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ABSTRAK 

Loyalitas pelanggan di industri pariwisata dapat dicapai dengan menerapkan manajemen 

hubungan pelanggan (CRM) yang terdigitalisasi. Melalui digitalisasi data dalam CRM, pelaku 

usaha pariwisata dapat lebih efektif mengelola interaksi dengan pelanggan. Desa Wisata 

Sumberbulu, Pendem, Mojogedang,Karanganyar masih melalukan proses pengiputan data 

pengunjung secara manual dengan menggunakan buku tamu yang sangat riskan kehilangan 

data, seperti buku rusak dan kesalahan input data. Kegiatan pengabdian masyarakat melalui 

Kuliah Kerja Nyata (KKN) kelompok 64 Universitas Sebelas Maret ini bertujuan untuk 

meningkatkan pelayanan pelanggan bagi pengelola desa wisata Sumberbulu. Metode 

pelaksanaan kegiatan dilaksanakan melalui penyampaian materi (penyuluhan), praktek 

digitalisasi, serta evaluasi pelaksanaan dan dampak kegiatan.  Hasil pelatihan menunjukkan 

para pengelola Desa Wisata Sumberbulu meningkat pengetahuannya tentang pentingnya CRM 

dalam industri pariwisata, mampu mengoperasian tools – tools digital CRM dan 

mempromosikan dashboard statistika data pengunjung pada laman sosial media yang tersedia. 

 

Kata kunci: CRM, Digitalisasi, Desa Wisata 

 

Latar Belakang  

Pembentukan desa wisata dilakukan untuk mengembangkan dan meningkatkan 

perekonomian masyarakat desa berbasis potensi lokal desa setempat (Wirahayu et al, 2022; 

Ramadhani et al, 2021; Manaf et al, 2018). Pengembangan desa wisata menjadi sarana yang 

positif untuk menumbuhkan dan mengembangkan rasa kepemilikan dan kepercayaan diri 

masyarakat lokal terhadap potensi sumberdaya daerah yang dimiliki (Zhu et al, 2017). Desa 

wisata diciptakan sesuai dengan karakteristik dan kemampuan masyarakat lokal, serta tidak 

bertentangan dengan budaya masyarakat setempat (Farhan dan Anwar, 2016). Hal-hal yang 
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harus diperhatikan dalam pembangunan desa wisata diantaranya adalah ketersediaan lahan, 

daya tarik wisata, partisipasi warga desa dan kelembagaan, informasi, serta sarana dan 

prasarana (Soeswoyo et al, 2022; Utomo dan Satriawan, 2017). Pengembangan desa wisata 

membutuhkan partisipasi masyarakat secara aktif untuk mendorong pengembangan potensi 

desa, serta menciptakan berbagai macam strategi untuk mendukung kebijakan pertumbuhan 

wisata secara agresif. (Tamrin dan Kamaluddin, 2021). Kendala dalam pengembangan desa 

wisata muncul karena kurang bisa memanfaatkan potensi desa (Nain, 2019), kelembagaan 

masyarakat yang tidak kondusif, minimnya pelatihan-pelatihan yang menunjang kemampuan 

masyarakat lokal (Onsardi, 2019), kurang ahli dalam pengelolaan dan pelaksanaan program 

(Rosyadi, 2017). Terhambatnya pengembangan desa wisata juga terjadi karena rendahnya 

motivasi untuk mengembangkan desa wisata (Zhuang et al, 2021), tidak tersedia bagian 

manajemen usaha, terbatasnya pemandu, dan minimnya anggaran untuk mempromosikan 

kegiatan (Boonwanno et al, 2022). 

Desa Wisata Sumberbulu yang terletak di Desa Pendem, Kecamatan Mojogedang, 

Kabupaten Karanganyar, Jawa Tengah memiliki potensi industri pariwisata dengan tingkat 

kunjungan wisata cukup tinggi. Selama ini pendataan jumlah pengunjung dan reservasi 

menginap tamu masih dilakukan secara manual. Proses pengiputan data pengunjung secara 

manual atau tradisional seringkali dilakukan dengan menggunakan buku tamu (Machfuzoh et 

al, 2020; Noviyanti et al, 2018). Hal ini dapat meningkatkan resiko kehilangan data, seperti 

buku yang rusak, hancur, dan kesalahan input data sehingga akan kontraproduktif dengan 

semakin banyaknya wisatawan yang berkunjung ke desa wisata Sumberbulu. Pendataan yang 

terekam dengan baik akan menjadi data statistik yang akurat untuk mengevaluasi naik turunnya 

jumlah pengunjung, pemetaan event dengan kunjungan terbanyak, serta kepuasan pengunjung 

yang terukur secara pasti dan bukan lagi didasarkan asumsi atau praduga yang berbeda antar 

sesame pengelola wisata. Oleh karena itu, diperlukan adanya peralihan dari pendataan secara 

manual menjadi sebuah sistem penginputan data secara digital. Pendataan secara digital dalam 

aktifitas wisata akan memberikan banyak kemanfaatan (Junaidi dan Malau, 2022).  

Penginputan secara digital ini dapat dilakukan melalui laman Web Google Spreadsheet 

dengan output adanya dashboard statistika data dengan menunjukan berbagai variabel yang 

dibutuhkan untuk meningkatkan sistem Desa Wisata Sumberbulu. Peran digitalisasi sangat 

penting untuk kemajuan Desa Wisata Sumberbulu dengan adanya manajemen hubungan 

pelanggan (CRM) secara digital, pengunjung dapat memberikan respon dan feedback melalui 

barcode yang telah disediakan dan terotomatisasi dengan laman Web Google Spreadsheet dan 

Dashboard untuk mengetahui pengalaman dari pengunjung. Berdasarkan latar belakang 

tersebut, kegiatan pengabdian Masyarakat yang diinisiasi melalui Kuliah Kerja Nyata (KKN) 

kelompok 64 Universitas Sebelas Maret (UNS) ini bertujuan untuk: (1) meningkatkan aspek 

pengetahuan pengelola Desa Wisata Sumberbulu tentang pentingnya manajemen hubungan 

dengan pelanggan, serta (2) meningkatkan ketrampilan pengelola dalam digitalisasi CRM. 

Harapan dengan adanya pelatihan diharapkan pengelola wisata Desa Sumberbulu mampu 

mendigitalisasi layanan CRM yang selama ini masih dilakukan secara manual.  
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Metode Pelaksanaan  

Upaya mencapai tujuan yang diharapkan dari adanya pelatihan digitalisasi CRM Desa 

Sumberbulu, dilaksanakan dengan metode sebagai berikut; (1) penentuan materi kegiatan, (2) 

penentuan peserta kegiatan, (3) pelaksanaan kegiatan penyuluhan tentang digitalisasi dan 

CRM, (4) pengenalan tools digitalisasi dan prakteknya, serta (5) evaluasi kegiatan. Topik 

materi yang ditetapkan terdapat 2 topik besar yaitu pengenalan urgensi digitalisasi dan CRM 

serta pengenalan tools untuk digitalisasi. Hal ini dilatarbelakangi kondisi pengelola desa wisata 

yang selama ini masih melakukan pencatatan secara manual serta belum menggunakan data 

statistic kunjungan untuk mengevaluasi target kunjungan wisatawan. Berdasarkan topik materi 

yang ditetapkan sesuai kebutuhan Masyarakat mitra, maka sasaran dari kegiatan pelatihan 

ditetapkan yaitu penanggung jawab dan pengelola desa wisata. Pelaksanaan kegiatan terbagi 

menjadi 2 konsep yaitu penyampaian teori untuk meningkatkan pemahaman pengelola wisata 

tentang CRM dan nilai pentingnya, serta praktek menggunakan tools digitalisasi untuk 

meningkatkan ketrampilan dari teori yang sudah dipahami peserta. Selanjutnya, untuk menilai 

kemanfaatan program dilaksanakan pendampingan (untuk membantu jika pengelola wisata 

mengalami kesulitas), monitoring serta evaluasi. Evaluasi bermanfaat untuk perencanaan dan 

pengambilan keputusan terkait pemanfaatan pelatihan, apakah akan dikembangkan atau diganti 

dengan pelatihan lain (Utami, 2018; Farid et. al, 2016). Evaluasi juga dimanfaatkan untuk 

melihat releveansi, efektivitas, dan efisiensi program pelatihan dalam menunjang kemajuan 

desa (Rustandi et. al, 2021; Rustandi et. Al, 2017; Sjamsir, 2017), serta untuk melihat hal yang 

menjadi penghambat maupun pendukung dilaksanakannya pelatihan (Astari et. al, 2023). 

Evaluasi dilakukan pada proses maupun hasil dengan cara mengobservasi keberlajutan 

penggunaan aplikasi yang telah dibuat dan hasil yang telah dicapai, serta kemanfaatan dan 

dampak pelatihan yang telah diberikan kepada pengelola wisata dengan cara bertanya atau 

meminta testimoni peserta pelatihan.  

Hasil dan Pembahasan 

Sesuai dengan yang telah direncanakan, setelah peserta dipilih dan diundang, selanjutnya 

dilaksanakan kegiatan pelatihan sesuai jadwal yang telah ditetapkan.  

Pelatihan Digitalisasi dan CRM 

Materi pelatihan yang disampaiakan dalam upaya peningkatan pengembangan Desa 

Wisata Sumberbulu adalah terkait “Digitalisasi dan CRM” disampaikan oleh Muhammad 

Sandyana Rafiyatna yang merupakan mahasiswa Teknik Elektro 2020 perwakilan dari 

kelompok kuliah kerja nyata (KKN) UNS Kelompok 64. Acara pelatihan dihadiri oleh 21 orang 

yang berasal dari kalangan pengelola dan penanggung jawab Desa Wisata Sumberbulu. Poin 

materi yang disampaikan meliputi; (1) evaluasi pelayanan pengunjung yang selama ini sudah 

berjalan sebagai refleksi, (2) perubahan era digitalisasi dan dampaknya terhadap 

pengembangan sektor wisata, (3) Digitalisasi dalam pelayanan pariwisata, serta (4) CRM: 

pengertian, pentingnya, dan kemanfaatannya. Peserta kegiatan mengikuti dengan sangat 

antusias karena peserta diajak untuk merefleksi apa yang sudah dilakukan mereka selama ini 

sesuai konteks kekinian dan kedisinian.  
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Hasil evaluasi dari para peserta yang hadir menunjukkan nilai kepuasan sebesar 7 yang 

artinya peserta merasa puas dan terbantu akan adanya pelatihan “Digitalisasi dan CRM” 

mengingat peran digitalisasi sangat penting dalam pengembangan desa wisata, sesuai dengan 

yang disampaikan oleh MD selaku pengurus desa wisata  

“Digitalisasi sangat diperlukan di Desa kami, mengingat Desa Wisata Sumberbulu 

merupakan salah satu Desa yang memiliki reputasi yang tinggi sehingga data – data 

pengunjung dapat tersimpan dan tervisualiasikan dengan sangat baik”  

Pelatihan tersebut memberikan informasi dan pengetahuan baru bagi peserta, dimana 

mereka merupakan bagian dari pengelola desa wisata yang masih mengalami kendala terkait 

pelaksanaan digitalisasi. Keadaan tersebut muncul karena para peserta kegiatan masih belum 

terbiasa dengan adanya tools digital yang dapat memudahkan proses CRM berjalan dan proses 

penginputan data yang dilakukan daring oleh admin atau penanggung jawab Desa. Mengingat 

banyaknya manfaat dari adanya digitalisasi tidak menurunkan semangat peserta untuk terus 

belajar dan mengikut arus digital era demi kemajuan dan keberlangsungan Desa Wisata 

Sumberbulu. Sama seperti yang disampaikan MT selaku Manager Operational Desa Wisata 

Sumberbulu “Dengan adanya adanya Digital CRM melalui barcode akan memudahkan kami 

(pengelola) untuk meningkatkan keinginan pengunjung (customer) dengan meninjau kembali 

saran, masukan, dan pengalaman oleh para pengunjung.” Peserta juga merasa antusias untuk 

beralih dari pengelolaan secara tradisional menuju pengelolaan dengan memanfaatkan 

digitalisasi seperti yang disampaikan oleh PN selaku pengurus Pengurus Desa Wisata 

Sumberbulu “Sangat bagus, dapat mengurangi limbah kertas karena sejauh ini, untuk media 

saran dan masukan hanya menggunakan kertas dan sangat amat boros. Dengan adanya 

digitalisasi selain keamanan data dapat terlindungi, penggunaan kertas dapat terkurangi.” 

          

(a)                                                                             (b) 

Gambar 1. Pelaksanaan Kegiatan Pelatihan CRM ; penyampaian materi oleh 

narasumber  (a), dan suasana kegiatan pelatihan (b) 

Pelatihan terkait materi “Digitalisasi dan CRM” sangat bermanfaat dan mendukung para 

pengelola dan penanggung jawab Desa Wisata Sumberbulu dapat mengetahui bagaimana 

pentingnya CRM dalam industri pariwisata dan pengoperasian tools – tools digital yang telah 

disiapkan. Rencana pengembangan hasil pelatihan untuk menindaklanjuti hasil pelatihan 

adalah dengan menerapakan sistem Digital CRM dalam keberlangsungan Desa Wisata 
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Sumberbulu dan mempromosikan Dashboard Statistika Data Pengunjung pada laman sosial 

media yang tersedia oleh engelola dan penangunggung jawab Desa Wisata Sumberbulu. 

 

Praktek Pemanfaatan Tools Digital CRM  

Setelah mempelajari materi secara teori dan sharing pengalaman keberjalanan pelayanan 

pengunjung wisata selama ini, pada pelatihan selanjutnya peserta diajak untuk menggunakan 

tools yang digunakan untuk digitalisasi layanan pengunjung wisata. Hal ini penting agar 

selanjutnya pengelola wisata bisa mengoperasikan dan menggunakan aplikasi tersebut untuk 

seterusnya guna mendukung digitalisasi layanan. Partisipasi dengan melibatkan pengelola 

sangat penting agar pelatihan yang dilaksanakan memberikan kemanfaatan dan keberlanjutan. 

Pengelola wisata bisa secara mandiri menggunakan aplikasi untuk menunjang pelayanan yang 

diberikan. Pada pelatihan ini peserta melakukan praktek penggunaan aplikasi dari layanan 

google untuk mengolah data serta mendigitalisasi melalui system bardcode. Berdasarkan 

kebutuhan pengelola wisata maka dibutuhkan record digital terkait : (1) jumlah dan registrasi 

pengunjung wisata, (2) survey kepuasan pengunjung untuk memperoleh feedback perbaikan 

layanan, serta dari 2 sistem tersebut akan tertampil rekap buku tamu pengunjung wisata dan 

dashboard Desa Wisata Sumberbulu.  

 

        

Gambar 2. Bacrcode Digitalisasi Sistem Record Pengunjung, Survey Kepuasan, Buku 

Tamu, dan Dashboard Desa Wisata Sumberbulu 

 

Selanjutnya, berdasarkan berdasarkan data manual yang sudah ada sebelumnya maka 

sistem pencatatan dipraktikkan untuk dialihkan secara digital sehingga dapat ditampilkan pada 

gambar 3. Dengan adanya data yang otomatis terolah secara digital dan memudahkan pengelola 

wisata maka pengelola wisata bisa menggunakan data tersebut untuk mengevaluasi tingkat 

kunjungan, tingkat reservasi, pembelanjaan, pemilihan wahana rekreasi, penginapan, konsumsi 

makanan dan jajanan, oleh-oleh, serta kepuasan pengunjung atas jasa yang telah dimanfaatkan. 

Pencatatan digital bermanfaat untuk mempermudah kegiatan pencatatan, pembuatan laporan, 

penelusuran data, berbagi data dengan berbagai media, dan peningkatan keamanan data (Erika 

e.t al, 2023). Pencatatan digital juga berperan dalam mempermudah pemantauan 

perkembangan usaha dan ketelusuran data (Sari et. al, 2023; Sinaga dan Husein, 2019). 

Pengolahan data pengunjung wisata secara digital mampu meningkatkan kinerja pengelola 
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karena data didapatkan secara cepat, lengkap, dan akurat (Maryani et. al, 2022; Darmansyah 

e.t al, 2021; Nurmi, 2015). 

 

              
Gambar 3. Tapilan Hasil Olahan Data Pengunjung Wisata yang Telah diDigitalisasi 

 

 

 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan kegiatan pelatihan yang telah dilaksanakan baik secara teori maupun 

praktek, serta berdasarkan observasi di lapangan dan kesan yang diberikan peserta pelatihan,  

maka dari kegiatan pengabdian masyarakat yang telah terlaksana dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Pengelola Desa Wisata Sumberbulu sudah memiliki pemahaman yang baik (meningkat) 

terkait CRM dan mendigitalisasinya.  

2. Pengelola Desa Wisata Sumberbulu mampu mendigitalisasi layanan CRM serta 

menggunakan data olahan tersebut untuk meningkatkan pelayanan wisatanya kedepannya. 

Harapannya sistem digitalisasi ini digunakan secara berkelanjutan setiap kali menerima 

kunjungan wisatawan.  
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