
 

i 
 

ANALISIS FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI  

KEPUASAN PELANGGAN STUDI KASUS RECO GROUP  

PANGKALPINANG 
 

SKRIPSI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LOLA ANGGREANI 

2077500036 

 

 

 

PROGRAM STUDI BISNIS DIGITAL 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

ISB ATMA LUHUR 

PANGKALPINANG 

2024 
 

  



 

ii 
 

   ANALISIS FAKTOR – FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 

KEPUASAN PELANGGAN STUDI KASUS RECO GROUP 

PANGKALPINANG 
 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Melengkapi Salah Satu Syarat 

Memperoleh Gelar Sarjana Bisnis 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh : 

LOLA ANGGREANI  

2077500036 

 

 

PROGRAM STUDI BISNIS DIGITAL 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

ISB ATMA LUHUR 

PANGKALPINANG 

2024 



 

iii 
 

 



 

iv 
 

 



 

v 
 

KATA PENGANTAR 

 

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas kasih 

setia dan kemurahanNya yang memberikan kesehatan dan kesempatan, sehingga 

penulis dapat menyelesaikan laporan skripsi yang merupakan salah satu persyaratan 

untuk menyelesaikan program studi strata satu (S1) pada Program Studi Bisnis 

Digital ISB ATMA LUHUR. 

Penulis menyadari bahwa laporan skripsi ini masih jauh dari sempurna. 

Karena itu, kritik dan saran akan senantiasa penulis terima dengan senang hati. 

Dengan segala keterbatasan, penulis menyadari pula bahwa laporan skripsi 

ini takan terwujud tanpa bantuan, bimbingan, dan dorongan dari berbagai pihak. 

Untuk itu, dengan segala kerendahan hati, penulis menyampaikan ucapan 

terimakasih kepada : 

1. Tuhan Yang Maha Esa yang telah menciptakan dan memberikan kehidupan 

di dunia 

2. Ayah dan kakak yang telah mendukung penulis dengan memberikan motivasi, 

semangat, dan doa. 

3. Bapak Drs. Djaetun Hs yang telah mendirikan Atma Luhur. 

4. Bapak Prof. Dr. Ir. Wendi Usino, MM, M.Sc., Ph.D Selaku Rektor ISB Atma 

Luhur. 

5. Bapak Hengki, S.Kom., M.Kom Selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

ISB Atma Luhur. 

6. Ibu Sarwindah, S.Kom., MM Selaku kaprodi Bisnis Digital. 

7. Ibu Lili Indah Sari, M.Kom Selaku Dosen Pembimbing. 

8. Teman – teman seperjuangan Rifka Rahmatullah dan Rivaldo serta teman – 

teman angkatan 2020 yang telah menjalin kebersamaan dalam suka maupun 

duka selama menuntut ilmu di ISB ATMA LUHUR 

9. Dmitriev Abraham Hariyanto atau Abe Cekut, bayi tiktok yang sangat lucu 

nan menggemaskan dengan segala tingkah randomnya, yang selalu menjadi 

penghibur penulis ketika sudah merasakan lelah mengerjakan tugas akhir ini. 



 

vi 
 

10. Semua pihak yang telah membantu dan tidak dapat penulis sebutkan satu 

persatu yang telah berjasa dalam penulisan skripsi ini. 

 

Semoga Tuhan Yang Maha Esa membalas kebaikan dan selalu mencurahkan 

kasih – Nya, Amin. 

 

Pangkalpinang, Juli 2024 

 

 

Lola Anggreani 

 

 

 

  



 

vii 
 

ABSTRACT 

Customer relationship management is a strategy for providing good service and 

building closer relationships with customers. This research aims to analyze the 

implementation of customer relationship management in Reco Group 

Pangkalpinang. This research uses quantitative methods using data analysis 

techniques, namely descriptive statistics. Data collection in this research used 

observation and questionnaire techniques.  The data source obtained used primary 

data, namely a questionnaire involving 60 respondents who were a combination of 

Reco Group employees and customers. The results of this research state that the 

variables Technology, Process, Data and Information, and Human Resources have 

an influence on customer satisfaction of 64.3%. It is hoped that this research can 

improve the quality of service from staff at Reco Group. 

Keywords: Customer Relationship Management, Reco Group, Quantitative Method 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

viii 
 

ABSTRAK 

Manajemen hubungan pelanggan merupakan salah satu strategi dalam memberikan 

pelayanan yang baik dan membangun hubungan yang lebih dekat dengan 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan manajemen 

hubungan pelanggan yang ada di Reco Group Pangkalpinang. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan teknik analisis data yaitu 

statistik deskriptif. Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik 

observasi dan kuesioner (angket).  Sumber data yang diperoleh menggunakan data 

primer yaitu kuesioner yang melibatkan 60 responden yang merupakan gabungan 

dari karyawan dan pelanggan Reco Group. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa 

dari variabel Teknologi, Proses, Data dan Informasi, dan Sumber Daya Manusia 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 64,3 %. Penelitian ini 

diharapkan dapat untuk ditingkatkan terkait kualitas pelayanan dari staff di Reco 

Group. 

Kata Kunci : Manajemen Hubungan Pelanggan, Reco Group, Metode Kuantitatif 
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