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Abstract 

The purpose of this research to provide recommendations features in 

management system information website college the problem association of 

adjust needs of customers / student and candidates students in seeking 

information at an institute of college. Conceptual model of customer 

knowledge management ( CKM ) into some answer in solving these problems 

. Research methodology to analyse features system information website by 

using stages analysis of CKM. A method of the data using research 

methodology qualitative were chosen in interview, observation. Results 

obtained with this validation there are features that not appropriate / valid 

with needs consumers especially on the variables of acquire , because the 

value of r count having scores as low 0,300 of r table . Reliability test known 

figures cronbach alpha is as much as 0,102 which is located on the variables 

of retain , so the figure ( 0,102 ) is much larger than the value of at least 

srandart cronbach alpha (0,6). Then an interpretation that he got that 

research instruments the measurement of variable retain can be said that it 

's reliable or less reliable. The conclusion is through the use of conceptual 

model of customer knowledge management ( ckm ) spss data analysis and 

use of this college and to improve the service performance in full. The 

impact of these services and customer having satisfaction high that have an 

impact on commitment relational and loyalty consumers to tell stories 

positive to another person (positive word of mouth) in enjoy features / any 

other services owned website , in addition the impact on institutions , website 

was seen more actively and be corporate profits. 

Keyword : Customer Knowledge Management, CRM, SPSS 19, College 
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Pendahuluan 

 

Bisnis dalam dunia pendidikan terutama 

perguruan tinggi semakin banyak persaingan, 

hal ini membuat lembaga harus memiliki 

strategi yang harus dilakukan supaya dapat 

menjadi yang paling unggul. Salah satunya 

mengembangkan sistem informasi yang baik 

dan relevan serta bisa menjawab kebutuhan 

konsumen. Media website menjadi hal yang 

penting dalam memberikan informasi online 

bagi lembaga untuk bertukar informasi. Akan 

tetapi dari penggunaannya media ini hanya 

sekedar sebagai media yang baca saja tanpa 

adanya interaksi antara konsumen dengan 

lembaga.  

Salah satu keberhasilan sebuah bisnis adalah 

memiliki pelayanan yang tinggi untuk 

memberikan kepuasan bagi konsumen. Maka 

sudah semestinya lembaga tersebut mulai 

memperhatikan keinginan konsumen. 

Konsumen tentunya ingin mendapatkan service 

ketika mengunjungi website. Dengan memiliki 

layanan yang tinggi, maka konsumen tidak 

hanya sekedar melihat ataupun membaca saja, 

tetapi merasa senang ketika mengunjungi 

website tersebut, sehingga pelayanan terhadap 

pelanggan pun bisa meningkat. 

Conceptual Model of Customer Knowledge 

Management (CKM) menjadi sebuah jawaban 

dalam memecahkan permasalahan tersebut.  

 

 
 

Gambar 1. Model Penelitian secara Grafis 

 

Manfaatnya adalah agar konsumen dapat 

memiliki kepuasan yang tinggi sehingga 

berdampak pada Komitmen relasional dan 

loyalitas konsumen untuk bercerita positif 

kepada orang lain (positive word of mouth) 

dalam menikmati fitur/layanan lain yang 

dimiliki website, selain itu dampaknya terhadap 

lembaga, website tersebut terlihat lebih aktif. 

Studi kasus ini dilakukan pada Website 

STEKOM. 
 

KAJIIAN PUSTAKA DAN 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Menurut Wilde (2011: 47), implementasi CKM 

diharapkan dapat mengisi kesenjangan 

knowledge pada customer. Jika knowledge 

digunakan dalam target orientasi, hal ini dapat 

diperlukan untuk mampu diakses dan untuk 

berbagi secara sistematis. Dengan 

mengintegrasikan CKM, customer dapat 

menjadi mitra aktif bagi perusahaan. CKM 

hanya berfokus pada mengelola knowledge 

tetang customer. Tujuannya adalah untuk 

meningkatkan orientasi customer dan untuk 

membangun hubungan customer dalam jangka 

panjang. CKM tidak mampu sepenuhnya 

mencapai tujuan tersebut, karena hal tersebut 

kurang terintegrasi dengan customer (Wilde, 

2011: 56). Maka dari itu, hubungan antara 

lembaga dan konsumen sangat diutamakan 

dengan menerapkan CKM. Konsumen bisa 

lebih terintegrasi dari CKM dan menjadi mitra 

aktif berpengetahuan, dampaknya pengetahuan 

dari konsumen dapat digunakan secara efektif 

dan efisien. 

Definisi CKM menurut Zhang (2011) dalam 

jurnal berjudul “Customer Knowledge 

Management and The Strategies of Social 

Software” adalah proses untuk menangkap, 

berbagi, menerapkan data, informasi, dan 

knowledge yang berhubungan dengan customer 

untuk manfaat perusahaan. 

 

1. Tujuan CKM 

Tujuan CKM adalah untuk mendapatkan 

keefektifan dan kemampuan untuk 

berkompetisi secara organisasi, CKM dapat 

sukses tergantung pada kemampuannya 

menargetkan customer, produk, harga, waktu 

dan melalui channel untuk meningkatkan 

keuntungan organisasi (Al-Shammari, 2009: 

351). Tujuan CKM menurut Wiig (1986) dalam 

bukunya berjudul “Knowledge Management 

Foundations” dikutip oleh Zurnali (2010) 

adalah untuk mengimplementasikan tindakan 

CKM 

Company 

Profit 
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agar dapat memasok landasan 

pengetahuanorganisasional untuk selanjutnya 

dapat mempromosikan pencapaian dari proses 

ketika landasan tersebut ditujukan. Menurut 

Ogunde et al. (2010) dalam jurnal berjudul “ 

Towards an Agent-Based Customer Knowledge 

Management System (ABCKMS) in E-

Commerce Organizations”, CKM digunakan 

untuk mendukung knowledge antara perusahaan 

dengan customer untuk membuat keputusan 

yang tepat. 

 

2. Manfaat CKM 

Menurut Al-Shammari (2009: 288) 

menjelaskan bahwa manfaat CKM adalah 

membuat perusahaan dapat menganalisis tahap 

pembelian, rasa, dan preferensi customer 

sehingga kampanye marketing dapat 

meluncurkan produk atau pelayanan untuk 
target customer yang lebih kecil. Menurut 

Akhavan (2008) manfaat CKM bagi perusahaan 

adalah menemukan peluang besar dari 

kompetisi dan membuat nilaiekonomis 

perusahaan dari para pemegang saham dan 

customer. Manfaat CKM untuk customer 

adalah untuk meningkatkan convenience dan 

kecepatan pelayanan, dan keuntungan kepada 

perusahaan adalah kemampuannya untuk 

mengembangkan keuntungan dan strategi 

berfokus-customer. Dengan menggunakan 

alisis fitur e-commerce pada toko buku 

berdasarkan Conceptual Model of CKM, maka 

harapan pelayanan pelanggan akan semakin 

meningkat dan pelanggan bisa mendapatkan 

banyak manfaat dari e-commerce tersebut. 

(Sidiq et all, 2012) 

 

3. Tipe dari CKM 

Customer knowledge management memiliki 

beberapa tipe yang diambil dari penelitian yang 

dilakukan Wilde, (2011: 48), antara lain: 

 Knowledge about the Customer 

Tipe ini berorientasi terhadap customer 

berisikan informasi, pembelian dan 

pembayaran, motivasi customer, kebiasaan 

membeli dan permintaannya sehingga 

perusahaan dapat mengetahui target customer 

ke depannya. 

 Knowledge from the Customer 

Tipe ini umumnya, customer langsung 

memberitahukan kepada organisasi tentang 

pengalamannya dengan produk, layanan, proses 

atau harapannya juga interpretasi pasar atau 

pengetahuan customer terhadap pesaing atau 

teknologi. 

 Knowledge for the Customer 

Pada saat customer berbagi pengetahuannya 

kepada perusahaan, perusahaan kemudian 

mengidentifikasi knowledge tersebut untuk 

digunakan sebagai pengambilan keputusan. 

Data, informasi dan knowledge didapat dari 

customer lain, lembaga konsultasi, pesaing dan 

dari perusahaan itu sendiri untuk menyediakan 

informasi. 

 

Tabel 1. Perbedaan Jenis Customer Knowledge 

 Knowledge 

about 

the 

customer 

Knowledge 

from 

the customer 

Knowledge 

for the 

customer 

Compan/ 

person 

B2B: 

industry, 

credit 

worthiness 

B2C : age, 

sex, 

income 

Own 

objectives, 

strategies, 

own 

expectations, 

interests 

Specify 

problems 

and 

ascertain 

the 

demand 

Product/se

rvice 

Product 

portfolio, 

purchase 

history, 

contract 

duration 

Strengths / 

weaknesses 

of 

quality 

compared 

to the 

competitor 

Scope of 

offer, 

quality 

features, 

prices 

Actions of 

the 

company 

Type, 

intensity, 

frequency of 

customized 

activities 

Strengths/we

aknes 

ses of 

activities 

compared to 

the 

competitor 

Special 

offers, 

individual 

skills, 

special 

conditions 

Reaction 

of the 

customer 

Turnover, 

gross 

margin, 

customer 

lifetime 

value, 

customer 

satisfaction 

complaints 

Insights and 

intentions 

concerning 

products and 

service 

Achieved 

customer 

status 

(customer 

binding 

programs) 

or discount 

stages 

Sumber: Customer Knowledge Management 

(Wilde, 2011: 49) 
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CKM sebagai kelanjutan proses menghasilkan, 

menyebarkan dan menggunakan pengetahuan 

konsumen dalam suatu organisasi dan antara 

organisasi dan konsumennya. Menurut Rollins 

dan Halinen (2005) Customer Knowledge (CK) 

telah semakin diakui sebagai sumber daya 

kunci strategis dalam keberhasilan setiap 

perusahaan. Zanjani et all (2008) memiliki 

konsep bahwa Customer Knowledge (CK) 

adalah pengetahuan di bagian customer 

relationship, yang secara langsung atau tidak 

langsung mempengaruhi kinerja pada 

organisasi. Hal ini dikelompokkan menjadi tiga 

bagian: 

a) Knowledge For Customer (Pengetahuan 

untuk konsumen) adalah sejenis 

pengetahuan yang ditargetkan kepada 

konsumen dengan capaian bahwa 

konsumen mengetahui perusahaan lebih 

baik lagi (Garcia-Murillo & Annabi 

dalam Zanjani et all, 2008). 

b) Knowledge Form Customer (Pengetahuan 

dari konsumen) adalah pengetahuan 

bahwa capaian perusahaan dalam rangka 

meningkatkan produk dan jasa (Garcia-

Murillo & Annabi, Salomann et al. Dalam 

Zanjani et all, 2008). 

c) Knowledge About Customer 

(Pengetahuan tentang konsumen) adalah 

bentuk pengetahuan yang didapatkan 

untuk mengetahui target konsumen yang 

lebih baik (Davenport et al, Stauss dalam 

Zanjani et al, 2008). 

 

Berikut ini yang dijelaskan pada Gambar 2. 

Conceptual Model of CKM ( Zanjani et all, 

2008) di kembangkan untuk menganalisis 

konsep penelitian ini. 

 

 
Gambar 2. Conceptual Model of CKM (Zanjani 

el all, 2008) 

 

Dari model diatas, jumlah sub-komponen yang 

akan dianalisis dan dirumuskan menjadi fitur 

website dalam paper yaitu prospective customer 

info need; current customer info need; 

company introducing info; company knowledge 

product; information regarding to product & 

service; information regarding to marketing, 

sales, & support; personal info; historical info. 

 

4. Pendekatan CKM Melaui CRM Dengan 

Proses KM 

Tujuan adanya pendekatan ini untuk 

menganalisis fitur apa saja yang ada dalam 

CKM dengan melakukan pemetaan model 

tersebut. Konsep pemetaan dan tahap-tahap 

yang dilakukan mengadaptasi dari penelitian 

yang dilakukan Budiarjo & Irwiensyah (2008). 

Konsep ini bertujuan untuk bisa 

mengidentifikasi strategi organisasi yang 

kemudian akan digunakan untuk menentukan 

fitur CKM yang ada di Website. 

Kalakota et all (2001) mengemukanan bahwa 

tahapan CRM (Customer Relationship 

Manajemen) yang terdiri dari proses Acquire – 

Retain –Expansion, masing - masing fase dalam 

siklustersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a) Acquire, proses acquiring a new 

relationship adalah untuk mendapatkan 

customer baru yang dapat diwujudkan 

dalam berbagai strategi. Kata kunci yang 

dikaitkan dengan fase ini adalah 
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diferensiasi, inovasi, dan kenyamanan 

(convenience). 

b) Retain, retaining customer relationship 

adalah fase dimana organisasi melakukan 

strategi untuk mempertahankan 

pelanggan dengan cara peningkatan 

pelayanan. Customer retaintion menjadi 

strategi yang penting bagi perusahaan 

karena pilihan bagi Customer semakin 

banyak yang di ciptakan oleh banyak 

organisasi penyedia layanan (competitor). 

Kata kunci yang diasosiasikan dengan 

fase ini adalah adaptabiliy, listening, dan 

responship. 

c) Expansion, adalah masa untuk membina 

hubungan baik yang telah ada dengan 

pelanggan, dengan selalumendengar 

keinginan pelanggan dan melayaninya 

dengan baik, terciptanya customer yang 

loyalterhadap produk/layanan organisasi. 

Beberapa kata kunci yang di asosiasikan 

dengan fase ini adalah loyality, reduce 

cost, dan customer service. 

 

Dengan ini, perusahaan menyadari bahwa tidak 

hanya cukup hanya dengan menerapkan 

Knowledge Management (KM) dan Customer 

Relationship Management (CRM), tapi juga 

mengembangkan Customer Knowledge 

Management (CKM).  

Customer Knowledge Management (CKM) 

dibangun untuk meningkatkan nilai dari 

konsumen. Dengan mengetahui, memahami, 

mengerti, berinteraksi, dan menyalurkan 

keinginan dari konsumen maka kepuasan yang 

mereka dapatkan akan meningkat dengan tajam 

dan hal ini secara langsung akan meningkatkan 

bisnis kita dan membuat tujuan bisnis kita 

tercapai. Setiap perusahaan yang memiliki 

customer knowledge management bukan berarti 

bisnis mereka akan sukses, namun knowledge 

tersebut harus dikelola dengan baik agar dapat 

dimanfaatkan oleh perusahaan dalam 

meningkatkan nilai bagi setiap konsumen. Dan 

pada saat ini, sedikit perusahaan yang mampu 

mengelola Customer Knowledge Management 

dengan tepat, banyak di antara mereka yang 

membuang kesempatan dengan hanya 

menumpuk pengetahuan yang mereka miliki 

tentang konsumen karena mereka belum 

menyadari pentingnya pengetahuan tersebut. 

Davenport et.al (1999) menjelaskan sasaran 

umum dari sistem knowledge management 

dalampraktik adalah sebagai berikut: 

a) Menciptakan knowledge (create): 

Knowledge diciptakan seiring dengan 

manusia menentukan cara baru untuk 

melakukan sesuatu atau menciptakan 

know-how. Kadang-kadang knowledge 

eksternal dibawa ke dalam 

organisasi/institusi; 

b) Menangkap knowledge (capture): 

Knowledge baru diidentifikasikan sebagai 

bernilai dan direpresentasikan dalam 

suatu cara yang masuk akal dan dapat 

dicerna; 

c) Menjaring knowledge (encompass): 

Knowledge baru harus ditempatkan dalam 

konteks agar dapat ditindaklanjuti. Hal ini 

menunjukkan kedalaman manusia 

(kualitas tacit) yang harus ditangkap 

bersamaan dengan fakta explicit; 

d) Menyimpan knowledge (saved): 

Knowledge yang bermanfaat harus dapat 

disimpan dalam format yang baik dalam 

penyimpanan knowledge, sehingga orang 

lain dalam organisasi dapat 

mengaksesnya atau menggunakannya; 

e) Mengolah knowledge (process): 

Sebagaimana sebuah perpustakaan 

(library), knowledge harus dibuat up-to-

date. Hal tersebut harus di review untuk 

menjelaskan apakah knowledge tersebut 

relevan atau akurat. 

f) Menyebarluaskan knowledge 

(disseminate): Knowledge harus tersedia 

dalam format yang bermanfaat untuk 
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semua orang atau anggota dalam 

organisasi yang memerlukan knowledge 

tersebut, di mana pun dan tersedia setiap 

saat. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam menganalisis fitur perlu adanya tahap-

tahap analisis yang digambarkan dalam 

kerangka pemikian yang diadaptasi dari 

penelitian Budiardjo & Irwiensyah (2008), ada 

4 fase yang dibuat:  

a) Pemetaan Conceptual Model (CKM) 

terhadap fase CRM dan proses KM  

b) Penentuan strategi terhadap masing-

masing sub komponen model CKM, yang 

sudah dikelompokkan berdasarkan fase 

CRM. 

c) Merumuskan fitur yang akan diterapkan 

berdasarkan masing-masing strategi yang 

telah didapatkan. 

d) Pemetaan kembali setiap fitur website 

yang telah dirumuskan terhadap fase 

CRM dan prosen KM. 

 

 

 

 

 
Gambar 3. Tahap analisis fitur Website  

(adaptasi dari Budiardjo & Irwiensyah, 2008), 

 

 

Populasi dan Sample 

Menurut Ferdinand A (2006),  menyatakaan bahwa populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang 

berbentuk peristiwa, hal, atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat perhatian 

seorang peneliti karena itu dipandang sebagai sebuah semesta penelitian. Sedang elemen populasi  (sampel)  

adalah setiap anggota dari populasi yang diamati yaitu mahasiswa STEKOM dan masyarakat umum.   

Menurut Malhotra (2014:366), purposive sampling merupakan teknik penentuan sampel berdasarkan 

pertimbangan tertentu, yang dianggap cocok dengan karakteristik sampel yang ditentukan akan 

dijadikan sampel. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik purposive sampling atau 

dengan kata lain peneliti menentukan sendiri sampel yang diambil karena ada pertimbangan tertentu, 
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selanjutnya memilih responden mahasiswa STEKOM dan masyarakat umum. Seluruhnya ada 11 

responden yang mengisi kuesioner.  

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Perumusan Fitur CKM berdasarkan Konsep CRM dan Proses KM 

Penjelasan lebih detail dilakukan berdasarkan pengembangan dari gambar 3,kemudian dipaparkan 

secara urut sebagai berikut: 

 

Tahap yang Pertama. Tahapan yang dikembangkan dari konsep yang dikembangkan Zanjani et all 

(2008) mengenai Customer relationship disajikan pada tabel berikut: 

 

 

 

 

Tabel 2. Pemetaan CKM dengan fase CRM dan Proses KM  

(adaptasi dari Budiarjo & Irwiensyah, 2008) 

Komponen Model CKM 
Fase CRM Proses KM 

A R E CRK CPK EK SK PK DK 

1. Pengetahuan untuk 

konsumen   

Info Calon Pelanggan          

Info Kebutuhan Pelanggan          

Informasi Perkenalan 

Perusahaan 
         

Pengetahuan Produk 

Perusahaan 
         

2. Pengetahuan dari 

konsumen   

Informasi Mengenai Produk dan 

Jasa 
         

Informasi Mengenai pemasaran, 

penjualan dan dukungan 
         

3. Pengetahuan tentang 

konsumen   

Informasi pribadi          

Informasi historis          

 

Tahap Kedua, Menentukan strategi dari 

masing-masing sub-komponen CKM yang 

sudah dikelompokkan berdasarkan fase CRM. 
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Tabel 3. Pemetaan Strategi berdasarkan sub-

komponen model CKM  

(adaptasi dari Budiarjo & Irwiensyah, 2008) 

Sub-komponen 

model 

berdasarkan fase 

CRM 

Strategi 

1. Acquire  

Info Calon 

Pelanggan 

Memberikan informasi kepada 

calon pelanggan 

Informasi Perkenalan 

Perusahaan 

Memberikan pengenalan 

mengenai perusahaan 

Pengetahuan Produk 

Perusahaan 

Memberikan pengetahuan 

tentang produk perusahaan 

Informasi pribadi Memperoleh data yang 

digunakan untuk follow-up 

2. Retain  

Info Kebutuhan 

Pelanggan 

Memberikan informasi yang 

dibutuhkan pelanggan 

Informasi Mengenai 

Produk dan Jasa 

Menyediakan fitur bagi 

pelanggan untuk memberikan 

saran mengenai produk dan 

layanan perusahaan 

Informasi Mengenai 

pemasaran, penjualan 

dan dukungan 

Menyediakan fitur bagi 

pelanggan untuk bisa 

memasarkan ataupun menjual 

serta dukungan dalam partisipasi 

pelanggan secara online  

Informasi historis Merekam aktivitas pelanggan 

dalam transaksi yang dilakukan 

3. Expansion  

Informasi Perkenalan 

Perusahaan 

Memberikan pendekatan 

pengenalan perusahaan 

Pengetahuan Produk 

Perusahaan 

Memberikan pengetehuan 

tentang produk perusahaan 

Informasi Mengenai 

Produk dan Jasa 

Menyediakan fitur bagi 

pelanggan untuk memberikan 

saran mengenai produk dan 

layanan perusahaan 

Informasi Mengenai 

pemasaran, penjualan 

dan dukungan 

Menyediakan fitur bagi 

pelanggan untuk bisa 

memasarkan ataupun menjual 

serta dukungan dalam partisipasi 

pelanggan secara online 

 

Tahap Ketiga, Merumuskan fitur-fitur yang 

akan diterapkan berdasarkan masing-masing 

strategi yang telah didapatkan. 

 

Tabel 4. Fitur CKM berdasarkan strategi 

(adaptasi dari Budiarjo & Irwiensyah, 2008) 

No Strategi Fitur 

1. Memberikan 

informasi 

kepada calon 

pelanggan 

a. Cara mendaftar kuliah 

b. Info program studi yang 

ditawarkan 

c. Info layanan customer 

service 

d. Peta situs web lembaga 

e. Memberikan media blog 

baca gratis 

f. Memberikan info lowongan 

kerja 

2. Memberikan 

pengenalan 

mengenai 

perusahaan 

g. Info tentang lembaga 

h. Info kerjasama lembaga 

3. Memberikan 

pengetahuan 

tentang produk 

perusahaan 

i. Detail program studi 

j. Biaya program studi 

4. Memperoleh 

data yang 

digunakan untuk 

follow-up 

k. Buku tamu bagi pengunjung 

l. Registrasi mahasiswa baru 

m. Memperoleh 

informasi secara otomatis 

5. Memberikan 

informasi yang 

dibutuhkan 

pelanggan 

Sama dengan fitur calon 

pelanggan, ditambah : 

n. Memberikan info sistem 

akademi mahasiswa 

6. Menyediakan 

fitur bagi 

pelanggan untuk 

memberikan 

saran mengenai 

produk dan 

layanan 

perusahaan 

Sama seperti fitur buku tamu, 

ditambah: 

o. Link ke akun Facebook, 

Twitter, Path, G+ 

 

7. Menyediakan 

fitur bagi 

pelanggan untuk 

bisa 

memasarkan 

ataupun menjual 

serta dukungan 

dalam partisipasi 

pelanggan secara 

Sama seperti fitur buku tamu, 

ditambah: 

p. Adanya link untuk 

mahasiswa yang memiliki 

dokumentasi penelitian 
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online 

8. Merekam 

aktivitas 

pelanggan dalam 

transaksi yang 

dilakukan 

q. Histori kunjungan 

r. Manjemen data pelanggan 

 

 

Tahap Kempat, Tabel 4 merupakan pemetaan 

setiap fitur Website yang telah dirumuskan 

terhadap fase CRM dan proses KM. 

 

Tabel 4. Pemetaan fitur Website (adaptasi dari Budiarjo & Irwiensyah, 2008) 

Fitur 
Jenis Knowledge Fase CRM Proses KM 

KFC KRC KAC A R E CRK CPK EK SK PK DK 

a. Cara mendaftar kuliah 
            

b. Info program studi 

yang ditawarkan             

c. Info layanan customer 

service             

d. Peta situs web lembaga 
            

e. Memberikan media 

blog baca gratis             

f. Memberikan info 

lowongan kerja             

g. Info tentang lembaga 
            

h. Info kerjasama 

lembaga             

i. Detail program studi 
            

j. Biaya program studi 
            

k. Buku tamu bagi 

pengunjung             

l. Registrasi mahasiswa 

baru             

m. Memperoleh informasi 

secara otomatis             

n. Memberikan info 

sistem akademi 

mahasiswa 
            

o. Link ke akun 

Facebook, Twitter, 

Path, G+ 
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p. Adanya link untuk 

mahasiswa yang 

memiliki dokumentasi 

penelitian 

            

q. Histori kunjungan 
            

r. Manajemen data 

pelanggan             

 

Keterangan Tabel: 

A : Aguire 

R : Retain 

E : Expansion 

CRK : Creating Knowledge (menciptakan) 

CPK : Capture Knowledge (menangkap) 

EK : Encimpass Knowledge (menjaring) 

SK : Save Knowledge (menyimpan) 

PK : Process Knowledge (mengolah) 

DK : Disseminate Knowledge 

(menyebarluaskan) 

KFC : Knowledge For Customer 

KRC : Knowledge Form Customer 

KAC : Knowledge About Customer 
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1. Data Diskriptif 

 

a. Jenis Kelamin 

Jenis kelamin responden terdiri dari pria dan 

wanita, frekuensi jenis kelamin responden 

menunjukkan bahwa  8  orang atau   72,7 %  

adalah  pria dan 3 orang 27,3 % adalah wanita.  

Hal ini menunjukkan bahwa perbedaan jumlah 

responden pria masih lebih banyak 

dibandingkan responden wanita. 

b. Usia 

Usia responden dalam penelitian ini dibedakan 

dalam beberapa kategori dan dapat dijelaskan 

bahwa responden berumur di antara 19-25 

tahun sebanyak 4 orang atau 36,4%, berumur 

antara 26-30 tahun yaitu sebanyak 6 orang atau 

54,5%, kemudian berumur antara 31-35 tahun 

sebanyak 1 orang atau 9,1%. Kondisi ini 

menunjukkan bahwa responden sebagian besar 

tergolong memiliki usia muda. 

Dalam mendapatkan gambaran tentang 

variabel, maka selanjutnya dilakukan pengujian 

terhadap perhitungan statistik.Melalui 

pengolahan data kuesioner yang dilakukan 

menggunakan skala likert 5 poin, yaitu dengan 

memberikan skor pada masing-masing jawaban 

pernyataan maka ditemukan beberapa hasil dari 

responden yang berkaitan dengan penilaian 

pada setiap variabel. Ada 3 variabel yang di 

ujikan dan seluruhnya ada 16 indikator yang 

dibuat dalam pengukuran uji validitas dan 

reliabilitas. 

2. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2013:267), validitas 

merupakan derajat ketepatan antara data yang 

terjadi pada obyek penelitian dengan daya yang 

dapat dilaporkan oleh peneliti. Dengan 

demikian data yang valid adalah data "yang 

tidak berbeda" antar data yang dilaporkan oleh 

peneliti dengan data yang sesungguhnya terjadi 

pada obyek penelitian. 

Pengujian ini dilakukan dengan 

membandingkan angka r hitung dan r tabel. 

Jika r hitung lebih besar dari r tabel maka item 

(nilai X) dikatakan valid, dan sebaliknya jika r 

hitung lebih kecil dari r tabel maka item 

dikatakan tidak valid. Angka r hitung dicari 

dengan menggunakan program SPSS 19, 

sedangkan r tabel dicari dengan cara melihat 

tabel r dengan ketentuan r minimal adalah 

0,300 (Sugiyono, 2013).Hasil yang di dapatkan 

bisa dilihat pada tabel dibawah ini. 

 

a) Uji Validitas variabel Acquire 

Tabel 5. Tabel Uji ValiditasAcquire 

 

Berdasarkan output diatas diketahui r hitung 

untuk variabel Acquire, beberapa indikator 

dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih 

besar dari 0,3 akan tetapi untuk pertanyaan 

X1.7, X1.8 dan X1.10 dinyatakan tidak valid 

karena r hitung lebih kecil dari r tabel. 

 

b) Uji Validitas Variabel Retain 

Tabel 6. Tabel Uji Validitas Retain 

 

Berdasarkan output diatas diketahui r hitung 

untuk variabel Retain, semua indikator 

dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih 

besar dari r tabel 0,3. 

 

 

 

  Corrected 

Item-Total 

Correlation  

(r hitung) 

r Tabel Keputusan 

X1.1 0,533 0,300 Valid 

X1.2 0,785 0,300 Valid 

X1.3 0,626 0,300 Valid 

X1.4 0,857 0,300 Valid 

X1.5 0,749 0,300 Valid 

X1.6 0,497 0,300 Valid 

X1.7 0,298 0,300 Tidak Valid 

X1.8 0,290 0,300 Tidak Valid 

X1.9 0,577 0,300 Valid 

X1.10 0,055 0,300 Tidak Valid 

X1.11 0,622 0,300 Valid 

  Corrected 

Item-Total 

Correlation  

(r hitung) 

r Tabel Keputusan 

X1.1 0,740 0,300 Valid 

X1.2 0,418 0,300 Valid 

X1.3 0,605 0,300 Valid 
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c) Uji Validitas Variabel Expansion 

Tabel 6. Tabel Uji Validitas Expansion 

 

Berdasarkan output diatas diketahui r hitung 

untuk variabel Retain, semua indikator 

dinyatakan valid karena nilai r hitung lebih 

besar dari r tabel 0,3. 

 

3. Uji Reliabilitas 

Menurut Saifuddin (2012:110), reliabilitas 

menunjuk pada pengertian bahwa instrumen 

yang digunakan dapat mengukur sesuatu yang 

diukur secara konsisten dari waktu ke waktu. 

Syarat kualifikasi suatu instrumen pengukur 

adalah konsisten atau tidak berubah-ubah. 

Instrumen yang diuji reliabilitasnya adalah 

instrumen yang dibuat oleh peneliti. Dalam hal 

ini instrumen tersebut adalah instrumen 

komponen konteks, masukan, proses dan hasil. 

Reliabilitas ditentukan atas dasar proporsi 

varian total yang merupakan varian total 

sebenarnya. Makin besar proporsi tersebut 

berarti makin tinggi reliabilitasnya. Untuk 

menguji reliabilitas instrumen yang akan 

digunakan dalam penelitian ini digunakan 

rumus koefisien Alpha karena skor pada butir-

butir instrument merupakan skor bertingkat 

yaitu antara 1 sampai 4 atau 1 sampai 5. 

Uji ini dilakukan dengan cara membandingkan 

angka cronbach alpha dengan ketentuan nilai 

cronbach alpha minimal 0,6. Artinya jika nilai 

cronbach alpha yang didapatkan dari hasil 

perhitungan SPSS 19 lebih besar dari 0,6 maka 

disimpulkan indikator tersebut reliabel, 

sebaliknya jika cronbach alpha lebih kecil dari 

0,6 maka disimpulkan tidak reliabel (Sugiyono 

2013). Hasil yang di dapatkan bisa dilihat pada 

tabel dibawah ini. 

 

1. Uji Reliabilitas Variabel Acquire 

Tabel 7. Uji Reliabilitas Variabel Acquire 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,757 11 

 

Berdasarkan hasil dari pengujian reliabilitas 

diatas, diketahui angka cronbach alpha adalah 

sebesar 0,757, jadi angka tersebut (0,757) lebih 

besar dari nilai minimal cronbach alpha 0,6. 

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan untuk 

mengukur variabel aqiure dapat dikatakan 

reliabel atau handal. 

 

2. Uji Reliabilitas Variabel Retain 

Tabel 8. Uji Reliabilitas Variabel Retain 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,102 3 

 

Berdasarkan hasil dari pengujian reliabilitas 

diatas, diketahui angka cronbach alpha adalah 

sebesar 0,102, jadi angka tersebut (0,102) lebih 

besar dari nilai minimal cronbach alpha 0,6. 

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan untuk 

mengukur variabel Retain dapat dikatakan 

tidak reliabel atau kurang handal. 

 

3. Uji Reliabilitas Variabel Expansion 

Tabel 9. Uji Reliabilitas Variabel Expansion 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,648 2 

 

Berdasarkan hasil dari pengujian reliabilitas 

diatas, diketahui angka cronbach alpha adalah 

sebesar 0,648, jadi angka tersebut (0,648) lebih 

besar dari nilai minimal cronbach alpha 0,6. 

Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa 

instrumen penelitian yang digunakan untuk 

mengukur variabel Expansion dapat dikatakan 

reliabel atau handal. 

 

  Corrected 

Item-Total 

Correlation  

(r hitung) 

r Tabel Keputusan 

Y1.1 0,805 0,300 Valid 

Y1.2 0,940 0,300 Valid 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Hasil yang diharapkan untuk memperoleh fitur-

fitur CRM yang tepat di suatu perguruan tinggi, 

perlu untuk dilakukan analisis yang 

menyeluruh dengan melakukan serangkaian 

kegiatan sebagai berikut: (a) Melihat masalah-

masalah yang dihadapi oleh mahasiswa 

ataupun calon mahasiswa terhadap bentuk 

pelayanan; (b) Infrastruktur pendukung 

pelayanan untuk mahasiswa (tempat, fasilitas, 

kenyamanan); (c) Memetakan ke dalam 3 Fase 

Framework of Dynamic CRM (Aquiring-

Retain-Expansion). 

Berdasarkan hasil analisa fitur website dengan 

konsep CKM terhadap kepuasan pengguna 

yang telah dilakukan sebelumnya 

menghasilkan kesimpulan bahwa : 

1. Tahap-tahap pendekatan yang dilakukan 

mulai dari pemetaan conceptual model of 

CKM, penentuan strategi, merumuskan 

fitur-fitur website dan pemetaan kembali 

setiap fitur website harus dilakukan dan 

menjadi bagian yang sangat penting bagi 

organisasi maupun lembaga yang ingin 

memiliki hubungan kedekatan customer 

relationship dengan konsumen/pelanggan 

sebagai target sasaran.  

2. Hasil analisis pengukuran fitur 

menggunakan kuesioner yang diberikan 

pada 11 responden, bahwa ada beberapa 

fitur/fasilitas website yang dinyatakan 

kurang valid, artinya perlu adanya 

perubahan pada fitur/fasilitas website 

tersebut supaya manfaat dan 

penggunaannya lebih sempurna. 

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah 

dengan menambahkan jumlah responden dan 

menguji fitur-fitur yang akan dibuat pada 

Website, sehingga lembaga dapat bertindak 

secara efektif dan efisien dalam memutuskan 

dalam membuat sistem informasi. 
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