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PENDAHULUAN

Dalam industri perhotelan yang sangat bergantung pada
kualitas layanan dan kepuasan tamu, memahami kebutuhan serta
preferensi pelanggan bukan lagi sebuah keunggulan kompetitif,
melainkan suatu keharusan. Di tengah perkembangan teknologi
informasi dan ekspektasi konsumen yang semakin tinggi,
pengelolaan data tamu secara sistematis dan
pemanfaatan Customer Relationship Management (CRM) menjadi
dua pilar penting dalam membangun pengalaman pelanggan yang

personal, efisien, dan berkesan.

Setiap interaksi antara tamu dan hotel menyimpan
informasi berharga mulai dari riwayat pemesanan, preferensi
kamar, hingga umpan balik setelah menginap. Namun, data ini
tidak akan bernilai tanpa strategi pengelolaan yang tepat dan
sistem CRM yang terintegrasi. Sayangnya, masih banyak pelaku
industri perhotelan yang belum sepenuhnya memahami
bagaimana memanfaatkan data secara optimal, bahkan terkadang
terjebak dalam praktik yang kurang etis atau melanggar privasi

tamu.

Buku ini hadir sebagai panduan praktis dan strategis bagi
pelaku industri, akademisi, dan mahasiswa dalam memahami
peran krusial pengelolaan data dan CRM dalam menciptakan
loyalitas pelanggan dan keunggulan kompetitif. Pembaca akan
diajak mengeksplorasi bagaimana data dapat diolah menjadi

informasi yang relevan untuk mendukung pengambilan keputusan,



meningkatkan personalisasi layanan, serta memperkuat hubungan

jangka panjang dengan tamu.

Selain membahas konsep dasar dan kerangka kerja CRM,
buku ini juga memberikan panduan langkah demi langkah dalam
implementasi sistem CRM, termasuk pemilihan teknologi,
pelatihan SDM, serta integrasi antar-departemen. Tak kalah
penting, isu-isu terkini terkait keamanan data dan regulasi
perlindungan privasi juga diulas untuk memastikan strategi CRM

berjalan secara etis dan berkelanjutan.
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Pentingnya Data Tamu dalam Industri
Perhotelan dan Restoran




STRATEGI PENGELOLAAN
DATA TAMU DAN CRM:

KUNCI SUKSES KEPUASAN PELANGGAN

Di era digital yang serba terhubung, data telah menjadi aset
paling berharga dalam industri perhotelan dan pariwisata. Buku
Strategi Pengelolaan Data Tamu dan CRM: Kunci Sukses
Kepuasan Pelanggan mengupas tuntas bagaimana pengelolaan
data tamu yang efektif dan implementasi sistem Customer
Relationship Management (CRM) yang terintegrasi dapat
menjadi fondasi utama dalam membangun loyalitas pelanggan
serta menciptakan pengalaman tamu yang unggul.

Dengan pendekatan yang aplikatif dan berbasis studi kasus
aktual, buku inimembahas bagaimana data dapat dimanfaatkan
untuk memahami preferensi pelanggan, mempersonalisasi
layanan, meningkatkan retensi tamu, serta mendorong strategi
pemasaran yang lebih tepat sasaran. Selain itu, buku ini juga
mengulas tantangan etika dan keamanan dalam pengelolaan
data, serta memberikan panduan praktis dalam pemilihan dan
penerapan sistem CRM vyang sesuai dengan kebutuhan
operasional hotel.

Ditujukan bagi mahasiswa, dosen, pelaku industri perhotelan,
serta manajer operasional dan pemasaran, buku ini menjadi
referensi penting dalam memahami pentingnya transformasi
digital dalam membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan.
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