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Penclitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan karakteristik pengunjung Lippo
Plaza Keboen Raya Bogor, mengidentifikasi pengaruh karal'<tcns'uk pengunjung
terhadap citra Lippo Plaza Keboen Raya Bogor, dan mengidentifkasi pengaruh
customer relationship management terhadap citra Lippo Plaza Keboen Raya
Bogor. Penelitian 1m menggunakan dua variabel bebas yaitu karaktenstl_k dan
customer relationship management dan variabel terikat yaitu citra. Teori yang
digunakan adalah Teori Manajemen Impresi/impression manajement yang
menyatakan bahwa organisasi harus menetapkan dan memelihara kesan yang
kongruen atau selaras dengan persepsi yang ingin disampaikan kepada publik
schingga impression management  digunakan untuk menggambarkan proses
pembentukan perusahaan atau citra publik atas organisasi. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik survei yaitu metode vang
dilakukan dengan mengambil sampel dari sebuah populasi. Teknik pengumpulan
data yang digunakan adalah kuesioner, wawancara, dan observasi. Teknik
pengambilan sampel untuk penyebaran kuesioner adalah simple random
sampling. Penelitian menggunakan teknik analisis regresi berganda dengan
hasilnya adalah terdapat 51,9 persen pengaruh antara karakteristik dan customer
relationship management terhadap citra Lippo Plaza Keboen Raya Bogor.
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