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Abstrak-Pelayanan wali murid merupakan suatu aspek penting bagi instansi saat ini untuk mempertahankan wali muridnya.
Tentu hal ini bertujuan untuk meningkatkan bisnis yang dijalani dan tumbuhnya rasa setia dari wali murid, TK Putra IX adalah
sekolah pendidikan untuk usia dini yang dikenal sebagai Taman Kanak-Kanak (TK) menghadapi kendala dalam menyampaikan
informasi antara orang tua dan wali kelas. Hal ini disebabkan penyampaian informasi yang masih manual berupa surat. Orang
tua murid menghadapi masalah dengan tidak mendapatkan pembaruan informasi sekolah dan perkembangan akademik anak
mereka. Oleh karena itu, CRM (Customer Relationship Management) dapat secara efektif menyelesaikan masalah ini di TK
Putra IX, terutama dalam hal memberikan informasi kepada orang tua murid. Penelitian ini menggunakan Metode Framework
of Dynamic adalah tahapan dalam penerapan CRM yang digunakan untuk dapat merancang sistem CRM guna membantu
pelayanan informasi kepada orang tua murid TK Putra 1X. Hasil penelitian yang didapat dari sistem E-CRM ini ialah
memudahkan orang tua murid memantau perkembangan akademik anak disekolah secara realtime, dapat menampung berbagai
kritik dan saran dengan fitur Entry yang telah disediakan pada sistem dalam mengevaluasi pelayanan sekolah, dan dapat
mengetahui informasi sekolah yang ada di TK Putra IX dengan adanya fitur melihat informasi.

Kata Kunci: Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), Pelayanan informasi, Orang tua murid, Framework of
Dynamic.

IMPLEMENTATION OF THE E-CRM SYSTEM IN THE APPLICATION
OF INFORMATION TO STUDENT GUARDIAN SERVICES AT TK
PUTRA IX

Abstract-Customer service is an important aspect for agencies today to retain their customers. Of course this aims to improve
the business being undertaken and the growth of a sense of loyalty from customers, TK Putra IX is an early childhood education
school also known as Kindergarten (TK) faces obstacles in communicating and conveying information between parents and
homeroom teachers. This is due to the use of manual communication in the form of letters. Parents face the problem of not
getting uptodates on school information and their child's academic progress. Therefore, the hope is that CRM (Customer
Relationship Management) can effectively solve this problem at TK Putra 1X, especially in terms of providing information to
parents. This research uses the Framework of Dynamic Method is a stage in the application of CRM which is used to be able
to design a CRM system to help provide information services to parents of TK Putra X students. The research results obtained
from this E-CRM system are that it makes it easier for parents to monitor their children's academic progress at school in real
time, can accommodate various criticisms and suggestions with the Entry feature that has been provided on the system in
evaluating school services, and can find out school information at TK Putra 1X with the information viewing feature.

Keywords: Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), Information services, Parents, Dynamic framework.

1. PENDAHULUAN

Kualitas dan kepuasan wali murid menjadi salah satu pelayanan yang di berikan. Pengaruh kualitas pelayanan
berhubungan kuat dengan kepuasan wali murid. Kepuasan wali murid menjadi sangat penting bagi kemajuan
sebuah instansi pendidikan yang akan di dapat ketika pelayanan yang di berikan sangat baik dan memenuhi
harapan. Sebuah instansi harus selalu berusaha menjaga kualitas pelayanan dan memahami dengan baik apa saja
keinginan wali murid demi mendapatkan kepuasan wali murid. Tingginya persaingan antar institusi pembelajaran
menyebabkan tiap institusi wajib bisa mengelola institusinya secara benar. Teknologi data serta komunikasi jadi
bagian berarti untuk proses pengelolaan tersebut. Salah satu keunggulan tersebut berbentuk kenaikan layanan
dengan model Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)[1]. CRM merupakan proses pengelolaan
informasi yang dilakukan secara detail tentang wali murid demi memaksimalkan proses bisnis. Sehingga konsep
CRM dapat di gunakan untuk suatu instansi pendidikan khususnya sekolah dalam menjalin hubungannya terhadap
orang tua murid.
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Kasus yang dihadapi orang tua murid tidak mendapatkan informasi sekolah dan penilaian akademik anak
secara realtime. Maka dengan hal tersebut, sangat diharapkan CRM dapat menyelesaikan permasalahan yang
terdapat pada TK Putra IX dengan baik khususnya pemberian informasi ke orang tua murid.

Berdasarkan dari latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, berikut ini adalah identifikasi masalah
yang didapat untuk penelitian ini sebagai berikut:

a. Orang tua murid sulit dalam menyampaikan kritik/saran maupun pengaduan mengenai pelayanan sekolah,
dikarenakan layanan pengaduan yang ada saat ini hanya mengenai evaluasi terhadap pelayanan sekolah.

b. Orang tua murid tidak uptodate mengenai informasi surat menyurat, dikarenakan saat ini informasi terkirim
melalui whatsapp untuk setiap wali murid.

¢. Orang tua murid kesulitan memantau perkembangan akademik anak, dikarenakan belum ada fasilitas untuk
mengetahui informasi akademik anak di sekolah.

d. Orang tua murid tidak uptodate terhadap informasi terbaru yang berasal dari sekolah, dikarenakan informasi
terbaru dikirim melalui broadcast whatsapp ke semua orang tua murid.

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan di atas, maka ini memberikan batasan — batasan
masalah dalam pengembangan sistem. Ruang lingkup terhadap masalah yang diambil dalam pengembangan sistem
e-CRM yang telah direncanakan.

a. Pendekatan teknologi informasi yang dilakukan untuk memecahkan masalah ini membangun aplikasi
Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) menggunakan metode Framework Dynamic Of
CRM.

b. Sistem ini dibuat untuk orang tua murid agar dapat mengetahui perkembangan anak dan informasi mengenai
sekolah dan proses akademik anak. Sistem ini juga dapat memberikan informasi berupa informasi dan
akademik murid serta terdapat fasilitas kritik dan saran atau pengaduan untuk menilai pelayanan sekolah, serta
memberikan laporan pendukung sebagai bahan evaluasi oleh kepala sekolah.

c. Penelitian ini hanya berfokus terhadap satu tahapan CRM vyaitu Enchance atau peningkatan layanan seperti
memberikan kemudahan untuk memantau murid secara langsung seperti absen, nilai, dan indikator penilaian.

Dalam penelitian yang dilakukan ini, sejumlah studi literatur diambil dari penelitian sebelumnya sebagai
landasan teori, yang meliputi beberapa aspek sebagai berikut:

Penelitian pertama [2] dengan judul “Analisis dan Perancangan Sistem Informasi Customer Relationship
Management (CRM) berbasis Web pada Sekolah Dasar Islam Terpadu (SDIT) Al Muthmainnah” Sistem ini dibuat
dengan model SDLC yang hanya membahasa 3 tahapan awal SDLC yaitu system investigation, system analysis,
dan system design.

Selanjutnya penelitian [3] dengan judul “Web-Based Library Service Information System Design Using
Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) At SMK YUPPENTEK 1 Tangerang” ini menjelaskan
bahwa ini perpuskataan belum terkomputerisasi oleh sistem informasi. Koleksi buku yang semakin bertambah dan
petugas yang kurang siap untuk memperbagarui data, maka akan menyulitkan pengunjung untuk mencari buku
yang diinginkan. Maka dibuatkan sistem informasi perpustaan berbasis website dengan menggunakan e-CRM
sebagai strategi peningkatan pelayanan.

Selanjutnya penelitian [4] dengan judul “Perancangan e-CRM Pada Perguruan Tinggi Swasta (PTS) Sebagai
Strategi Peningkatkan Jumlah Mahamurid Baru” ini menjelaskan bahwa e-CRM terhadap pemasaran PTS salah
satu strategi pengelolaan hubungan pemasaran dengan calon mahamurid baru melalui media internet. Dengan
adanya sistem e-CRM ini diharapkan dapat mengitergrasikan data calon mahamurid, dan relasi antar pihak
universitas dengan calon mahamurid menjadi maksimal.

Selanjutnya penelitian [5] dengan judul “Implementasi Customer Relationship Management (CRM)
PadaPenerimaan Murid Baru (Studi Kasus di Pondok Pesantren Darussalam Kabupaten Garut)” Adapun
menjelaskan salah satu metode dalam peningkatan layanan menggunakan konsep manajemen hubugngan dengan
wali murid adalah CRM. Sistem dibuat dengan harapan dapat mempermudah bagi murid melakukan pendaftaran,
dan penerimaan murid dapat dilakukan dengan mudah dan cepat serta sesuai sasaran.

Selanjutnya penelitian [6] dengan judul “Penerapan Customer Relationship Management (CRM) Untuk
Meningkatkan Pelayanan Pendidikan Pada Perguruan Tinggi (Studi Kasus : Universitas PGRI Madiun)” ini
menjelaskan melalui pendekatan CRM, dunia Pendidikan khususnya perguruan tinggi dapat memberikan
pelayanan yang baik dan optimal dalam meningkatkan loyalitas terhadap wali murid. Dengan menggunakan
aplikasi Vtiger CRM dapat dianggap memiliki kemudahan yaitu dalam proses instalasi.

Berdasarkan penjelasan yang sudah disampaikan, penulis melakukan penelitian dengan metode Framework
of Dynamic CRM untuk dapat merancang sistem CRM guna membantu pelayanan informasi kepada orang tua
murid TK Putra 1X. Framework of Dynamic CRM merupakan tahapan dalam penerapan CRM. Dengan
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menggunakan metode framework ini bermanfaat bagi sekolah dan dapat memberikan informasi dengan baik

kepada orang tua murid dan semoga sistem CRM ini dapat meningkatkan kualitas pelayanan TK Putra IX.

2. METODE PENELITIAN
2.1 Tahapan Penelitian

Tahapan penelitian diperlukan sebagai panduan yang sistematis dalam menjalankan suatu penelitian untuk
memecahkan masalah. [7] Tahapan yang dilakukan pada penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1.

Perumusan Masalah ‘ Penentuan Tujuan Studi Pustaka
Analisa Kebutuhan Analisa Sistem |
s X Pengumpulan Data
Sistem Berjalan |
Pemodelan Sistem Perancangan Sistem Implementasi Sistem

Gambar 1. Tahapan Penelitian

a. Menganalisa proses bisnis berjalan dengan melakukan wawancara, mengumpulkan dokumen serta membuat
activity diagram.

b. Dari analisa proses bisnis yang terdapat pada penulis ini bisa mengenali serta menguasai kasus yang ada pada
penelitian ini.

¢. Mengidentifikasi permasalahan yang ada dalam proses bisnis berjalan yang nanti hasilnya hendak dijelaskan
dengan fishbone diagram.

d. Mengenali kebutuhan yang memakai model sistem Use Case Diagram serta Activity Diagram sistem usulan
yang terbuat.

e. Pemodelan data dengan Class Diagram untuk mengambarkan struktur hubungan antar entitas dalam suatu
sistem.

f. Membuat Web serta mobile rancangan sistem usulan dengan memakai framework Laravel.

2.2 Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan agar dapat mengetahui kebutuhan — kebutuhan yang diperlukan oleh sistem
yang akan dibuat nanti. Data tersebut diperoleh melalui wawancara, observasi, serta analisa dokumentasi.
a. Wawancara

Penulis melakukan wawancara dengan pihak sekolah terkait mengenai proses bisnis yang sedang berjalan pada
sekolah TK Putra IX dan melakukan wawancara tentang permasalahan yang ada di TK Putra IX.

b. Observasi
Penulis melakukan pengamatan secara langsung di sekolah TK Putra IX terhadap proses bisnis aktivitas
sekolah secara langsung untuk menyampaikan informasi kepada orang tua murid.

c. Dokumentasi
Penulis mengumpulkan data — data yang terkait dalam proses bisnis berjalan agar memperoleh informasi sesuai
kebutuhan yang dibutuhkan penulis.

d. Studi Literatur
Penulis melakukan studi literatur dengan mempelajari dari beberapa jurnal, buku dan dari penelitian
sebelumnya sesuai dengan permasalahan yang diamati oleh penulis.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Analisis Proses Bisnis

Berdasarkan dari hasil metode wawancara dan pengamatan secara langsung yang dilakukan penulis untuk
mengamati proses bisnis yang sedang berjalan di TK Putra IX dalam menjalankan oprasional setiap hari sudah
mendukung sistem informasi yang terkomunikasi. Maka dari itu dapat diambil dari kesimpulan proses bisnis
sebagai berikut.

a. Proses Pendaftaran Murid Baru
Orang tua murid mendatangi TK untuk mendaftarkan anak murid. Setelah mengisi formulir pendaftaran
dengan detail seperti nama, tanggal lahir, alamat, dan kontak darurat, wali murid menyerahkan formulir kepada
petugas administrasi dengan harapan anak diterima dan mendapatkan pengalaman belajar yang baik di TK
tersebut dapat dilihat pada Gambar 2.

Proses Pendaftaran Murid Baru
Calon Siswa Admin

mendatangi
sekolah

memberikan
formuilir
pendaftaran

validasi formulir
pendaftaran

mengisikan
formulir

pendaftaran

Gambar 2. Proses Pendaftaran Murid Baru

b. Proses Pelayanan Wali Murid
Dalam Proses Pelayanan Wali Murid di TK, wali murid dapat bertemu dengan guru dan meminta data
penilaian murid. Guru akan memberikan informasi mengenai perkembangan akademik, keterampilan, dan
kemajuan anak dalam berbagai aspek pembelajaran. Hal ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang
lebih lengkap kepada wali murid tentang prestasi dan perkembangan anak mereka di TK dapat di lihat pada
Gambar 3.

Proses Pelayanan Wali Murid

Calon Siswa Guru

mendatangi
sekolah

mendatangi
sekolah

mendatangi mendatangi
sekolah sekolah

Gambar 3. Proses Pelayanan Wali Murid
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c. Proses Penyampaian Informasi Sekolah
Kepala sekolah memberikan instruksi untuk membuat informasi yang dibutuhkan kepada wakil kelas.
Informasi yang dibuat bisa berupa event, informasi libur, informasi sekolah dan lain — lain. Kemudian wali
kelas menyampaikan informasi tersebut kepada murid. proses bisnis penyampaian informasi dapat dilihat pada
Gambar 4.

Proses Penyampaian Informasi Sekolah
Admin Guru Orang Tua Murid

membuat informas!
untuk di berikan ke {3 | menerima intruksi
wali kelas

|

menyampaikan
informasi ke orang L3 | menerima informasi
tua murid

Gambar 4. Proses Penyampaian Informasi Sekolah

3.2 Analisis Masalah

Fishbone Diagram disebut juga dapat menemukan efek baik atau buruknya dari faktor tersebut. Fishbone
Diagram dapat digunakan untuk menunjukan masalah yang sudah terjadi dan bisa memperlihatkan akibatnya untuk
mengidentifikasi dan melakukan analisa hasil Diagramnya [8]. Pada penelitian ini Fishbone Diagram digunakan
untuk menguraikan identifikasi masalah pada TK Putra IX. Pada Gambar 5 dapat dilihat hasil dari identifikasi
masalah yang terjadi dalam TK Putra IX dengan menggunakan Fishbone Diagram. Terdapat 2 (dua) kategori
dalam Fishbone Diagram pada penelitian ini yaitu prosess, procedure.

layanan pengaduan yang ada saat ini hanya
mengenal evaluasl terhadap pelayanan sexolah
belum ada fasilitas uniuk mengetahui

\ infarmasi akademik anak di sekolah.
LY
Progess
Qrang tua murid tidak update mengenai \
Iinformasl surat menyurat —

Orang tua murid kesulilan memantau
¥ perkembangan akademik anak

saat ini informasi
terkirim melalui
whatsapp

[
P
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V Orang tua murid "
1 kurang s
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Informasi terbaru diirim melalui
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ng tu
n

Terkadang crang tua siswa
bingung untuk menyampaikan

kritik dan saran atau keluhan

Tidak adanya fasilitas untuk

menyampaikan kritik dan Saran ————Jp.
atau keluhan

Procedure

Gambar 5. Fishbone Diagram

3.3 Use Case Diagram

Diagram ini meng-gambarkan beberapa interaksi antara sistem dengan aktor tertentu. Diagram ini hanya
diGambarkan secara umum. Sehingga beberapa komponen yang terdapat dalam Use Case Diagram sangat sedikit
[9]. Simbol — simbol yang terdapat pada Use Case Diagram dapat dilihat pada Gambar 6.
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Gambar 6. Use Case Diagram

3.4 Identifikasi Kebutuhan

Identifikasi Kebutuhan Sistem Usulan Berdasarkan hasil analisis masalah pada gambar 3 diatas, maka
peneliti melakukan identifikasi kebutuhan sistem usulan menggunakan kerangka kerja Framework of Dynamic
CRM. Hasil identifiaksi kebutuhan sistem usulan dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1. Identifikasi Kebutuhan Sistem CRM

Framework
Masalah Solusi Sistem of Dynamic
CRM
Pendaftaran murid baru Membuat sistem Pendaftaran bagi murid yang mau .
Acquire
mendaftar
Tidak adanya sistem Kurikulum yang Membuat sistem kurikulum agar memudahkan dalam Acquire
terintergrasi dengan mata pelajaran pembelajaran dari masing-masing matapelajaran 4
Tidak dapat melihat mata pelajaran yang Membuat sistem agar mempermudah wali murid untuk
sedang berlangsung di hari ini, secara memantau mata pelajaran murid Retain
realtime
Tidak dapatnya memberikan informasi Membuat sistem informasi agar keseluruhan wali murid
secara langsung untuk keseluruhan yang ada  yang ada di TK Putra IX mendapatkan informasi yang Retain
di TK Putra IX realtime
Tidak adanya sistem untuk memberi kritik Membuat sistem kritik dan saran untuk memberi kritik
dan saran dan saran agar sekolah dapat mengevaluasi hal — hal Enhanced
yang di berikan
Tidak adanya sistem untuk pengaduan Membuat sistem pengaduan agar wali murid dapat
melaporkan hal — hal yang tidak baik terhadap anaknya Enhanced

dan guru yang tidak menyenangkan
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3.5 Class Diagram

Diagram menggambarkan suatu hubungan antar kelas dan menjelaskan isi setiap kelas secara detail dalam
model sistem [10]. Simbol — simbol yang terdapat dalam Class Diagram dapat dilihat pada Gambar 7.

om0 L

Gambar 7. Class Diagram
3.6 Hasil Impelementasi Sistem

Pada Gambar 8 merupakan tampilan layar Kritik dan saran yang dapat dilihat oleh Kepala Sekolah. Tampilan
ini adalah hasil dari rancangan layar yang telah dibuat sebelumnya. Dalam tampilan ini dapat dilihat beberapa data
yang sudah di-entry oleh Wali Kelas sebelumnya.

TK Putra IX @
=a Dashboard No NAMA KRITIK & SARAN sTATUS
& Data Murid 2 Sudah ® Belum di-proses n
.
A Mapel -y otak
4 4 -  suc Proses
W AspekKD

& Kritik & Saran 1
<% Pengaduan 1
A informasi

& categori

Gambar 8. Kritik dan Saran
Berikut adalah tampilan layar aplikasi mobile pada TK Putra IX. Pada Gambar 10 tampilan layar halaman

aplikasi dapat dilihat mengenai entry Kritik dan Saran. Pada Gambar 11 tampilan layar halaman aplikasi dapat
dilihat entry Pengaduan. Sedangkan Gambar 12 adalah tampilan View Informasi untuk wali murid.
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Gambar 10. Entry Kritik & Saran Wali

«

Penéﬁfnumun
Pengambilan Raport

‘Assalamualakum

ayah dan bunda, Alhamdulillah...
Kegiatan kami lepas dan kami kenang
telah selesai, semua itu berkat kerja
keras ayah dan bunda dalam melatih
anak anak di rumah, segingga anak
anak mampu tampil mengisi acara.
Terima kasih untuk semua bantuan
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Untuk Pengambilan raport,

Hari :Sabtu
Tanggal:19 Juli 2023
‘Waktu :08.00 -12.00
Tempat :Kelas Bl

Gambar 12. View Informasi Wali

Berikut adalah tampilan layar aplikasi mobile pada TK Putra IX. Pada Gambar 13 tampilan layar halaman
aplikasi dapat dilihat mengenai nilai murid. Pada Gambar 14 tampilan layar halaman aplikasi dapat dilihat
mengenai absen murid.

© 2023-07-10

® Kegiotan
Belajar agama

® Kompstensi Dasar

Melakukan kegiatan beribadah sehari -
hari dengan tuntunan orang dewasa.
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* * K Hasil Karya
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* n a: [:]
Home Akodemik Layanan Profile

Gambar 13. Nilai Murid
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Gambar 14. Absen Murid

Berikut adalah tampilan layar website pada TK Putra IX. Pada Gambar 15 merupakan tampilan entry nilai murid
dapat dilihat oleh Guru. Tampilan ini adalah hasil dari rancangan layaryang telah dibuat sebelumnya. Dalam
tampilan ini dapat dilihat nama murid yang di-entry oleh Guru. Sedangkan di Gambar 16 adalah tampilan untuk
entry absensi murid. Dalam tampilan ini dapat dilihat beberapa nama murid yang di-entry oleh Guru.

TK Putra IX E

Dashboard > Data Murid > Data Nilai > Kelas Al > PENGEMBANGAN NILAI AGAMA DAN MORAL

22 Dashboard

& Data Murid
NO NAMA MURID CHECKUST HASILKARYA CATATAN ANEKDOT

A Informasi
1 Fatah Idzhar Hamd MB (Mulai Berkembang) v BHS (Berkembang Sesu v ~
2 Kasimir Blackburn BSB (Berkembang Sanga v BHS (Berkembang Se v
KD 3.1 Mengenal kegiatan beribadah sehari - hari. v m
Gambar 15. Input Nilai Murid
TK Putra IX @

Dashboard > Data Absen > Absen Murid

22 Dashboard

2 Data Murid
NO NAMA HADIR 1ZIN SAKIT ALPHA
A Informasi

1 Fatah Idzhar Hamdi [}

2 Kasimir Blackburn [+]

Gambar 16. Input Absensi Murid

4. KESIMPULAN

Dengan implementasi sistem e-CRM ini, pelayanan informasi kepada orang tua murid menjadi lebih efisien
dan efektif. Orang tua merasa lebih terlibat dalam perkembangan pendidikan anak-anak mereka dan memiliki
saluran komunikasi yang lebih baik dengan sekolah. Selain itu, sistem e-CRM juga membantu sekolah dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dengan menerima masukan dan tanggapan dari orang tua secara langsung. Secara
keseluruhan, sistem e-CRM menjadi solusi yang baik untuk meningkatkan hubungan antara sekolah dan orang tua
murid serta memberikan manfaat positif bagi pendidikan di TK Putra IX terhadap orang tua murid.
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