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<b>ABSTRAK</b>

Pembangunan sektor pariwisata merupakan bagian dari upaya pembangunan nasional yang sedang
dilaksanakan di Indonesia. Perkembangan sektor pariwisata berkembang sangat pesat, terlihat dari
banyaknya wisatawan domestik dan mancanegara yang datang ke Indonesia, seperti ke Purbalingga, Jawa
Tengah. Hotel merupakan salah satu sarana akomodasi yang memiliki peranan penting dalam perkembangan
industri pariwisata. Seiring dengan pergeseran model pemasaran yang saat ini mengarah pada customer,
hotel membutuhkan sebuah model Customer Knowledge Management (CKM) untuk meningkatkan kualitas
hotel dan mendukung pariwisata, khususnya di Purbalingga.

Berdasarkan studi literatur yang telah dilakukan, hotel merupakan contoh pasar ideal dimana keuntungan
didapatkan dari pengimplementasian Customer Relationship Management (CRM). Agar penerapan CRM
dapat dilakukan secara maksimal maka diperlukan adanya K nowledge Management (KM) khususnya
mengenai customer knowledge pada perhotelan. Oleh karenaitu, penelitian ini dilakukan dengan membuat
gambaran model Customer Knowledge Management untuk mengatasi permasalahan yang ada pada
perhotelan di Purbalingga untuk mendukung pariwisata, sehingga dapat ikut berkontribusi pada
perkembangan pariwisata di Indonesia.

Penelitian ini merupakan research action dengan metode Soft System Methodology (SSM) untuk
menemukan caraterbaik dalam menghadapi situas yang harus dihadapi dalam kehidupan sehari-hari,
khususnya dalam menghadapi permasal ahan pada perhotelan di Purbalingga. Validasi yang dilakukan untuk
penelitian ini antaralain menggunakan pendekatan secara teoritis, expert judgement dan user pada objek
penelitian. Dari penelitian yang dilakukan, dihasilkan sebuah model Customer Knowledge Management
pada perhotelan di Purbalingga dan rekomendasi yang disesuaikan dengan permasalahan dan kebutuhan
pada perhotelan di Purbalingga.

<hr><i><b>ABSTRACT</b>

Development of the tourism sector is part of the national development efforts that are being implemented in
Indonesia. The development of the tourism sector is growing very rapidly, seen from the number of
domestic and foreign tourists coming to Indonesia, such asto Purbalingga, Central Java. Hotel is one means
of accommodation which has an important role in the development of the tourism industry. Along with the
shift in the current marketing model that leads to the customer, the hotel requires amodel of Customer
Knowledge Management (CKM) to improve the quality of the hotel and tourism support, especially in
Purbalingga.
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Based on literature studies that have been done, the hotel isan ideal example of a market where profits
gained from the implementation of Customer Relationship Management (CRM). In order for CRM
implementation can be done optimally it is necessary to Knowledge Management (KM) especially customer
knowledge in hospitality. Therefore, this research is done by creating a picture of Customer Knowledge
Management models to address the existing problems in hospitality in the hospitality Purbalingga as
supporting tourism Purbalingga, thus contribute to the development of tourism in Indonesia.

This research was action research with methods of Soft Systems Methodology (SSM) to find the best way to
handle a situation that must be faced in everyday life, especially in dealing with problemsin hospitality in
Purbalingga. Validation is performed for this study include theoretical approach, expert judgment and user
on the object of research. From the research conducted, has produced a model of customer knowledge
management and recommendation in the hospitality tailored to the problems and needs of the hospitality in
Purbalingga.</i>



