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PENERAPAN SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

UNTUK INFORMASI WISATA DI DESA PULAU SEMAMBU

Oleh

Devi Indra Meytri 09031281520103

ABSTRAK

Desa Pulau Semambu di Indralaya dijadikan sebagai wisata edukasi pertanian dan

peternakan sejak November 2017 dan belum ada proses pengelolaan data

pelanggan. Social Customer Relationship Management (Social CRM) diterapkan

untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan dalam menyediakan informasi

wisata, mengetahui ketertarikan dan mendengarkan kritik serta saran pelanggan.

Sistem yang dibangun menggunakan metode pengembangan sistem waterfall

memanfaatkan media sosial facebook dan instagram Desa Wisata Pulau

Semambu. Jumlah pengguna yang menyukai halaman facebook sebanyak 189

orang atau 11,05% dari jumlah pengguna yang dijangkau, pengikut sebanyak 192

orang atau 11,23% dan yang berinteraksi dengan halaman sebanyak 114 orang

atau 6,67% . Sedangkan jumlah pengikut akun instagram sebanyak 709 orang

terdiri dari 48% laki-laki dan 52% perempuan. Hasil penelitian ini merupakan

sistem Social CRM berbasis website yang mendukung pengelolaan hubungan

pelanggan dengan memanfaatkan facebook dan instagram.

Kata Kunci :Wisata Desa, Pelanggan, Social CRM, Facebook, Instagram



APPLICATION OF SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT FOR TOURISM INFORMATION IN PULAU

SEMAMBU VILLAGE

By

Devi Indra Meytri 09031281520103

ABSTRACT

Pulau Semambu village in Indralaya serve as education tour attraction about

agriculture and animal husbandry since November 2017 and there is no customer

data management. Social Customer Relationship Management (Social CRM) is

applied to improve relationship with customers in providing tourist information,

knowing interest and listening to criticism and customer suggestions. The system

that was built using the waterfall system development method utilizes social

media facebook and instagram of the Pulau Semambu tourism village. based on

the analysis of information dissemination via facebook and instagram. The

number of users who liked the page as much as 189 people or 11.05% based on

number of reached, page followers as much as 192 people or 11.23%, while which

interact with the pages as many as 114 people or 6.67%. Meanwhile the number

of instagram followers as much as 709 peoples consist of 48% men and 52%

woman. The result of this study are a web-based Social CRM system that supports

the management of customer relations by utilizing facebook and instagram.

Keywords: Village tourism, Customer, Social CRM, Facebook, Instagram
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di Kabupaten Ogan Ilir terdapat sebuah desa bernama Pulau Semambu yang

mayoritas masyarakatnya berprofesi sebagai petani dan peternak. Ada gagasan

dari beberapa orang pemuda untuk menjadikan desa mereka sebagai objek wisata

berbasis edukasi pertanian dan peternakan dengan mengikuti kegiatan sehari-hari

petani. Target utama pengunjungnya adalah masyarakat perkotaan yang belum

memiliki pengalaman di bidang pertanian dan peternakan tanpa batasan usia.

Mulai dari pelajar yang melakukan karyawisata, family gathering perusahaan

hingga sebuah keluarga dengan minimal 10 orang per kelompok kunjungan.

Waktu kunjungan desa wisata ini mulai dari pagi hingga sore hari saja. Hari

kunjungan ditentukan minimal satu hari sebelumnya karena dibutuhkan waktu

untuk survei lokasi perkebunan dan peternakan yang dapat dikunjungi.

Wisata ini menarik minat para pengunjung karena belum ada wisata edukasi

serupa di Sumatera Selatan, mudahnya akses menuju lokasi melalui tol

Palembang - Indralaya (Palindra) sehingga perjalanan dari Palembang dapat

ditempuh dalam waktu sekitar 30 menit dan pemandu wisata yang ada memiliki

pengalaman di bidang pertanian. Kegiatan promosi awal yang dilakukan oleh

pengelola adalah menyebarkan proposal dan brosur ke sekolah-sekolah di

Palembang. Promosi melalui media cetak seperti banner dan papan tulisan objek

wisata belum tersedia. Sedangkan penggunaan teknologi informasi sudah



digunakan untuk proses pemesanan dan pemasaran wisata ini yaitu melalui media

sosial instagram, facebook dan whatsapp.

Proses bisnis sebuah objek wisata berkaitan erat dengan minat masyarakat

agar dapat meningkatkan jumlah pengunjung, sehingga dibutuhkan sebuah strategi

khusus bagi sebuah objek wisata agar dapat bertahan di era persaingan global

seperti saat ini. Social Customer Relationship Management (Social CRM)

merupakan sebuah strategi bisnis yang didukung oleh platform teknologi dan

karakteristik sosial untuk memberikan manfaat pada lingkungan bisnis (Paliouras

& Siakas, 2017 : 25). Social CRM adalah pengembangan dari CRM tradisional

terkait cara mengikutsertakan pelanggan atau sering disebut customer engagement

(Marolt et al, 2015 : 262), dimana terdapat perbedaan pada cara pengelolaan data

pelanggan dan partisipasi secara aktif melalui berbagai media sosial dapat

berkontribusi dalam meningkatkan kualitas dan adaptasi produk sesuai dengan

keinginan serta kebutuhan pelanggan (Kubina & Lendel, 2015 : 1193).

Social CRM merupakan transisi dari CRM tradisional dimana awalnya

informasi yang berupa kumpulan data karakteristik pelanggan yang didapatkan

dari perilaku masa lalu disimpan dalam data warehouse kemudian dianalisis untuk

mendapatkan kemungkinan perilaku di masa depan, menjadi didapatkan dari

interaksi melalui media sosial sehingga proses dokumentasi informasi pelanggan

dilakukan dengan cepat, terjalin hubungan dekat dengan pelanggan dan aktivitas

pemasaran yang lebih efisien karena mengetahui keinginan serta kebutuhan

pelanggan melalui partisipasi mereka secara aktif pada diskusi yang kolaboratif

(Elena, 2016 : 786-788).



Pihak pengelola telah menyadari keuntungan dari penggunaan media sosial

pada proses penyebaran informasi wisata ini, dimana pengunjung yang datang

biasanya memberikan rekomendasi kepada masyarakat melalui akun media sosial

pribadi mereka. Belum ada penyimpanan dan pengelolaan data pelanggan,

penggunaan media sosial yaitu facebook dan instagram dengan mengunggah foto

serta video kegiatan pengunjung. Untuk keluhan, kritik dan saran dari pengunjung

disampaikan secara langsung saat kegiatan selesai.

Saat penulis melakukan wawancara pada tanggal 14 September 2018, dalam 1

bulan kisaran pengunjungnya sebanyak 50 orang atau 1 sampai 2 kelompok

kunjungan dan pernah pula tidak ada kunjungan sama sekali. Hal ini dapat diatasi

melalui pengelolaan hubungan yang baik dengan pelanggan sehingga setelah

melakukan transaksi pelanggan tidak menjadi pasif, karena transaksilah yang

menjadi hasil akhir dari proses ini (Greenberg, 2010 dalam Prasetyo, 2013 : 38).

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, penulis

mengusulkan penelitian dengan judul “PENERAPAN SOCIAL CUSTOMER

RELATIONSHIP MANAGEMENT UNTUK INFORMASI WISATA DI DESA

PULAU SEMAMBU”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka penulis

merumuskan beberapa masalah, yaitu sebagai berikut :

1. Bagaimana agar informasi mengenai wisata di Desa Pulau Semambu tersebar

luas dan cepat ?



2. Bagaimana cara mendapatkan informasi pelanggan yang bermanfaat untuk

pengelolaan hubungan dengan pelanggan ?

3. Bagaimana cara mengetahui ketertarikan calon pelanggan terhadap wisata Desa

Pulau Semambu ?

1.3 Tujuan

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian tugas akhir ini adalah :

1. Menerapkan Social CRM dengan memanfaatkan media sosial dan website

untuk menyebarkan informasi wisata di Desa Pulau Semambu.

2. Mendapatkan informasi pelanggan dengan menyimpan data pemesanan.

3. Mengetahui ketertarikan calon pelanggan terhadap wisata Desa Pulau

Semambu melalui analisis informasi facebook dan instagram.

1.4 Manfaat

Adapun manfaat yang diharapkan dari penyusunan tugas akhir ini adalah :

1. Wisata di Desa Pulau Semambu semakin dikenal oleh masyarakat.

2. Meningkatnya jumlah wisatawan melalui pengelolaan data pelanggan,

mengetahui ketertarikan calon pelanggan dan membangun hubungan yang

lebih baik dengan pelanggan.

1.5 Batasan Masalah

Untuk menghindari terjadinya penyimpangan terhadap pembahasan yang

diteliti dan mempermudah penyelesaian masalah penulis membatasi penelitian ini

yaitu:

1. Media sosial yang digunakan untuk penyebaran informasi wisata di Desa Pulau

Semambu adalah facebook dan instagram.



2. Hasil dari penelitian ini berupa aplikasi berbasis website yang memuat

informasi umum, pemesanan, penyampaian kritik dan saran, serta hal-hal yang

terkait menjalin hubungan dengan pelanggan lainnya

3. Informasi wisata yang dianalisis berasal dari halaman facebook dan instagram

Desa Wisata Pulau Semambu.
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