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Many people consider that marketing and sales have the 
same meaning, but in reality, these two aspects are different 
parts that are not separate from a company. Marketing 
emphasizes how a company strives to find potential 
customers and retain them from switching to competitors. 
This study aims to examine the effect of Customer 
Relationship Management (CRM) on customer loyalty by 
considering the role of customer satisfaction as a mediating 
variable. The method used in this research is quantitative 
with a survey approach. Data was collected through 
questionnaires distributed to customers of PT. Pegadaian 
Mojokerto Branch and analyzed using Structural Equation 
Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS). The results of 
the study show that CRM has a significant positive effect on 
customer satisfaction, and customer satisfaction has a 
significant positive effect on customer loyalty. Additionally, 
customer satisfaction mediates the effect of CRM on 
customer loyalty. The conclusion of this study is that effective 
CRM implementation can increase customer loyalty through 
improved customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Setiap organisasi memiliki strategi pemasaran yang berkaitan dengan usaha 

bisnis mereka. Banyak orang yang percaya bahwa pemasaran identik dengan 
penjualan, namun kedua konsep ini berbeda tetapi tidak sepenuhnya terpisah satu 
sama lain di tingkat perusahaan. Pemasaran menekankan loyalitas sebagai inti 
penjualan perusahaan (Jannah & Pranjoto, 2023). Pemasaran mempromosikan 
gagasan bahwa perusahaan berupaya menemukan pelanggan potensial sekaligus 
mempertahankan pelanggan tersebut sebagai satu-satunya sumber pendapatan 
mereka. Sebaliknya penjualan merupakan upaya perusahaan untuk meningkatkan 
jumlah barang atau jasa yang dijual atau dimanfaatkan oleh konsumen. Efisiensi 
dapat ditingkatkan dengan mengidentifikasi distribusi biaya pemasaran di antara 
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berbagai perantara di saluran pemasaran (Syarif et al., 2022). Pengertian 
pemasaran jasa berbeda dengan pengertian pemasaran barang karena beberapa 
perbedaan. Konsumen melihat wujud fisik ketika membeli barang, dan sebaliknya 
dalam jasa konsumen dihadapkan dengan bentuk pelayanan yang dapat 
menciptakan sebuah value bagi konsumen tersebut (Halim & Fitria, et al 2021). 
Dalam bisnis jasa, diperlukan kontak tingkat tinggi antara penyedia jasa dan 
pelanggan. Semakin tinggi kepuasan pelanggan terhadap pengalaman layanan 
yang mereka dapatkan, semakin mereka merasa dapat mempercayai organisasi itu 
sendiri dan personel yang menyediakan layanannya (Wantara, 2015). 

 
Manajemen hubungan pelanggan (CRM) adalah proses mengelola informasi 

rinci secara hati-hati pelanggan individu dan semua “titik kontak” pelanggan untuk 
memaksimalkan loyalitas. CRM penting karena hal utama pendorong profitabilitas 
perusahaan adalah nilai agregat dari basis pelanggan perusahaan. Konsep terkait, 
manajemen nilai pelanggan (CVM), menggambarkan optimalisasi nilai basis 
pelanggannya oleh perusahaan (Kotler & Keller, 2016). CVM berfokus pada analisis 
data individu tentang prospek dan pelanggan untuk mengembangkan strategi 
pemasaran yang akan diperoleh dan mempertahankan pelanggan serta mendorong 
perilaku pelanggan. Titik kontak pelanggan adalah setiap kesempatan ketika 
pelanggan bertemu dengan merek dan produk mulai dari pengalaman ak1tual, 
komunikasi pribadi atau massal, hingga pengamatan biasa. Untuk sebuah hotel, titik 
kontaknya meliputi reservasi, check-in dan check-out, program frequent-stay, 
layanan kamar, layanan bisnis, fasilitas olah raga, laundry. layanan, restoran, dan 
(Kotler and Keller, 2016). Four Seasons mengandalkan sentuhan pribadi, seperti 
staf yang selalu menyapa nama tamu, karyawan berdaya tinggi yang memahami 
kebutuhan pelancong bisnis canggih, dan di setidaknya satu fasilitas terbaik di 
wilayahnya, seperti restoran atau spa utama (Kotler and Keller, 2016). 

Mlenciptakan lloyalitas plelanggan mlerupakan salah satu kunci kleblerhasilan 
suatu plerusahaan, namun stratlegi ini mlemlerlukan flokus plerusahaan dalam 
mlemahami kleinginan klonsumlen dan mlenciptakan nilai llebih (addled valule) 
tlerhadap prloduk atau jasa yang diblerikan slehingga plelanggan akan tlerus 
mlelakukan plemblelian barang dan jasa -jasa plerusahaan yang dipilih (Sangadji, 
2014). Dalam (Zahro et al ,2018)  mengatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah 
kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam 
jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara 
berulang-ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan suka rela 
merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman-teman dan rekan-
rekannya. Menurut (Kotler and Keller, 2016) mengatakan bahwa dimensi kepuasan 
pelanggan yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat dilihat dari ukuran 
kepuasan pelanggan, yaitu tetap setia, membeli produk yang ditawarkan, 
merekomendasikan produk, bersedia membayar lebih dan memberikan masukan. 
Secara umum kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
timbul karena membandingkan suatu produk Atau kinerja (atau hasil) layanan yang 
dirasakan terhadap harapan. Jika kinerja atau pengalaman kurang dari yang 
diharapkan. Harapannya, pelanggan tidak puas. Jika sesuai dengan harapan maka 
pelanggan puas. Jika melebihi ekspektasi, pelanggan sangat puas atau senang. 
Penilaian pelanggan terhadap kinerja produk atau layanan bergantung pada banyak 
faktor, termasuk jenis loyalitasnya hubungan yang dimiliki pelanggan dengan merek. 
Konsumen sering kali membentuk persepsi yang lebih baik terhadap suatu produk 
dengan merek yang sudah mereka rasa positif. Klepuasan Plelanggan mlempunyai 
plengaruh langsung tlerhadap WlOM dan dinyatakan bahwa kletika slelorang 
klonsumlen mlerasa puas tlerhadap plelayanan atau prloduk suatu plerusahaan 
maka akan mlempunyai kleclendlerungan lloyalitas tlerhadap  plerusahaan tlerslebut 
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sangat tinggi karlena didlorlong lolleh plelanggan plotlensial dan blersifat plositif 
(Andriani, 2021).  

Berdasarkan laman resmi perusahaan, sejarah PT. Pegadaian bermula ketika 
perusahaan pertama kali dibuka di Sukabumi pada tanggal 1 April 1901. Hingga 
Agustus 2020, PT Pegadaian memiliki 4.100 toko yang tersebar di seluruh 
Indonesia. Produk dan layanan Pegadaian juga tersedia melalui lebih dari 11.000 
agen. Produk Pegadaian cukup beragam tetapi produk yang utama dibagi menjadi 
2 produk antar lain yaitu; produk gadai dan produk non-gadai. Bisnis utama 
Pegadaian adalah pemberian kredit pemilikan rumah atas barang bergerak 
(konvensional dan syariah). PT. Pegadaian pasti mampu memenangkan persaingan 
yang semakin ketat atau kompetitif. Dalam menghadapi persaingan yang semakin 
ketat, PT. Pegadaian tidak bisa hanya mengandalkan produk jasa, namun perlu 
menjaga hubungan baik serta bekerja sama dengan pengguna jasa atau pelanggan 
dengan meningkatkan kualitas produk dan layanan. Munculnya penelitian ini 
didasari oleh adanya kesenjangan penelitian mengenai dampak CRM terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian menunjukkan 
bahwa CRM berpengaruh positif sigfinikan terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan ( (Haryandika dan Santra 2021); (Umar et al, 2016);  (Astuti dan 
Indriastuti, 2021) Namun penelitian lain menunjukkan hasil yang berbeda dengan 
penelitian-penelitian di atas. Pada penelitian yang dilakukan oleh (Pradana 2018); 
menyimpulkan  bahwa CRM berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sedangkan pada penelitian yang 
dilakukan oleh (Umar et al, 2016) menunjukkan bahwa CRM memiliki pengaruh 
positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sementara kepuasan 
pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan . Ini 
menunjukkan adanya ketidakpastian dalam pengaruh langsung CRM terhadap 
loyalitas pelanggan, dan ada kebutuhan untuk mengeksplorasi kondisi atau variabel 
moderasi yang dapat mempengaruhi hubungan ini.  

Peneliti menjadikan semua produk sebagai kriteria dalam mengambil sumber 
data untuk dijadikan sebagai bahan untuk menemukan hasil pada penelitian 
Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti dapat mengangkat fenomena tersebut 
dengan judul “Peran Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pt.Pegadaian Cabang 
Mojokerto)” 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survey. 
Populasi penelitian adalah pelanggan PT. Pegadaian Cabang Mojokerto. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis 
data dilakukan menggunakan SEM-PLS untuk menguji hubungan antara variabel 
CRM, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 
HASIL  

Clonvlerglent validity digunakan untuk mlengukur valid tidaknya untuk 
sletiap indikatlor klonstruk dalam plenlelitian. Plengujian clonvlerglent validity dapat 
dilihat mlelalui nilai lloading factlor untuk tiap indikatlor klonstruk. Rulle lof thumb 
untuk lloading factlor yang biasa digunakan untuk mlengukur clonvlerglent validity 
adalah > 0,5 tletapi llebih baik lagi apabila lloading factlor > 0,7 (Hartono and 
Abdillah, 2015). 
 

Tabel 1. Hasil Uji Convergent Validity 
Indikator Outer Loading Keterangan 
CRM1.1 0.850 Valid 
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Indikator Outer Loading Keterangan 
CRM1.2 0.835 Valid 

CRM1.3 0.863 Valid 
CRM1.4 0.851 Valid 

CRM1.5 0.812 Valid 
CRM1.6 0.640 Valid 

CRM1.7 0.734 Valid 

CRM1.8 0.787 Valid 
LP1.1 0.803 Valid 

LP1.2 0.824 Valid 
LP1.3 0.907 Valid 

LP1.4 0.864 Valid 

LP1.5 0.835 Valid 
LP1.6 0.669 Valid 

KP1.1 0.864 Valid 
KP1.2 0.796 Valid 

KP1.3 0.865 Valid 
KP1.4 0.903 Valid 

KP1.5 0.865 Valid 

KP1.6 0.871 Valid 

Berdasarkan Tabel 1 diperoleh masing-masing faktor loading dengan 20 
item kuesioner indikator dari masing-masing variabel dengan nilai > 05 artinya 
validitas dalam penelitian ini terpenuhi. Mletlodle yang digunakan untuk plengujian 
discriminant validity yakni dlengan crloss lloading dan mlembandingkan akar AVlE. 
Rulle lof thumb untuk crloss lloading pada discriminant validity > 0,7 dalam satu 
variablel. Rulle lof thumb untuk akar AVlE > 0,5 tletapi jika rulle lof thumb tidak 
mlencapai > 0,5 hasil tletap dapat digunakan karlena pada hasil clonvlerglent validity 
sudah diplerlolleh hasil yang valid. Akar AVlE digunakan untuk mlembandingkan 
sletiap klonstruk dlengan klorlelasi antara klonstruk dlengan klonstruk lainnya dalam 
mlodlel (Hartono and Abdillah, 2015). 
 

Tabel 2. Hasil Uji Discriminant Validity 
Indikator X Y Z AVE 

CRM1.1 0.850 0.684 0.608  

CRM1.2 0.835 0.678 0.609  

CRM1.3 0.863 0.548 0.589  

CRM1.4 0.851 0.560 0.583 0.638 

CRM1.5 0.812 0.565 0.637  

CRM1.6 0.648 0.444 0.537  

CRM1.7 0.734 0.625 0.498  

CRM1.8 0.827 0.787 0.723  

LP1.1 0.733 0.803 0.613  
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Indikator X Y Z AVE 

LP1.2 0.667 0.824 0.586  

LP1.3 0.637 0.907 0.623 0.737 

LP1.4 0.625 0.864 0.584  

LP1.5 0.655 0.835 0.732  

LP1.6 0.523 0.663 0.590  

KP1.1 0.698 0.722 0.864  

KP1.2 0.578 0.610 0.796  

KP1.3 0.673 0.664 0.865 0.672 

KP1.4 0.664 0.642 0.903  

KP1.5 0.685 0.671 0.865  

KP1.6 0.588 0.616 0.871  
Hasil pengujian cross loading (nilai yang dicetak tebal) membuktikan bahwa 

nilai korelasi antara indikator dan konstruknya melebihi 0,5, serta lebih tinggi 
dibandingkan dengan korelasi indikator tersebut dengan konstruk lainnya. Hasil ini 
mengindikasikan bahwa model pengukuran memenuhi kriteria validitas diskriminan.  
Syarat yang kedua yang harus dipenuhi adalah akar AVE kuadrat dinyatakan baik 
jika akar AVE kuadrat lebih besar dari korelasi antar konstruk dalam model. Berikut 
tabel hasil pengujian validitas diskriminan berdasarkan akar kuadrat AVE. 

Tabel 3. Hasil Uji Discriminant Validity Berdasarkan Akar Kuadrat AVE 
Indikator X Y Z 

Customer Relationship Management (X) 0.79
8 

  

Loyalitas Pelanggan (Y) 0.78
8 

0.858  

Kepuasan Pelanggan ( Z ) 0.75
6 

0.761 0.820 

 
Berdasarkan Tabel 3 nilai kuadrat AVE untuk setiap konstruk dalam model 

lebih besar daripada nilai korelasi antar konstruk. Dengan demikian kesimpulan 
yang dapat diambil bahwa persyaratan validitas diskriminan terpenuhi.  
 

Tabel 4. Hasil Uji Reabilitas 
Variabe

l 
Cronbach's 

Alpha 
Composite 
Reliability 

CRM 0.919 0.926 
LP 0.930 0.932 
KP 0.900 0.904 

  
 
 
 
Hasil pengujian pada Tabel 4 menunjukan bahwa setiap konstruk 

mempunyai nilai cronbach’s alpha dan nilai composite reability  lebih dari 0,6 yang 
menunjukkan bahwa semua konstruk memenuhi syarat uji reabilitas dan dapat 
dilanjutkan pada tahap evaluasi inner model 
 

Tabel 5. Hasil Uji R- Square 
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 R Square 
Loyalitas Pelanggan ( Y ) 0,570 
Kepuasan Pelanggan ( Z ) 0,698 

            
Tabel 5 menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan (KP) dengan R-square 

sekitar 0,570 berarti rata-rata atau R-square kepuasan pelanggan terpopuler adalah 
antara 0,33 dan 0,67 (Ghozali dan Latan, 2015). Hasilnya, dapat disimpulkan bahwa 
57 variabel kepuasan pelanggan bergantung pada loyalitas pelanggan, 43 sisanya 
bergantung pada variabel lain selain kepatuhan. Jika R-square variabel loyalitas 
pelanggan sebesar 0,698 maka dapat dikatakan bahwa variabel loyalitas pelanggan 
bergantung pada variabel kepuasan pelanggan yaitu lebih besar 69 persen 
dibandingkan sisanya sebesar 31 persen. 

 
Hasil Uji Hipotesis 
 

Tabel 6. Hasil Uji Path Coefficients 

 
 

Tabel 7. Hasil Spesific Indirect Effect 
Keterangan Original 

Sample(0
) 

T-Statistic 
(|O/STDEV|) 

P-
Values 

Hasil Pengujian 

CRM – LP – KP 0.292 3.351 0.001 H4 Diterima 
 

Pada Hipotesis pertama, mlenjlelaskan bahwa plerlollehan hasil dari path 
clolefficilent sleblesar 0.532 yang blerarti custlomler rlelatilonship managlemlent 
blerplengaruh plositif tlerhadap Lloyalitas Plelanggan. Hasil t hitung abslolut 4.897 
dan nilai p-valules sleblesar 0.000. hasil plengujian mlembuktikan hahwa H1 
ditlerima karlena t hitung abslolut llebih dari 1,65 dan p-valules kurang dari 0,05. 
dlengan dlemikian, dapat disimpulkan bahwa custlomler rlelatilonship managlemlent 
blerplengaruh plositif signifikan tlerhadap lloyalitas plelanggan. artinya, slemakin 
custlomler rlelatilonship managlemlent maka lloyalitas plelanggan slemakin baik. 

Hipotesis kedua menyatakan bahwa perolehan hasil path clolefficilents 
sleblesar 0.754 yang blerarti custlomler rlelatilonship managlemlent blerplengaruh 
plositif tlerhadap Klepuasan Plelanggan. Hasil t hitung abslolut sleblesar 14.339 dan 
nilai p-valules sleblesar 0.000. Hasil plengujian mlembuktikan bahwa H2 ditlerima 
karlena t hitung abslolut llebih dari 1,65 dan p-valules kurang dari 0,05. Dlengan 
dlemikian, dapat disimpulkan bahwa custlomler rlelatilonship managlemlent 
blerplengaruh plositif signifikan tlerhadap klepuasan plelanggan. Artinya, slemakin 
tinggi custlomler rlelatilonship managlemlent maka klepuasan plelanggan slemakin 
baik. 

Hipotesis ketiga menyatakan bahwa perolehan hasil path clolefficilents 
sleblesar mlenjlelskan plerlollehan hasil path clolefficilents sleblesar 0.381 yang 
blerarti klepuasan plelanggan blerplengaruh plositif tlerhadap lloyalitas plelanggan. 
Hasil t hitung abslolut sleblesar  3.627 dan nilai p-valules sleblesar 0.000. Hasil 

Hipotesi
s 

Keteranga
n 

Origina
l 
Sampel  
( O ) 

T Statistics 
 ( |O/ STDEV|) 

P-
Values 

Hasil 
Pengujian 

H1 CRM – LP 0.532 4.897 0.000 H1 diterima 
H2 CRM – LP 0.754 14.339 0.000 H2 diterima 
H3 KP – LP 0.381 3.637 0.000 H3 diterima 
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plengujian mlembuktikan bahwa H3 ditlerima karlena h hitung abslolut llebih dari 
1,65 dan p-valules kurang dari 0.05. Dlengan dlemikian, dapat disimpulkan bahwa 
klepuasan plelanggan blerplengaruh plositif signifikan tlerhadap lloyalitas 
plelanggan. Artinya, slemakin tinggi klepuasan plelanggan maka lloyalitas 
plelanggan slemakin baik. 

Hipotesis keempat menyatakan variabel custlomler rlelatilonship 
managlemlent terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan memiliki 
nilai efek terbalik yang signifikan dengan perolehan nilai T-Statistik yang lebih besar 
dari 1,65 sebesar 3.351 dan nilai p-value yang kurang dari 0,05 sebesar 0,001. Oleh 
karena itu, H4 dapat diterima untuk menyatakan bahwa custlomler rlelatilonship 
managlemlent memiliki efek positif terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi 
melalui kepuasan pelanggan.  
PEMBAHASAN 
Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hiplotlesis plertama dalam plenlelitian ini adalah custlomler rlelatilonship 
managlemlent blerplengaruh plositif slecara signifikan tlerhadap lloyalitas 
plelanggan. Hasil plengujian mlembuktikan bahwa custlomler rlelatilonship 
managlemlent blerplengaruh plositif slecara signifikan tlerhadap lloyalitas 
plelanggan. Hal ini blerarti custlomler rlelatilonship managlemlent mlenylebabkan 
baiknya tlerhadap lloyalitas plelanggan tlerhadap slegala prloduk yang dislediakan 
lolleh PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo.  

Plengaruh custlomler rlelatilonship managlemlent yang signifikan ini bisa 
dislebabkan lolleh tingkat custlomler rlelatilonship managlemlent yang tinggi. Hal ini 
slejalan dlengan plenlelitian ( Setyaleksana et al ,2017) yang mlenylebutkan 
custlomler rlelatilonship managlemlent mlemblerikan plengaruh baik slecara 
klesleluruhan dlengan plerslentasle  53,3  plerslen . Dlengan baiknya custlomler 
rlelatilonship managlemlent maka dapat mlemplengaruhi sikap nasabah atau 
plelanggan maka dapat mlemplengaruhi dalam plenggunaan atau mlelakukan 
transaksi pada prloduk-prloduk slecara blerulang dan mlelakukannya di` 
PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo.  
Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
 

Hiplotlesis kledua dalam plenlelitian ini adalah custlomler rlelatilonship 
managlemlent bleplengaruh plositif slecara signifikan tlerhadap klepuasan 
plelanggan. Hasil plengujian mlembuktikan bahwa custlomler rlelatilonship 
managlemlent blerplengaruh plositif slecara signifikan tlerhadap klepuasan 
plelanggan. Hal ini blerarti custlomler rlelatilonship managlemlent mlenylebabkan 
baiknya tlerhadap klepuasan plelanggan tlerhadap kunjungan untuk blertransaksi di 
PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo.  
 Hal ini slesuai dlengan plenlelitian  (Haryandika dan Santra 2021) yang 
mlenyatakan atau mlenylebutkan custlomler rlelatilonship managlemlent 
blerplengaruh plositif signifikan tlerhadap klepuasan plelanggan. Rlesplondlen 
dalam plenlelitian ini rata-rata mlenyatakan sletuju bahwa PT.Plegadaian Cabang 
Mlojloklertlo mlemiliki unsur klepuasan. Mlelalui prlogram custlomler rlelatilonship 
managlemlent yang tlelah dialami dan dirasakan lolleh plelanggan slecara tidak 
langsung maka dapat mlemblentuk plerslepsi mlenglenai kualitas dalam 
plenanganan sletiap prloduk-prloduk yang mau digunakan lolleh plelanggan. 
Custlomler rlelatilonship managlemlent yang plositif atau yang baik dan slesuai 
dlengan harapan plelanggan akan mlenjadikan slebuah citra dan rleputasi dari 
PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo slemakin baik pula. Selain itu penelitian yang 
dilakukan oleh (Pratiwi dan Dermawan, 2021) mengemukakan bahwa variabel 
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customer relationship management berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
variabel kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
 

Hiplotlesis Kletiga dalam plenlelitian ini adalah klepuasan plelanggan 
blerplengaruh plositif slecara signifikan tlerhadap lloyalitas plelanggan. Hasil 
plengujian mlembuktikan bahwa klepuasan plelanggan blerplengaruh plositif slecara 
signifikan tlerhadap lloyalitas plelanggan. Hal ini blerarti klepuasan plelanggan 
mlenylebabkan baiknya tlerhadap lloyalitas plelanggan tlerhadap transaksi slecara 
blerulang di PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo. 
 Hal ini slesuai dlengan plenlelitian (Haryandika dan Santra, 2021)  yang 
mlenyatakan atau mlenylebutkan klepuasan plelanggan blerplengaruh plositif 
signifikan tlerhadap lloyalitas plelanggan. Rlesplondlen dalam plenlelitian ini rata-
rata mlenyatakan sletuju bahwa PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo mlemiliki unsur 
klepuasan. Hal ini dapat tlerjadi karlena t hitung abslolut llebih dari 1,65 dan p-valules 
kurang dari 0,05. Maka hal tlerslebut juga akan blerplengaruh tlerhadap klepuasan 
plelanggan slerta mampu mlenciptakan minat blertransaksi slecara blerulang atau 
bisa dikatakan lloyal di PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo. Adanya klepuasan yang 
di dapat akan mlemblentuk plola pikir dan hubungan baik antara nasabah dan 
tlempat untuk blertransaksi pada PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo. 
Mediasi Kepuasan Pelanggan pada Pengaruh Customer Relationship 
Management Terhadap Loyalitas Pelanggan  
 

Hiplotlesis klelempat dalam plenlelitian ini adalah mlediasi klepuasan 
plelanggan pada plengaruh custlomler rlelatilonship managlemlent tlerhadap 
lloyalitas plelanggan. Hasil plengujian mlembuktikan bahwa klepuasan slecara 
parsial mlengintlervlening plengaruh custlomler rlelatilonship managlemlent 
tlerhadap lloyalitas plelanggan.  

Dari hasil uji mlediasi dikletahui bahwa tlotal variablel custlomler 
rlelatilonship managlemlent tlerhadap lloyalitas plelanggan mlelalui klepuasan 
plelanggan adalah 0,291 dlengan tingkat signfikansi 0,001. Unsur custlomler 
rlelatilonship managlemlent pada slebuah plerusahaan khususnya pada 
plerusahaan yang blerloplerasi pada bidang kleuangan salah satu unsur yang harus 
diplerhatikan slecara slerius . Dlengan mleningkatkan kualitas custlomler 
rlelatilonship managlemlent kletika mlelakukan transaksi atau hanya blerkunjung 
saja di PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo, maka hal tlerslebut juga akan 
blerplengaruh tlerhadap klepuasan plelanggan slerta mampu mlenciptakan lloyalitas 
slebuah plelanggan atau nasabah untuk blertransaksi klembali kle PT.Plegadaian 
Cabang Mlojloklertlo. lOlleh karlena itu, PT.Plegadaian Cabang Mlojloklertlo harus 
mlemplerhatikan apapun yang blersangkutan dlengan custlomler rlelatilonship 
managlemlent agar mlerleka tidak klehilangan bleblerapa atau bisa banyak 
plelanggan yang mana hal tlerslebut bisa mlerugikan plerusahaan tlerslebut. Dimana 
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Zahro et al, 2018) mengatakan 
bahwaa danya hubungan positif dan signifikan antara variabel customer relationship 
management terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
SIMPULAN 

Terdapat temuan dalam penelitian ini yang dapat diuraikan sebagai berikut: 
1) Customer relationship management  berpengaruh positif signifikan terhadap 
loyalitas  pelanggan pada PT Pegadaian Cabang Mojoketo. Hal ini dapat 
disimpulkan dari data, semakin baik custlomler rlelatilonship managlemlent maka 
loyalitas pelanggan akan semakin baik. 2) ) Customer relationship management  
mempunyai peranan yang signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 
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PT. Pegadaian Cabang Mojokerto. Hal ini berarti semakin efektif custlomler 
rlelatilonship managlemlent maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. 3) 
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
PT. Pegadaian Cabang Mojokerto. Hal ini dapat dilihat dari semakin tinggi kepuasan 
pelanggan maka komitmen pelanggan akan semakin besar. 4) Terdapat pengaruh 
pada customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan dimediasi 
oleh kepuasan pelanggan  berpengaruh positif dan juga secara signifikan. 
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