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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN INNISFREE

Imanian Sonia Veronika Sianipar

ABSTRAK

Industri kecantikan telah mengalami pertumbuhan yang luar biasa serta tingginya permintaan
masyarakat membuat banyaknya bermunculan produk-produk kecantikan, hal ini meyebabkan
semakin ketatnya persaingan pada bisnis produk kecantikan. Maka dari itu perusahaan perlu
memiliki strategi yang kuat. Tidak hanya sekedar menjual produk namun juga harus dapat
membangun hubungan dengan pelanggan untuk mendorong pelanggan menjadi loyal. Salah
satu strategi yang dapat digunakan oleh perusahaan adalah dengan menerapkan customer
relationship management (CRM). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh CRM
terhadap loyalitas pelanggan Innisfree. Terdapat dua variabel dalam penelitian ini, variabel X
customer relationship management (complaint handling, trust, dan technology adoption) dan
variabel Y loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
menggunakan metode survei. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Innisfree yang
menggunakan produk Innisfree, melakukan pembelian produk lebih dari sekali dan pernah
melakukan komplain kepada pihak Innisfree. Jumlah sampel sebanyak 98 orang dengan teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
customer relationship management berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: customer relationship management, complaint handling, trust, technology
adoption, loyalitas pelanggan
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INFLUENCE OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON INNISFREE
CUSTOMER LOYALTY

Imanian Sonia Veronika Sianipar

ABSTRACT

The beauty industry has seen explosive growth and due to high public demand made many
emerging beauty products, this causes increasingly intense competition in the beauty products
business. Therefore the company needs to have a strong strategy. Not only selling products but
also must be able to build relationships with customers to encourage customers to be loyal.
One of the strategy that can be used by companies is to implement customer relationship
management (CRM). This research aims to determine the influence of CRM on Innisfree’s
customer loyalty. There are two variables in this research, variable X customer relationship
management (complaint handling, trust, and technology adoption) and variable Y customer
loyalty. This is a quantitative research and using survey methods. The population in this
research were Innisfree’s customers who used Innisfree products, made purchases more than
once and have ever complained to Innisfree. The number of samples was 98 people with a
sampling technique using purposive sampling. The results showed that customer relationship
management influences customer loyalty.

Keywords: customer relationship management, complaint handling, trust, technology
adoption, customer loyalty
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