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Abstrak 

Industri perawatan kulit dan kecantikan di Indonesia sedang mengalami pertumbuhan pesat. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji bagaimana sistem customer relationship management 
(CRM) dan brand image di Miracle Aesthetic Clinic Malang memengaruhi loyalitas pelanggan. 
Penelitian ini menggunakan metode explanatory research dengan pendekatan kuantitatif; 
sebanyak 100 peserta dipilih menggunakan teknik random sampling. Data dikumpulkan 
melalui kuesioner skala Likert 5 poin yang kemudian dianalisis menggunakan software 
SmartPLS (Partial Least Squares). Hasil penelitian menunjukkan bahwa CRM tidak memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun Brand Image memiliki 
pengaruh yang signifikan. Secara bersamaan, integrasi customer relationship management dan 
brand image menjelaskan 53.9% variabilitas Loyalitas Pelanggan, dengan instrumen yang 
memenuhi kriteria outer model dinyatakan valid dan reliabel. Temuan ini menyoroti 
pentingnya brand image dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, sekaligus menunjukkan 
bahwa customer relationship management memerlukan implementasi yang lebih baik, 
terutama dalam hal personalisasi layanan dan respons terhadap pelanggan. Dengan 
meningkatkan strategi Brand Image dan customer relationship management, penelitian ini 
memberikan wawasan strategis untuk mengoptimalkan manajemen bisnis di sektor jasa 
estetika. 
Kata Kunci : Customer Relationship Management, Brand Image, Loyalitas Pelanggan. 
 

Abstract 
The skincare and beauty industry in Indonesia is experiencing rapid growth. This study aims to 
examine how the customer relationship management (CRM) system and brand image at Miracle 
Aesthetic Clinic Malang influence customer loyalty. The research uses an explanatory research 
method with a quantitative approach; 100 participants were selected using random sampling 
techniques. Data were collected through a 5-point Likert scale questionnaire and analyzed using 
SmartPLS (Partial Least Squares) software. The results show that CRM does not have a significant 
effect on customer loyalty, but brand image has a significant impact. Together, the integration of 
customer relationship management and brand image explains 53.9% of the variability in 
customer loyalty, with the outer model instruments meeting the validity and reliability criteria. 
These findings highlight the importance of brand image in enhancing customer loyalty, while also 
indicating that CRM requires better implementation, particularly in terms of service 
personalization and responsiveness to customers. By improving brand image strategies and 
customer relationship management, this study provides strategic insights for optimizing business 
management in the aesthetic services sector. 
Keywords : Customer Relationship Management, Brand Image, Customer Loyalty. 
 
PENDAHULUAN 

Industri perawatan kulit dan kecantikan di Indonesia sedang mengalami 
pertumbuhan pesat, yang diiringi dengan meningkatnya kesadaran banyak orang akan 
pentingnya penampilan mereka (Nawiyah et al., 2023). Data statistik menunjukkan 
bahwa konsumen, terutama perempuan, semakin banyak mengalokasikan pengeluaran 
mereka untuk kosmetik dan kunjungan ke klinik estetika sebagai bagian dari 
perawatan diri (Afifah, 2023). Faktor lain yang mendorong popularitas ini adalah 

mailto:dynda.prista.2404138@students.um.ac.id1
mailto:arief.zagladi.fe@um.ac.id2


78 | Jurnal Ekonomi Manajemen (JEKMa) 
 

 

evolusi perawatan kosmetik yang semakin efisien dan minim invasif. Sementara itu, 
persaingan yang ketat di sektor ini mendorong organisasi untuk terus berinovasi dan 
memberikan layanan terbaik. Kota Malang juga menjadi pusat pertumbuhan sektor 
perawatan kulit dan kosmetik. Malang ini juga sebagai pusat pendidikan dan destinasi 
wisata utama (Dewi Hermin Sutanto et al, 2023), Malang menarik berbagai kalangan 
pelanggan, termasuk mahasiswa, pekerja profesional, dan wisatawan. Banyak klinik 
kecantikan bermunculan, menawarkan layanan canggih dan prosedur perawatan 
wajah serta tubuh dengan harga yang terjangkau (Alviah and Juariyah, 2023). Adapun 
akibatnya yakni Malang menjadi salah satu pusat penting industri kecantikan di Jawa 
Timur. Namun, untuk tetap bertahan, klinik kecantikan di Malang perlu menemukan 
cara untuk menjaga kesetiaan pelanggan mereka. 

Customer Relationship Management (CRM) adalah sebuah teknik yang 
seharusnya diterapkan oleh industri jasa (Azis, 2023). CRM merupakan strategi yang 
bertujuan untuk menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui 
layanan yang personal dan tanggap (Faishal, 2022). Klinik kecantikan dan perusahaan 
jasa lainnya sangat bergantung pada pelanggan yang puas dan loyal untuk menjaga 
kelangsungan bisnis mereka. Sistem CRM yang efektif dapat membantu mencapai 
kedua tujuan ini. Brand image sama pentingnya dengan CRM dalam membangun 
kepercayaan pelanggan. Dalam industri kecantikan, brand image mencerminkan 
profesionalisme, reputasi, dan kualitas layanan sebuah klinik (Yati, 2023). Pelanggan 
cenderung kembali menggunakan layanan jika mereka memiliki kesan positif terhadap 
merek. Oleh karena itu, brand image memiliki pengaruh yang besar terhadap loyalitas 
pelanggan. Setiap perusahaan jasa, termasuk klinik kecantikan, memiliki tujuan utama 
untuk mencapai loyalitas pelanggan (Erma, 2024). Pelanggan yang loyal merupakan 
aset bagi perusahaan, karena mereka tidak hanya cenderung kembali menggunakan 
layanan tetapi juga merekomendasikan klinik kepada orang lain (Diningsih, 2024). 
Untuk mencapai loyalitas pelanggan, diperlukan kombinasi strategi yang melibatkan 
CRM, brand image, dan layanan berkualitas tinggi. 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh beberapa peneliti. 
Penelitian oleh (Indira, 2023) di Miracle Aesthetic Clinic Malang memaparkan bahwa 
kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator hubungan antara kualitas layanan, 
citra merek, dan loyalitas. Adapun penelitian kedua yang dilakukan oleh (Rahayu, 
2023) di Klinik Pratama Aulia 1 Jombang yang menemukan pernyataan bahwa 
manajemen hubungan pelanggan (CRM) dan citra merek yang kuat memiliki dampak 
ganda terhadap kepuasan pasien. Penelitian terdahulu yang ketiga yakni oleh peneliti 
(Andika, 2023) yang dilakukan penelitiannya di Bening’s Clinic Surabaya yang 
mengungkapkan bahwa strategi Relationship Marketing (RM) dan Experiential 
Marketing (EM) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Adapun 
Gap yang muncul yakni dengan menyelidiki bagaimana customer relationship 
management dan brand image mempengaruhi loyalitas pelanggan di Miracle Aesthetic 
Clinic Malang, dengan menghilangkan kepuasan sebagai mediator antara keduanya. 
Penelitian terdahulu baru saja menyentuh permukaan topik tentang potensi pengaruh 
customer relationship management dan brand image terhadap loyalitas pelanggan di 
sektor klinik kecantikan. 

Selama bertahun-tahun, Miracle Aesthetic Clinic Malang telah menjadi salah satu 
klinik kecantikan terbaik di Kota Malang. Klinik ini terkenal karena perawatan 
kosmetik yang berkualitas, teknologi canggih, dan tenaga profesional yang 
berpengalaman. Layanan yang ditawarkan Miracle Clinic mencakup berbagai 
perawatan kecantikan, mulai dari facial hingga tindakan estetika medis lainnya. 
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Dengan basis pelanggan yang beragam, klinik ini bekerja keras untuk mendapatkan 
dan mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang sangat ketat. 
Miracle Aesthetic Clinic Malang dipilih sebagai objek penelitian karena peneliti 
merupakan pelanggan tetap di klinik ini. Peneliti memiliki pengalaman langsung 
terhadap prosedur pelayanan yang teliti dan berkualitas tinggi, mulai dari konsultasi 
awal hingga tahap perawatan. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini 
bertujuan untuk mengkaji bagaimana CRM (Customer Relationship Management) dan 
citra merek Miracle Aesthetic Clinic Malang memengaruhi loyalitas pelanggan. 
Memahami bagaimana klinik kecantikan dapat bersaing dan mempertahankan 
pelanggan di industri yang sangat kompetitif ini merupakan prioritas utama, yang 
menjadi alasan pemilihan topik ini. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi 
baik secara teori maupun praktis, khususnya dalam pengelolaan bisnis jasa kecantikan.   
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory 
research untuk menjelaskan hubungan kausal antara customer relationship 
management (CRM), Brand Image, dan Loyalitas Pelanggan. Metode explanatory 
research yakni penelitian yang bertujuan untuk memberikan pemahaman tentang sifat 
variabel-variabel yang sedang diteliti dan hubungan antara variabel-variabel tersebut 
(Sugiyono, 2017). Teknik analisis data penelitian ini menggunakan software SmartPLS 
(Partial Least Squares). Populasi penelitian adalah pelanggan Miracle Aesthetic Clinic 
Malang. Objek penelitian ini berlokasi di Jl. Wilis No.6, Gading Kasri, Kec. Klojen, Kota 
Malang, Jawa Timur 65112, dengan sampel diambil menggunakan teknik random 
sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis skala Likert 5 poin, mencakup 
variabel CRM (komunikasi, personalisasi, responsivitas, pemanfaatan teknologi), Brand 
Image (kualitas layanan, kepercayaan merek, daya tarik), dan loyalitas pelanggan (niat 
kembali, rekomendasi, keterikatan emosional).  

Analisis data dilakukan melalui pengujian model pengukuran (Outer Model) 
untuk memastikan validitas (loading factor ≥ 0,7; AVE ≥ 0,5) dan reliabilitas 
(Cronbach’s Alpha ≥ 0,7; Composite Reliability ≥ 0,7), serta model struktural (Inner 
Model) untuk menguji path coefficient, nilai R², dan pengujian hipotesis menggunakan 
metode bootstrapping. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh customer 
relationship management dan brand image terhadap loyalitas pelanggan di Miracle 
Aesthetic Clinic Malang, memberikan wawasan strategis yang relevan bagi pengelolaan 
bisnis di sektor jasa estetika. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Loyalitas pelanggan yang berkaitan dengan customer relationship management 
(CRM) dan Brand Image telah menjadi subjek dari beberapa penelitian di sektor jasa, 
khususnya di industri kosmetik. Penelitian di Miracle Aesthetic Clinic Malang 
memberikan perspektif baru tentang topik ini dengan mengintegrasikan customer 
relationship management (CRM) dan brand image, dua komponen krusial yang 
memengaruhi loyalitas pelanggan. Berikut merupakan hasil dan pembahasan yang 
telah diolah oleh peneliti. 
Outer Model 

Outer Model adalah bagian dari model pengukuran dalam analisis Partial Least 
Squares (PLS) yang bertujuan untuk mengevaluasi hubungan antara indikator dan 
konstruk laten. Dalam penelitian ini, Outer Model digunakan untuk memastikan bahwa 
indikator-indikator yang digunakan dapat merepresentasikan konstruk yang diukur 
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secara valid dan reliabel. 
Hasil kalkulsi Outer model ada bebarapa macam salah satunya untuk yang 

pertama yakni loading factor. Loading Factor adalah nilai yang menunjukkan hubungan 
atau kontribusi suatu indikator terhadap konstruk laten yang diukur dalam Partial 
Least Squares (PLS). Loading factor digunakan untuk menilai validitas indikator dalam 
merepresentasikan suatu variabel laten. Berikut merupakan hasil kalkulasi loading 
factor. 

Tabel 1. Loading Factor. 

Item 
Variabel 

Customer 
Relationship 
Management 

Brand 
Image 

Loyalitas 
Pelanggan 

Keterangan 

X1.1 0.898   Valid 
X1.2 0.779   Valid 
X1.3 0.829   Valid 
X1.4 0.827   Valid 
X2.1  0.764  Valid 
X2.2  0.710  Valid 
X2.3  0.663  Tidak Valid 
X2.4  0.875  Valid 
Y.1   0.853 Valid 
Y.2   0.551 Tidak Valid 
Y.3   0.754 Valid 
Y.4   0.519 Tidak Valid 
Y.5   0.606 Tidak Valid 

 
Sumber : Data diolah peneliti tahun 2024. 

Hasil analisis loading factor yang ditampilkan pada Tabel 1 menunjukkan bahwa 
validitas item variabel bervariasi. Pada variabel customer relationship management, 
item X1.1 dan X1.2 memiliki nilai loading factor masing-masing sebesar 0.898 dan 
0.779, keduanya dinyatakan valid karena melebihi batas minimum 0.7. Pada variabel 
brand image, item X3 dan X4 masing-masing memiliki nilai 0.829 dan 0.827, sehingga 
juga dinyatakan valid. Namun, pada variabel loyalitas pelanggan, hanya item Y1 (0.853) 
dan Y3 (0.754) yang valid, sedangkan item Y2 (0.551), Y4 (0.519), dan Y5 (0.606) 
dinyatakan tidak valid karena nilai loading factor berada di bawah 0.7. Temuan ini 
menunjukkan bahwa tidak semua item memiliki korelasi yang cukup kuat terhadap 
konstruk yang diukur, sehingga item yang tidak valid perlu diperbaiki atau dikeluarkan 
untuk meningkatkan akurasi dan keandalan model penelitian. 

Tabel 2.  Average Variance Extracted (AVE). 

Item Variabel Average Variance 
Extracted (AVE) 

Customer Relationship 
Management (X1) 

0.573 

Brand Image (X2) 0.696 
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.447 

Sumber : Data diolah peneliti tahun 2024. 

Tabel 2 menunjukkan hasil analisis average variance extracted (AVE) untuk 
masing-masing variabel dalam penelitian. Variabel customer relationship management 
(X1) memiliki nilai AVE sebesar 0.573, yang berarti bahwa lebih dari 50% varians dari 
indikator dapat dijelaskan oleh konstruk tersebut, sehingga memenuhi kriteria 
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validitas konvergen. Variabel Brand Image (X2) memiliki nilai AVE tertinggi, yaitu 
0.696, yang menunjukkan tingkat validitas konvergen yang sangat baik. Namun, pada 
variabel loyalitas pelanggan (Y), nilai AVE hanya sebesar 0.447, yang berada di bawah 
ambang batas 0.5, sehingga mengindikasikan bahwa sebagian besar varians dari 
indikator tidak cukup terjelaskan oleh konstruknya. Oleh karena itu, variabel loyalitas 
pelanggan memerlukan evaluasi lebih lanjut untuk meningkatkan validitas 
konstruknya. 

Tabel 3. Discriminant Validity. 

Item 
Variabel 

Customer 
Relationship 
Management 

Brand 
Image 

Loyalitas 
Pelanggan 

Keterangan 

X1.1 0.898  0.692  0.622  Valid 
X1.2 0.779  0.428  0.358  Valid 
X1.3 0.829  0.630  0.520  Valid 
X1.4 0.827  0.506  0.363  Valid 
X2.1 0.505  0.764  0.547  Valid 
X2.2 0.609  0.710  0.401  Valid 
X2.3 0.379  0.663  0.475  Tidak Valid 
X2.4 0.596  0.875  0.733  Valid 
Y.1 0.472  0.674  0.853  Valid 
Y.2 0.445  0.481  0.551  Tidak Valid 
Y.3 0.413  0.525  0.754  Valid 
Y.4 0.181  0.258  0.519  Tidak Valid 
Y.5 0.345  0.348  0.606  Tidak Valid 

Sumber : Data diolah peneliti tahun 2024. 
Tabel 3 menunjukkan hasil analisis discriminant validity untuk setiap item 

variabel dalam penelitian. Pada variabel customer relationship management (X1), 
semua item (X1.1, X1.2, X1.3, dan X1.4) memiliki nilai loading factor tertinggi pada 
konstruknya masing-masing, yaitu 0.898, 0.779, 0.829, dan 0.827, yang menunjukkan 
validitas diskriminan yang baik. Pada variabel Brand Image (X2), beberapa item 
dinyatakan valid, seperti X2.1 (0.764), X2.2 (0.710), dan X2.4 (0.875), sedangkan item 
X2.3 (0.663) dinyatakan tidak valid karena nilai loading-nya lebih rendah 
dibandingkan pada konstruk lainnya. Untuk variabel loyalitas pelanggan (Y), hanya 
item Y1 (0.853) dan Y3 (0.754) yang memenuhi kriteria validitas diskriminan, 
sementara item Y2 (0.551), Y4 (0.519), dan Y5 (0.606) dinyatakan tidak valid karena 
nilai loading-nya berada di bawah ambang batas. Hasil ini menunjukkan bahwa 
meskipun sebagian besar item valid, terdapat beberapa item yang tidak memenuhi 
kriteria validitas diskriminan sehingga memerlukan evaluasi lebih lanjut untuk 
memastikan bahwa setiap item merepresentasikan konstruk yang diukur dengan baik. 
Reabilitas  

Tabel 4. Uji Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

  Cronbach's 
alpha  

Composite 
reliability 
(rho_a)  

Composite 
reliability 
(rho_c)  

Customer 
Relationship 
Management (X1)  

0.857  0.889  0.901  

Brand Image (X2)  0.748  0.778  0.842  
Loyalitas 0.685  0.732  0.796  
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Pelanggan_(Y)  
Tabel 4. uji Composite Reliability dan Cronbach's Alpha menunjukkan tingkat 

keandalan untuk setiap variabel dalam penelitian ini. Variabel Customer Relationship 
Management (X1) memiliki nilai Cronbach's Alpha sebesar 0.857, composite reliability 
(rho_a) sebesar 0.889, dan composite reliability (rho_c) sebesar 0.901, yang semuanya 
menunjukkan reliabilitas yang sangat baik karena berada di atas ambang batas 0.7. 
Variabel brand image (X2) juga memiliki nilai yang cukup baik dengan Cronbach's 
Alpha sebesar 0.748, rho_a sebesar 0.778, dan rho_c sebesar 0.842, yang semuanya 
memenuhi kriteria reliabilitas. Namun, variabel loyalitas pelanggan (Y) memiliki nilai 
reliabilitas yang relatif lebih rendah dengan Cronbach's Alpha sebesar 0.685, rho_a 
sebesar 0.732, dan rho_c sebesar 0.796, meskipun tetap berada di atas batas minimum 
0.7, sehingga dianggap cukup reliabel. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel-variabel 
penelitian memiliki tingkat keandalan yang memadai untuk melanjutkan analisis lebih 
lanjut. 
Inner Model 

Tabel 5. R Square 

  R-square  R-square adjusted  
Loyalitas Pelanggan_(Y)  0.539  0.529  

Sumber : Data diolah peneliti tahun 2024. 

Tabel 5 menunjukkan hasil analisis R Square untuk variabel loyalitas pelanggan 
(Y). Nilai R Square sebesar 0.539 mengindikasikan bahwa 53.9% variabilitas pada 
loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen yang digunakan 
dalam model penelitian ini. Sementara itu, nilai R Square Adjusted sebesar 0.529 
menunjukkan nilai yang sudah disesuaikan dengan jumlah variabel dalam model, yang 
berarti hasil ini tetap stabil dan signifikan. Dengan demikian, model ini memiliki 
kemampuan yang cukup baik untuk menjelaskan pengaruh variabel-variabel 
independen terhadap loyalitas pelanggan. Namun, masih terdapat 46.1% variabilitas 
yang dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini. 

Tabel 6. Q2 Predtictive Relevance  
SSO  SSE  Q² (=1-SSE/SSO)  

Loyalitas Pelanggan_(Y)  500.000  397.275  0.205  
Tabel 6 menunjukkan hasil analisis Q² Predictive Relevance untuk variabel 

Loyalitas Pelanggan (Y). Nilai Q² sebesar 0.205 menunjukkan bahwa model memiliki 
kemampuan prediktif yang cukup untuk variabel dependen loyalitas pelanggan. 
Perhitungan ini didasarkan pada perbandingan antara nilai SSO (500.000) dan SSE 
(397.275). Dengan nilai Q² di atas 0, model ini dianggap memiliki relevansi prediktif 
yang moderat, sehingga dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas pelanggan 
berdasarkan variabel-variabel independen dalam model penelitian. 
Uji Hipotesis 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber : Data Penelitian Pengujian Hipotesis. 
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Pengujian Hipotesis Secara Langsung 
Pengujian hipotesis secara langsung merupakan pendekatan yang digunakan 

untuk mengukur pengaruh langsung antara variabel independen terhadap variabel 
dependen dalam sebuah model penelitian. Dalam analisis berbasis Partial Least 
Squares (PLS), pengujian ini dilakukan melalui penghitungan nilai path coefficient, t-
statistics, dan p-value menggunakan metode bootstrapping untuk memastikan 
hubungan yang signifikan secara statistik. 

Tabel 7. Path Coefficients 

  Original 
sample 
(O)  

Sample 
mean 
(M)  

Standard 
deviation 
(STDEV)  

T statistics 
(|O/STDEV|)  

P 
values  

Customer Relationship 
_Management (X1) -> 
Loyalitas pelanggan_(Y)  

0.146  0.162  0.146  1.000  0.318  

Brand Image (X2) -> 
Loyalitas Pelanggan_(Y)  

0.625  0.628  0.135  4.637  0.000  

Sumber : Data diolah peneliti tahun 2024. 

Tabel 7 menunjukkan hasil pengujian path coefficients untuk pengujian hipotesis 
secara langsung antara variabel independen terhadap variabel dependen loyalitas 
pelanggan (Y). Pada hubungan customer relationship management (X1) terhadap 
loyalitas pelanggan (Y), nilai T-statistics sebesar 1.000 dengan nilai P-value sebesar 
0.318 (lebih besar dari 0.05) menunjukkan bahwa pengaruhnya tidak signifikan secara 
statistik. Sebaliknya, hubungan brand image (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 
menunjukkan hasil yang signifikan dengan T-statistics sebesar 4.637 dan P-value 
sebesar 0.000 (lebih kecil dari 0.05), yang berarti terdapat pengaruh positif yang 
signifikan. Berdasarkan hasil ini, dapat disimpulkan bahwa variabel brand image 
memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 
customer relationship management tidak memberikan pengaruh yang signifikan. 
PEMBAHASAN 
Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas 
Pelanggan  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2. Bukti Chat Staff Kepada Pelanggan. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh customer relationship management 
(CRM) terhadap loyalitas pelanggan tidak signifikan secara statistik, dengan nilai T-
statistics sebesar 1.000 dan P-value sebesar 0.318 (lebih besar dari 0.05). Hal ini 
mengindikasikan bahwa customer relationship management, meskipun berperan 
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penting dalam mengelola hubungan dengan pelanggan, belum memberikan dampak 
langsung yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks penelitian ini. 
customer relationship management yang lemah dalam hal personalisasi, keterlibatan 
pelanggan, atau respons terhadap kebutuhan pelanggan dapat menjadi penyebab 
mengapa kontribusinya terhadap loyalitas pelanggan tidak terlalu kuat. Selain itu, ini 
juga dapat menunjukkan bahwa pelanggan lebih memprioritaskan faktor lain, seperti 
persepsi terhadap merek, dibandingkan hubungan yang dikelola melalui customer 
relationship management. Oleh karena itu, implementasi customer relationship 
management perlu ditingkatkan, misalnya dengan penguatan komunikasi yang lebih 
personal, pemberian insentif berbasis loyalitas, serta pengelolaan keluhan pelanggan 
yang lebih responsif untuk menciptakan pengalaman yang lebih positif. 
Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 3. Bukti Promosi Miracle Aesthethic 

Clinic Malang Melalu Whatsapp. 
Hasil dari pengolahan data pada bagian hasil ini  menunjukkan bahwa brand 

image memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai T-
statistics sebesar 4.637 dan P-value sebesar 0.000 (lebih kecil dari 0.05). Temuan ini 
menegaskan bahwa citra merek merupakan salah satu elemen utama dalam 
membangun loyalitas pelanggan. Brand image yang kuat, seperti persepsi positif 
terhadap kualitas layanan, kehandalan, dan reputasi merek, memberikan keyakinan 
kepada pelanggan untuk tetap memilih layanan tersebut. Pelanggan yang merasa 
bahwa merek tersebut dapat dipercaya dan relevan dengan kebutuhan mereka 
cenderung lebih setia. Hal ini menunjukkan pentingnya strategi pengelolaan merek, 
seperti promosi yang konsisten, inovasi layanan, dan peningkatan kualitas untuk 
memperkuat loyalitas pelanggan. Selain itu, membangun kepercayaan pelanggan 
melalui testimoni, ulasan positif, atau penghargaan dapat menjadi langkah strategis 
untuk memperkuat citra merek di pasar. 
Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) dan Brand Image terhadap 
Loyalitas Pelanggan 

Secara simultan, kombinasi customer relationship management (CRM) dan Brand 
Image memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap loyalitas pelanggan, 
sebagaimana ditunjukkan oleh nilai R-Square sebesar 0.539. Hal ini berarti bahwa 
53.9% variabilitas loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel ini, 
sementara sisanya (46.1%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam 
penelitian ini. Namun, pengaruh Brand Image terlihat jauh lebih dominan 
dibandingkan customer relationship management, yang terbukti dari perbedaan 
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signifikan pada nilai T-statistics dan P-value kedua variabel. Temuan ini menunjukkan 
bahwa meskipun customer relationship management dapat berperan dalam 
menciptakan hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan, citra merek yang kuat 
lebih efektif dalam membangun loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, integrasi antara 
customer relationship management dan brand image menjadi penting. Perusahaan 
dapat memanfaatkan data customer relationship management untuk memahami 
preferensi pelanggan secara lebih baik dan menggunakannya untuk memperkuat 
Brand Image melalui layanan yang personal dan relevan. Upaya ini perlu diiringi 
dengan peningkatan inovasi, penyampaian pesan merek yang konsisten, dan komitmen 
terhadap kualitas layanan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan secara keseluruhan. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa brand image memiliki 
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Miracle Aesthetic Clinic Malang, 
dengan kontribusi besar dalam membangun niat pelanggan untuk kembali, 
memberikan rekomendasi, dan menciptakan keterikatan emosional. Brand image yang 
kuat, seperti persepsi terhadap kualitas layanan, kepercayaan merek, dan daya tarik, 
menjadi elemen utama dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Adapun perbedaanya 
yakni customer relationship management (CRM) tidak menunjukkan pengaruh 
signifikan, yang mengindikasikan bahwa strategi CRM saat ini belum mampu 
memenuhi kebutuhan pelanggan secara efektif dan perlu ditingkatkan, terutama dalam 
hal personalisasi layanan, responsivitas, dan pemanfaatan teknologi. Secara 
keseluruhan, kombinasi brand image dan customer relationship management mampu 
menjelaskan 53.9% variabilitas loyalitas pelanggan, sementara 46.1% sisanya 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, 
Miracle Aesthetic Clinic disarankan untuk memperkuat strategi Brand Image melalui 
promosi yang konsisten dan peningkatan kualitas layanan, serta mengoptimalkan 
customer relationship management dengan pendekatan yang lebih personal dan 
inovatif guna memberikan nilai tambah bagi pengalaman pelanggan. Temuan ini 
memberikan wawasan strategis bagi pengelolaan bisnis di sektor jasa estetika. 
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