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ABSTRAK

ESQ Tours and travel adalah nama PT. Fajrul Ikhsan wisata sudah memiliki
pengalaman selana 10 (sepuluh) tahun dalam menyelenggarakan tour baik umroh,
haji dan perjalanan spiritual lainnya, perusahaan ESQ menggunakan aplikasi
Qontak CRM untuk melakukan pelayanan dengan calon jemaah. Metode
penelitian yang digunakan adalah studi kasus dengan pendekatan kualitatif. Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan Manager, Supervisor, Travel
Consultant dan PIC Qontak. Penelitian ini menggunakan teori Merwe ana Bekker
(2016) dengan mengemukakan beberapa variabel yang ditetapkan dalam
penggunaan yaitu antar muka (/nterface), Navigasi (Navigation), isi (content),
Keandalan (Reliability), dan Teknis (Technical).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi Qontak CRM
memberikan beberapa manfaat dalam layanan hubungan dengan calon jemaah
pada paket haji khusus. Aplikasi ini membantu dalam mengelola informasi calon
jemaabh, seperti data kontak, riwayat komunikasi, dan preferensi mereka. Dengan
adanya aplikasi ini, karyawan dapat dengan mudah mengakses informasi yang
diperlukan dan memberikan layanan yang lebih personal kepada calon jemaah.

Kata kunci : ESQ Tours and Travel, Qontak CRM, Metode Penelitian,
Merwe and Bekker, Layanan Hubungan.



ABSTRACT

ESQ Tours and Travel is the name of PT. Fajrul Ikhsan Wisata, which has over 10
(ten) years of experience in organizing tours including Umrah, Hajj, and other
spiritual journeys. The ESQ company utilizes the Qontak CRM application to
provide services to prospective pilgrims.The research method used is a case study
with a qualitative approach. Data was collected through in-depth interviews with
Qontak's Manager, Supervisor, Travel Consultant and PIC. This study uses Merwe
ana Bekker's theory (2016) by proposing several variables set in use, namely
interface, navigation, content, reliability, and technical.

The results showed that the use of the Qontak CRM application provides several
benefits in relationship services with prospective pilgrims on special Hajj
packages. The app helps in managing the information of prospective pilgrims,
such as contact data, communication history, and their preferences. With this
application, staff can easily access the necessary information and provide more
personalized services to prospective pilgrims.

Key words : ESQ Tours and Travel, Qontak CRM, Research Method, Merwe
and Bekker, Relation services.
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