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Abstract:  This study aims to analyze the effect on customer relationship management and trust on 

satisfaction and its impact on customer loyalty. This research was conducted on credit 

customers of PT. Pegadaian (Persero) Demak Branch. The sample in this study used a 

sampling technique, namely purposive sampling by taking 100 respondents. The results of this 

study indicate that there is a positive and significant influence between the customer 

relationship management variables on customer satisfaction. The trust variable has a positive 

and significant effect on customer satisfaction. The customer relationship management 

variable has a positive but not significant effect on customer loyalty. The trust variable has a 

positive and significant effect on customer loyalty. The satisfaction variable has a positive and 

significant effect on customer loyalty. 
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1. PENDAHULUAN 

Pada masa saat ini, kegiatan ekonomi suatu negara berkaitan erat dengan masalah keuangan. 

Lembaga keuangan sangat penting bagi semua orang dalam suatu negara karena mereka sangat 

membutuhkannya untuk memenuhi kebutuhan sehari hari komunitas mereka, dan seiring dengan 

perkembangan zaman menyebabkan kebutuhan mereka semakin meningkat. Selain itu, kegiatan 

lembaga keuangan berperan dalam penghimpunan dan penyaluran dana serta dapat memberikan 

kontribusi bagi pembangunan negara dan pertumbuhan ekonomi Negara-negara termasuk 

Indonesia. Salah satu lembaga keuangan non bank di Indonesia adalah PT. Pegadaian (Persero) 

yang bertujuan untuk membantu menyediakan dana dan modal bagi pengusaha kelas rendah dan 

menengah untuk mengembangkan usahanya. Berikut adalah perkembangan jumlah nasabah tahun 

2017-2020: 

Tabel 1 

Perkembangan Jumlah Nasabah Tahun 2017-2020 

PT. Pegadaian (Persero) Cabang Demak 

No Tahun Jumlah 

Nasabah 

Jumlah Omset Perkembangan 

Jumlah Nasabah 

1. 2017 13.242 230.148.084.945 - 

2. 2018 13.934 247.540.759.780 0,05 % 

3. 2019 16.364 308.289.746.933 0,17% 

4. 2020 19.170 326.512.935.671 0,14% 

Sumber: data jumlah nasabah kredit PT. Pegadaian (Persero) Cabang Demak 2021 

 

Dari uraian tabel diatas, menunjukkan perkembangan jumlah nasabah PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Demak mengalami peningkatan setiap tahunnya dari tahun 2017 hingga tahun 2020. 

Antara tahun 2017 dan 2018 terjadi peningkatan sebesar 0,05%. Pada tahun 2018 ke tahun 2019 
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nasabah kredit PT. Pegadaian (Persero) Cabang Demak mencatat kenaikan tertinggi sebesar 

0,17%. Kemudian pada tahun 2019 ke tahun 2020 juga mengalami kenaikan sebesar 0,15%. 

Peningkatan jumlah nasabah kredit ini disebabkan karena adanya penurunan tingkat perekonomian 

yang menyebabkan peningkatan nasabah yang melakukan kredit di PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Demak. 

PT. Pegadaian (Persero) merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 

telah sejak lama dikenal sebagai lembaga pemberi pinjaman dan penyedia hipotek dan perusahaan 

pembiayaan. Layanan jasa pada PT. Pegadaian (Persero) yaitu dengan memberikan memberikan 

pinjaman kepada masyarakat dalam bentuk pinjaman modal atau dana yang memiliki proses 

dengan cepat, mudah dilakukan dan aman serta mempunyai bunga relatif rendah. Sebagai lembaga 

keuangan PT. Pegadaian (Persero) juga harus menjaga kepercayaan para nasabahnya agar tercipta 

kepuasan dan loyalitas konsumen. 

Hubungan antara kepuasan konsumen dengan tingkat loyalitas kepada perusahaan dapat 

dibentuk berdasarkan kepercayaan pelanggan. Selain itu Setiap nilai pelayanan yang tinggi akan 

menimbulkan tingkatan kepercayaan yang tinggi dan akan berpengaruh baik dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Customer relationship management dan kepercayaan juga menjadi sangat 

penting dalam mmberikan kepuasan nasabah.  

Tujuan dalam penelitian ini adalah menganalisis pengaruh customer relationship management 

dan kepercayaan terhadap kepuasan dan dampaknya pada loyalitas nasabah kredit pt pegadaian 

(persero) cabang demak. Dalam penelitian (Setyaleksana, dkk: 2017) menyatakan variabel 

customer relationship management memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Dan dalam penelitian (Pratama, dkk: 2021) menjelaskan bahwa customer relationship 

management memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan dalam penelitian (Sinaga, 

dkk: 2021) menjelaskan variabel customer relationship terdapat pengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan. Dan dalam penelitian (Putri dan Trenggana: 2020) menjelaskan 

variabel customer relationship management tidak terdapat pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas. 

Dalam penelitian (Cavalera dan Soliha: 2019) menjelaskan bahwa pengaruh kepercayaan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dan dalam penelitian 

(Lapasiang, Moniharapon dan Loindong: 2017) menunjukkan kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan dalam penelitian (Lutfiyani dan Soliha: 2019) 

menunjukkan bahwa kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan. 

Dalam penelitian (Fasochah dan Harnoto: 2013) menjelaskan tidak adanya pengaruh signifikan 

antara variabel kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dalam penilitian (Sigit dan Soliha: 2017) menunjukkan adanya pengaruh positif dan 

signifikan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan dalam penelitian 

(Almassawa: 2018) menjelaskan tidak adanya pengaruh yang signifikan antara variabel kepuasan 

pelanggan dengan loyalitas. 

Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Nasabah  

 Berdasarkan Barnes (2003), tujuan utama pemasaran yaitu pencapaian taraf kepuasan 

pelanggan tertinggi. Realitannya kini kepuasan sebagai pusat utama yang banyak menjadi 

perhatian "total", yang keterkaitannya menggapai tingkat kepuasan yang separuh saja tidaklah 

cukup untuk mengakibatkan pelanggan kembali mengkonsumsi produk perusahaan. Peluang 

kembalinya para pelanggan berpicu pada kepuasan pelanggan total, serta mempersempit 

kemungkinan pelanggan berganti ke perusahaan pesaing. Penelitian ini sejalan dengan hasil 

penelitian yang pernah dilakukan oleh Setyalekasana, dkk (2017) menggunakan judul “Pengaruh 

Customer Relationship Management (CRM) terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan pada 

pelanggan Grapari Telkomsel di Kota Malang.” bahwa Customer Relationship Management 
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(CRM) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Victor et al (2015) mengungkapkan bahwa adanya hubungan yang signifikan antara 

variabel customer relationship management terhadap kepuasan pelanggan. strategi CRM tersebut 

yg dilakukan oleh pihak perusahaan yang berupaya buat menjaga hubungan baik terhadap 

nasabahnya agar harapan nasabah bissa dipenuhi menggunakan melalui pelayanan yang 

memuaskan. Sehingga hal tersebut mampu dijadikan dasar perumuskan hipotesis pertama yaitu: 

H1: Customer Relationship Management berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah  

 Kepercayaan merupakan pelanggan yg mempunyai rasa kesediaan dalam mempercayai atau 

mengandalkan merek ketika kondisi risiko sebab dengan adanya keinginan bahwa merek tadi akan 

memberikan hasil yang positif. Kepercayaan berhubungan dengan komitmen nasabah yang 

memiliki kepercayaan bahwa rekannya akan menyampaikan apa yang dia inginkan dan bisa 

dipercaya. Pelanggan yang percaya terhadap suatu perusahaan berarti telah mempunyai 

kepercayaan yg tinggi terhadap perusahaan tersebut yang akhirnya akan berdampak pada 

pelanggan yang mempertahankan korelasi antar keduanya. Oleh karena itu, keputusan untuk masih 

memakai barang atau jasa perusahaan tersebut semakin terbuka serta nanti pelanggan akan 

merasakan kepuasan tersebut. 

 Hal ini didukung dalam penelitian yang dilakukan oleh Cavalera dan Soliha (2019) yg 

menjelaskan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Hasil yang sama dalam penelitian yg dilakukan oleh Sutrisno, dkk. (2017) juga menunjukkan hasil 

yaitu kepercayan memiliki pengaruh positif signifkan terhadap kepuasan. Berdasarkan uraian 

tersebut bisa dirumuskan hipotesis ke 2 yaitu: 

H2: Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. 

Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Nasabah  

 Pada masa kini ini perusahaan diwajibkan untuk berupaya memberikan pelayanan yang 

terbaik pada pelanggan serta perusahaan diharuskan bisa untuk mengetahui apa yang dibutuhkan 

pelanggannya. Customer relationship management menjadi alat bantu dalam berinteraksi, intinya 

pelanggan ingin diperlakukan tidak sama, sebab pelayanan yang menghasilkan mereka puas 

membuat pelanggan menjadi loyal. Inti asal customer relationship management tidak hanya 

melayani pelanggan, tetapi karena perusahaan memiliki info tentang data konsumen, maka 

perusahaan wajib bisa melayani menggunakan lebih baik lagi, sehingga akan membentuk 

pelanggan yang loyal. Berdasarkan Setyaleksana, dkk (2019) dalam penelitiannya menyebutkan 

bahwa variabel CRM mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dan dari penelitian 

terdahulu oleh Imasari dan Nursalim (2011), menjelasakan hasil bahwa adanya korelasi yang 

signifikan antara variabel CRM menggunakan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa loyalitas yang positif dapat dibuat karena adanya CRM. Perusahaan 

melakukan strategi CRM yang dilakukan untuk menghasilkan tingkat loyalitas pelanggan yang 

merasa puas menggunakan kinerja perusahaan. Sesuai uraian tersebut bisa dirumuskan hipotesis 

ketiga yaitu: 

H3: Customer Relationship Management berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah  

 Kepercayaan nasabah dapat ditentukan bahwa adanya loyalitas yang meningkat, nasabah akan 

memberikan kepercayaan terhadap perusahaan maka nasabah akan memiliki banyak harpan yang 

diinginkan nasabah. Faktor penting untuk mengembangkan loyalitas yaitu dengan adanya 

kepercayaan nasabah. Loyalitas muncul apabila perusahaan mampu memberikan kepercayaan 

yang baik terhadap pelanggan. Adanya kepercayaan tersebut menyebabkan keyakinan dengan 

penyedia layanan serta tidak mudah terpikat dengan yang ditawarkan penyedia layanan lainnya. 
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 Dalam Kotler (2012) menjelaskan bahwa pentingnya kepercayaan bagi perdagangan yang 

ditimbulkan oleh kepercayaan yang tinggi sehingga orang-orang memiliki kepentingan 

berkeinginan untuk melakukan komitmen yang dimiliki agar kerja sama yang mereka lakukan 

sukses dengan adanaya kepercayaan, saling menghargai dan menghormati, memiliki komunikasi 

dan hubungan yang baik dan keikhlasan untuk berbagi menggunakan mitra bisnisnya. Penelitian 

terdahulu yang dilakukan Khotimah (2018) dan Batin (2019) mengungkapkan bahwa ada 

pengaruh positif serta signifikan antara variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 

Berdasarkan uraian tersebut dapat menyimpulkan keempat: 

H4: Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 

Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah  

 Penelitian Sigit dan Soliha (2017) mengungkapkan bahwa kepuasan nasabah memiliki 

dampak yang sangat besar dalam membentuk loyalitas nasabah. Nasabah akan dianggap setia atau 

loyal terhadap suatu produk tertentu apabila nasabah mampu mendapatkan kepuasan dari produk 

itu. Dalam upaya mempertinggi kepuasan, perusahaan perlu membuat strategi pemasaran agar 

nasabah dapat terpikat terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan atau pelanggan akan 

menjadikan konsekuensi bagi kehidupan dan persaingan antar perusahaan. Dalam penelitian 

tersebut disebutkan adanya pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini 

didukung oleh penelitian Munisih serta Soliha (2015) dan Solecah dan Soliha (2015) yang 

menunjukkan bahwa adanya kepuasan pelanggan yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan kelima menjadi berikut: 

H5: Kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 
 

 

                                                 

                                                         

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Model Grafis 

 

2. METODE PENELITIAN 

Pendekatan penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dan mengambil objek yang 

menjadi sasaran adalah nasabah kredit PT. Pegadaian (Persero) Cabang Demak. Metode 

pengambilan sampel adalah metode Slovin: 

 

 n =
N

1+Ne2 

 

Dimana: 

N             = Jumlah konsumen sebesar 

n              = Ukuran sampel responden 

e              = Kesalahan dalam pengambilan sampel           

Jumlah nasabah kredit yang menggunakan jasa PT. Pegadaian (Persero) Cabang Demak 

yaitu 20.177 nasabah, maka: 

 

Customer 

Realtionship 

Management (X1) 

 

Kepercayaan (X2) 

Kepuasan 

Nasabah (Y1) 
Loyalitas Nasabah 

(Y2) 

H3 

H2 

H1 

H4 

H5 
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 n =
20177

1+20177(0,1)2 

  

          

 n =
20177

1+(20177 x 0,01)
 

        

    n =
20177

1+20177
 

 

 n =
20177

202,77
 

 

n = 99,50  

 

sebuah tektik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi 

setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Penelitian ini menggunakan 

teknik purposive sampling, dengan kriteria: 

1. Nasabah kredit yang berusia minimal 18 tahun. 

2. Masih menjadi nasabah sampai saat dilakukanya pengisian kuesioner. 

 

Definisi Operasional 

Tabel 2 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Nama 

Variabel 

Definisi Konsep Definisi Operasioanl (indikator) 

Customer 

Relationship 

Management 

Customer Relationship Management 

merupakan cara untuk menjaga dan 

mengelola hubungan baik dengan 

pelanggan untuk meningkatkan dan 

mempertahankan jumlah pelanggan untuk 

tetap menggunakan produk dan jasa 

menggunakan strategi pendekatan 

pelanggan dengan melalui proses 

identifikasi, perekrutan. 

1. Kapabilitas 
2. Spesialis kerja 
3. Kesesuaian dengan standar 

operasional prosedur 
4. Kemudahan dalam pelayanan 
5. Kenyamanan ruang tunggu untuk 

customer 
6. Kemudahan pelanggan mendapat 

informasi tentang pelayanan 
perusahaan melalui media elektronik 

7. Database pelanggan dan media 
komunikasi pelanggan 
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Kepercayaan  Menurut Moorman, Deshpande dan 

Zaltman (1993) kepercayaan adalah 

keinginan diri untuk bergantung terhadap 

mitra yang dipercaya 

 

1. Peduli terhadap keamanan 
bertansaksi dari nasabah 

2. Janji yang diberikan oleh pihk 
perusahaan dapat diandalkan 

3. Konsisten dalam menyediakan 
layanan yang berkualitas 

4. Pegawai menunjukkan rasa peduli 
kepada nasabah 

5. Perusahaan dapat memenuhi 
kewajiban yang harus dipenuhi 
kepada nasabah 

6. Percaya terhadap layanan yang 
diberikan oleh perusahaan 

 

Kepuasan 

Nasabah  

Kepuasan pelanggan adalah seseorang 

yang memiliki emosi senang atau tidak 

senang yang muncul setelah mengevaluasi 

persepsi atau harapan dari hasil (kinerja 

keseluruhan) dari suatu produk (Kotler, 

1997). 

1. Nasabah senang melakukan 
transaksi 

2. Berdasarkan pengalaman, nasabah 
puas melakukan transaksi  

3. Produk sudah memenuhi harapan 
nasabah 

4. Secara keseluruhan, nasabah 
percaya bahwa produk tidak 
mengecewakan nasabah 

5. Nasabah tidak complain terhadap 
produk. 

 

Loyalitas 

Nasabah 

Menurut Wulf, Schroeder dan Iacobucci, 

loyalitas patron adalah seberapa besar 

tingkat konsumsi dan frekuensi 

pembelian yang dilakukan konsumen 

terhadap produk suatu perusahaan. 

1. Repeat Purchase adalah kesediaan 
nasabah untuk mebeli ulang produk 
layanan 

2. Retention adalah ketahanan nasabah 
terhadap pengaruh yang negatif 
mengenai perusahaan 

3. Referalls adalah kesediaan nasabah 
untuk membeli lini produk lain 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1.Hasil penelitian 

1) Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Tabel 3 

Hasil Uji Regresi  

Model 1      Keterangan 
 Adj. R 

Square 
  Uji F     Uji t   

  F Sig Std. 
Coeffisients B 

Sig  

 0,522 120,647 0,000    

Pengaruh 
Customer 
Relationship 
Management 
terhadap 
Kepuasan 

   0,232 0,10 Hipotesis 
diterima 

Pengaruh 
Kepercayaan 
terhadap 
Kepuasan 

   0,649 0,000 Hipotesis 
diterima 

Model 2       

 0,605 51,439 0,000    

Pengaruh 
Customer 
Relationship 
Management 
terhadap Loyalitas 
Nasabah 

   0,016 0,879 Hipotesis 
ditolak 

Pengaruh 
Kepercayaan 
terhadap Loyalitas 
Nasabah 

   0,260 0,046 Hipotesis 
diterima 

Pengaruh 
Kepuasan 
terhadap Loyalitas 
Nasabah 

   0,542 0,000 Hipotesis 
diterima 

Sumber: hasil pengolahan data SPSS 22.00 (2021) 

 

 

Y1 = 0,232X1 + 0,649X2 

Pada model 1 nilai koefisien beta pada variabel X1 sebesar 0,232, sedangkan X2 sebesar 

0,649. Dengan demikian persamaan ini menunjukkan bahwa variabel paling besar 

berpengaruh terhadap kepuasan adalah kepercayaan diikuti dengan variabel customer 

relationship management. 

 

Y2 = 0,016X1 + 0,260X2 + 0,542Y1. 

Pada model 2 nilai koefisien beta pada variabel X1 sebesar 0,016; X2 sebesar 0,260; Y1 

sebesar 0,542. Persamaan ini menunjukkan bahwa variabel yang paling besar pengaruhnya 

terhadap loyalitas nasabah adalah kepuasan, diikuti dengan variabel kepercayaan. 

Sedangkan variabel yang paling kecil pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah adalah 

customer relationship management. 
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2) Uji Koefisien Determinasi 

Pada tabel 3 diatas nilai adjusted R square adalah 0,522, Hal ini berarti 52,2% variasi 

kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variasi dari 2 variabel independen yaitu customer 

relationship management dan kepercayaan. Sedangkan sisanya 47,8% dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain diluar penelitian ini.  

Pada tabel 3 diatas nilai adjusted R square adalah 0,605. Hal ini berarti 60,5% variasi 

dari loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh variasi dari variabel customer relationship 

management, kpercayaan dan kepuasan nasabah. Sedangkan sisanya sebesar 39,5% 

dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar penelitian ini. 

 

3) Uji F 

 

Berdasarkan tabel 3 nilai F hitung untuk model 1 sebesar 120,647 dengan tingkat 

signifikasi 0,000 < 0,05 sehingga model 1 dalam penelitian ini hasilnya layak (fit) digunaan. 

Hal ini disimpulkan bahwa customer relationship management dan kepercayaan 

berpengaruh bersama-sama terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan untuk model 2 nilai F 

hitung sebesar 51,439 dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05 sehingga model 2 dalam 

penelitian ini hasilnya layak (fit) digunaan. Hal ini disimpulkan bahwa customer 

relationship management, kepercayaan dan kepuasan berpengaruh bersama-sama terhadap 

loyalitas nasabah. 

 

4) Uji t 

a. Hasil uji t antara variabel customer relationship management terhadap kepuasan 

menghasilkan nilai signifikasi sebesar 0,010 < 0,05. Dengan demikian hasil menunjukkan 

Customer relationship management berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Semakin tinggi customer relationship management maka kepuasan 

nasabah akan meningkat.  

b. Hasil uji t antara variabel kepercayaan terhadap kepuasan nasabah menghasilkan nilai 

signifikasi 0,000 < 0,05. Dengan demikian terdapat pengaruh positif dan signifikan antara 

kepercayaan terhadap kepuasan nasabah. Semakin tinggi kepercayaan seorang nasabah 

untuk melakukan transaksi dan menggunakan produk PT. Pegadaian (Persero) Cabang 

Demak maka kepuasan nasabah juga akan meningkat.  

c. Hasil uji t antara variabel customer relationship management terhadap loyalitas nasabah 

menghasilkan nilai signifikasi sebesar 0,879 > 0,05. Dengan demikian hasil menunjukkan 

bahwa customer relationship management tidak terhadap loyalitas nasabah.  

d. Hasil uji t antara variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah menhgasilkan nilai 

signifikasi 0,046 < 0,05 artinya dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan nasabah terhadap suatu produk dan pelayanan pada PT. Pegadaian (Persero) 

Cabang Demak maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas nasabah. 

e. Hasil uji t antara variabel kepuasan terhadap loyalitas menghasilkan nilai signifikasi 

sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas. Artinya semakin tinggi tingkat kepuasan seorang 

nasabah maka akan mempengaruhi perubahan loyalitas pelanggan sehingga keloyalan 

seorang nasabah menjadi tinggi pula. 
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3.2.Pembahasan 

1) Hipotesis pertama diterima yaitu customer relationship management berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Setyaleksana, dkk (2017) dan Victor et al (2015) yang hasil penelitiannya 

menjelaskan bahwa variabel customer relationship management berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini mengindikasi bahwa semakin baik penerapan 

customer relationship management maka akan berpengaruh pada tingkat kepuasan nasabah. 

Customer relationship management yaitu salah satu ppendekatan yang berbasis pengelolaan 

hubungan dengan pelanggan. Apabila perusahaan mengetahui secara pasti akan kebutuhan 

dan permintaan dari nasabah maka akan memunculkan kepuasan dari nasabah tersebut. 

Melalui implementasi customer relationship management, perusahaan diharapkan dapat 

mebentuk komunikasi dan hubungan baik dengan nasabah sehingga dapat memunculkan 

keinginan yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan para nasabah melalui produk dan 

layanan yang diberikan. 

2) Hipotesis kedua diterima yaitu antara variabel kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Cavalera dan 

Soliha (2019) dan Sutrisno, dkk (2017) yang dalam penelitiannya menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hal tersebut mengindikasikan 

bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah maka akan mempengaruhi kepuasan 

seorang nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nasabah memilih melaukan transaksi terutama 

kredit di PT. Pegadaian (Persero) Cabang Demak karena nasabah sudah memiliki 

kepercayaan penuh terhadap keamanan bertransaksi, kepedulian kepentingan nasabah dan 

layanan yang diberikan kepada nasabah. Nasabah sudah merasakan pelayanan yang baik 

terhadap suatu produk akan memberikan kepercayaan pada setiap jasa yang telah 

diberikannya. Sehingga apabila kepercayaan nasabah telah muncul, maka kepuasan nasabah 

pun dapat dirasakannya.  

3) Hipotesis ketiga ditolak yaitu variabel customer relationship management memiliki 

pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini sejalan 

dengan Putri dan Trenggana (2020) dan Dimyati (2012) yang dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa customer relationship management tidak memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah.  

4) Hipotesis keempat diterima yaitu variabel kepercayaan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Khotimah 

(2018) dan Batin (2019) yang mengungkapkan bahwa ada pengaruh positif serta signifikan 

antara variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini mengindikasi bahwa nasabah 

yang loyal akan mempengaruhi kepercayaan yang tinggi dari seorang nasabah terhadap 

produk atau pelayanan serta reputasi perusahaan. Dengan demikian kepercayaan nasabah 

harus selalu dijaga dan dipertahankan. Loyalitas nasabah sangat penting diimplementasikan 

dalam perusahaan untuk menjaga hubungan baik dengan jangka waktu yang panjang dengan 

para nasabah. 

5) Hipotesis kelima diterima yaitu variabel kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini didukung oleh penelitian Munisih dan Soliha 

(2015) dan Solecah dan Soliha (2015) yang menunjukkan bahwa adanya kepuasan 

pelanggan yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semain tinggi kepuasan nasabah maka akan mempengaruhi 

loyalitas nasabah karena kepuasan nasabah memiliki pengaruh besar dalam menciptakan 

loyalitas nasabah. Nasabah loyal terhadap suatu produk jika nasabah mendapatkan kepuasan 
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dari produk yang digunaan. Dalam meningatkan kepuasan, perusahaan perlu mengatur 

strategi pemasaran agar nasabah tertarik terhadap layanan yang ditawarkan oleh perusahaan. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang sudah dilakukan pada bab sebelumnya 

mengenai pengaruh customer relationship management dan kepercayaan terhadap kepuasan 

serta dampaknya pda loyalitas nasabah kredit PT. Pegadaian (Persero) Cabang Dema maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1) Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara variabel customer relationship management terhadap kepuasan nasabah. 

2) Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara variabel kepercayaan terhadap kepuasan nasabah. 

3) Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh antara 

variabel customer relationship management terhadap loyalitas nasabah. 

4) Hasil pengujian hipotesis keempat bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

antara variabel kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 

5) Hasil pengujian hipotesis kelima menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara variabel kepuasan terhadapa loyalitas nasabah. 
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