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Minat pengunjung hotel menurun sejak pandemi Covid-19. Sehingga disarankan agar
hotel menerapkan Customer Relationship Management (CRM) yang memiliki tiga
tahapan yaitu mendapatkan pelanggan baru (Acquire), meningkatkan hubungan
pelanggan (Enhance), dan mempertahankan pelanggan (Retain). Namun, saat ini hotel
belum memiliki aplikasi layanan praktis yang membantu menjaga hubungan antara
manajemen hotel dan konsumen. Sehingga diperlukan penelitian yang
mengimplementasikan E-CRM dengan merancang sebuah prototipe aplikasi layanan
pelanggan Hotel berbasis web. Penelitian ini bertujuan untuk membuat standarisasi
pada aplikasi layanan pelanggan hotel yang mengimplementasikan E-CRM. Penelitian
ini  menggunakan metode penelitian kualitatif dengan menerapkan metode
pengembangan sistem Prototype. Kontribusi penelitian adalah membuat prototipe E-
CRM pada aplikasi layanan pelanggan hotel dengan beberapa fitur seperti komplain,
testimoni, promosi, dan penukaran poin. Berdasarkan percobaan dan pengujian dari
pengguna menggunakan UAT dan wawancara, penerapan E-CRM menggunakan
prototipe aplikasi layanan pelanggan Hotel berbasis web membantu staf menemukan
informasi komplain pelanggan. Fitur promo membantu staf menambahkan informasi
promosi yang muncul di halaman depan website. Pelanggan hotel dapat menggunakan
umpan balik dengan fitur komplain, testimoni dan penukaran poin dengan hadiah. Pada
penelitian selanjutnya, kami akan melakukan analisis sentimen pada ulasan pelanggan
hotel menggunakan algoritme Klasifikasi.
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hotel.

The interest of hotel visitors has decreased since the Covid-19 pandemic. So it is
recommended that hotels implement Customer Relationship Management (CRM)
which has three stages: getting new customers (Acquire), improving customer
relationships (Enhance), and retaining customers (Retain). However, hotels currently
do not have practical service applications that help to maintain the relationship
between hotel management and consumers, so it requires research that implements E-
CRM by designing a prototype of web-based Hotel customer service applications. This
study aims to standardize hotel customer service applications that implement E-CRM.
It uses qualitative research methods by applying the prototype system development
method. The research contribution is to make an E-CRM prototype in a hotel customer
service application with several features such as complaints, testimonials, promotions,
and point redemption. Based on experiments and testing from a user using UAT and
interview, the implementation of E-CRM using a prototype of web-based Hotel
customer service applications helps the staff to find customer complaints. The
promotion feature helps staff add promotional information that appears on the website's
front page. Hotel customers can use the feedback feature in complaints, testimonials
and redeem points exchange with prizes. In future research, sentiment analysis on hotel
customer reviews using a classification algorithm can be carried out.
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1. Pendahuluan

Pandemi Covid-19 yang berkepanjangan
menyebabkan industri hotel mengalami masa yang sangat
sulit karena turunnya jumlah transaksi pelanggan yang
menginap bahkan menyebabkan beberapa hotel tutup
permanen [1]. Beberapa penelitian pun dilakukan untuk
menganalisis faktor pemicu yang dapat menyebabkan
pelanggan puas terhadap layanan hotel sehingga kembali
menginap di hotel yang sama. Beberapa penelitian yang
meneliti faktor-faktor pemicu kepuasan pelanggan hotel
sehingga kembali menginap di hotel tersebut menyebutkan
bahwa fasilitas hotel dan kualitas pelayanan hotel yang
secara sebagian atau bersamaan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan hotel [2][3]. Faktor yang sama juga
diungkapkan pada penelitian [4] yang menyebutkan bahwa
kualitas pelayanan, kepercayaan, dan fasilitas hotel
mempengaruhi konsumen memilih hotel yang sama secara
simultan.

Selain faktor-faktor di atas, salah satu faktor penting
bagi pelanggan lama dan baru untuk berkunjung kembali ke
hotel adalah testimoni atau ulasan pelanggan yang pernah
berkunjung atau menginap di hotel melalui sosial media [5].
Berdasarkan beberapa penelitian sebelumnya maka kami
menyimpulkan bahwa kualitas layanan hotel menjadi salah
satu faktor penting untuk mendapatkan kepuasan konsumen
hotel sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.
Serta testimoni membantu pelanggan lama serta pelanggan
baru untuk kembali berkunjung kembali ke hotel.

Pada penelitian ini kami melakukan studi kasus pada
salah satu hotel bintang 4 di DKI Jakarta. Berdasarkan hasil
pengamatan di lapangan dan hasil wawancara, terdapat
beberapa masalah pada Hotel tersebut yaitu belum efektif
dalam menangani umpan balik dari pelanggan hotel seperti
penanganan keluhan, pengelolaan testimoni pelanggan serta
pemberian poin bagi pelanggan yang pernah atau sering
berkunjung atau menginap di hotel. Kurang efektifnya
penanganan kedua masalah tersebut menyebabkan pihak
hotel kesulitan mempertahankan loyalitas pelanggan lama
serta mendapatkan pelanggan baru. Sehingga pada
penelitian ini, kami mengusulkan rancang dan bangun
sebuah sistem manajemen hubungan pelanggan secara
elektronik atau dikenal dengan Electronic Customer
Relationship Management (E-CRM).

Customer Relationship Management (CRM) adalah
keseluruhan proses memelihara kedekatan dengan
pelanggan dengan menyediakan keperluan dan kepuasan
pelanggan yang tinggi sehingga mampu meningkatkan
kesetiaan pelanggan [6]. CRM memiliki tiga tahapan yaitu
mendapatkan pelanggan baru (Acquire), meningkatkan
hubungan pelanggan (Enhance), dan mempertahankan
pelanggan (Retain) [7]. Saat ini penerapan CRM sudah
menggunakan berbagai platform seperti berbasis web atau
desktop salah satunya penelitian yang menganalisis peran
E-CRM (Electronic Customer Relationship Management)
dalam meningkatkan kualitas pelayanan studi kasus Harris
hotel & Conventions Malang [8], penelitian ini mengklaim
bahwa hotel Harris memiliki aplikasi E-CRM yang terbukti
membantu memberikan pelayanan kepada pelanggan
dengan baik. Penelitian lainnya menganalisis tentang
hubungan antara e-Marketing, e-CRM dan loyalitas pada
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salah satu perusahaan RHVAC di Indonesia yang
melakukan random sampling sederhana dengan 170
responden pengunjung website tersebut dan menemukan
bahwa e-marketing dan e-CRM memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan [9].

Beberapa penelitian yang membahas tentang
pengembangan prototipe sistem informasi E-CRM pada
hotel sudah banyak dilakukan diantaranya adalah penelitian
merancang dan membangun sistem informasi berbasis
desktop pada penginapan A2Hay Sorong Papua Barat untuk
mengelola data transaksi tamu, pencarian data reservasi,
data perawatan dan kerusakan kamar [10] namun belum
membuat fitur umpan balik untuk pelanggan penginapan
maupun fitur promosi dan penghargaan untuk pelanggan
dan pelanggan belum bisa melakukan reservasi mandiri
karena aplikasi yang diusulkan berbasis desktop.

Penelitian lainnya adalah perancangan aplikasi CRM
pada hotel Mariani, penelitian ini membangun aplikasi
CRM berbasis web untuk mengolah data pemesanan kamar
serta menyediakan menu komentar bagi pelanggan untuk
memberikan komplain ataupun testimoni [11]. Penelitian
lainnya adalah pengembangan prototipe sistem informasi
E-CRM pada hotel Malaka Ethical Palembang [12] yang
membangun sistem informasi berbasis web untuk
pemesanan kamar dan ballroom serta membuat menu
keluhan bagi konsumen hotel untuk memudahkan
pelanggan mendapatkan layanan terbaik. Penelitian lainnya
adalah perancangan aplikasi CRM pada The Aliga Hotel
yang melakukan perancangan CRM untuk pemesanan hotel
sehingga memudahkan pelanggan memesan kamar kapan
saja dan dimana saja [13], namun penelitian ini belum
memiliki fitur umpan balik untuk pelanggan.

Berdasarkan beberapa penelitian sebelumnya yang
membahas tentang penerapan E-CRM pada pengembangan
prototipe aplikasi Hotel, kami menyimpulkan bahwa
rancangan fungsional sistem atau fitur aplikasi penelitian
sebelumnya belum mengusulkan tentang fitur khusus yang
memelihara kedekatan antara pihak manajemen hotel dan
konsumen sesuai dengan definisi CRM. Sehingga
kontribusi penelitian ini adalah membuat standarisasi
prototipe E-CRM pada aplikasi layanan pelanggan hotel
dengan beberapa fitur seperti komplain, testimoni, promosi,
dan penukaran poin.

Menurut penelitian [14] penerapan promosi yang
menarik dapat meningkatkan keinginan konsumen baru
ataupun mengikat konsumen lama sehingga jika fitur
promosi ini ada pada prototipe aplikasi E-CRM hotel maka
diharapkan dapat membantu untuk meningkatkan transaksi
pemesanan kamar hotel atau menambah pelanggan baru
(Acquire). Pada penelitian ini kami juga merancang fitur
penukaran poin yang diberikan kepada pelanggan lama
untuk meningkatkan hubungan pelanggan (enhance) dan
mempertahankan pelanggan lama (retain). Penukaran poin
mengakumulasi jumlah transaksi pelanggan ke bentuk poin
yang diharapkan pelanggan dapat menukarkan poin tersebut
menjadi kupon diskon. Penukaran poin ini merupakan
bentuk pemberian hadiah kepada pelanggan hotel.

Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan E-CRM
dengan merancang dan membangun prototipe aplikasi
layanan pelanggan yang dapat membantu pengelola Hotel
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memberikan layanan terbaik sehingga mudah untuk
mendapatkan pelanggan baru, meningkatkan hubungan
pelanggan dan mempertahankan pelanggan.

2. Metode

Penelitian ini menggunakan metode pengembangan
sistem prototype [15] yang memiliki beberapa tahapan,
mulai dari studi literatur penelitian sebelumnya terkait
dengan manajemen hubungan pelanggan secara elektronik
(E-CRM) hingga sampai tahap finalisasi aplikasi layanan
pelanggan hotel seperti terdapat pada Gambar 1.

|
“‘)

COEW

Analisis Kebutuhan
Pengguna

Pengumpulan data

Desain aplikasi

Aplikasi Pelayanan
Pelanggan Hotel

Gambar 1. Tahapan Penelitian Implementasi E-CRM pada
Aplikasi Layanan Pelanggan Hotel

Prototipe aplikasi

%/) %
Validasi dan Evaluasi
Aplikasi oleh pengguna

Penjelasan detil tiap tahapan adalah sebagai berikut:

a) Tahap pengumpulan data, ppada tahap ini melakukan
pengumpulan data dengan cara wawancara ke
manajer, pengamatan proses di hotel, dan analisis
dokumen berjalan yang berkaitan dengan layanan
pelanggan hotel.

b) Analisis kebutuhan pengguna, pada tahap ini
melakukan analisis kebutuhan pengguna berdasarkan
hasil dari proses pengumpulan data pada tahap
sebelumnya menggunakan Diagram aktivitas (activity
Diagram), Use Case Diagram. Mendesain kedua
Diagram menggunakan perangkat lunak draw.io.

c) Desain aplikasi, pada tahap ini melakukan desain
aplikasi dengan melakukan modeling basis data
menggunakan class Diagram [16] dengan bantuan
perangkat lunak draw.io.

d) Prototipe aplikasi, pada tahap ini melakukan
pembangunan prototipe aplikasi dengan kode program
PHP dan basis data MySQL menggunakan perangkat
lunak notepad++.

e) Validasi dan Evaluasi Aplikasi, pada tahap ini
melakukan validasi aplikasi yang sudah berjalan
dengan melakukan oleh pengguna aplikasi. Jika
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pengguna masih menganggap ada kesalahan, maka
akan kembali ke tahap d. Proses d dan e dilakukan
berulang-ulang hingga pengguna aplikasi merasa
cukup sesuai.

f) Finalisasi Aplikasi layanan pengguna hotel, setelah
semua tahapan selesai maka tahap final atau akhir
adalah prototipe aplikasi layanan pelanggan hotel.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Analisis Kebutuhan Pengguna pada Aplikasi
Layanan Pelanggan Hotel
Pada tahap ini melakukan analisis sistem berjalan
menggunakan Diagram aktivitas (activity Diagram) dan
Use Case Diagram.
a) Diagram Aktivitas (Activity Diagram) Berjalan
Proses Komplain dan Testimoni di Hotel
Diagram aktivitas (Activity Diagram) Proses Komplain,
tahap ini memiliki 2 (dua) aktor yaitu konsumen dan staf
hotel. Pertama konsumen menghubungi pihak staf hotel
kemudian menjelaskan komplain yang terjadi dan staf hotel
menerima komplain serta menerima informasi penanganan
komplain. Tahapan tersebut terdapat di Gambar 2.

Proses komplain

Konsumen Staf Hotel

?

Menghubungi via
telepon/tatap muka

menerima
komplain

menjelaskan
komplain

menerima informasi
penanganan
komplain

Gambar 2. Diagram Aktivitas Proses Komplain

Proses Testimoni

Staf Hotel

menyerahkan lembaran menerima lembaran
testimoni testimoni

\ 4
menerima informasi
penanganan
komplain

Konsumen

Menerima lembaran
testimoni yang sudah
diisi

Gambar 3. Diagram Aktivitas Proses Testimoni
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Diagram aktivitas proses testimoni, memiliki 2 (dua)
aktor yaitu staf hotel dan konsumen. Pertama staf hotel
menyerahkan lembaran testimoni kemudian konsumen
menerima lembaran testimoni dan mengisi lembaran
testimoni. Setelah data terisi pada lembaran testimoni, maka
konsumen menyerahkan lembaran testimoni dan staf hotel
menerima lembaran testimoni yang telah diisi. Tahapan
tersebut terdapat di Gambar 3.

b) Use Case Diagram Aplikasi Layanan Pelanggan
Hotel

Pada tahap ini melakukan analisis kebutuhan
fungsionalitas implementasi E-CRM pada aplikasi layanan
pelanggan hotel menggunakan alat analisis Use Case
Diagram [17]. Pada Use Case Diagram View Dashboard
terdapat 2 (dua) pengguna yang dapat mengakses menu
dashboard yaitu Staf hotel dan pemilik Hotel. Kedua
pengguna tersebut harus login untuk dapat mengakses menu
view dashboard grafik reservasi, view dashboard grafik
testimoni, dan view dashboard grafik komplain. Kami
menampilkan analisis kebutuhan fungsionalitas sistem
dashboard pada

Gambar 4.

Use Case Diagram master, Terdapat 2 (dua) pengguna
yang dapat mengakses menu master yaitu konsumen dan
staf hotel. Staff hotel harus login untuk dapat memasukkan
data staf hotel dan data kamar berdasarkan data yang
diberikan oleh pemilik hotel. Konsumen juga harus login
untuk menginput data konsumen dengan mengakses fitur
Entry data Customer. Kami menampilkan analisis
kebutuhan fungsionalitas sistem menu master pada Gambar

: =

View Dashboard
Grafik Reservasi

/emmk Hotel

Staf Hotel

View Dashboard
Grafik Testimoni

View Dashboard
Grafik Komplain

Gambar 4. Use Case Diagram Dashboard
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Entry Data
Customer

Konsumen

A=

Staf Hotel

Entry Data
Resepsionis

Entry Data Kamar

Holco

Gambar 5. Use Case Diagram Master

Use Case Diagram Transaksi terdapat 2 (dua)
pengguna aplikasi pada proses transaksi yaitu konsumen
dan staf hotel. Konsumen memasukan data pemesanan
kamar hotel menggunakan fitur entry reservasi, kemudian
memasukkan informasi pembayaran menggunakan fitur
entry pembayaran. Setelah memasukkan seluruh data maka
staf hotel dapat melihat data reservasi konsumen dan data
pembayaran kemudian melakukan verifikasi pemesanan
hotel. Kami menampilkan analisis kebutuhan fungsionalitas
sistem menu transaksi pada Gambar 6.

=<include>>
s Entry Reservasi f---------===-~
\ <<includes>
Entry Pembayaran =-========== > View Pembayaran
Konsumen

Gambar 6. Use Case Diagram Transaksi

AT

View Reservasi

(D

T~
S

af Hotel

®

Konsumen “i“C':“de"”
] View Data
Testimoni
Staf Hotel

Gambar 7. Use Case Diagram Testimoni

% Entry Komplain
<<inc:ude:~:»

Konsumen :
i— View Data Komplain
Staf Hotel

Gambar 8. Use Case Diagram Komplain
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I

Staf Hotel <<includes>

View Data Promo —

Konsumen

Gambar 9. Use Case Diagram Promo

Use Case Diagram testimoni, terdapat 2 (dua)
pengguna aplikasi pada menu testimoni yaitu konsumen
dan staf hotel. Konsumen menuliskan testimoni pada menu
entry testimoni, kemudian staf hotel dan konsumen dapat
melihat testimoni yang telah ditulis oleh konsumen pada
menu view data testimoni. Kami menampilkan analisis
kebutuhan fungsionalitas sistem menu testimoni pada
Gambar 7.

Use Case Diagram komplain, terdapat 2 (dua)
pengguna aplikasi pada menu komplain yaitu konsumen
dan staf hotel. Konsumen menuliskan komplain pada menu
entry komplain, kemudian konsumen dan staf hotel dapat
melihat kembali komplain yang telah ditulis oleh konsumen
pada fitur view data komplain. Kami menampilkan analisis
kebutuhan fungsionalitas sistem menu komplain pada
Gambar 8. Pada Use Case Diagram Promo, terdapat 2
(dua) pengguna aplikasi pada menu testimoni yaitu
konsumen dan staf hotel. Staf hotel memasukkan data
promosi menggunakan menu entry promo. Staf hotel dan
konsumen dapat melihat promosi yang telah dimasukkan
olen staf hotel pada menu view data promo. Kami
menampilkan analisis kebutuhan fungsionalitas sistem
menu promo pada Gambar 9.

Untuk Use Case Diagram Poin, terdapat 2 (dua)
pengguna aplikasi pada menu poin yaitu konsumen dan staf
hotel. Konsumen memasukkan data untuk penukaran poin
pada menu entry penukaran poin, kemudian staf hotel dan
konsumen dapat melihat penukaran poin pada menu view
penukaran poin. Kami menampilkan analisis kebutuhan
fungsionalitas sistem menu poin pada Gambar 10.

i_

Entry Penukaran
Poin

Konsumen sinchides>
View Penukaran
Poin
Staf Hotel

Gambar 10. Use Case Diagram Poin
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Cetak Lap
Reservasi
Cetak \
Lap.Testimonial
/emmk Hotel
Cetak Lap.Komplain

Gambar 11. Use Case Diagram Laporan

S

Staf Hotel

Use Case Diagram laporan, terdapat 2 (dua) pengguna
aplikasi pada menu laporan yaitu staf hotel dan pemilik
hotel. Staf hotel dapat mencetak rekapitulasi transaksi
reservasi pada menu cetak lap reservasi, mencetak
rekapitulasi testimoni konsumen pada menu cetak lap
testimoni dan mencetak rekapitulasi komplain pada menu
cetak lap.komplain. Kami menampilkan analisis kebutuhan
fungsionalitas sistem menu laporan pada Gambar 11.

3.2 Desain Aplikasi
a) Class Diagram

Pada Gambar 12 menampilkan rancangan model basis
data menggunakan class Diagram. Terdapat 10 entitas yang
memiliki hubungan antara entitas pada prototipe aplikasi
layanan pelanggan hotel.

Komplain Pembayaran Testimoni
kd_testimoni (PK) kd_bayar(PK) kd_testimoni (PK)
tgl_testimoni 1 1 | tol_bayar 1 1 |tol_testimoni
isi nominal isi

bukti
simpan() simpan()
ubah() S‘mpef""” ubah()
tampildata() ubeng ) tampildata()
1
Konsumen 1
id_cust (PK) user Reservasi kamar
nm_cust
tmp_lahir username (PK) kd_rsv (PK) kd_kamar (PK)
tgl_lhr 1 1 | password 1 4 »|tal_masuk 1.+ 1 | nm_kamar
Ik level - tgl_keluar gambar
no_tip id_karyawan stok
email = ket
alamat simpan() ﬁ},";fﬁ"\ harga
poin g 0
ubah() tampildata()
hapus() simpan()
simpan() tampildata() ubah()
ubah() hapus()
hapus() 1 tampildata()
tampildata() -
1
Pegawai
id_pegawai (PK)
nm_pegawai
tmp_lahir
Promo tgl_thr
jk
Tukar_poin kd_promo (PK) no_tip
tgl_mulai email
kd_tukar (PK) b tgl_akhir . , | alamat
tgl_tukar ! isi_promo 1 1
jml_tukar status simpan()

. ubah()
simpan() simpan() hapus()
ubah() ubah() tampildata()
tampildata() hapus()

tampildata()

Gambar 12. Class Diagram Aplikasi layanan Pelanggan Hotel

b) Prototipe Aplikasi

Pada Gambar 13 menampilkan layar menu utama
admin yang memiliki beberapa menu utama: beranda, data
transaksi, data testimoni, data promo, data komplain, data
laporan, view dashboard. Pada data master terdapat
submenu: data customer, data kamar, data resepsionis. Pada
data transaksi terdapat submenu: view reservasi, view
pembayaran, view penukaran poin. Pada data testimoni
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terdapat submenu: view testimoni. Pada data promo
terdapat submenu: data promo. Pada data komplain terdapat
submenu: view komplain. Pada data laporan terdapat
submenu: cetak lap. reservasi, cetak lap. testimonial, cetak
lap. komplain. Pada view dashboard terdapat submenu:
view grafik reservasi, view grafik testimonial, view grafik
komplain, ubah password, keluar.

Pada Gambar 14 menampilkan menu utama
konsumen. Setelah konsumen login, maka aplikasi
menampilkan layar menu utama konsumen, pada menu ini
terdapat menu: beranda, kamar, promo, data reservasi, entri
penukaran point, testimoni dan komplain. Untuk Gambar
15 menampilkan menu testimoni dan contoh testimoni.
Setelah konsumen login, jika konsumen memilih menu
testimoni (berdasarkan list menu pada Gambar 14). maka
aplikasi menampilkan form menu testimoni, pada menu ini
terdapat textbox untuk konsumen menuliskan testimoni
layanan hotel. Menu ini juga menampilkan rekam data
testimoni sebelumnya.

Beranda

Data Customer

7
£
E

Data Kamar
Cetak Lap. Reservasi

Data Resepsionis
Cetak Lap. Testimonial
Cetak Lap. Komplain

View Reservasi

View Pembayaran
View Grafik Reservasi

View Penukaran Poin
View Grafik Testimonial

View Grafik Komplain
View Testimoni
Ubah Password

(RERHARIF

Data Promo
Gambar 13. Tampilan Layar Menu Utama Admin

WILDAN123

® §

Gambar 14. Tampilan Layar Menu Utama Konsumen

Beranda | Kamar | Promo | Data Reservasi

Entri Penukaran Point | Testimoni | Komplain
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pelayanannya sangat baik
Recomended
Fasiltas lengkap
Tempat sangat strategis
Harga terjangkau
Banyak Cash Back
View Bagus
Restonya enak
Komplain sangat cepat dilayani

Géﬁiba} 15 Tampilan Layar Transaksi Testimoni

Kartu kamar hilang

Ketikkan Isi Komplain...
Gambar 16. Tampilan Layar Transaksi Komplain
Gambar 16 menampilkan menu komplain dan contoh
komplain. Setelah konsumen login, jika konsumen memilih
menu komplain (berdasarkan list menu pada Gambar 14)
maka aplikasi menampilkan form menu komplain, pada
menu ini terdapat textbox atau kolom untuk konsumen
menuliskan komplain terhadap layanan hotel. Menu ini juga
menampilkan rekam data komplain sebelumnya.

Pada Gambar 17 menampilkan menu penukaran poin.
Setelah konsumen login, jika konsumen memilih menu
entri penukaran poin (berdasarkan list menu pada Gambar
14) maka aplikasi menampilkan form menu transaksi
penukaran poin untuk pelanggan dapat menukarkan poin
yang sudah terkumpul berdasarkan transaksi yang telah
dilakukan oleh pelanggan. Pelanggan dapat menukarkan
poin dengan voucher diskon dan aplikasi akan mengirimkan
E-Voucher melalui e-mail pelanggan.

@urln Poin Pelanggan Hotel Q

’ ¢
Kode e
nama pemmesan: [

vl Poin Ao - I

E-Mail Anda : [
Nomor Hgiaphone Anc: - [N NN @
E-Voucer yang ingin A Tulighan

Gambar 17. Tampilan Layar Transaksi Penukaran Poin
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‘View Komplain
~ ~ . | Tanggal _ . . | Balasan | Nama .
Kode Komplain| Id Customer |Nama Customer| Isi Komplain | Action
Komplain| Komplain[Resepsionis|
2019-08- - . - -
CMPLO01 oL CUST0003 WILDAN ac rnsak OKEE | Wildan | Balas Hapus
2019-08- N ~ R AC kurang Belum Belum
CMPLO02 CUSTO0004 | WILDANI123 Balas Hapus
23 dingin Ada Ada I
2019-08- N ~ . . Belum Belum
CMPLO03 CUSTO004 | WILDANI23 | WC mampet alas Hapus
23 Ada Ada
. 2019-08- . = B Kamar tindak | Belum Belum
CMPLO04 CUSTO004 || WILDANI23 L ) alas Hapus
13 bisa dikmei Ada Ada
. 2019-08- . y Tidak ada Belum | Belum
CMPLODS CUSTO004 WILDANI2Y Balas Hapus
23 handuk Ada Ada
2019-08- Cartn kamar
everoos | custopos | wiLpangzs | KArkamar | Belum Belum o g s
23 hilang Ada Ada

Gambar 18. Tampilan Layar Transaksi View Komplain

Untuk Gambar 18 menampilkan menu view komplain.
Setelah staf hotel login, jika staf hotel memilih menu view
komplain (berdasarkan list menu pada Gambar 13) maka
aplikasi akan menampilkan list komplain dari pelanggan
hotel. Pada menu ini terdapat kolom action yang berfungsi
untuk menjawab komplain dari pelanggan hotel. Sedangkan
pada Gambar 19 menampilkan menu view testimoni.
Setelah staf hotel login, jika staf hotel memilih menu view
testimoni (berdasarkan list menu pada Gambar 13) maka
aplikasi akan menampilkan list testimoni dari pelanggan
hotel. Pada menu ini terdapat kolom action yang berfungsi
untuk melakukan seleksi testimoni pelanggan hotel dan
menampilkan testimoni tersebut ke halaman depan website
hotel. Pilihan A berarti tampilkan testimoni, sedangkan
pilihan NA berarti tidak tampilkan testimoni.

ok et g o] o o o] Tt | S| s

TSTMO01 2019-08-01 CUSTO003 WILDAN TEST Tidak Tampil ANA

pelayanannya
sangat baik

Recomended | Tidak Tampil

Fagilitas

TSTM002 2019-08-23 CUSTO004 ~ WILDAN123 Tidak Tampil

=
12
=

TSTM003 2019-08-23 CUSTO004 ~ WILDAN123

=3
14
(i

TSTMO04 2019-08-23 CUSTO004 WILDAN123

=3
=3
=

Tidak Tampil
lengkap

Tempat sangat

TSTM003 2019-08-23 CUSTO0004 WILDAN123

=
14
=

B Tidak Tampil
strategis

Harga
terjangkaun
Banyak Cash
Back

TSTMO06 2019-08-23 CUSTO0004 WILDAN123

=
14
=

Tidak Tampil

TSTMO0T 2019-08-23 CUSTO004 ~ WILDAN123

=3
14
(i

Tidak Tampil

TSTMO03 2019-08-23 CUSTO0004

CUST0004

WILDAN123

=
=

View Bagus | Tidak Tampil
WILDAN123 | Restonya enak | Tidak Tampil
Komplain
sangat cepat
dilayani

T || I
|

TSTM009 2019-08-23

o
i

TSTMO010 2019-08-23 CUSTO0004 ~ WILDAN123 Tidak Tampil

=3
2
=

Gambar 19. Tampilan Layar View Testimoni

3.3 Validasi dan evaluasi aplikasi

Pada tahap ini telah dilakukan validasi berulang
terhadap prototipe aplikasi menggunakan instrumen
wawancara dan desain prototipe yang diberikan kepada
pengguna yaitu seorang staf hotel hingga staf hotel merasa
prototipe usulan kami cukup sesuai. Tahap berikutnya,
dilakukan pengujian akhir berupa evaluasi akhir terhadap
prototipe aplikasi layanan hotel menggunakan instrumen
forum diskusi grup dan dokumen User Acceptance
Testing (UAT) yang diisi oleh seorang staff hotel yang
login ke prototipe aplikasi sebagai pengguna admin dan
seorang konsumen hotel yang pernah menginap di hotel
tersebut dan login sebagai pengguna konsumen. Hasil

p-1SSN: 2087-1627, e-ISSN: 2685-9858

evaluasi berdasarkan dokumen UAT menunjukkan bahwa
proses perancangan dan pembuatan prototipe sudah cukup
sesuai dengan kebutuhan pengguna.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil eksperimen yang telah kami
lakukan mulai dari analisis perancangan hingga
membangun prototipe aplikasi layanan pelanggan hotel
dengan menerapkan E-CRM, serta hasil pengujian dan
evaluasi pengguna aplikasi menggunakan dokumen UAT
dan wawancara maka dapat kami simpulkan bahwa
implementasi E-CRM pada aplikasi layanan pelanggan
hotel berbasis web dapat digunakan dengan baik oleh staf
hotel seperti fitur data promo, view komplain dan view
testimoni. Fitur Pelanggan juga dapat digunakan dengan
baik seperti fitur komplain, testimoni dan penukaran poin.

Aplikasi layanan pelanggan hotel yang diusulkan pada
penelitian ini  masih berupa prototipe yang belum
terintegrasi pada laman resmi hotel, sehingga memerlukan
penelitian lanjutan untuk mengintegrasikan prototipe, serta
menganalisis lebih mendalam untuk membuktikan bahwa
prototipe yang diusulkan benar bisa meningkatkan jumlah
pelanggan, serta meningkatkan  hubungan  antara
manajemen hotel dan pelanggan. Penelitian selanjutnya
kami akan melakukan analisis sentimen terhadap hasil
ulasan pengguna layanan hotel menggunakan algoritme
klasifikasi.
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