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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji implementasi Customer 

Relationship Management (CRM) dalam memberikan pelayanan kepada 

konsumen Rayz Hotel UMM Malang. Dalam penelitian ini, dilakukan komunikasi 

dan hubungan yang dekat dengan konsumen untuk memenuhi kebutuhan mereka. 

Tujuan utamanya adalah memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen hotel 

tersebut dengan memberikan perhatian yang lebih dibandingkan dengan hotel 

lainnya. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui 

observasi partisipan dan wawancara. Untuk memastikan keabsahan data, 

penelitian ini menggunakan triangulasi data. 

Hasil penelitian  menunjukkan bahwa Rayz Hotel UMM Malang telah 

berhasil menerapkan strategi CRM. Implementasi strategi CRM di hotel tersebut 

dikategorikan sebagai cukup baik, dengan melibatkan proses identifikasi, 

differensiasi, interaksi, dan personalisasi. Dengan adanya strategi CRM ini, 

konsumen merasa lebih loyal dan lebih nyaman dalam bertransaksi dengan hotel 

yang mampu memberikan kepuasan dan komunikasi yang dekat dengan mereka. 

Penerapan CRM ini diharapkan dapat memenuhi kebutuhan konsumen sesuai 

dengan yang mereka inginkan, serta menjadikan mereka loyal terhadap Rayz 

Hotel UMM Malang. Namun, terdapat beberapa hambatan dalam penerapan 

CRM, baik dari internal maupun eksternal. Hambatan internal merupakan kendala 

yang timbul dari pihak hotel itu sendiri, sedangkan hambatan eksternal adalah 

kendala yang muncul dari pihak konsumen. 

 

Kata Kunci: CRM, Kualitas Pelayanan, Hotel. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to examine the implementation of Customer Relationship 

Management (CRM) in providing services to consumers of Rayz Hotel UMM 

Malang. In this study, communication and close relationships with consumers are 

carried out to meet their needs. The main goal is to provide the best service to 

consumers of the hotel by providing more attention than other hotels. The method 

used in this research is a qualitative method with a descriptive approach. The 

data in this study were collected through participant observation and interviews. 

To ensure data validity, this research uses data triangulation. 

The results of this research show that Rayz Hotel UMM Malang has 

successfully implemented CRM strategies. The implementation of CRM strategies 

at the hotel is categorized as quite good, involving the processes of identification, 

differentiation, interaction, and personalization. With this CRM strategy, 

consumers feel more loyal and more comfortable in transacting with hotels that 

are able to provide satisfaction and close communication with them. The 

application of CRM is expected to meet the needs of consumers according to what 

they want and make them loyal to Rayz Hotel UMM Malang. However, there are 

several obstacles in the application of CRM, both internal and external. Internal 

barriers are obstacles that arise from the hotel itself, while external barriers are 

obstacles that arise from consumers. 

 

Keywords: CRM, Service Quality, Hotel. 
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