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IMPLEMENTASI ELECTRONIC CUSTOMER RELATIONSHIP 
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Abstrak- SMPN  17  Tangerang  merupakan  salah  satu  sekolah  menengah  pertama  yang  mengutamakan  pengelolaan 
hubungan yang baik untuk meningkatkan kepuasan pelayanan yang optimal antara pihak sekolah dengan orang tua murid.  
Namun, adanya permasalahan yang dihadapi oleh SMPN 17 Tangerang yaitu penyampaian informasi sekolah masih bersifat  
manual  dengan menggunakan surat  edaran dan belum efektifnya penanganan keluhan orang tua terkait  pelayanan yang  
diberikan oleh pihak sekolah. Dalam menyelesaikan masalah tersebut, digunakan salah satu pendekatan teknologi informasi  
yaitu dengan membuat website Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) dengan tahapan Enhance. Penelitian 
ini dirancang menggunakan metode waterfall.  Sistem yang dihasilkan menggunakan PHP, HTML, CSS, Visual Studi Code 
serta  Node.js  sebagai  bahasa  pemrograman dan  pada  perancangan  basis  data  menggunakan  MySQL.  Adapun hasil  dari 
penelitian ini yaitu sebuah sistem e-CRM yang dapat meningkatkan pelayanan informasi di SMPN 17 Tangerang yang bisa 
digunakan orang tua murid untuk mengetahui informasi secara cepat, memudahkan pihak sekolah terutama wali kelas untuk  
menyampaikan surat undangan ke orang tua murid serta untuk menyampaikan kritik dan saran terkait pelayanan yang telah  
diberikan oleh pihak sekolah.

Kata Kunci: customer relationship management, enhance, pelayanan informasi, sekolah menengah pertama, waterfall.

Abstract-17 Tangerang Junior  High School  is  one  of  the  first  high schools  that  prioritizes  the  management  of  good 
relationships to increase the satisfaction of optimal service between the school and the parents of students. However, there is  
a problem faced by 17 Tangerang Junior High School that the delivery of school information is still manual with the use of  
letters of instruction and it is not effective to handle parents' complaints related to the services provided by the school. In  
solving  the  problem,  one  of  the  information  technology  approaches  is  to  create  an  Electronic  Customer  Relationship 
Management (e-CRM) website with the Enhance phase. The study was designed using the waterfall method. The system is  
generated using PHP, HTML, CSS, Visual Studios Code and Node.js as programming languages and on database design 
using MySQL. The result of this research is an e-CRM system that can improve the information service in 17 Tangerang 
Junior High School which can be used by the parents of students to learn information quickly, making it easier for the school, 
especially the classmaster, to deliver invitation letters to the students' parents as well as to communicate criticism and advice  
related to the service provided by the school.

Keywords: customer relationship management, enhance, information services, junior high school, waterfall.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi saat ini telah banyak mendukung kemajuan pada bidang pendidikan. 
Peningkatan  mutu  kualitas  layanan  pada  bidang  pendidikan  terutama  di  sekolah  dapat  diwujudkan  dengan 
menggunakan suatu teknologi informasi seperti  Electronic Customer Relationship Management  atau E-CRM 
yang merupakan tahap dalam proses membangun serta memelihara hubungan pelanggan untuk mencapai nilai  
dan kepuasan pelanggan yang unggul dan optimal . Dengan adanya e-CRM ini dapat dijadikan sebagai media 
komunikasi  yang  mudah  digunakan  oleh  orang  tua  murid  dengan  pihak  sekolah  yang  dapat  meningkatkan 
kepuasan terkait kualitas pelayanan yang diberikan.

Peningkatan mutu kualitas layanan pada sekolah juga dapat diwujudkan dengan menggunakan teknologi 
informasi  seperti  e-CRM yang menjadi  salah satu cara  pendekatan dalam manajemen hubungan pelanggan. 
Tahapan e-CRM pada penelitian ini hanya berfokus pada tahapan enhance yang dapat digunakan sebagai media 
untuk komunikasi yang dapat meningkatkan kepuasan terkait kualitas pelayanan yang diberikan.

Penelitian ini menggunakan sebuah studi literature yang dilakukan oleh Kurniawan Hidayat, Agung Deni 
Wahyudi  dan  Lathifah  yang  menghasilkan  sebuah  pengembangan  e-CRM  yang  mampu  memberikan 
informasi  kepada  orang  tua  murid  terkait  data  data  sekolah  (profil  sekolah,  siswa/guru)  serta  informasi 
administrasi dan manajemen sekolah. Penelitian kedua dilakukan oleh Eki Hasanah, Hendri Irawan, Agus Umar 
Hamdani dan Grace Gata  yang menghasilkan sebuah model  e-CRM  untuk memudahkan orang tua siswa 
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mengetahui  informasi  sekolah,  menerima  surat  undangan  atau  panggilan  melalui  sistem  e-CRM  serta 
menyediakan media untuk menyampaikan keluhan terhadap pelayanan sekolah. Penelitian selanjutnya dilakukan 
oleh  Hasan  dan  Hestya  Patrie  yang  menghasilkan  sebuah  sistem  e-CRM  berbasis  website  untuk 
meningkatkan kepuasan orang tua murid terkait layanan yang diberikan oleh sekolah, memudahkan orang tua 
untuk mendapatkan informasi terutama tentang hal hal akademik anak maupun non akademik serta memudahkan 
orang tua untuk berbincang/berkonsultasi dengan pihak sekolah terutama wali kelas. Adapun penelitian yang 
dilakukan oleh Fatah Idzhar Hamdi & Agus Umar Hamdani  yang menghasilkan sebuah sistem E-CRM yang 
digunakan orang tua murid untuk melihat perkembangan atau nilai akademik anak secara langsung, membuat 
media  untuk  entry  kritik  & saran yang digunakan untuk evaluasi  pelayanan sekolah serta  digunakan untuk 
mengetahui informasi sekolah dengan membuat fitur melihat informasi. Kemudian penelitian terakhir dilakukan 
oleh Wiyanto Wiyanto, Dwi Miharja dan Muhammad Najmuddin   yang menghasilkan sebuah  e-learning 
berbasis website yang digunakan siswa untuk mempermudah proses belajar tanpa adanya jangka waktu yang 
ditentukan.

Berdasarkan  uraian  diatas  penelitian  ini  bertujuan  untuk  memudahkan  orang  tua  murid  agar  dapat  
mengetahui  secara  cepat  terkait  informasi  sekolah  yang  disampaikan,  memudahkan  pihak  sekolah  dalam 
menyebarkan surat undangan yang tertuju kepada orang tua murid serta memudahkan orang tua murid dalam 
menyampaikan kritik dan saran terkait pelayanan sekolah yang telah diberikan.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan yaitu menggunakan metode waterfall.  Model proses pengembangan 
perangkat  lunak  atau  dikenal  dengan  SDLC  adalah  suatu  pendekatan  terstruktur  untuk  memandu  proses 
pengembangan perangkat lunak.  SDLC terdiri dari beberapa fase yang dimulai dari fase perencanaan, analisis, 
perancangan,  implementasi  hingga  pemeliharaan  sistem.  Konsep  SDLC  ini  mendasari  berbagai  jenis  model 
pengembangan perangkat lunak untuk membentuk suatu kerangka kerja untuk perencanaan dan pengendalian 
pembuatan sistem informasi . Metode waterfall pada penelitian ini melalui beberapa tahapan seperti tahapan 
perencanaan, analisis, desain serta implementasi yang dapat dilihat pada Gambar 1.

2.1. Perencanaan 

a. Perumusan Masalah
Langkah pertama yaitu  perumusan masalah,  penulis  mengidentifikasi  masalah yang terjadi  di  SMPN 17 
Tangerang guna meningkatkan kualitas pelayanan informasi kepada orang tua murid. Dalam merumuskan 
masalah, penulis menggunakan  fishbone diagram  untuk mencari  penyebab dan solusi  dari  masalah yang 
dihadapi.

b. Penentuan Tujuan
Pada  tahap  ini,  penulis  ingin  memperjelas  hal  apa  saja  yang  akan  dijadikan  tujuan  atau  sasaran  dalam 
penelitian.  Tujuan dilakukannya penelitian ini  yaitu  untuk membuat  website e-CRM  guna meningkatkan 
pelayanan informasi di SMPN 17 Tangerang yang digunakan orang tua murid untuk mengetahui informasi 
secara cepat, tepat dan akurat, memudahkan pihak sekolah untuk menyampaikan surat undangan ke orang tua 
murid serta untuk menyampaikan kritik dan saran terkait pelayanan yang telah diberikan oleh pihak sekolah.

c. Studi Pustaka
Pada  tahap  studi  pustaka  dapat  diartikan  sebagai  kegiatan  mempelajari  berbagai  sumber  bacaan  untuk 
menemukan informasi yang relevan terkait masalah yang terjadi di SMPN 17 Tangerang. Dengan adanya 
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studi pustaka ini, penulis dapat menggunakan semua informasi dari beberapa referensi jurnal yang membahas  
terkait implementasi E-CRM di sekolah setelah itu dikumpulkan untuk menemukan solusi yang tepat terkait  
masalah yang di hadapi oleh SMPN 17 Tangerang.

d. Pengumpulan Data
Pada proses pengumpulan data, penulis mengumpulkan data menggunakan metode kualitatif yang artinya 
data diperoleh melalui beberapa tahap yaitu wawancara, observasi dan dokumentasi. Pada tahap wawancara, 
penulis  melakukan proses  wawancara  bersama wakil  kepala  sekolah  kesiswaan untuk  dapat  mengetahui 
kesullitan atau kendala yang terjadi antara pihak sekolah dengan orang tua murid. Pada tahap observasi, 
penulis mengamati proses penyampaian informasi di SMPN 17 Tangerang saat ini yang masih secara manual 
dan tahap terakhir yaitu dokumentasi, penulis melakukan pengumpulan data berbentuk dokumen seperti surat 
edaran informasi sekolah serta surat undangan yang digunakan di SMPN 17 Tangerang.

2.2. Analisis 

Analisis sistem dapat didefinisikam sebagai penguraian dari suatu sistem informasi yang utuh ke dalam 
bagian bagian komponen dengan maksud untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi permasalahan dan hambatan 
yang terjadi serta kebutuhan yang diharapkan sehingga dapat diusulkan perbaikannya . Pada tahapan analisis 
terbagi menjadi 2 yaitu : 
a. Analisis Sistem Berjalan

Setelah melakukan tahapan perencanaan, langkah selanjutnya yaitu melakukan analisis sistem berjalan. Pada  
tahap ini, dapat digambarkan dengan menggunakan activity diagram untuk dapat menggambarkan alur terkait 
sistem yang berjalan di SMPN 17 Tangerang.  Activity diagram itu sendiri merupakan diagram yang dapat 
menunjukan berbagai aliran aktivitas sistem yang sedang dibuat serta dapat mendeskripsikan aliran tersebut 
bisa terjadi, dimulai dan berakhir 

b. Analisis Kebutuhan Sistem
Setelah melakukan analisis  sistem berjalan langkah selanjutnya yaitu  mengidentifikasi  kebutuhan sistem 
dengan menggunakan salah satu bagian diagram UML yaitu  use case diagram  yang dapat  digambarkan 
sebagai  diagram yang menunjukan bagaimana interaksi  antara  actor/manusia  dengan hal  hal  yang dapat 
dilakukan oleh sistem .

2.3. Perancangan

Perancangan  sistem adalah  proses  penguraian  suatu  pokok  dan  menyelidiki  keadaan  yang  sebenarnya 
dalam sebuah entitas atau guna mencari indikasi komponen dan unsur unsur penting dalam membangun sebuah 
sistem informasi  .  Dalam tahap perancangan ini terdiri dari perancangan basis data, perancangan interface 
serta perancangan website.
a. Perancangan Basis Data

Pada tahap ini  penulis menggunakan  class diagram untuk membuat rangkaian perancangan basis data. 
Class diagram ini dapat digunakan untuk menunjukan hubungan antara kelas dalam model desain sistem serta  
penjelasan detail terkait tiap tiap kelasnya yang menggambarkan alur kegiatan sistem mulai dari proses awal,  
saat sedang dirancang sampai selesai . Pada tahap ini, penulis juga menggunakan MySQL sebagai salah satu 
program database server yang dapat mengirim sekaligus menerima data secara cepat melaui perintah dasar SQL 

.
b. Perancangan Interface

Pada  perancangan  interface, penulis  membuat  rancangan  layar  terkait  website  yang  akan  dibuat  agar 
pengguna  lebih  mudah  memahami  informasi  yang  disajikan.  Adapun  pembuatan  interface akan  dibuat 
menggunakan  balsamiq  mockups sebagai  aplikasi  pendukung.  Balsamiq Mockups  merupakan  sebuah 
platform  desain  berfungsi  untuk  membuat  tiruan  atau  prototypedari  suatu  tampilan.  Platform  ini  dapat 
digunakan untuk membuat sketsa digital dari produk dan memberikan fasilitas yang sangat banyak untuk 
membantu membuatnya .

c. Perancangan Website
Pada  tahap  ini,  penulis  mulai  melakukan  perancangan  website dengan  membuat  program  yang  dapat 
merealisasikan  interface yang telah  dibuat.  Dalam merancang penulis  menggunakan  PHP,  HTML,  CSS, 
Visual Studio Code dan Node.js sebagai bahasa pemrograman.

2.4. Implementasi

Tahapan  terakhir  yaitu  penggunaan  website  e-CRM  pada  SMPN  17  Tangerang  sebagai  tahapan 
implementasi guna meningkatkan pelayanan informasi di SMPN 17 Tangerang.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Analisis Masalah 

Dalam tahap ini penulis menggunakan fishbone diagram untuk menganalisis masalah yang terjadi di SMPN 
17 Tangerang.  Alat  pengendalian yang dikenal  sebagai  fishbone diagram  digunakan untuk mengidentifikasi 
hubungan  antara  sebab  dan  akibat  sehingga  dapat  menemukan  sumber  permasalahan.  Fishbone  Diagram 
(diagram tulang  ikan)  yang  ditemukan  oleh  Ishikawa  merupakan  metode  yang  sangat  popular  dan  dipakai 
diseluruh penjuru dunia untuk membantu dalam mengidentifikasi faktor penyebab masalah. Dengan diagram ini, 
semua  kemungkinan  penyebab  dapat  dilihat  dan  dicari  akar  permasalahan  sebenarnya  . Berikut  adalah 
penjelasan terkait analisis masalah yang dapat dilihat pada Gambar 2.

Hasil analisis masalah yang menggunakan fishbone diagram yaitu :
a. Faktor People

Penanganan keluhan belum efektif dan masih secara lisan, hal ini dikarenakan belum adanya media untuk 
menyampaikan kritik dan saran serta belum adanya orang IT yang bisa membuat sistem.

b. Faktor Procedure
Orang tua  murid  kesulitan  untuk  mengetahui  informasi  terbaru  dikarenakan belum adanya  media  untuk 
menyampaikan informasi secara cepat.

c. Faktor Process
Belum  efektifnya  penyebaran  surat  undangan  yang  tertuju  ke  orang  tua  dikarenakan  penyebaran  surat  
undangan masih bersifat manual melalui surat edaran yang diberikan ke siswa untuk di sampaikan ke orang 
tua.

Pada  bagian  ini  berisi  analisis,  hasil  impelementasi  ataupun  pengujian  serta  pembahasan  dari  topik  
penelitian, yang bisa dibuat terlebih dahulu metodologi penelitian. Bagian ini juga merepresentasikan penjelasan 
yang berupa penjelasan, gambar, tabel dan lainnya.

3.2. Analisis Sistem Berjalan 

Dalam menganalisis sistem berjalan, terdapat tiga proses bisnis yang dibuat dengan activity diagram yaitu :
a. Analisis Sistem Berjalan Penyampaian Informasi

Pada analisis proses bisnis penyampaian informasi ini sekolah memberikan intruksi ke wakil kepala sekolah  
hubungan masyarakat untuk membuat informasi terbaru. Setelah informasi tersebut selesai dibuat kemudian 
informasi di serahkan ke wali kelas dan diumumkan ke siswa agar informasi tersebut disampaikan ke orang 
tua murid. Analisis sistem berjalan penyampaian informasi tersebut dapat dilihat pada Gambar 3.
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Gambar 2. Fishbone Diagram
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b. Analisis Sistem Berjalan Penyebaran Surat Undangan
Pada proses bisnis penyebaran surat undangan ini, wakil kepala sekolah hubungan masyarakat memberikan 
intruksi kepada wali kelas untuk membuat surat undangan yang tertuju ke orang tua siswa, setelah wali kelas 
menerima intruksi dan membuat surat undangan tersebut kemudian surat undangan di sebarkan melalui surat 
edaran yang diberikan ke siswa untuk diserahkan ke orang tua. Analisis sistem berjalan penyebaran surat 
undangan dapat dilihat pada Gambar 4.

c. Analisis Sistem Berjalan Penyampaian Kritik & Saran
Pada proses bisnis ini, orang tua memberikan kritik dan saran kepada wali kelas terkait pelayanan sekolah  
yang telah diberikan. Proses penyampaian kritik dan saran ini masih dilakukan secara lisan atau langsung  
pada saat ada pertemuan di sekolah seperti agenda rapat orang tua murid atau pada saat pembagian rapor.  
Analisis sistem berjalan penyampaian kritik & saran dapat dilihat pada Gambar 5.

3.3. Analisis Kebutuhan Sistem

Setelah mengetahui hasil analisis sistem berjalan langkah selanjutnya yaitu menganalisis kebutuhan sistem 
yang dibuat menggunakan use case diagram.
a. Analisis Kebutuhan Akun

Pada analisis kebutuhan sistem pada fitur akun ini terdiri dari beberapa aktor yaitu orang tua, wali kelas dan 
admin.  Adapun fitur  yang terdapat  pada  use case diagram  akun yaitu  login,  profil  dan  logout.  Analisis 
kebutuhan akun dapat dilihat pada Gambar 6.
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Gambar 3. Analisis Sistem Berjalan Penyampaian Informasi

Gambar 4. Analisis Sistem Berjalan Penyebaran Surat Undangan

Gambar 5. Analisis Sistem Berjalan Penyampaian Kritik & Saran 
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b. Analisis Kebutuhan Penyampaian Informasi
Pada analisis kebutuhan sistem penyampaian informasi ini terdiri dari beberapa aktor yaitu admin, wali kelas 
dan orang tua. Adapun fitur yang terdapat pada  use case diagram  informasi yaitu  entry  informasi, kirim 
informasi serta view informasi. Analisis kebutuhan penyampaian informasi dapat dilihat pada Gambar 7. 

c. Analisis Kebutuhan Penyebaran Surat Undangan
Pada analisis kebutuhan sistem penyebaran surat undangan ini terdiri dari beberapa aktor yaitu admin, wali 
kelas dan orang tua. Adapun fitur yang terdapat pada  use case diagram  surat undangan yaitu kirim surat 
undangan,  view  surat  undangan dan cetak laporan surat  undangan.  Analisis  kebutuhan penyebaran surat 
undangan dapat dilihat pada Gambar 8. 

d. Analisis Penyampaian Kritik & Saran
Pada analisis kebutuhan sistem penyampaian kritik dan saran ini  terdiri dari beberapa aktor yaitu admin, 

wali kelas dan orang tua. Adapun fitur yang terdapat pada use case diagram kritik dan saran yaitu entry, view, 
balas dan cetak laporan kritik dan saran serta view tanggapan kritik & saran. Analisis kebutuhan kritik dan saran 
dapat dilihat pada Gambar 9. 

3.4. Perancangan Sistem Basis Data

Pada tahap ini,  penulis menggunakan pemodelan data konseptual dengan  class diagram  tanpa method. 
Model database konseptual dapat diartikan sebagai model  database yang sering digunakan untuk menjelaskan 
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Gambar 6. Analisis Kebutuhan Akun

Gambar 7. Analisis Kebutuhan Penyampaian Informasi

Gambar 8. Analisis Kebutuhan Penyebaran Surat Undangan

Gambar 9. Analisis Kebutuhan Penyampaian Kritik & Saran
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konsep domain abstraksi tinggi. Bagian ini diperlukan untuk menjelaskan secara detail yang dapat digunakan 
pada tahap berikutnya. Dengan adanya model  database  konseptual ini dapat digunakan sebagai teknik untuk 
mempelajari konsep domain dengan cara menghilangkan atau menggunakan konsep tersebut sebagai pengganti 
model data yang logis . Berikut adalah perancangan sistem basis data (database system) yang dapat dilihat 
pada Gambar 10. 

3.5. Perancangan Interface 

Pada  tahap  perancangan  interface  terdapat  beberapa  fitur  yang  dibuat  dengan  menggunakan  balsamiq 
mockups berupa rancangan prototype. Berikut ini adalah beberapa fitur rancangan interface :
Pada Gambar 11. terdapat rancangan interface dengan fitur login

Pada Gambar 12. terdapat rancangan interface dengan fitur entry informasi
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Gambar 10. Perancangan Basis Data

Gambar 11. Rancangan Interface Login

Gambar 12. Rancangan Interface Entry Informasi
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Pada Gambar 13. terdapat rancangan interface dengan fitur view informasi

Pada Gambar 14. terdapat rancangan interface dengan fitur kirim surat undangan

Pada Gambar 15. terdapat rancangan interface dengan fitur entry kritik & saran

3.6. Perancangan Website

Terdapat  beberapa  tampilan  website yang  dapat  dilihat  pada  Gambar  16.  dalam tahapan  perancangan 
website. Berikut ini terdapat tampilan website login yang digunakan untuk user yang ingin menggunakan sistem 
e-CRM dengan memasukan username berupa NIP/NIS serta password yang dimiliki.

Pada Gambar  17.  terdapat  tampilan website  entry  informasi  digunakan admin untuk memposting atau 
menyebarkan informasi sekolah terbaru.
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Gambar 13. Rancangan Interface View Informasi

Gambar 14. Rancangan Interface Kirim Surat Undangan

Gambar 15. Rancangan Interface Entry Kritik & Saran

Gambar 16. Tampilan Website Login
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Pada Gambar  18.  terdapat  tampilan website  view  informasi  digunakan admin untuk melihat  informasi 
sekolah yang telah disebarkan atau diposting.

Pada Gambar 19. terdapat tampilan website kirim surat undangan digunakan wali kelas untuk mengirim 
surat undangan yang tertuju ke orang tua murid.

Pada Gambar 20. terdapat tampilan website  entry kritik dan saran yang digunakan untuk menyampaikan 
keluhan yang dirasakan orang tua terkait pelayanan sekolah yang telah diberikan.
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Gambar 17. Tampilan Website Entry Informasi

Gambar 18. Tampilan Website View Informasi

Gambar 19. Tampilan Website Kirim Surat Undangan

Gambar 20. Tampilan Website Entry Kritik & Saran
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4. KESIMPULAN

Kesimpulan  yang  terdapat  pada  penelitian  ini  yaitu  dalam  mengimplementasikan  E-CRM  dalam 
meningkatkan  pelayanan  informasi  di  SMPN 17  Tangerang  yaitu  dengan  adanya  sistem  e-CRM ini  dapat 
digunakan untuk menyampaikan informasi dan memudahkan orang tua murid mengetahui informasi terbaru di 
sekolah secara cepat, tepat dan akurat, sebagai media untuk penyebaran surat undangan yang tertuju kepada 
orang tua murid serta  sebagai  media untuk menyampaikan kritik  dan saran terkait  pelayanan sekolah yang  
diberikan sekolah secara responsif.
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