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ABSTRAK 

Customer Relationship Management adalah sebuah penerapan sistem didalam 

manajemen sebuah perusahaan agar perusahaan atau organisasi tersebut berjalan 

dengan baik, Customer Relationship Management berfungsi sebagai pengirim pesan 

atau informasi untuk menjalin hubungan baik dengan pelanggan sebaik mungkin agar 

tercipta loyalitas pelanggan. Customer relationship management yakni sistem untuk 

membantu mengelola hubungan perusahaan dengan pelanggannya, dalam rangka 

meningkatkan citra perusahaan kepada pelanggan. Customer Relationship 

Management mencakup people, process, technology agar sistem manajemen saling 

berkesinambungan dan berjalan dengan baik, karena dalam menjalankan Customer 

Relationship Management juga diperlukan pengelolaan yang baik juga. Manajemen 

hubungan pelanggan mendukung sebuah perusahaan untuk membantu menyediakan 

pelayanan yang baik dengan cara menggunakan informasi setiap perorangan agar 

efektif. Dengan impresi yang diciptakan oleh perusahaan jasa, penilaian pelanggan 

akan sangat penting bagi mereka. Karena perusahaan jasa sangat bergantung kepada 

pelanggan karena perusahaan mereka akan tetap berjalan jika ada pelanggan yang 

menggunakan jasa mereka. Pelanggan akan menilai apakah perusahaan tersebut baik 

dalam melayanani mereka atau tidak, hal ini akan mempengaruhi apakah mereka akan 

menggunakan jasa mereka kembali atau tidak. Penelitian ini berupaya untuk 

mengetahui apakah bagaimana pola komunikasi Hotel Vasa Surabaya dalam 

penerapan Customer Relationship Management, untuk itu metode penelitian yang 

digunakan adalah penelitian kualitatif menggunakan metode studi kasus. Penelitian 

yang diasmpaikan mengenai bagaiamana pola komunikasi Hotel Vasa Surabaya 

dalam menggunakan Customer Relationship Managaement berdasarkan hasil 

wawancara, observasi, serta dokumentasi yang dilakukan di Hotel Vasa Surabaya.  

Kata Kunci : Customer Relationship Management, pelanggan, hubungan, Hotel Vasa 

Surabaya 
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ABSTRACT 

Customer Relationship Management is an implementation of a system in the 

management of a company so that the company or organization runs well, Customer 

Relationship Management functions as a sender of messages or information to 

establish good relations with customers as well as possible in order to create customer 

loyalty. Customer relationship management is a system to help manage the company's 

relationship with its customers, in order to improve the company's image to 

customers. Customer Relationship Management includes people, process, technology 

so that management systems are mutually sustainable and run well, because in 

carrying out Customer Relationship Management, good management is also needed. 

Customer relationship management supports a company to help provide good service 

by using each individual's information to be effective. With the impression created by 

service companies, customer ratings will be very important to them. Because service 

companies are very dependent on customers because their company will continue to 

run if there are customers who use their services. Customers will judge whether the 

company is good at serving them or not, this will affect whether they will use their 

services again or not. This study seeks to find out whether the communication patterns 

of Hotel Vasa Surabaya in the implementation of Customer Relationship 

Management, for this reason the research method used is qualitative research using 

the case study method. The research presented regarding how the communication 

patterns of Hotel Vasa Surabaya in using Customer Relationship Management are 

based on the results of interviews, observations, and documentation conducted at 

Hotel Vasa Surabaya.  

Keywords : Customer Relationship Management, customers, manage, Hotel Vasa 

Surabaya 
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