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ABSTRAK 

 

 

Perkembagan teknologi saat ini mengakibatkan adanya bisnis yang semakin 

meningkat, akibatnya para perusahaan harus menemukan ide – ide dan inovasi baru 

dalam meningkatkan kualitas layanan kepda pelanggan dan menarik minat dari 

pelanggan yang baru, salah satunya PT. Anugrah Zulvitour Mandiri sebuah 

perusahaan penyedia jasa tour dan travel. Dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap pelanggan pada PT. Anugrah Zulvitour Mandiri,  perlu adanya strategi 

bisnis yang digunakan, salah satunya ialah membangun aplikasi berbasis website 

dengan digabungkan dengan konsep-konsep Customer Relationship Management 

(CRM) sebagai inovasi baru dalam proses peningkatan layanan terhadap pelangga 

serta dalam menemukan pelanggan baru (Acquire) dan memperatahkan pelanggan 

yang sudah ada (Retain). Metode pengembangan sistem yang digunakan adalah 

metode User Centered Design (UCD) , dimana user  dilibatkan mulai dari tahap awal 

perancangan website hingga proses uji coba website, sehingga menghasilkan tampilan 

dan fungsionalitas yang maksimal. Bahasa pemrograman yang digunakan adalah 

PHP dan MySQL sebagai basis datanya, serta Adobe Dreamweaver CS5 untuk desain 

tampilan web-nya. 

 

Kata Kunci : CRM, UCD, kualitas pelayanan pelanggan  
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ABSTRACT 

 

 

The development of technology today resulted in an increasing business, as result of 

which companies must find new ideas and innovations in improving the quality of 

customer service and attracting interest from new customers, one of which is PT. 

Anugrah Zulvitour Mandiri is a tour and travel service provider company. In 

improving the quality of service to customers at PT. Anugrah Zulvitour Mandiri, the 

need for business strategies used, one of which is to build website-based applications 

combined with the concepts of Customer Relationship Management (CRM) as a new 

innovation in the process of improving services to customers and in finding new 

customers (Acquire) and strengthening existing customers (Retain). The system 

development method used is the User Centered Design (UCD) method, where the 

user is involved starting from the initial stage of website design to the website trial 

process, resulting in maximum appearance and functionality. The programming 

languages used are PHP and MySQL as its database, as well as Adobe Dreamweaver 

CS5 for its web display design. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Dalam sebuah bisnis, pelanggan adalah faktor utama. Maka dari itu 

perusahaan perlu melakukan membina hubungan yang baik dengan pelanggan. 

Hal tersebut dapat dilakukan dengan mengamati perlilaku pelanggan, sehingga 

dapat mengetahui apa yang menjadi keinginan pelanggan, perusahaan harus bisa 

melakukan cara – cara yang tepat untuk membantu kinerja perusahaan dengan 

memperhatikan tingkat pelayan terhadap pelanggan, sehingga dapat meningkatkan 

pelayanan, loyalitas terhadap pelanggan dan pendapatan perusahaan. Dalam upaya 

membina  hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan, hal utama 

yang harus dilakukan adalah melakukan peningkatan pelayanan terhadap 

pelanggan. Untuk meningkatkan pelayanan perusahaan terhadap pelanggan bisa 

dilakukan dengan beberapa cara, yaitu dengan menawarkan fasilitas-fasilitas yang 

terbaik dan sesuai keinginan dari pelanggan, serta bisa menyampaikan informasi 

kepada pelanggan dengan lebih akurat, cepat dan dengan jangkauan yang cukup. 

luas.  

CRM atau Customer Relationship Manageent Customer  adalah sebuah 

metode yang saat ini banyak digunakan dalam mengamati dan mempelajari 

mengenai kebutuhan, keinginan, dan sifat – sifat yang dimiliki pelanggan, dengan 

tujuan untuk lebih mengetahui dan menjalin hubungan yang lebih dekat kepada 

para pelanggan pada perusahaan. CRM bisa digunakan perusahaan sebagai 

strategi dalam meningkatkan penjualan, melakukan pemasaran serta pelayanan, 
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yang tujuan nya adalah meningkatkan pendapatan perusahaan serta kepuasaan 

kepada pelanggan. (Pantjadjati, 2005). 

Banyak perusahaan yang sudah menerapkan konsep – konsep dari CRM 

atau Customer Relationship Management dalam menjalankan proses bisnisnya. 

Khususnya perusahaan – perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan, salah 

satunya adalah perusahaan Tour dan Travel. Tour dan Travel adalah perusahaan 

yang berhubungan langsung dengan pelanggan, perusahaan ini melakukan 

pelayanan dan menyedikan paket wisata untuk seseorang ataupun sekelompok 

orang. Saat ini dengan semakin maraknya perkembagan teknologi, membuat 

persaingan bisnis semakin meningkat, yang akibatnya dirasakan oleh para 

perusahaan dimana mereka harus menemukan ide – ide dan inovasi baru dalam 

mempertahankan pelanggan dan menarik minat dari pelanggan yang baru dengan 

tetap mengutamakan kualitas pelayanan terhadap setiap pelanggan. (Virnawati, 

2007). 

PT. Anugrah Zulvitour Mandiri merupakan sebuah perusahaan penyedia 

jasa tour dan travel. PT. Anugrah Zulvitour Mandiri berkomitmen mengutamakan 

pelayanan terbaik bagi para pelanggan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

Namun saat ini PT. Anugrah Zulvitour Mandiri belum menerapkan konsep 

Customer Relationship Management (CRM) dalam proses bisnisnya. Saat ini PT. 

Anugrah Zulvitour Mandiri belum mengolah dengan baik informasi-informasi 

yang berhubungan dengan pelanggan, sehingga mengakibatkan PT. Anugrah 

Zulvitour Mandiri memiliki kesulitan dalam mengetahui apa saja kebutuhan, 

keinginan dan sifat dari pelanggan. Hal tersebut dirasakan dapat mempengaruhi 

PT. Anugrah Zulvitour Mandiri dalam menjalin hubungan dengan Pelanggan, 
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sedangkan dalam membangun hubungan yang baik kepada pelanggan dan 

melakukan peningkatan kualitas pelayanan terhadap pelanggan sangat dibutuhkan 

untuk mengetahui apa keinginan dan apa kebutuhan pelanggan, karena hal 

tersebut secara tidak langsung dapat berpengaruh dalam meningkatkan loyalitas 

terhadap pelanggan dan pendapatan perusahaan.  Oleh sebab itu, PT. Anugrah 

Zulvitour Mandiri dirasakan perlu menerapkan konsep Customer  Relationship  

Management  (CRM)  didalam proses bisnisnya. 

Dengan adanya perkembangan teknologi saat ini, situs website merupakan 

saah satu sarana yang dapat digunakan dalam pengaplikasian Customer  

Relationship  Management  (CRM)  bagi perusahaan dalam meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan. Saat ini teknologi Website yang semakin canggih 

disertai dengan adanya dekstop sebagai penghubung setiap device dengan 

digabungkan dengan konsep-konsep CRM sebagai strategi bisnis di perusahaan, 

khususnya pada bisnis Tour dan Travel, dapat dijadikan sebagai sebuah inovasi 

baru dalam menarik perhatian pelanggan baru, dan perusahaan bisa mengetahui 

cara dalam menemukan pelanggan baru (Acquire), ide-ide dalam memperatahkan 

pelanggan (Retain) yang tujuan akhirnya adalah mempertahankan pelanggan tetap 

dan mendapatkan pelanggan baru. Membangun sebuah website tentunya 

memerlukan sebuah metode pengembangan sistem agar penelitian yang akan 

dilakukan lebih terstruktur dan menemukan kebenaran atau jawaban terhadap 

suatu permasalahan yang akan diteliti. (Kalakota, Ravi & Maria Robinson, 2001).   

Menerapkan metode User Centered Design (UCD) sebagai metode 

pengembangan sistem dalam penelitian ini diharapkan dapat mendukung 

penerapan konsep Customer Relationship Management (CRM) dalam merancang 
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sebuah Aplikasi berbasis website yang lebih baik dan inovatif, sehingga PT. 

Anugrah Zulvitour Mandiri memiliki strategi dalam memberikan pelayanan yang 

lebih baik kepada pelanggan. User Centered Desain (UCD) merupakan filosofi 

perancangan yang menempatkan pengguna sebagai pusat dari proses 

pengembangan sistem. Pendekatan UCD telah didukung berbagai teknik, metode, 

tools, prosedur, dan proses yang membantu perancangan sistem interaktif yang 

lebih berpusat pada pengguna. Sasaran UCD adalah lebih dari sekedar membuat 

produk yang berguna. Penerapan metode User Centered Design (UCD), dimana 

melibatkan calon pengguna yang nantinya akan menjadi user pada tahap awal 

pengembangan sehingga calon pengguna dapat memberikan masukkan mengenai 

antar muka aplikasi serta hasil akhir dalam membangun website ini diharapkan 

menghasilkan tampilan dan fungsionalitas yang maksimal serta memiliki nilai 

ketergunaan.  

Berdasarkan uraian di atas maka penulis ingin mengangkat permasalahan 

tersebut sebagai topik penelitian dalam penyusunan skripsi dengan judul: 

“PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA PT. 

ANUGRAH ZULVITOUR MANDIRI DENGAN MENGGUNAKAN 

METODE UCD (USER CENTERED DESIGN)”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

” Bagaimana merancang sebuah aplikasi berbasis web yang menerapkan Customer 

Relationship Management (CRM) dengan metode User Centered Design (UCD) 
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pada PT. Anugrah Zulvitour Mandiri dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada pelanggan ? ”. 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah merancang sebuah aplikasi berbasis web 

yang menerapkan Customer Relationship Management dengan metode User 

Centered Design (UCD) sehingga bermanfaat untuk pihak PT. Anugrah Zulvitour 

Mandiri dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dihasilkan dari penelitian ini adalah : 

1. Merancang sebuah aplikasi berbasis website yang menarik, efektif dan 

efisien sehingga dapat memudahkan dalam proses pencarian informasi dan 

pengolahan data terutama pengolahan data pelanggan ada pada PT. Anugrah 

Zulvitour Mandiri. 

2. Bagi perusahaan diharapkan dapat memudahkan & mengoptimalkan 

keuntungan melalui kepuasan pelanggan dengan menciptakan hubungan 

yang baik dengan pelanggan secara terus menerus. 

3. Bagi peneliti lain dapat dijadikan sebagai sumber pemikiran dan tambahan 

informasi dan juga diharapkan dapat berguna bagi penelitian yang mengkaji 

permasalahan atau topik yang serupa. 
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1.5. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini lebih terarah dan mempermudah dalam pembahasan, 

maka perlu adanya pembatasan masalah, yaitu : 

1. Hasil akhir yang akan dihasilkan dari penelitian ini adalah aplikasi berbasis 

website dengan metode User Centered Design (UCD) sebagai metode 

pendekatan Customer Relationship Management (CRM) pada PT. Anugrah 

Zulvitour Mandiri. 

2. Menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan MySQL sebagai Database 

Management System-nya. 

3. Software pendukung dalam penelitian ini adalah adobe dreamweaver  5 dan 

Xampp. 
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