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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
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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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