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Strategi Customer Relationship Management dalam Membangun
Loyalitas Pelanggan
(Studi Kasus: Program Membership Esthetic Rosereve Japan)

Juan Carlos

ABSTRAK

Latar belakang penelitian ini adalah perkembangan bisnis klinik kecantikan di
Indonesia dari tahun 1990 hingga tahun 2017. Klinik kecantikan merupakan usaha
kecil dan menengah yang berkembang pesat. Sebuah Klinik kecantikan
menawarkan pelayanan di bidang kesehatan dan perawatan kecantikan untuk kulit,
rambut dan kuku. Beberapa Kklinik kecantikan yang sering dijumpai di kota-kota
besar adalah klinik kecantikan yang menggabungkan layanan kecantikan wajah dan
tubuh serta konsultasi kesehatan kulit. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui strategi Customer Relationship Management (CRM) pada Klinik
Esthetic Rosereve Japan. Teori/konsep yang digunakan dalam penelitian ini adalah
CRM dengan tahapan IDIC model. Metode penelitian yang digunakan dalam karya
ini adalah metode kualitatif menggunakan paradigma post-positivisme dan metode
studi kasus dari Robert K.Yin. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Klinik Esthetic
Rosereve Japan telah melakukan strategi yang sesuai dengan tahapan CRM dan
mampu mempertahankan loyalitas pelanggan dengan program membership.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah kesuksesan loyalty program Klinik Esthetic
Rosereve Japan terdapat pada program membership, strategi pemberian poin dan
reward, dan pengadaan event bagi pemegang membership.

Kata kunci: Customer, Loyalitas, Customer Relationship Management, Klinik
Kecantikan, Esthetic Rosereve Japan
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Customer Relationship Management Strategy in Building
Customer Loyalty
(Case Study: Rosereve Japan Esthetic Membership Program)

Juan Carlos

ABSTRACT

The background of this study is the development of beauty clinic business in
Indonesia from 1990 to 2017. Beauty clinics are fast-growing small and medium-
sized businesses. A beauty clinic offers services in the field of health and beauty
treatments for skin, hair and nails. Some beauty clinics that are often found in big
cities are beauty clinics that combine facial and body beauty services as well as
skin health consultations. The objective of this work is to determine the strategy of
Customer Relationship Management (CRM) at Rosereve Japan Esthetic Clinic. The
theory/concept used in this work is CRM with IDIC model stages. The design
method used in this work is qualitative method using post-positivism paradigm and
case study method from Robert K. Yin. The results of the research show that
Rosereve Japan Esthetic Clinic has implemented strategy according to CRM stages
and able to maintain customer loyalty with membership program. The conclusion
from the design process of this work is that the success of Rosereve Japan Esthetic
Clinic loyalty program lies in the membership program, strategy for giving points
and rewards, and procuring events for membership holders.

Keywords: Customer, Loyalty, Customer Relationship Management, Beauty clinic,
Esthetic Rosereve
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