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ABSTRAK 

 

Dalam bisnis perhotelan persaingan semakin tinggi,dengan terus berkembangnya angka 

hotel baru di Indonesia khususnya kota Palembang.Pihak hotel harus mencari solusi 

untuk terus mengembangkan kualitas pelayanannya agar dapat terus bersaing didunia 

bisnis. Dalam fasilitas hotel khususnya bagian kebugaran,fasilitas hotel ini akan semakin 

canggih dan modern.Untuk mempertahankan pelanggan dan mendapatkan 

pelanggan,pihak hotel harus terus memberikan inovasi terbaru kualitas pelayanan yang 

baik. Namun selain itu juga untuk meningkatkan jumlah pelanggan harus menggunakan 

cara yang lebih baik dari sebelumnya. Penelitian ini bertujuan untuk membangun system 

informasi Customer Relationship Management dengan metode Framework Of Dynamic 

pada fitness centre dan swimmingpool Aryaduta Hotel Palembang. Kehadiran Customer 

Relationship Management (CRM) bertujuan untuk mempermudah peningkatan 

pelayanan dengan memanfaatkan teknologi berbasis web. 
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APPLICATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP INFORMATION SYSTEM 

MANAGEMENT (CRM) IN EFFORTS TO IMPROVE SERVICE 

BY USING FRAMEWORK OF DYNAMIC METHODS ON CENTER FITNES 

AND ARIMADING PRIME ARMADINGA PALEMBANG 

  (CASE STUDY: ARYADUTA HOTEL) 

 

By 
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ABSTRACT 

In the hospitality business competition is increasingly high, with the growing number of 

new hotels in Indonesia, especially the city of Palembang. The hotel should find a 

solution to continue to develop the quality of service in order to continue to compete in 

the business world. In the hotel facilities especially the fitness section, the facilities of this 

hotel will be more sophisticated and modern.In order to retain customers and get 

customers, the hotel should continue to provide the latest innovation of good service 

quality. But in addition to increasing the number of customers must use a better way than 

ever. This study aims to build customer relationship management information system with 

Framework Of Dynamic method at the fitness center and swimmingpool Aryaduta Hotel 

Palembang. The presence of Customer Relationship Management (CRM) aims to 

facilitate the improvement of services by utilizing web-based technology. With such a 

range to increase customers will be increasingly. 
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BAB  I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Perkembangan bisnis sekarang ini selain bergantung pada kualitas produk, 

tetapi juga dapat melihat dari segi kualitas layanan. Ketatnya persaingan antar 

perusahaan dalam menawarkan layanan yang tersedia membuat pembisnis harus 

memiliki strategi untuk mengunggulkan produk atau layanan yang 

dimiliki.Pelanggan lebih mudah dalam mencari informasi, dengan menggali 

berbagai informasi yang dibutuhkan dari sumber informasi global di dunia maya 

(internet), sehingga para pelanggan dapat mengetahui berbagai informasi baik 

tentang harga, kualitas, sistem pembayaran, pelayanan, serta kemudahan-

kemudahan lainnya 

 Kualitas layanan tetap menjadi sesuatu yang sangat penting, dalam 

menghadapi pelanggan yang membutuhkan level of excellence yang tinggi. 

Pelayanan yang bermutu tinggi yang berarti mampu memberikan keselarasan 

terhadap kebutuhan pelanggan, Secara esensial, baik pelanggan kelas atas, 

menengah bahkan bawah sekalipun membutuhkan pelayanan yang baik dan 

bermutu, hanya saja tingkatannya yang berbeda-beda.  Jika  diamati sesungguhnya 

inti persaingan saat sekarang ini lebih pada bagaimana perusahaan menyadari 

betul siapa target market yang menjadi sasarannya, seberapa tinggi kualitas 

produk atau layanannya. Yang tidak kalah pentingnya adalah seberapa tinggi 
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value yang mampu diberikannya kepada pelanggan dan bagaimana dia 

memperlakukan pelanggan dari hari ke hari.  

Dalam bisnis perhotelan Indonesia selain dari kualitas layanan untuk menginap 

tentu saja hotel-hotel menawarkan berbagai fitur tambahan untuk melengkapi 

pelayanan hotel. Salah satunya di bagian olahraga fitness center dan swimming 

pool. Persaingan untuk nilai jual layanan fitness center dan swimming pool 

menjadi salah satu focus yang harus terus di tingkatkan,semakin hari dalam bisnis 

perhotelan tentu saja semakin banyak dan meningkat . lalu mempertahankan dan 

terus mengupayakan peningkatan pelayanan adalah unsur penting dalam 

mengunggulkan suatu kualitas layanan. 

Terkadang untuk mengetahui informasi terbaru baik itu penawaran ataupun 

perubahan produk layanan masih menjadi kendala untuk pelanggan 

mengetahuinya. Tentu saja jika suatu penawaran produk yang sudah diberikan 

suatu perusahaan tidak tersampaikan kepada semua pelanggan dan calon 

pelanggan,maka hasil yang di dapatkan tentu saja kurang maksimal. 

Untuk menciptakan antara hubungan dan komunikasi yang baik dengan 

pelanggan agar perusahaan bisa mempertahankan pelanggan dan terus 

meningkatkan kualitas layanan yakni dengan menerapkan atau 

mengimplementasikan Customer Relationship Management (CRM) . 

Melalui CRM (Customer Relationship Management), perusahaan dapat 

mengetahui lebih dalam, sejauh mana memanfaatkan CRM  dalam usaha bisnis 

sekarang  dan bagaimana cara perusahaan- perusahaan dapat meningkatkan 



 
 

3 
 

pelayanannya serta mengetahui pelanggannya lebih baik, sehingga mampu 

melayani mereka dengan lebih baik.    

1.2 Tujuan  

Adapun tujuan penulisan laporan proposal ini adalah sebagai berikut : 

1. Meningkatkan pelayanan untuk pelanggan 

2. Dengan komunikasi yang baik maka perusahaan akan semakin 

berpeluang untuk meningkatkan penawaran  

3. Untuk mempertahankan dan meningkatkan esistensi layanan jangka panjang 

ditengah persaingan perhotelan yang semakin besar  

1.3 Manfaat 

Manfaat yang diharapkan dalam kegiatan ini adalah: 

Bagi Perusahaan: 

1. Peningkatan kualitas layanan kepada pelanggan fitness center dan swimming 

pool  

2.Dengan menerapkan Customer Relationship Management (CRM) meningkatkan    

pelanggan dan tetap menjaga dan terus meningkatkan layanan yang sudah ada.  

Bagi Pelanggan 

 1. Untuk mempermudah pelanggan  dalam berinteraksi dengan perusahaan.  

2. Mempermudah pelanggan untuk mendapatkan informasi terbaru pada fitness 

center dan swimming po 
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1.4 Rumusan Permasalahan 

Berdasarkan latar belakang yang telah di sampaikan, masalah utama dalam 

penelitian ini adalah untuk penerapan meningkatkan kualitas layanan. 

1.Bagaimanakah upaya meningkatkan pelayanan? 

2.Bagaimanakah mempertahankan dan meningkatkan esistensi layanan jangka panjang 

ditengah persaingan perhotelan yang semakin besar 

 

1.5 Batasan Permasalahan 

 Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan 

masalah, maka penulis harus membuat batasan masalah supaya isi dan 

pembahasannya lebih terarah dan dapat mencapai hasil yang maksimal. Penulis 

membatasi materi yang akan di bicarakan pada penelitian ini, sebagai berikut:  

a) Membahas tentang upaya peningkatan pelayanan pada fitness center dan 

swimming pool Aryaduta palembang 

b) Metode yang digunakan adalah Framework of Dynamic 
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