitektural dari sistem informasi 

organisasi.  
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Framework Zachman berupa matriks 6 x 6, menyajikan interseksi dari dua skema  

klasifikasi yaitu enam perspektif dan enam abstraksi, untuk menerapkan 

framework Zachman dalam merancang enterprise arsitektur tidak memiliki 

prosedur yang khusus.  Dalam penerapan framework Zachman, hanya terdapat 

beberapa rule atau aturan yang harus diikuti yaitu: 

1. kolom tidak tersusun dalam suatu urutan tertentu,  

2. masing-masing kolom merupakan model dasar yang sederhana, 

3. model dasar dari setiap kolom harus unik, 

4. setiap baris menggambarkan sebuah sudut pandang berbeda secara jelas 

dan lengkap, 

5. setiap sel dari framework Zachman adalah unik, 

6. gabungan seluruh sel dari satu baris merupakan deskripsi lengkap dari 

perspektif pada baris tersebut. 
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Flowchart tahapan penelitian yang menjelaskan proses penelitian ini 

dilaksanakan, ditunjukkan pada gambar 3.1. 

 

  

Gambar 3.1.  Flowchart alur metodologi penelitian.  
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Penelitian ini dilakukan beberapa tahap, yaitu 

a. Tahap Perencanaan. 

Perencanaan perancangan CRM dengan framework Zachman yang akan 

dibuat adalah di Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila.  Peneliti 

melakukan studi Literatur mengenai konsep CRM dan framework 

Zachman. 

b. Tahap Analisis Situasi. 

Tahap selanjutnya yaitu analisis situasi, peneliti melihat dan menganalisis 

bagaimana situasi di Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila.  Mengamati 

setiap kegiatan yang berkaitan dengan pelanggan/customer di Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA Unila, mengunakan analisis SWOT di Jurusan Ilmu 

Komputer FMIPA Unila, dan analisis value chain. 

Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila berawal dari pembentukan program 

studi Ilmu Komputer yang berada di bawah Jurusan Matematika FMIPA 

Unila.  Beberapa dosen Jurusan Matematika merintis Program Studi Ilmu 

Komputer.  Pada tahun 2005 melalui Surat Keputusan Dirjen Dikti 

No.1845/D/T/2005 tanggal 3 Juni 2005 program studi Ilmu Komputer 

dibuka.  Lalu berdasarkan Surat Keputusan Rektor No. 07/UN26/DT/2011 

tanggal 30 Desember 2011 Jurusan Ilmu Komputer resmi berdiri di bawah 

FMIPA Unila.  Saat ini Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila sudah 

terakreditasi A oleh BAN-PT.  Pada gambar 3.2 digambarkan proses bisnis 

yang saat ini berjalan di Jurusan Ilmu Komputer Unila. 
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Gambar 3.2.  Bagan Proses Bisnis Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila. 

 

c.  Tahap Perancangan CRM dengan framework Zachman. 

Pada tahap ini ada beberapa hal yang harus dilakukan, yaitu. 

1) Inisiasi perancangan CRM.  Pada tahap ini terdapat proses yang 

disebut Looping Action Research, yaitu. 

a. Identifikasi awal sel.  Dalam melakukan perancangan CRM dengan 

framework Zachman, tentu tidak akan menggunakan semua sel 
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yang terdapat dalam framework Zachman.  Kita harus mengetahui 

apa saja perspektif yang ada dan menyesuaikannya dengan 

kebutuhan.  

b. Setelah mengetahui apa saja komponen dari framework Zachman, 

kita dapat memutuskan bagian dari framework Zachman yang akan 

kita gunakan dalam perancangan CRM dengan framework 

Zachman di Jurusan Ilmu Komputer, perspektif apa saja yang akan 

digunakan sehingga sesuai dengan kebutuhan.  Pada penelitian ini, 

peneliti akan menggunakan tiga dari enam perspektif yang ada di   

framework Zachman yaitu Planner, Owner dan Designer. 

Perspektif ditunjukkan pada gambar 3.3. 

 

 

Gambar 3.3.  Tiga perspektif pada framework Zachman yang akan 

               digunakan pada penelitian (dalam kotak merah). 
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c. Menentukan interaksi sel yang telah disetujui.  Peneliti sudah 

mengetahui perspektif dan abtraksi apa saja yang akan digunakan 

untuk merancang CRM.  Selanjutnya kita harus mengetahui 

keterkaitan antara satu abstraksi dengan abstraksi lainnya dalam 

satu perspektif dan keterkaitan satu perspektif dengan perspektif 

lainnya, sehingga kita dapat merancang CRM dengan baik.  

Peneliti dapat mengetahui aliran informasi yang harus 

diterjemahkan dari kebutuhan menjadi proses yang harus ada pada 

CRM yang akan dirancang.  

d. Mengembangkan sel yang sudah disetujui.  Setelah mengetahui sel-

sel yang akan digunakan, kita mengembangkan isi dari sel-sel 

tersebut menjadi pertanyaan-pertanyaan yang akan kita ajukan pada 

Ketua Jurusan Ilmu Komputer dan stakeholder Jurusan Ilmu 

Komputer.  Pada tabel 3.1, tabel 3.2 dan tabel 3.3 akan dijelaskan 

secara umum isi dari masing-masing sel pada perspektif Planner, 

Owner dan Designer. 

Tabel 3.1.  Baris pertama perspektif Planner pada framework Zachman 

 

Primarily 

responsible 

 Data 

(what) 

Function 

(how) 

Network 

(where) 

People 

(who) 

Time 

(when) 

Motivation 

(why) 

Executive 

managemen

t overview 

Objec

tive / 

scope 

List of 

things 

importa

nt to 

the 

enterpri

se 

List of 

processes 

the 

business 

perfoms 

List of 

locations 

where 

the 

enterpris

e 

operates 

List of 

organizat

ional 

units 

List of 

business 

events/c

ycles 

List of 

business 

goals/strate

gies 
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1. Baris pertama yaitu perspektif Planner, tabel 3.1 merupakan 

baris pertama pada framework Zachman, dalam penelitian ini pihak 

yang berperan menjadi Planner adalah peneliti.  Terdapat enam hal 

yang perlu diidentifikasi, yaitu. 

a. What, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai daftar 

data penting terkait proses CRM pada Jurusan Ilmu Komputer. 

b. How, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai daftar 

dari proses bisnis utama terkait pelanggan di Jurusan Ilmu 

Komputer. 

c. Where, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai daftar 

lokasi dimana organisasi beroperasi. 

d. Who, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai struktur 

internal Jurusan Ilmu Komputer. 

e. When, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai daftar 

kegiatan utama terkait yang melibatkan pelanggan pada Jurusan 

Ilmu Komputer. 

f. Why, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai visi dan 

misi Jurusan Ilmu Komputer. 
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Tabel 3.2. Baris kedua perspektif Owner pada framework Zachman 

 

Primarily 

responsible 

 Data 

(what) 

Fuctio

n 

(how) 

Network 

(where) 

People 

(who) 

Time 

(when) 

Motivati

on (why) 

Executive 

manageme

nt overview 

Enterpr

ise 

model 

Entity 

relationsh

ip 

diagram 

Busines

s 

process 

model 

(physic

al data 

flow 

diagra

m) 

Network 

configurati

on (nodes 

and links) 

Organizati

on chart 

(roles;skill 

sets and 

security 

needs) 

Busine

ss 

master 

schedul

e 

Business 

plan 

 

2. Baris kedua yaitu perspektif Owner, tabel 3.2 merupakan baris 

kedua pada framework Zachman, dalam penelitian ini yang 

berperan sebagai Owner adalah Jurusan Ilmu Komputer FMIPA 

Unila. Terdapat enam hal yang perlu diidentifikasi, yaitu. 

a. What, hal yang harus didefinisikan pada sel ini adalah 

conceptual diagram dari sistem informasi yang bersangkutan 

(mengikuti panduan literatur (Merson, 2009)). 

b. How, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai model 

proses bisnis dari masing-masing kegiatan utama yang terkait 

pelanggan di Jurusan Ilmu Komputer. 

c. Where, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai 

tentang peta lokasi dari Jurusan Ilmu Komputer (mengikuti 

panduan literatur (Hakim, 2013)). 
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d. Who, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai usulan 

kepengurusan proses IT (mengikuti panduan literatur (Hakim, 

2013). 

e. When, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai 

master schedule setiap proses. 

f. Why, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai goal 

relationship model (mengikuti panduan literatur (Hakim, 2013)). 

Tabel 3.3.  Baris ketiga perspektif Designer pada Framework Zachman 

 

Primarily 

responsibl

e 

 Data 

(what) 

Fuction 

(how) 

Network 

(where) 

People 

(who) 

Time 

(when) 

Motivati

on (why) 

Executive 

manageme

nt 

overview 

Informati

on system 

model 

Data 

model 

(converg

ed  

entities, 

fully 

normaliz

ed 

System 

data flow 

diagram; 

applicatio

n 

architectu

re 

Business 

system 

architectu

re 

Human 

interfac

es 

(roles, 

data, 

access 

right) 

Depeden

cy 

diagram, 

entitiy 

history 

(process 

structure) 

Business 

rules 

model 

 

3. Baris ketiga yaitu perspektif Designer, tabel 3.3 merupakan baris 

ketiga pada framework Zachman, dalam penelitian ini yang 

berperan sebagai Designer adalah peneliti. Terdapat enam hal yang 

perlu diidentifikasi, yaitu. 

a. What, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai logical 

data model dari sistem informasi (mengikuti panduan literatur 

(Hakim, 2013)). 
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b. How, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai alur 

proses bisnis yang lebih detail (mengikuti panduan literatur 

(Hakim, 2013)).. 

c. Where, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai 

arsitektur sistem terdistribusi (mengikuti panduan literatur 

(Hakim, 2013). 

d. Who, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai 

tingkatan pengguna pada sistem informasi (mengikuti panduan 

literatur (Hakim, 2013).. 

e. When, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai jadwal 

proses bisnis. 

f. Why, hal yang harus didefinisikan pada sel ini mengenai model 

business roles (mengikuti panduan literatur (Hakim, 2013).   

2) Membuat draft rancangan CRM.  Sesuai dengan realita di Jurusan 

Ilmu Komputer FMIPA Unila.  Data diperoleh dari hasil wawancara 

dengan Ketua Jurusan Ilmu Komputer dan Sekretaris Jurusan Ilmu 

Komputer, memperoleh jawaban dari pertanyaan-pertanyaan yang 

sudah dibuat sebelumnya, mempelajari dokumen terkait dan analisis 

situasi dari Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila dan studi literatur.  

3) Finalisasi rancangan CRM.  Peneliti menggabungkan semua 

jawaban menjadi satu kesatuan, sehingga dapat memutuskan seperti 

apa rancangan CRM dengan framework Zachman di Jurusan Ilmu 



42 

 

Komputer FMIPA Unila.  Peneliti mengetahui siapa saja yang 

menjadi aktor dalam sistem yang akan dibuat sesuai dengan konsep 

CRM, berapa sistem yang dibutuhkan untuk penerapan CRM di 

Jurusan Ilmu Komputer, apa saja proses yang harus ada dalam sistem 

dan hal-hal lain yang terkait dengan rancangan sistem CRM tersebut. 

d.  Validasi rancangan CRM.  Hasil dari rancangan CRM dengan 

framework Zachman akan dilakukan pengkajian ulang akurasi desain 

penelitian terhadap kesesuaian metode, proses dan hasil penelitian. 

Rancangan berupa definisi diagram-diagram dari sel yang ada di tiga 

perspektif awal pada Framework Zachman.  Proses validasi ini berupa 

kegiatan Member Check yaitu proses pengecekan hasil penelitian yang 

diperoleh peneliti kepada subyek penelitian, untuk memastikan 

perancangan CRM dengan framework Zachman di Jurusan Ilmu 

Komputer sudah sesuai dengan kebutuhan pelanggan yang ada di Jurusan 

Ilmu Komputer FMIPA Unila. 

e. Pembuatan laporan dan publikasi. Output akhir dari penelitian ini 

adalah pembuatan laporan dan publikasi rancangan CRM dengan 

framework Zachman di Jurusan Ilmu Komputer FMIPA Unila. 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan pembahasan dari bab sebelumnya, maka dari penelitian ini 

dapat disimpulkan. 

1. Dihasilkan rancangan CRM di Jurusan Ilmu Komputer Unila dan 

menghasilkan 14 kandidat sistem informasi yang berkaitan dengan 

pelanggan. 

2. Tahapan penelitian yang dilakukan yaitu perencanaan, analisis situasi, 

identifikasi pelanggan dan lingkup CRM di Jurusan Ilmu Komputer, 

Seleksi Prosedur Mutu ISO  9001:2008, analisis pelaksaan masing-

masing prosedur mutu terkait pelanggan, penentuan kandidat aplikasi, 

portofolio matriks komposit Ward and Peppard, pengelompokkan 

aplikasi berdasarkan prioritas, identifikasi definisi sel framework 

Zachman dengan perspektif Planner, Owner dan Designer. 

3. Dari 14 kandidat sistem informasi yang dihasilkan, ditentukan 

prioritasnya menggunakan matriks komposit Ward and Peppard dan 
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4. terdapat 5 sistem informasi yang menjadi prioritas utama penunjang 

CRM di Ilmu Komputer yaitu Sistem Informasi Monitoring Skripsi, 

Sistem Informasi Tugas Akhir, Sistem Informasi KP/PKL, Sistem 

Informasi Tracer Study dan Sistem Informasi Peminjaman 

ruangan/laboratorium dan absensi praktikum. 

5. Perancangan 5 sistem informasi yang menjadi prioritas utama  

dilakukan dengan menggunakan 3 perspektif, yaitu perspektif Planner, 

Owner dan Designer dari framework Zachman.  

 

5.2 Saran 

Penelitian ini masih banyak terdapat kekurangan, sehingga diharapkan 

adanya perbaikan selanjutnya dari penelitian ini yaitu. 

1. Ada 3 perspektif  dari framework Zachman yang belum terjawab pada 

penelitian ini yaitu Builder, Programmer, dan User. Ketiga perspektif  

bisa dikembangkan untuk penelitian selanjutnya. 

2. Perlu dilakukan perancangan kandidat sistem informasi yang belum 

masuk dalam sistem informasi prioritas utama. 

3. Pertanyaan untuk memetakan kandidat aplikasi dalam matriks komposit 

Ward and Peppard sebaiknya disesuaikan dengan kondisi dari 

organisasi. 
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4. Jumlah responden yang mengisi kuesioner untuk pemetaan kandidat 

aplikasi pada matriks komposit Ward and Peppard dapat ditambah, 

misalnya dari sisi pelanggan (customer). Pada penelitian ini responden 

dari kuisioner berasal dari pimpinan Jurusan, yaitu dosen yang menjabat 

struktur jurusan dari beberapa periode. 
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