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INTISARI

Cahaya Community Tour and Travel adalah suatu perusahaan yang bergerak di
bidang layanan wisata dan perjalanan, dimana keberhasilan perusahaan terletak pada jasa
yang ditawarkan dan sejauh mana perusahaan mampu menjalin hubungan dengan pelanggan
dan meningkatkan kualitas pelayanannya.  Perusahaan ini belum menerapkan Customer
Relationship Management (CRM), dengan menganalisis dan merancang CRM diharapkan
perusahaan bisa dapat mengenali pelanggan secara detail dan menentukan langkah-langkah
apa saja yang akan dilakukan terhadap pelanggan, sehingga dapat meningkatkan nilai
pelanggan serta mempertahankan pelanggan yang sudah ada.

Tujuan dari tesis ini adalah menganalisis dan merancang strategi CRM untuk
mendukung proses bisnis perusahaan. Analisis dan perancangan ini dilakukan dengan teknik
pengumpulan data yaitu penelitian langsung, observasi, wawancara, dan studi literatur.
Sedangkan metode yang digunakan adalah metode deskriptif dengan melakukan studi
lapangan.

Hasil dari tesis ini adalah rancangan kerangka dasar untuk meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang telah ada serta membuat
salah satu aplikasi electronic-CRM untuk mendukung strategi perusahaan

Kata kunci: Electronic-customer relationship management, tour and travel,
perusahaan, pelanggan



ABSTRACT

Cahaya Community Tour and Travel is a company engaged in the field of tour and
travel services, where the company's success lies in the services offered and the extent to
which companies are able to build a relationship with customers and improve service quality.
This company has not been implemented Customer Relationship Management ( CRM ), by
analyzing and designing CRM is expected to be able to recognize the company's customers in
detail and determine what steps will be made to the customer , thus increasing the value of
customers as well as retain existing customers .

The purpose of this thesis is Analysis and design CRM strategy to support the
company's business processes. Analysis and design is doing with data collection techniques
are direct research, observation, interviews, and literature. The method used descriptive
method by conducting field studies.

The results of this thesis is a design framework for improving the quality of service
to customers and retain existing customers as well as making one of the electronic - CRM
applications to support corporate strategy

Keywords: Electronic-customer relationship management, tour and travel, corporate,
customer
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MOTTO

“When you don’t give up,
YOU CANNOT FAIL!”
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