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ABSTRACT 

 

  

 

 This study aims to analyze the relationship between Customer 

Relationship Management, brand image, trust and satisfaction with customer 

loyalty, as the object of research is the consumer Larissa Aesthetic Center in 

Surakarta. Data were collected through a questionnaire using accidental 

sampling techniques for 100 respondents who had taken care or used the Larissa 

Aesthetic Center product in Surakarta. The type of data used is primary data with 

questionnaire data collection methods. The analytical tool used is multiple 

regression which was first tested with validity and reliability. The results of this 

study indicate that Customer Relationship Management, brand image, trust and 

satisfaction have a significant effect on customer loyalty. The variable that has the 

most positive and significant effect on customer loyalty is satisfaction. Therefore, 

the management of Larissa Aesthetic Center should focus on increasing the 

satisfaction of their customers and implementing CRM well, such as maintaining 

product quality, service quality and continuing to maintain a good relationship 

with its customers. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Brand Image, Trust, 

Satisfaction, Customer Loyalty 
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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara Customer 

Relationship Management, citra merek, kepercayaan dan kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan, sebagai objek penelitian adalah konsumen Larissa Aesthetic 

Center di Surakarta. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan menggunakan 

teknik accidental sampling terhadap 100 orang responden yang sudah pernah 

melakukan perawatan atau menggunakan produk Larissa Aesthetic Center di 

Surakarta. Jenis data yang digunakan adalah data primer dengan metode 

pengumpulan data kuesioner. Alat analisis yang dipergunakan adalah regresi 

berganda yang terlebih dahulu diuji dengan validitas dan reliabilitas. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Relationship Management, citra 

merek, kepercayaan dan kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Variabel yang paling berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan adalah kepuasan. Oleh karena itu, manajemen 

Larissa Aesthetic Center sebaiknya fokus pada meningkatkan kepuasan para 

pelanggan mereka dan penerapan CRM secara baik, seperti menjaga kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan tetap terus menjaga hubungan yang baik kepada 

para pelanggannya. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Citra Merek, Kepercayaan, 

Kepuasan, Loyalitas Pelanggan 
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