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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.

Kata kunci:CRM, Framework of Dynamic, W
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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

Rekha Afrilia 09031381419095

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 hotdl 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 customerswill be increasingly.

Keywords: CRM, Framework of Dynamic, Web

Vil



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT yang telah melimpahkan
rahmat serta karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini yang
berjudul “PENERAPAN SISTEM INFORMASI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) DALAM UPAYA PENINGKATAN PELAYANAN DENGAN METODE FRAMEWORK OF
DYNAMIC PADA FITNES CENTRE DAN SWIMMINGPOOL ARYADUTA PALEMBANG (STUDI
KASUS: HOTEL ARYADUTA”). Dalam proses penyusunan skripsi ini penulis mendapatkan
bantuan dan dukungan penuh, maka dari itu penulis mengucapkan terimakasih kepada:
1. Allah SWT yang telah membimbing dan menuntun saya di setiap langkah proses

pengerjaan skripsi ini. Tanpa bimbingan dari-Nya saya merasa tidak akan mampu
melewati segal a tantangan dalam proses pengerjaan skripsi ini.

2. Bapak Jaidan Jauhari, M.T. selaku Dekan Fakultas [Imu Komputer Universitas
Sriwijaya.

3. Ibu Endang Lestari Ruskan, M.T. selaku Ketua Jurusan Sistem Informasi Universitas
Sriwijaya.

4. Bapak Ali lbrahim, M.T. selaku Dosen Pembimbing | dan Bapak Ahmad Rifai, M.T.
selaku Pembimbing |1 dalam pembuatan laporan tugas akhir ini.

5. Bapak Ari Wedhasmara, M.Tl., Bapak Fathoni, MMSI., dan Dwi Rosa Indah, M.T.
selaku dosen penguji yang telah membantu penulis dalam menyempurnakan tugas
akhir.

6. Seluruh Dosen Sistem Informasi Fakultas Ilmu Komputer Universitas Sriwijaya.

7. Kedua Orang Tua saya Dan Almarhum adik saya yang telah memberikan limpahan
kasih sayang, doa, motivasi dan semangat yang tiada putus selamaiini.

8. Mbak Rifka selaku Administrasi Jurusan Sistem Informasi.

viii



9. Untuk orang yang selalu membantu saya dan menemani setiap langkah saya Arga
Bayu.
10. Sahabat saya Asisti Muthmainnah dan Febby Morga yang seladu memberikan
semangat dan motivasi tanpa henti demi menyelesaikan skripsi ini.
11. Seluruh teman-teman Sistem Informasi Fakultas |Imu Komputer Universitas
Sriwijaya angkatan 2014.
Penulis mohon maaf yang sebesar-besarnya apabila terdapat kesalahan dalam

penulisan skripsi ini, penulis juga berharap laporan tugas akhir ini dapat memberi
manfaat kepada orang banyak.

Palembang, Juli
2018

Rekha Afrilia

NIM.09031381419095



DAFTARISI

Halaman

LEMBAR PENGESAHAN ..o i
HALAMAN PERSETUJUAN .....ciiiicii ittt i
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ot iv
HALAMAN PERNYATAAN ... v
ABSTRAK .o vi
ABSTRACT .o vii
KATA PENGANTAR ..ottt viii
DAFTAR TSI oo X

BAB | PENDAHULUAN

1.1 LAtAr BEIAKANG. ... c.eieeieiieiieiese ettt 1
1.2 TUJURIN ottt bbbt bbb bbbt e e st e bt bt bbb e 3
IR BT L) - | SRR 3
1.4 RUMUSAN PErmMasalanan.............cooviiiiiiiiir i1 eatesseestestee e sreeseestesnaesaesteaneesaesreennens 4
1.5 Batasan Permasalanan...........ccccuiiiiiiiiiiie et re s 4

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Customer Relationship Management (CRIM) ..........ccoiiiiiiiiieie et ere s 5
2.1.1 Faktor-faktor yang Mempengaruhi CRIM............cccociiiiiiieieecc e 6
2.1.2 Tujuan dan Manfaat CRM ...ttt s 7
2.1.3 KOMPONEN CRM ... .ottt s e e e e et e st e e et e e ssaeesnte e e snteesnneeenreeeas 9
2.1.4TANAPAN CRM.. ..ot ettt et s b e et e st e e be e sbesbeesbesbeere e bestaeneesreenes 9

2.2 SISEEM INTOIMASH ...ttt ettt b et b e 10
2.2.1 Konsep Kualitas Pelayanan............cccccveieiiiieieie ettt sresre e 11
2.2.2 KEpUASaN PEIANGUAN .......cceiiiiieiiieiie ettt sttt s te e besae e sresbeenaesreenes 12



2.2.3 Hubungan Customer Relationship Management dengan Kepuasan Pelanggan............... 13

2.2.4 Langkah Penting Peningkatan Strategi CRM  .........ccccooiiiiiiinineneee s 14
2.2.5 PEIANGGAN ...ttt 14
2.3 Framework OF DYNAITIC .....cvoveieiiiiieiiitisiesie ettt bbbttt 17
2.4 PHP (HYPErtEXt PrEPOCESSOI) . .vviviiietirtisteie sttt sttt sttt ettt 18
2.5 Data FIOW Diagram (DFD) ........cocieiiiiisiisie ettt et 19
2.5.1 Entity Relationship Diagram (ERD) .........ccviiiriiiiiieisisesese e 21

BAB IIl METODE PENELITIAN

3.1 ODJEK PENEIITIAN ...ttt bbbttt 24
3.2 Teknik PENQUMPUIAN DALA ........c.ccviiiiiiiiieieeiesie et 24
3.2.1 JBNIS DALA.....eeueeuieiieiieieet ettt ettt 26
3.2.2 SUMDET DALA ......ccuiiiiiiiieiiteieete ettt bttt sttt 26
3.2.3 DESKIIPST DALA .....c.veuvevieiieiisii sttt bttt 27

3.3 Pernyataan MaSalah..........c..cooeiiiiiii it e a e re e saeereere s 27
3.4 Metode Pengembangan SiSTEM..........cuiiiiiiieieieese e 27
3.5 MELOTE ANALISIS......ooiet e s bbb bbbttt b bbb n et be s 32
3.5.1 Framework Of DYNAMIC ......cc.eiveiieieieisisi sttt nn e 32
3.5.2 OPPOITUNITY ...ttt btttk bbbt b et b et nbenn e 40
3.5.3 Tabel Pernyataan Masalah .............ccooiiiiiiiiiiie e 41
3.5.4 Keterbatasan Proyek (Project CONSTraing) .........ccoeoeieieininiiniie e 44
3.5.4.1 BUSINESS CONSTIIAINTS .....cuveuieiiiiiiiisiisie sttt 44

3.5.4.2 Technology CONSTIAINTS. .......cviiiririiiieieieie e 44

3.5.5 StUAi KEIAYAKAN........ciiviiiiiir it ettt bbb n s 45
3.5.5.1Aspek Kelayakan EKONOMI dan BiSNiS..........c.covvieviienvieneeiesiesiesesieevesie e enee e 45

Xi



3.5.5.2 ASPEK TEKNOIOGI. .. .t 45

3.5.6 1de SOIUST TANAP AWAL ......c.eiiiiiieiee e 45
3.5.7 Ruang LiNgKUP AWAI PIOYEK........cc.ciiiiiiiiiiiiie e 46
3.6 Analisis Masalah (Problem ANAIYSIS) .........coeiiiiiiniieeeeee e 47
3.6.1 DOMain PermMasalaian...........cceieiiiiiiisise et 47
3.6.2 Analisis Masalah dan PelUang...........cccuiiiriiiiiieeese e 49
3.7 Cause-Effect Analysis & System Improvement ODJECTIVE. .........ccovveieieiiisir e 49
3.8 Tahapan Analisis KEDUTUNAN ..o 54
3.8.1 Kebutuhan FUNGSIONAL ...........coiiiiiiiiiis s 54
3.8.2 Kebutuhan NON FUNGSIONAL .........ccviiiiiiiieieie e 55

3.8.3 Kebutuhan Sistem dan Perangkat Lunak

3.8.3.1 KebUTUNEAN SISTEM ..ot 60

3.8.3.2 Kebutuhan PerangKat LUN@K ...........cccooiiiiiiiniiiieesse e 61

3.9 Tahap Desain sistem / Perancangan LOGICal..........cceoveiiiiiiiniieieieesse e 63
3.9.1 Data FIOW Diagram (DFD) .......ccoeruerieiieisiniesiesie sttt 64
3.9.2 Entity Relationship Diagram (ERD) .......ccooiriiiiiieisiiise e 69

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

I o | PSP RSSTRPR 70
4.2 PEMDANASAN. ......ciiiecie ettt et e be e e ntenreenaenreanes 70
4.2.1 Halaman PEIANGQGAN .......ocveiiieiiieiisit sttt 71
4.2.1.1 Halaman HOMIE ......ccviiiiicce ettt sttt sne e ans 71

4.2.1.2 Halaman Daftar dan LOGIN..........oviiiiiiniiiieieesese e 73

4.2. 1.3 HalamMan BEITA .......c.ecveieieeieie sttt ettt e e aenne e e 74

4.2.1.4 Halaman PrOMO........ccviieie ettt ste et sne e nne e e e 75

4.2.1.5 Halaman PEMESANEAN ..........cciuerieiieiesiesie e see e ste e sae e aesre e stesneeeesreaneesees 76

Xii



A.2.2 HAIAMAN AGNMN .ttt e e et e e ettt e e e e e e e e et e eeeesesesaraeeeeeseesanernneeeeeessan 76

4.2.2.1 Halaman LOGin @0miN ........cooiieieiiieieieesese e 77
4.2.2.2 Halaman DashBOard ...........ccceiiiiiieiiie sttt 77
4.2.2.3 Halaman Data Pelanggan ...........ccceieieiiiiiiiinisesie e 78
4.2.2.4 Halaman Data PrOMO .........cccooiiiiieiiiiiie et sttt st 79
4.2.2.5 Halaman Data Berita..........ccccceviiierieiiiie e sie e ste et 80
4.2.2.6 Halaman Data PEMESANEAN ........ccccevveriiieiiesiesie et ae et ae e neas 81

4.2.2.6.1 Halaman Data Riwayat PEMESaNaN............cccoeverrininiinini e 81
4.2.2.7 Halaman Data COMPOTALE.........cciiieriiieieiei sttt 82
4.2.2.8 Halaman KONTAK .........cecveiiiieiiieeie sttt sttt st 83

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ...ttt bbbt b bbbt b et b et ne e 84
B2 SAFAN ..ot E R et R R R R e Rt R e Rt Rt e n e eRe e nreereenre s 85
DAFTAR PUSTAKA . L. .ottt b bbbt e et b bbbt 86

Xii



BAB |

PENDAHUL UAN

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 informas, 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

Kudlitas 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 sgja 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



vaue yang mampu diberikannya kepada pelanggan dan bagaimana dia
memperlakukan pelanggan dari hari ke hari.

Daam bisnis perhotelan Indonesia selain dari kualitas layanan untuk menginap
tentu sga hotel-hotel menawarkan berbaga 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 sgja 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 sga jika suatu penawaran produk yang sudah diberikan
suatu perusahaan tidak tersampaikan kepada semua pelanggan dan calon
pelanggan,maka hasil yang di dapatkan tentu sgja kurang maksimal.

Untuk menciptakan antara hubungan dan komunikas 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 |ebih dalam, sgjauh mana memanfaatkan CRM dalam usaha bisnis

sekarang dan bagaimana cara perusahaan- perusahaan dapat meningkatkan



pelayanannya serta mengetahui pelanggannya lebih baik, sehingga mampu

melayani mereka dengan lebih baik.

1.2 Tujuan

Adapun tujuan penulisan laporan proposal ini adalah sebagal berikut :

1.  Meningkatkan pelayanan untuk pelanggan
2. Dengan komunikasi yang bailk 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 adal ah:

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



1.4 Rumusan Per masalahan

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 Per masalahan

Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan
masalah, maka penulis harus membuat batasan masalah supaya is 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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