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Abstrak

SMK N Unggul Terpadu Lampung Tengah merupkan sekolah kejuruan yang beralamat
Kecamatan Kec. Anak Tuha, Kabupaten Kab. Lampung Tengah, Provinsi Prov. Lampung.
Sekolah tersebut memiliki 234 siswa setiap tahunya, dengan jumlah siswa tersebut tentunya
pihak sekolah perlu memberikan kualitas terbaik untuk meningkatkan kepuasan pengguna.
Berdasarkan hasil wawancara kepada pihak sekolah maka diperoleh kesimpulan bahwa
pihak sekolah belum memiliki media untuk meningkatkan layanan mutu akademik terhadap
siswa, orang tua maupun masyarakat. Berdasarkan kuisioner yang diberikan kepada pihak
sekolah, siswa maupun masyarakat yang bertujuan untuk mengetahui kepuasan terhadap

mutu akademik sekolah.

Metode yang digunakan adalah extreme programming dengan penerapan customer
relationshop management serta teknologi SMS Gateway. Tujuan dari penelitian yang
dilakukan adalah memberikan pelayanan kepada orang tua siswa mengenai aktifitas atau
kegiatan disekolah melalui media SMS. Hasil dari pengembangan aplikasi berupa sistem
yang dapat menginformasi data profil sekolah, kegiatan, data siswa, data guru hingga
informasi pemberitahuan yang ditunjukan kepada orang tua yang bertujuan untuk
menginformasi kegiatan maupaun administrasi sekolah melalui teknologi SMS Gateway.

Kata kunci : E-Customer Relationship Management, Layanan, Akademik.

PENDAHULUAN

Penerapan teknologi informasi pada suatu instansi pendidikan tentu akan mempermudah
pengolahan data serta peningkatan kualitas kinerja perusahaan. Sangat berpengaruh terhadap
layanan yang diberikan baik penyampaian informasi maupun penerimaan informasi dari
pihak pendidikan tentang kegiatan maupun perkembangan peserta didik. Pendidikan pada
sekolahan sangat penting untuk diterapkan sebuah sistem yang mampu meningkatkan
kualitas layanan sekolah dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan terhadap
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penggunanya seperti siswa maupun orang tua(Ahmad et al., 2021; Bakri & Wakhidah, 2018; D.
Damayanti et al., 2020; Dan, 2021; Fernando et al., 2021; Marlina & Bakri, 2021; Permatasari, 2019;
Setiawansyah et al., 2020; Sulistiani & Muludi, 2018; Wantoro, 2020). Peningkatan mutu kualitas
layanan pada sekolah dapat diwujudkan pada penerapan teknologi informasi pada bagian
akademik sekolah. Peningkatan mutu juga dapat dipergunakan sebagai pendukung dalam
menghasilkan keputusan untuk mengambil langkah jangka panjang pada suatu pendidikan.
Mutu pendidikan juga merupakan suatu kemampuan dari sistem pendidikan, baik dari segi
pengelolaan maupun dari segi proses pendidikan yang di arahkan secara efektif untuk
meningkatkan nilai tambah dari faktor-faktor input (besarnya kelas sekolah, guru, buku
pelajaran, situasi belajar dan kurikulum, manajemen sekolah, keluarga) sehingga
menghasilkan output yang lebih baik(Abidin et al., 2021; Alfian & Phelia, 2021; Lestari &
Susanto, 2022; Maskar & Dewi, 2020; Parjito & Permata, 2017; Pratomo & Gumantan, 2021;
Sulistiani et al., 2020; Susanto, Rusliyawati, et al., 2022; Teknologi et al., 2021; Warsela et al., 2021).
Penerapan mutu pada pendidikan perlu suatu teknologi yangdapat digunakan seperti
electronic customer relationship management yang merupakan keseluruhan proses
membangun dan memelihara hubungan pelanggan yang menguntunggkan dengan
menghantarkan nilai dan kepuasan pelanggan yang unggul. Electronic CRM ini yang
diharapkan yaitu menjadikan komunikasi yang mudah dengan pihak terkait, meningkatkan
kepuasan para orang tua siswa, siswa, guru dan pihak sekolah. SMK N Unggul Terpadu
Lampung Tengah merupkan sekolah kejuruan yang beralamat Kecamatan Kec. Anak Tuha,
Kabupaten Kab. Lampung Tengah, Provinsi Prov. Lampung. Sekolah tersebut memiliki 234
siswa setiap tahunya, dengan jumlah siswa tersebut tentunya pihak sekolah perlu
memberikan kualitas terbaik untuk meningkatkan kepuasan pengguna (Abidin, 2021; Aguss,
2020; Hamzah et al., 2022; Kasih et al., 2022; Mandasari, Aminatun, Ayu, et al., 2022;
Mandasari, Aminatun, Pustika, et al., 2022; A. D. Putri et al., 2022; T. Rosmalasari, 2022;
Suprayogi et al., n.d.; Utami Putri et al., 2022). Berdasarkan hasil wawancara kepada pihak
sekolah maka diperoleh kesimpulan bahwa pihak sekolah belum memiliki media untuk
meningkatkan layanan mutu akademik terhadap siswa, orang tua maupun masyarakat.
Berdasarkan kuisioner yang diberikan kepada pihak sekolah, siswa maupun masyarakat yang
bertujuan untuk mengetahui kepuasan terhadap mutu akademik sekolah(Di & Negeri, 2021;
Eka Saputri, 2018; Isnain & Putra, 2023; Jafar Adrian et al., 2022; Megawaty, 2020; Nugroho, 2021;
Persada Sembiring et al., 2022; Puspaningtyas, 2019; N. U. Putri et al., 2022; S. eka Y. Putri &
Surahman, 2019). Adapun layanan akademik antara lain, pengolahan data siswa, pengolahan
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data guru, pengolahan data penilaian serta prestasi dan pelanggaran siswa diketahui bahwa
pada proses pengolahan data pelanggaran dan prestasi siswa masih diterapkan pada media
buku serta penyampaian informasi melalui majalah dinding sekolah tentunya secara
keseluruhan informasi tersebut masih belum dapat di lihat atau diperoleh orang tua siswa
seperti pelanggaran, prestasi dan informasi berupa penilaian siswa belum sepenuhnya
mampu di akses secara online dan saling terintegrasi(Anggraini et al., 2020; Paraswati et al.,
2021; Rahmanto, Hotijah, et al., 2020; Rahmanto, Ulum, et al., 2020; Ria & Budiman, 2021; R. Sari
et al., 2021; Suaidah, 2021; Sugama Maskar, 2020; Suri & Puspaningrum, 2020; Susanto, 2021).
Peningkatan mutu akademik sekolah pada pemaparan tersebut masih memiliki kekurangan
sehingga diperlukan sebuah solusi dengan menerapkan electronic CRM yang merupakan
strategi bisnis inti yang mengintegrasikan proses dan fungsi internal serta jaringan eksternal
untuk menciptakan dan menyampaikan nilai bagi sasaran dalam rangka mendapatkan
kepuasan penggunanya. Untuk dapat menerapkan E-CRM maka peneliti mengembangkan
sistem menggunakan website yang dapat diterapkan secara online. Pada peningkatan mutu
layanan akademik tentunya mengacu pada hasil dari proses pendidikan yang mampu
disampaikan pada bagian-bagian terkait seperti kegiatan-kegiatan yang mampu melatih
kemapuan intelektual siswa, penyampaian informasi tehadap nilai dari sikap, minat maupun
emosi siswa dan penyampaian informasi berdasarkan prestasi yang dihasilkan dari kegiatan-
kegiatan fisik seperti olah raga maupun keterampilan. Beberapa aspek pada mutu pendidikan
tersebut di kembangkan menggunakan webiste sehigga informasi-informasi tersebut dapat
terintegrasi antar bagian atau tersampaikan kepada orang tua siswa maupun masyarakat
sebagai pengguna yang menerima informasi peningkatan mutu layanan akademik(Anna et
al., 2021; Arnova & Ahmad, 2015; F. Budiman & Sidiq, n.d.; D. Damayanti & Sumiati, 2018; F. N.
Damayanti et al., 2016; Dewi et al., 2021; Fitriyana & Sucipto, 2020; Putra et al., 2022; Sangha,
2022; Wantoro, 2018).

KAJIAN PUSTAKA

Sistem Informasi

Sistem informasi adalah sejumlah komponen (manusia, komputer, teknologi informasi, dan
prosedur kerja) ada sesuatu yang di proses (data menjadi informasi), dan dimaksudkan untuk
mencapai suatu sasaran atau tujuan. Menurut (Ahluwalia, 2020), sistem informasi adalah cara-
cara yang diorganisasi untuk mengumpulkan, memasukkan, dan mengolah serta menyimpan
data, dan cara-cara yang diorganisasi untuk menyimpan, mengelola, mengendalikan, dan

melaporkan informasi sedemikian rupa sehingga sebuah organisasi dapat mencapai tujuan
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yang telah ditetapkan. Menurut (Pintoko & L., 2018), sistem informasi terdiri dari komponen-
komponen yang disebut blok bangunan (building block), yang terdiri dari komponen input,
komponen model, komponen output, komponen teknologi, komponen hardware, komponen
software, komponen basis data, dan komponen kontrol(Ramadona et al., 2021). Semua
komponen tersebut saling berinteraksi satu dengan yang lain membentuk suatu kesatuan
untuk mencapai sasaran(Mindhari et al., 2020).

Customer Relationship Management

CRM adalah Proses mengolah informasi rinci tentang pelanggan individu dan dengan hati-
hati mengelola semua pelanggan untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Pelanggan
adalah setiap kesempatan di mana pelanggan menemukan merek, produk, informasi,
pengalaman aktual hingga komunikasi pribadi atau pengamatan biasa. Customer
Relationship Management (CRM) adalah konsep yang paling penting dalam pemasaran
modern. Yang dalam arti lebih luas, CRM adalah keseluruhan proses membangun dan
memelihara hubungan pelanggan yang menguntunggkan dengan menghantarkan nilai dan
kepuasan pelanggan yang unggul(Defia Riski Anggarini, 2020; Febrian & Ahluwalia, 2020;
KUSUMA ROZA, 2021; Rasyid, 2017; T. D. Rosmalasari et al., 2020; Styawati et al., 2021;
Sulistiani, 2021),

Dari beberapa pendapat di atas, penulis menyimpulkan bahwa CRM sebagai suatu proses
dimana membangun hubungan antara perusahaan dengan nasabah dengan meningkatkan
nilai dan kepuasan pelanggan yang dilakukan dengan cara mengidentifikasi pelanggan
dengan membentuk persepsi mengenai produk atau organisasi atau jasa yang ditawarkan
melalui pemasar, penjual, layanan, dan layanan pendukung yang membuat pelanggan untuk
menjadi loyal. Terdapat beberapa pengertian atau konsep mengenai Customer Relationship
Management menjelaskan CRM adalah strategi bisnis inti yang mengintegrasikan proses dan
fungsi internal serta jaringan eksternal untuk menciptakan dan menyampaikan nilai bagi
pelanggan sasaran dalam rangka mendapatkan laba. CRM merupakan kombinasi dari proses
bisnis dan teknologi yang tujuannya untuk memahami pelanggan dari berbagai prospektif
untuk membedakan produk dan jasa perusahaan secara kompetitif. Berdasarkan penjelasan
tersebut, konsep CRM merupkan strategi bisnis yang berintegrasi dengan berbagai fungsi
dan mengkombinasikan teknologi dengan tujuan untuk mendapatkan laba serta untuk
memahami keinginan pelanggan(D. Damayanti, 2020; Fauzi et al., 2020; Hamidy, 2016;
Handayani et al., 2022; Nani, 2020; Neneng et al., 2016; Riski Anggraini, 2021; Saipulloh Fauzil,
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2020; Santikha et al., 2021; Strategi Pengembangan Bisnis Usaha Mikro Kecil Menengah Keripik
Pisang Dengan Pendekatan Business Model Kanvas, 2020).

Website

World Wide Web (WWW) adalah sistem pengakses informasi dalam internet yang biasa
dikenal dengan istilah web. Web menggunakan protokol yang disebut HTTP (HyperText
Transfer Protocol) yang berjalan pada TCP/IP. Dengan menggunakan HyperText, pemakai
dapat melompat dari suatu dokumen ke dokumen lain dengan mudah, dengan cukup
mengklik text-text khusus yang pada awalnya ditandai dengan garis bawah. Penggunaan
HyperText pada web juga telah dikembangkan lebih jauh menjadi HyperMedia. Dengan
menggunakan pendekatan HyperMedia, tidak hanya text yang dapat dikaitkan, melainkan
juga gambar, suara, dan bahkan video(Ayu et al., 2021; A. Budiman et al., 2021; Ilir, 2020,

Kardiansyah, 2019, 2021; Megawati, 2017; Pradana & Suprayogi, 2021; Redy Susanto et al., 2022;
Susanto, Budiman, et al., 2022; Yusmaida et al., 2020),

Extreme Programming (XP)

Extreme Programming (XP) adalah metodologi pengembangan perangkat lunak yang
ditujukan untuk meningkatkan kualitas perangkat lunak dan tanggap terhadap perubahan
kebutuhan pelanggan. Jenis pengembangan perangkat lunak semacam ini dimaksudkan
untuk meningkatkan produktivitas dan memperkenalkan pos pemeriksaan di mana
persyaratan pelanggan baru dapat diadopsi. Pendekatan yang digunakan dalam Extreme
Programming adalah object- oriented sebagai paradigma pengembangan dan mencakup
seperangkat aturan. Tahapan-tahapan dari Extreme Programming terdiri dari planning
seperti memahami Kriteria pengguna dan perencanaan pengembangan, designing seperti
perancangan prototype dan tampilan, coding termasuk pengintegrasian, dan yang terakhir
adalah testing. Unsur-unsur lain dari Extreme Programming meliputi paired programming
pada tahapan coding, unit testing pada semua kode, penghindaran pemrograman fitur kecuali
benar-benar diperlukan, struktur manajemen yang datar, kode yang sederhana dan jelas, dan
seringnya terjadi komunikasi antara programmer dan pelanggan ketika terjadi perubahan
kebutuhan pelanggan seiring berlalunya waktu berlalu. Metode ini membawa unsur-unsur
yang menguntungkan dari praktek rekayasa perangkat lunak tradisional ke tingkat
“ekstrem”, sehingga metode ini dinamai Extreme Programming. Unsur-unsur yang menjadi

karakteristik metodologi adalah kesederhanaan, komunikasi, umpan balik, dan keberanian.
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‘Usecase Diagram

Menurut (Anisa Martadala et al., 2021)-(Yulianti et al., 2021) Use Case Diagram merupakan
pemodelan untuk kelakuan sistem informasi yang akan dibuat. Use case mendeskripsikan
sebuah interaksi anatara salah satu lebih aktor dengan sistem informasi yang akan
dibuat(Yanuarsyah et al., 2021)-(F. M. Sari & Oktaviani, 2021).

Activity Diagram

Activity Diagram adalah diagram yang menggambarkan workflow (aliran kerja) atau
aktivitas dari sebuah sistem atau proses bisnis atau menu yang ada pada perangkat
lunak(Jobli et al., 2011). Yang perlu diperhatikan adalah bahwa diagram aktivitas
menggambarkan aktivitas sistem bukan apa yang dilakukan aktor jadi aktivitas yang dapat
dilakukan oleh sistem(Hendrastuty et al., 2021).

MYSQL

MySQL adalah sebuah software database. MySQL merupakan tipe data reasional yang
artinya MySQL menyimpan datanya dalam bentuk table-tabel yang saling
behubungan(Saritas & Yasar, 2019). Keuntungan menyimpan data di database adalah
kemudahannya dalam penyimpanan dan menampilkan data karena dalam bentuk
tabel(Budioko, 2016). Kelebihan dari MySQL adalah dia menggunakan bahasa querystandar
yang dimiliki SQL (Structure Query Language). SQL adalah suatu bahasa permintaan yang
tertruktur yang telah distandarkan untuk semua pogram pengakses database seperti Oracle,
Postgres SQL dan SQL (Kusniyati, 2016).

Pengujian Blackbox

Menurut (Riskiono et al., 2020)“Pengujian black-box berfokus pada persyaratan fungsional
perangkat lunak. Dengan demikian, pengujian black-box memungkinkan perekayasa
perangkat lunak mendapatkan serangkaian kondisi input yang sepenuhnya menggunakan
semua persyaratan fungsional untuk suatu program”(Budianto et al., 2020).

Pengujian black-box berusaha menemukan kesalahan dalam kategori sebagai

berikut :

a. Fungsi — fungsi yang tidak benar atau hilang

b. Kesalahan interface

c. Kesalahan dalam struktur data atau akses eksternal

d. Kesalahan kinerja
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€. Inisialisasi dan kesalahan terminasi

(Wantoro & Nata Prawira, n.d.) Mengemukakan ciri-ciri black box testing, diantaranya sebagai

berikut:

Black box testing berfokus pada kebutuhan fungsional pada software, berdasarkan pada

spesifikasi kebutuhan dari software.

1. Black box testing bukan teknik alternatif dari pada white box testing. Lebih dari pada
itu, ia merupakan pendekatan pelengkap dalam mencakup errordengan kelas yang
berbeda dari metode white box testing.

2. Black box testing melakukan pengujian tanpa pengetahuan detail struktur internal dari
sistem atau komponen yang dites. Juga disebut sebagai behavioral testing, specification-
based testing, input atau output testing atau functional testing.

Pengujian ISO/IEC 25010

ISO/IEC 25010 merupakan model kualitas sistem dan perangkat lunak yang menggantikan

ISO/IEC 9126 tentang software engineering(International Organisation for Standardisation,

2011). Product quality ini juga digunakan untuk tiga model kualitas yang berbeda untuk

produk perangkat lunak antara lain:

Kualitas dalam model penggunaan, Model kualitas produk, dan Data model kualitas Model

kualitas produk terdiri dari delapan karakteristik yang berhubungandengan sifat statis

perangkat lunak dan sifat dinamis dari sistem komputer. Model ini berlaku untuk sistem
komputer dan produk perangkat lunak. Karakteristik yang didefinisikan oleh kedua model
tersebut relevan untuk semua produk perangkat lunak dan sistem komputer. Karakteristik
dan subkarakteristik memberikan terminologi yang konsisten untuk menentukan, mengukur
dan mengevaluasi kualitas sistem dan perangkat lunak. Mereka juga menyediakan
seperangkat karakteristik kualitas yang sesuai dengan persyaratan kualitas yang dapat

dibandingkan untuk kelengkapan.

METODE

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan beberapa metode yaitu:
1. Wawancara (Interview)

Wawancara telah diakui sebagai teknik pengumpulan data atau fakta yang penting dan
banyak dilakukan dalam pengembangan sistem informasi. Wawancara dilakukan dengan
cara menanyakan pertanyaan secara langsung kepada pihak-pihak yang berkaitan untuk
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memperoleh informasi seperti data proses pengolahan data akademik sekolah yang
disampaikan kepada masyarakat belum memiliki media informasi untuk menampilkan

informasi akademik berupa, data siswa, guru, prestasi, pelanggaran.
2. Dokumentasi (Documentation)

Untuk mengumpulkan data yang bersumber dari data atau dokumen yang digunakan pada
perusahaan seperti data siswa, data guru, data mata pelajaran, data prestasi, data pelanggaran

siswa, data administrasi.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pembentukan merupakan pembahasan mengenai penerapan rancangan yang telah dibangun
menggunakan bahasa pemprograman dan pembahasan merupakan tahap penjelasan sistem
yang selanjutnya dilakukan implementasi, yaitu tahap dimana sistem sudah siap
dioperasikan. Tahap penggunaan sistem ini dilakukan setelah penyusunan akhir selesali,
kemudian peneliti melaksanakan pelatihan terhadap pengguna dengan memberi pengertian
dan pengetahuan yang cukup tentang sistem informasi, posisi dan tugas setiap fungsi. Hal
ini dimaksudkan agar user memahami prosedur kerja sistem, dapat mengurangi kesalahan-
kesalahan yang timbul yang dapat menghambat kelancaran penggunaan sistem. Sistem yang
dibuat ini diharapkan tidak adanya lagi keterlambatan pemberitahuan informasi dan tidak
adanya human error.

Halaman Login

Implementasi login merupakan tampilan yang digunakan sebagai sebagai hak akses ke
halaman menu Terdapat tombol masuk untuk masuk kedalam sistem, berikut ini adalah

tampilan sistem yaitu :
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Password:

© 2020 SMK N Unggul Terpadu . All Rights Reserved | Design
by Kurnlawan Hldayat

Gambar 1 Halaman Login

Implementasi Halaman Menu Utama
Menu utama adalah menu tampilan awal program sesuai hak akses user, berikut ini adalah

tampilan sistem yaitu.

E SMK N Unggul Terpadu

=
Prastas|

Data Siswa 300 Data Guru Informasl Keglatan

Bas v ol

Gambar 2 Halaman Menu Utama
Implementasi Halaman Utama Orang Tua Siswa
Implementasi utama orang tua siswa merupakan tampilan yang digunakan untuk melihat
informasi profil, siswa, guru, pendidikan, fasilitas hingga prestasi, berikut adalah

implementasi halaman utama orang tua siswa, berikut ini tampilan sistem yaitu :
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!‘férinovasi dan kreatif

Selamat datang di SMK N Unggul Terpadu

SMK N Unggul Terpadu

Gambar 3 Halaman Menu Kas Masuk

Halaman Halaman Melihat Informasi Siswa
Implementasi halaman melihat informasi siswa merupakan tampilan yang digunakan untuk

menampilkan data siswa terdaftar.

)
@SMKNUnggulTorpadu Profl Pendidkan  Pestn Fudbtas  Ahademkc Haik

Informasi Data Siswa

Gambar 2 Halaman Informasi Siswa
Halaman Melihat Informasi Guru
Implementasi halaman melihat informasi guru merupakan tampilan yang digunakan untuk
menampilkan data informasi guru, berikut adalah Implementasi halaman melihat informasi

guru.
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Informasi Data Guru

Gambar 3 Halaman Informasi Guru
Implementasi Penilaian Siswa
Implementasi penilaian siswa merupakan tampilan yang digunakan untuk memberikan

ulasan kepada pihak sekolah terkait Kinerja, fasilitas hingga proses belajar.

——
m SME M Unggul Terpadu

SIMPULAN

Berdasarkan uraian dari bab-bab yang telah dijelaskan, penulis menarik kesimpulan bahwa
electronic customer relationship manajegement merupakan pendekatan atau cara untuk
meningkatkan kualitas dan mutu akademik sekolah dengan membangun sistem secara online
menggunakan website dan dikembangkan menggunakan metode Extreme Programming.
Hasil dari pengembangan aplikasi berupa sistem yang dapat menginformasi data profil
sekolah, kegiatan, data siswa, data guru hingga informasi pemberitahuan yang ditunjukan
kepada orang tua yang bertujuan untuk menginformasi kegiatan maupaun administrasi
sekolah melalui teknologi SMS Gateway. Teknologi tersebut digunakan karena SMS
merupakan fitur yang pasti ada pada setiap ponsel, SMS Gateway hadir sebagai media
penyedia informasi berbasis SMS sebagai bentuk layanan untuk orang tua siswa.
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