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Penerapan Strategi Customer Relationship Management (CRM) Pada
Sistem Informasi Pelayanan Perhotelan Mengunakan Metode
Prototype (Studi Kasus : Hotel Maximus Palembang)
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ABSTRAK

Saat menjalankan bisnis perhotelan ketika ingin mendapatkan
keuntungan yang maksimal tentu sangat sulit untuk dicapai tanpa adanya
menjalin hubungan baik dengan pelanggan mengingat ada beberapa faktor
seperti tingkat persaingan bisnis perhotelan yang sedang berkembang pesat,
kepuasan pelanggan terhadap layanan hotel, tidak memahami keinginan dan
komplaint pelanggan oleh karena itu Hotel Maximus Palembang menerapkan
strategi customer relationship menggunakan metode prototyping yang
memiliki manfaat dalam menambah dan mempertahankan pelanggan serta
meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini .menghasilkan sebuah
website yang dapat melakukan pemesanan hotel oleh pelanggan dan data
yang akan diolah oleh admin.
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Perhotelan.
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Application of Customer Relationship Management (CRM) Strategies
in Hospitality Service Information Systems Using the Prototype Method
(Case Study: Hotel Maximus Palembang)

By
Alif Ginanjar Putranda
09031181621016
ABSTRACT
When running a hotel business when you want to get maximum profit,
it is certainly very difficult to achieve without establishing good relationships
with customers considering that there are several factors such as the level of
competition in the hospitality business that is growing rapidly, customer
satisfaction with hotel services, not understanding customer wants and
complaints because The Maximus Hotel Palembang implements a customer
relationship strategy usi|ng the prototyping method which has benefits in
adding and retaining customers and improving service quality. This research
produces a website that can make hotel reservations by customers and the data
will be processed by the admin.
Keywords: Customer Relationship Management (CRM), Prototyping,
Hospitality.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era bisnis saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin
bertambah ketat. Perusahaan harus berusaha keras untuk mempelajari dan
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami
kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan
masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar
dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. ( Nurhalimah, Hasiholan &
Harini , 2018).

Saat menjalankan bisnis perhotelan ketika ingin mendapatkan
keuntungan yang maksimal tentu sangat sulit untuk dicapai tanpa adanya
menjalin hubungan baik dengan pelanggan mengingat ada beberapa faktor
seperti tingkat persaingan bisnis perhotelan yang sedang berkembang pesat,
kepuasan pelanggan terhadap layanan hotel, tidak memahami keinginan dan
komplaint pelanggan. Masalah yang utama muncul adalah tentang kepuasan
pelanggan terhadap layanan hotel, tidak memahami keinginan dan komplaint
pelanggan karena tidak ada sistem yang mendukung. Proses booking kamar
dilakukan dengan cara menelepon kepihak hotel dan terkadang pihak hotel
melakukan konfirmasi kembali ke pelanggan dengan cara menelepon pula
sehingga proses sehingga proses booking ini memakan waktu yang lama dan
tidak efisien. Data historis register pelanggan tidak terarsip dengan baik

karena tidak ada sistem informasi yang memadai sehingga loyalitas



pelanggan sulit diberi penilaian. Tidak ada wadah yang berfungsi untuk
mengelola komplaint, saran opini dari masyarakat yang di dapat.

Oleh karena itu melalui konsep Customer Relationship Management
( CRM ) diharapkan dapat meningkatkan Pelanggan Baru (Acquire),
Meningkatkan Hubungan dengan Pelanggan yang Telah Ada (Enhance) serta
Mempertahankan Pelanggan (Retain). Adapun beberapa dari fungsi konsep
Customer Relationship Management ( CRM ) ialah menyediakan informasi
kepada pelanggan , menerima umpan balik yang berupa keluhan, saran dan
tanggapan terhadap jasa atau pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia.
Ada beberapa manfaat CRM, yaitu CRM memungkinkan perusahaan untuk
memanfaatkan informasi dari semua titik kontak, Kemudahan proses
penjualan dan layanan akan dapat mengurangi resiko turunnya kualitas
pelayanan dan penerapan CRM yang tepat akan meningkatkan loyalitas
pelanggan, mengurangi biaya, dan meningkatkan efisiensi operasional.
(Nugraha & Syarif , 2018 ).

Penelitian ini menggunakan Metodologi Prototyping merupakan
salah satu metode pengembangan perangat lunak yang banyak digunakan
Dengan metode prototyping ini pengembang dan pelanggan dapat saling
berinteraksi selama proses pembuatan system. Metode prototyping yang
digunakan di dalam penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan gambaran
aplikasi yang akan dibangun melalui rancangan aplikasi prototype terlebih
dahulu kemudian akan dievaluasi oleh user. Aplikasi prototype yang telah
dievaluasi oleh user selanjutnya akan dijadikan acuan untuk membuat

aplikasi yang dijadikan produk akhir sebagai output dari penelitian ini.



Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan

penelitian dan mengangkat topik tersebut menjadi laporan Skripsi berjudul “

Penerapan Strategi Customer Relationship Management (CRM) Pada

Sistem Informasi Pelayanan Perhotelan Mengunakan Metode Prototype

(Studi Kasus : Hotel Maximus Palembang) «.

1.2 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin di capai penulis dalam membuat proposal

ini adalah :

1.

Untuk mengetahui sistem informasi pelayanan pada Hotel Maximus
Palembang.

Membangun Penerapan Strategi Customer Relationship Management
(CRM) Pada Sistem Informasi Perhotelan Hotel Maximus

Palembang.

1.3 Manfaat Penelitian

Meningkatkan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan yang
sudah ada untuk meningkatkan pendapatan perusahaan.
Menyediakan informasi yang lengkap untuk memaksimalkan jalinan
hubungan pelangan dengan perusahaan.

Harapannya dapat meningkatkan Efisiensi Operasional kemudahan
proses penjualan dan layanan yang dapat mengurangi risiko turunnya
kualitas pelayanan.

Peningkatan Time to Market yang memungkinkan perusahaan

mendapatkan informasi mengenai apa yang didapat serta yang



nantinya akan dimanfaatkan perusahaan dalam menentukan waktu

yang tepat dalam memasarkan suatu produk.

1.4 Batasan Masalah

1. Objek penelitian ini di Hotel Maximus Palembang

2. Penerapan Customer Relationship Management (CRM) dalam bentuk
aplikasi web

3. Membahas tentang upaya sistem informasi dalam pelayanan terhadap
pelanggan.

4. Sistem yang dibangun berfokus pada fase CRM

5. Metode yang akan di bahas menggunakan metode Prototype
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