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Abstrak

02 Tour and Travel adalah salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa tour dan travel di
bawah naungan CV Omnino Nusantara, melayani perjalanan wisata, seperti Study Tour, Family
Gethring, dan Outbound. Pelayanan yang saat ini berjalan dalam melakukan service kepada calon
customer masih dilakukan dengan cara bertemu langsung dengan calon customer menjelaskan
tentang fasilitas dan harga paket wisata yang dimiliki serta penyewaan bus-bus yang dimiliki oleh
02 Tour and Travel. Penyampaian informasi juga hanya disampaikan ketika pertemuan untuk
penawaran jasa dan selebihnya update informasi terbaru saran dan kritik serta keluhan dari
pelanggan hanya disampaikan melalui media telepon. Customer Relationship Management (CRM)
merupakan suatu pendekatan layanan pelanggan yang berfokus pada pembangunan hubungan
jangka panjang dan terus menurus dengan pelanggan. Dengan Adanya teknologi internet saat ini,
maka konsep CRM dihadirkan dalam bentuk E-CRM (Elektronic Customer Relationship
Management).Implementasi Customer Relationship Management saat ini, banyak diterapkan pada
perusahaan yang bergerak dalam bisnis super market dengan program kepemilikan membership
card. Untuk mengatasi permasalahan yang ada tersebut, maka dibutuhkan suatu sistem E-CRM
(Elektronic Customer Relationship Management) yang dapat memfasilitasi segala bentuk
pelayanan dan informasi yang dibutuhkan pelanggan dengan tujuan meningkatkan perluasan
segmen pasar dan membuat keberlangsungan hubungan yang panjang terhadap loyalitas (kesetiaan)
pelanggan untuk tetap mempercayakan perjalanan wisatanya kepada O2 Tour and Travel.
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis mengambil judul “APLIKASI E-CRM PADA
02 TOUR AND TRAVEL BANDAR LAMPUNG”.

Kata Kunci: Aplikasi, Pemasaran, E-CRM

PENDAHULUAN

Riset nasional yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)
Selama tahun 2015 menunjukkan penggunaan internet naik sebesar 34,9% dari jumlah
penggunaan internet sebelumnya pada tahun 2014 hanya 71,9 juta menjadi 88,1 juta.
Beberapa hasil yang menarik untuk dicermati, bahwa usia pengguna internet di Indonesia
berusia 18-25 tahun, yaitu sebesar hampir setengah dari total jumlah pengguna internet di
Indonesia (49%) dalam usia produktiv. (Hendrastuty, 2021), (Styawati et al., 2021),
(Dharma et al., 2020) Semakin pesatnya pertumbuhan internet memacu para pelaku bisnis
untuk memanfaatkan peluang ini, dengan menggunakan internet sebagai media untuk
memperkuat dan mempertahankan bisnis yang dibangun. (V. A. D. Safitri & Anggara,
2019), (V. A. Safitri et al., 2020), (Supriadi & Oswari, 2020)

Teknologiterkini.org 1



Teknologiterkini.org
Volume 2 (7), 2022

O2 Tour and Travel adalah salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa tour dan
travel di bawah naungan CV Omnino Nusantara, melayani perjalanan wisata, seperti Study
Tour, Family Gethring, dan Outbound. Pelayanan yang saat ini berjalan dalam melakukan
service kepada calon customer masih dilakukan dengan cara bertemu langsung dengan
calon customer menjelaskan tentang fasilitas dan harga paket wisata yang dimiliki serta
penyewaan bus-bus yang dimiliki olen O2 Tour and Travel. (Putri et al., 2021), (Rossi et
al., 2021), (Susanto et al., 2021) Penyampaian informasi juga hanya disampaikan ketika
pertemuan untuk penawaran jasa dan selebihnya update informasi terbaru saran dan kritik
serta keluhan dari pelanggan hanya disampaikan melalui media telepon. (Pramita et al.,
n.d.), (Bertarina & Arianto, 2021), (Agustina & Bertarina, 2022)

Data yang didapat dari hasil wawancara O2 merupakan pelopor dalam industri penyedia
jasa perjalanan wisata Bandar Lampung sejak delapan tahun terakhir O2 Tour dan Travel
memiliki langganan yang sudah memberikan kepercayaan kepada O2 Tour and Travel
untuk memfasilitasi semua perjalanan wisata yang dilakukan. Menyadari perkembangan
bisnis saat ini, dengan semakin banyaknya jumlah kompetitor yang bergerak dibidang yang
sama, O2 Tour and Travel harus memberikan kualitas terbaik dalam service pelanggan
baru dan juga harus dapat mempertahankan dan meningkatkan kesetiaan pelanggan lama.
(Sanjaya et al., 2014), (Songati, 2018), (Hasan, 2018) Menyadari semakin banyak jumlah
pelanggan lama dan calon customer baru, penyediaan informasi saat ini masih terbatas
dengan brosur dan surat penawaran sehingga komunikasi yang terjadi secara satu arah ini,
membuat pelanggan dari O2 Tour and Travel kurang terfasilitasi dalam bentuk layanan dan
akses informasi secara langsung. Hal ini dibuktikan saat calon pelanggan baru dan
pelanggan tetap ingin mengetahui program paket wisata calon pelanggan harus datang
langsung ke kantor O2 Tour and Travel. Perusahaan menyadari ketidakmampuan dalam
Pemenuhan kebutuhan akan informasi yang dapat diakses secara real-time, dan pelayanan
prima melalui service secara total yang berorientasi kepada pelanggan akan menurunkan
tingkat loyalitas pelanggan terhadap O2 Tour Travel dan apabila keadaan ini terjadi secara
terus menerus perusahaan akan kehilangan pelanggan. (Kurniawan, 2020), (Mathar et al.,
2021), (Damayanti et al., 2021)

Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu pendekatan layanan
pelanggan yang berfokus pada pembangunan hubungan jangka panjang dan terus menurus
dengan pelanggan. Dengan Adanya teknologi internet saat ini, maka konsep CRM
dihadirkan dalam bentuk E-CRM (elektronic customer relationship
management).Implementasi Customer Relationship Management saat ini, banyak
diterapkan pada perusahaan yang bergerak dalam bisnis super market dengan program
kepemilikan membership card. (An’ars, 2022), (Anars et al., 2018), (Saputra, 2020b)
Untuk mengatasi permasalahan yang ada tersebut, maka dibutuhkan suatu sistem E-CRM
(elektronic customer relationship management) yang dapat memfasilitasi segala bentuk
pelayanan dan informasi yang dibutuhkan pelanggan dengan tujuan meningkatkan
perluasan segmen pasar dan membuat keberlangsungan hubungan yang panjang terhadap
loyalitas (kesetiaan) pelanggan untuk tetap mempercayakan perjalanan wisatanya kepada
O2 Tour and Travel. Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis mengambil judul
“APLIKASI E-CRM PADA O2 TOUR AND TRAVEL BANDAR LAMPUNG”.
(Suwarni et al., 2022), (Handayani et al., 2022), (Saputra, 2020a)
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Suatu sistem terdiri dari sejumlah komponene yang saling berinteraksi, artinya saling
bekerja sama membentuk satu kesatuan. Komponen-komponen system tersebut dapat
berupa suatu bentuk subsistem. Setiap subsistem memiliki sifat dari sistem yang
menjalankan suatu fungsi tertentu dan mempengaruhi proses system secara keseluruhan.
Suatu sistem dapat mempunyai sistem yang lebih besar atau sering disebut “supra sistem”.
(AS & Baihagqi, 2020), (Akbar, 2019), (Bonar Siregar, 2021)

Sistem informasi adalah suatu sistem didalam suatu organisasi yang mempertemukan
kebutuhan pengolahan transaksi harian yang mendukung fungsi oprasi organisasi yang
bersifat manajerial dengan kegiatan strategi dari suatu organisasi untuk dapat menyediakan
laporan-laporan yang diperlukan oleh pihak luar tertentu. (Budiman & Sidig, n.d.),
(PUSPITASARI, n.d.), (PRASETYAWAN, n.d.)

Prototype adalah suatu versi sistem potensial yang memberikan ide bagi para pengembang
dan calon pengguna yang memberikan gambaran bagaimana sistem akan berfungsi dalam
bentuk yang telah selesai akan berfungsi bila telah disusun dalam bentuk yang lengkap,
Proses dalam memproduksi suatu prototipe disebut Prototyping. (an Environmenta, n.d.),
(Yuninda, 2020), (Kustinah & Indriawati, 2017)

Unified Modelling Language adalah sebuah standarisasi bahasa pemodelan untuk
pembangunan perangkat lunak yang dibangun dengan menggunakan teknik pemrograman
berorientasi objek. UML muncul karena adanya kebutuhan pemodelan visual untuk
menspesifikasikan, menggambarkan, membangun dan dokumentasi dari sistem perangkat
lunak. UML merupakan bahasa visual untuk pemodelan dan komunikasi mengenai sebuah
sistem dengan menggunakan diagram dan teks-teks pendukung. UML hanya berfungsi
untuk melakukan pemodelan. Jadi penggunaan UML tidak terbatas pada metodologi
tertentu, meskipun pada kenyataanya UML paling banyak digunakan pada metodologi
berorientasi objek. (Sukawirasa et al., 2008), (Hafidz, 2021), (Celarier, n.d.)

Bahasa Compiler adalah bahasa yang akan mengubah script-script program kedalam
source code, selanjutnya dari bentuk source code akan diubah menjadi bentuk object code,
bentuk dari object code akan berubah menjadi sebuah program yang siap dijalankan tanpa
adanya program bantu pembuatnya, sehingga hasil dari bahasa pemrograman yang
berbentuk compiler akan membentuk sebuah program yang berstatus sebagai program
EXE yang dapat dieksekusi tanpa adanya bantuan program pembuatnya contoh program
yang tergolong kedalam compiler adalah Pascal, C ataupun pemrogramna yang berbentuk
Visual seperti Delpi maupun Visual Basic. (Cindiyasari, 2017), (CS, 2019), (Aditomo
Mahardika Putra, 2021)

MySQL merupakan database yang sangat kuat dan cukup stabil untuk digunakan sebagai
media penyimpanan data. Kemampuan yang dimiliki MySQL adalah mampu mendukung
Relasional Database Manajemen Sistem (RDMS), sehingga dengan kemampuan ini
MySQLakan mampu menangani data-data sebuah  perusahaan yang berukuran sangat
besar hingga Giga Byte. MySQL merupakan sebuah software database yang bersifat Free
(gratis) karena MySQL dilisensi dibawah GNU General Public Licence (GPL). (Savestra et
al., 2021), (BRONDONG, n.d.), (NASIONAL, n.d.)

METODE
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Rancangan pengujian, penulis menggunakan metode pengujian blackbox (blackbox testing).
Blackbox testing adalah salah satu metode pengujian perangkat lunak yang berfokus pada
sisi fungsionalitas, khususnya pada input dan output aplikasi (apakah sudah sesuai dengan
apa yang diharapkan atau belum). (Amin, 2020), (SETIYANTO, 2016), (Marlyna, 2017)

Saat ini belum ada media yang dapat memfasilitasi pelanggan untuk dapat berinteraksi
langsung dengan biro jasa O2 Tour and Travel. Semua proses service dan kagiatan
tarnsaksi harus bertemu dan datang langsung ke lokasi, dibutuhkan sebuah pemahaman
kebutuhan sistem yang dapat diakses dengan mudah dalam menyediakan fasilitas
kenyamanan dalam menjangkau keberadaan pelanggan yang tidak selalu memiliki waktu
untuk datang langsung, pelayanan sistem yang berorientasi kepada pelanggan ini dapat
berbentuk akun pribadi dalam website yang disediakan, sehingga terdaftar resmi menjadi
akun member dari O2 Tour and Travel mendapatkan semua informasi yang jelas mengenai
promo yang disediakan dan ivent-ivent acara yang akan dilakukan. (Heaverly & EWK,
2020), (Isnain et al., 2021), (V. A. Safitri et al., 2019)

Analisis kelayakan merupakan pengumpulan usulan kebutuhan sistem yang dihasilkan dari
tahapan-tahapan sebelumnya, untuk memastikan apakah usulan kebutuhan tersebut dapat
diteruskan menjadi sebuah sistem atau tidak. (Pinem, 2018), (Endang Woro Kasih, 2018),
(Mata, 2022).
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Gambar 1 Arsitektur Aplikasi E-CRM Pada O2 Tour and Travel

Pada Use casediagram terdapat tiga aktor yaitu admin, pelanggan dan pimpinan.
Pelanggan memiliki use case yaitu hanya dapat mengakses beranda, profile perusahaan,
paket wisata, galeri, online chat dan kritik dan saran. Pada aktor admin memiliki use case
mengelola profile, mengelola paket wisata, mengelola galeri, mengelola kritik saran,
mengelola pemesanan paket wisata, dan mengelola laporan. Sedangkan untuk pimpinan
memiliki use case mengelola user admin dan view cetak laporan.
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Gambar 2 AplikasiUsecase E-CRM pada O2 Tour and Travel

Rancangan antarmuka pengguna merupakan tahap meletakkan sistem supaya siap
dioperasikan. Tahap implementasi sistem ini dilakukan setelah penyusunan akhir selesai,
kemudian peneliti melaksanakan pelatihan terhadap personil dengan memberi pengertian
dan pengetahuan yang cukup tentang sistem, posisi dan tugas setiap fungsi sistem.
Pelatihan ini dimaksudkan agar user dapat memahami prosedur kerja sistem, sehingga
penggunaan sistem berjalan dengan lancar tanpa kesalahan-kesalahan operasional.
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Gambar 3 Rancangan Antar Muka Form Halaman Utama Pelanggan
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Gambar 4 Rancangan Antar Muka Form Halaman Utama Pada Admin

Rancangan pengujian, penulis menggunakan metode pengujian blackbox (blackbox testing).
Blackbox testing adalahadalah salah satu metode pengujian perangkat lunak yang berfokus
pada sisi fungsionalitas, khususnya pada input dan output aplikasi (apakah sudah sesuai
dengan apa yang diharapkan atau belum). Tahap pengujian merupakan salah satu tahap
yang harus ada dalam sebuah siklus pengembangan perangkat lunak.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penulis melaksanakan penelitian pada 02 Tour and Travel yang beralamat Singgah Pai
Raja Basa Bandar Lampung. Hasil dari analisis dan desain pada metode penelitian pada
babsebelumnya, maka dihasilkan sebuah perangkat lunak berbasis aplikasi dekstop guna
mengoptimalkan asset inventaris yang menggunakan bahasa pemrograman C** dan
database MySQL, Dengan adanya sistem informasi monitoring stok bahan bakuyang
membantu perusahaan dalam mengelola seluruh proses peminjaman timbangan yang
merupakan inventaris dari perusahaan.
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Gambar 6 Implementasi Antar Muka FormDaftar Paket
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Gambar 7 Implementasi Antar Muka Form Hasil Poling
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sistem akan
terupdate di
database
Klik Sistem Ketika di klik [¥ ukses
tombol ”Kembali”. | membatalkan kembali maka [ ]Gagal
perintah sistem akan
yangsudah menampilkan
dilakukan menu awal
tampilan daftar
pengguna

Tabel 1 Pengujian Daftar Pengguna

SIMPULAN

Dengan yang dibuat aplikasi E-CRM pada 02 Tour and Travel Bandar Lampung diperoleh
hasil analisis sebuah pemahaman kebutuhan sistem yang dapat diakses dengan mudah
dalam menyediakan fasilitas kenyamanan dalam menjangkau keberadaan pelanggan yang
tidak selalu memiliki waktu untuk datang langsung, pelayanan sistem yang berorientasi
kepada pelanggan ini dapat digantikan dengan menggunakan aplikasi E-CRM pada website
sehingga terdaftar resmi menjadi akun member dari O2 Tour and Travel mendapatkan
semua informasi yang jelas mengenai informasi.

Rancangan sistem aplikasi E-CRM pada 02 Tour and Travel Bandar Lampung bahasa
pemrograman Bahasa pemrograman Php Myadmin Dan editor Macromedia Dreamweaver
8 dan database berupa MySQL. Diperlukan juga pemahaman tentang sistem yang akan
dibuat, serta didasarkan pada penggunaan metodologi pengembangan sistem (metode
prototype). Dengan alat perancangan sistem menggunakan UML (Unified Modelling
Language) yang terdiri use case diagram, class diagram, activity diagram dan sequence
diagram. Pengolahan data informasi yang dapat diakses langsung oleh pelanggan akan
lebih optimal sehingga dapat meningkatkan kinerja dalam hal memberikan pelayanan
terbaik untuk membentuk loyalitas pelanggan.
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