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ANALISIS E-CRM TIKET.COM DALAM MEMPERTAHANKAN
PELANGGAN DI ERA DIGITAL (Periode Mei — Juni 2017)

ABSTRAK
Oleh: Claudia Valensia

Online Travel Agent (OTA) merupakan bisnis perjalanan online yang sedang
mengalami peningkatan saat ini di Indonesia. Dengan adanya OTA masyarakat
semakin dimudahkan untuk melakukan pemesanan tiket secara online. Untuk bertahan
dengan ketatnya persaingan antara OTA yang ada di Indonesia, Tiket.com
menggunakan Electronic Customer Relationship Management (e-CRM) untuk
mempertahankan pelanggannya. Penelitian ini menggunakan metode penelitan
kualitatif bersifat deskriptif, dengan teknik pengumpulan data wawancara yang
didukung dengan observasi dan dokumen.

Pada skripsi ini, akan membahas tentang gabungan komponen e-CRM dan
aktivitas yang dilaksanakan guna mempertahankan pelanggan. Gabungan komponen
e-CRM dan aktivitas tersebut berupa Customer analytic software, Data mining
software yang menggunakan data mining dalam melakukan segala penargetan,
Campaign management software dengan menggunakan e-mail untuk menyampaikan
informasi yang dapat meningkatkan pembelian, dengan data yang diambil dari situs
web dan juga mengelola kualitas e-mail berdasarkan profil dan data pelanggan dari
database, Business simulation yang menggunakan situs web untuk personalisasi, A real
time decision engine menyediakan layanan pelanggan secara online (live chatting) dan
mengelola pengalaman dari berbagai saluran, kemudian memanfaatkan e-mail
marketing untuk meningkatkan upsell atau cross-sell dan terakhir meningkatkan
kualitas layanan kepada pelanggan yang pertama kali melakukan transaksi pembelian.

Kata kunci: Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), komponen e-
CRM, aktivitas e-CRM.
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ANALYSIS ON TIKET.COM E-CRM IN MAINTAINING CUSTOMERS
IN DIGITAL ERA (MAY — JUNE 2017 PERIOD)

ABSTRACT
By: Claudia Valensia

Online Travel Agent (OTA) has been recently developing in Indonesia as it
assists the society to order ticket in on online platform. In order to be competitive in
Indonesia online travel agency market, Tiket.com apply Electronic Customer
Relationship Management (e-CRM) to maintain its customers. This research uses
descriptive qualitative research method, using interview technique to collect the data
and being supported with observation and document.

This thesis, will discuss the combined component of e-CRM and its activities
which is undertaken to maintain the customers. The combination of e-CRM component
and its activities are Customer Analytic Software, Data Mining Software which uses
data mining in targeting customers, Campaign Management Software using e-mail to
deliver information which may increase purchase, data of which is retrieved from
website and manage the e-mail quality by its profile, Business Simulation using website
for personalitation, A Real Time Decision Engine providing live chatting and manage
experience from various channel, using marketing e-mail to increase upsell or cross-
sell and last to increase the quality of service to first buyer customer.

Key words: Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), e-CRM
component, e-CRM activities.

Xiii

Analisis E-CRM Tiket.com..., Claudia Valensia, FIKOM UMN, 2017





