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ABSTRAK

Pegadaian merupakan lembaga bisnis yang memberikan pelayanan jasa gadai dengan
menggunakan sistem gadai. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
yang signifikan kualitas produk dan endorser terhadap loyalitas nasabah melalui kepercayaan sebagai
variabel intervening, pengujian membuktikan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan, endorser, berpengaruh positif dan signifikan ternadap kepercayaan, kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalias, endorser berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas, kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.
Penelitian ini dilakukan dilingkungan PT. Pegadaian Cabang Jember Jumlah populasi nasabah PT.
Pegadaian Cabang Jember yang diambil sebanyak 190 nasabah, maka populasi dalam penelitian ini
bertindak pula menjadi sampel, atau penelitian ini dapat dikatakan menggunakan metode purposive
sampling. Analisis data dan permodelan persamaan struktural dengan menggunakan software
WarpPLS 6.0. Hasil pengujian membuktikan kualitas produk, berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas melalui kepercayaan. Dengan nilai pengaruh tidak langsungnya lebih kecil dari pada
pengaruh langsungnya. Hasil pengujian membuktikan endorser, berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas melalui kepercayaan. Dengan nilai pengaruh tidak langsungnya lebih kecil dari pada
pengaruh langsungnya.

Kata Kunci . Kualitas Produk, Endorser, Kepercayaan, Loyalitas

ABSTRACT

Pegadaian is a business institution that provides pawn services using a pawn system. The
purpose of this study was to find out whether there is a significant influence of product gquality and
endorsers on customer loyalty through trust as an intervening variable, testing proves product quality
has a positive and significant effect on trust, endorsers has a positive and significant effect on trust,
product quality has a positive and significant effect on loyalty, endorser has a positive and significant
effect on loyalty, trust has a positive and significant effect on loyalty. This research was conducted in
the environment of PT. Pegadaian Jember Branch Total customer population of PT. Jember Branch
Pawnshops were taken as many as 190 customers, so the population in this study also acts as a
sample, or this research can be said to use a purposive sampling method. Data analysis and structural
equation modeling using WarpPLS 6.0 software. The test results prove that product quality has a
positive and significant effect on loyalty through trust. The value of the indirect effect is smaller than
the direct effect. The test results prove that the endorser has a positive and significant effect on loyalty
through trust. The value of the indirect effect is smaller than the direct effect.
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PENDAHULUAN

Dunia bisnis merupakan dunia yang ramai dibicarakan di berbagai forum, baik yang bersifat
nasional maupun international. Ramainya pembicaraan dunia bisnis ini karena salah satu ukuran
kemajuan negara adalah dari kemajuan ekonominya, dan tulang punggung dari kemajuan ekonomi
adalah dunia bisnis. Masalah pokok dan paling sering dihadapi oleh perusahaan yang bergerak dalam
bidang usaha apapun tidak terlepas dari kebutuhan dana (modal) untuk membiayai usahanya.
Kebutuhan akan dana ini diperlukan, baik dalam modal investasi maupun dalam modal kerja. Karena
itulah maka perusahaan yang bergerak dalam bidang keuangan memiliki peranan sangat penting dalam
memenuhi kebutuhan dana. Hal ini disebabkan perusahaan keuangan memang bidang utama usahanya

1



adalah menyediakan fasilitas pembiayaan dana bagi perusahaan lainnya. Selain adanya perusahaan
yang bergerak dalam sektor keuangan, dalam kehidupan sehari-hari sektor bisnis pun menjadi acuan
utama dalam kehidupan. Dalam dunia ekonomi modern saat ini, keberadaan lembaga keuangan yang
menawarkan berbagai bentuk fasilitaas pembiayaan merupakan sesuatu yang penting guna mendukung
kegiatan perekonomian, terutama melalui pengerahan sumber-sumber pembiayaan dan penyalurannya
secara efektif dan efisien. Sejalan dengan itu, sejak tahun 1988 pemerintah telah menempuh berbagai
kebijakan untuk lebih memperkuat sistem lembaga keuangan nasional melalui pengembangan dan
perluasan berbagai jenis lembaga keuangan, diantaranya lembaga keuangan non bank seperti
Pegadaian.

PT. Pegadaian merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) atau lembaga pekreditan yang
dikelola oleh pemerintah yang kegiatan utamanya melaksanakan penyaluran uang pinjaman atas dasar
hukum gadai. Penyaluran uang pinjaman tersebut dilakukan dengan cara yang mudah,cepat, dan aman
sehingga tidak memberatkan masyarakat yang melakukan pinjaman dan tidak menimbulkan masalah
yang baru bagi peminjam setelah melakukan pinjaman di pegadaian. Hal tersebut sesuai dengan motto
yang digunakan pegadaian yaitu “Mengatasi Masalah Tanpa Masalah”.

Menurut (Kotler dan Keller, 2014) bahwa kualitas produk merupakan suatu kemampuan produk
dalam melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian, yang
diperoleh produk dengan secara keseluran. Perusahaan harus selalu meningkatkan kualitas produk atau
jasanya karena peningkatan kualitas produk bisa membuat pelanggan merasa puas dengan produk atau
jasa yang diberikan dan akan mempengaruhi pelanggan untuk membeli kembali produk tersebut.
Menurut (Ernawati D., 2019) bahwa kualitas produk adalah suatu faktor penting yang mempengaruhi
keputusan setiap pelanggan dalam membeli sebuah produk. Semakin baik kualitas produk tersebut,
maka akan semakin meningkat minat konsumen yang ingin membeli produk tersebut. Kualitas produk
menjadi perhatian penting bagi perusahaan dalam menciptakan suatu produk. Menurut (Lesmana, R.,
& Ayu, 2019) bahwa kualitas produk merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, manusia atau tenaga kerja serta lingkungan untuk memenuhi setiap konsumen. Produk yang
berkualitas menjadi kriteria utama konsumen dalam pemilihan produk yang ditawarkan oleh
perusahaan.

Menurut (Windarti, T. and Ibrahim, 2017) bahwa kualitas produk merupakan kesesuain
kebutuhan dan keinginan pada setiap produk ke dalam spesifikasi produk, kualitas produk adalah suatu
kondisi yang berhubungan dengan produk, jasa manusia dan lingkungan untuk memenuhi harapan
konsumen. Agar mencapai kualitas produk yang diinginkan maka harus diperlukan suatu standarisasi
kualitas. Hal ini bertujuan untuk menjaga agar produk yang dihasilkan bisa memenuhi standar yang
sudah ditetapkan sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap produk yang
bersangkutan. Pengalaman pelanggan dalam membeli produk yang baik atau buruk akan
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian Kembali atau tidak. Oleh karena itu, pemain
usaha harus mampu menciptakan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan selera konsumen.

Perusahaan harus memiliki cara kreatif dalam beriklan agar dapat menarik perhatian konsumen
dan menciptakan preferensi terhadap merk. Salah satu cara kreatif dalam beriklan adalah dengan cara
menggunakan endorser. Menurut (A. Shimp, 2014) endorser adalah pendukung iklan atau yang
dikenal juga sebagai bintang iklan untuk mendukung suatu produk. Sedangkan selebriti adalah tokoh
(aktor, penghibur atau atlet) yang dikenal karena prestasinya di dalam bidang-bidang yang berbeda
dari produk yang didukungnya (A. Shimp, 2014). Selebriti dipandang sebagai individu yang disenangi
oleh masyarakat dan memiliki keunggulan atraktif yang membedakannya dari individu lain.

Menurut (Utarsih, 2014) mendefinisikan bahwa Endorser adalah icon atau sering disebut juga
sebagai direct source (sumber langsung) untuk mengantarkan sebuah pesan dan atau memperagakan
sebuah produk atau jasa dalam kegiatan promosi yang bertujuan untuk mendukung efektifitas
penyampaian pesan produk. Sedangkan menurut (Hardiman, 2016) endorser diartikan sebagai orang
yang dipilih mewakili image sebuah produk (product image) biasanya dari kalangan tokoh calon
konsumen yang memiliki karakter menonjol dan daya tarik yang kuat. Menurut (Moeed et.al., 2014)
mengemukakan bahwa celebrity endorser memiliki keterikatan dengan keputusan pembelian.

Menurut (A. Shimp, 2014) berpendapat bahwa celebrity endorser adalah menggunakan artis
sebagai bintang iklan di media-media, mulai dari media cetak, media sosial, maupun media telivisi.
Selain itu selebriti digunakan karena atribut kesohorannya termasuk ketampanan, keberanian, talenta,
keanggunan, kekuatan, dan daya tarik seksualnya yang sering mewakili daya tarik yang diinginkan
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oleh merek yang mereka iklankan. Penggunaan celebrity endorser diharapkan mampu mewakili citra
merk yang berdampak pada keputusan pembelian. Kata-kata yang diucapkan dan bahkan terkadang
hanya kharisma dari seorang selebriti mampu memengaruhi seseorang untuk berhenti dan
mengarahkan perhatian kepadanya. Shimp menyatakan bahwa sekarang ini banyak konsumen yang
mudah mengidentifikasi diri dengan para bintang ini, seringkali dengan memandang mereka sebagai
pahlawan atas prestasi, kepribadian, dan daya tarik fisik mereka. Kemungkinan sebanyak 1/4 dari
semua iklan menggunakan selebriti (A. Shimp, 2014).

Menurut (Wantara, 2015) menyatakan bahwa Loyalitas adalah komitmen mendalam untuk
membeli atau menggunakan kembali produk atau jasa secara konsisten di masa yang akan datang,
sehingga mendorong adanya pembelian merek yang sama walaupun terdapat pengaruh-pengaruh
situasional dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan perilaku berpindah ke produsen lain.
Hal tersebut menunjukkan bahwa loyalitas tidak hanya ditentukan oleh keputusan pelanggan semata
namun juga usaha-usaha dari pelaku bisnis yang dapat membuat pelanggan menjadi loyal. Hal senada
juga diungkapkan oleh (Anwar, N, H., 2015) bahwa loyalitas pelanggan adalah keterikatan yang erat
antara pelanggan dengan pelaku bisnis sehingga mereka melakukan pembelian berulang yang
didasarkan pada komunikasi yang positif. Sedangkan (Wantara, 2015) mendefinisikan loyalitas
pelanggan sebagai pola pikir pelanggan yang memiliki sikap yang menguntungkan bagi perusahaan
seperti berkomitmen untuk menggunakan kembali layanan dan produk suatu perusahaan serta
merekomendasikan keduanya kepada pihak lain.

Loyalitas telah diakui sebagai faktor dominan yang mempengaruhi keberhasilan bisnis saat ini,
karena loyalitas konsumen (customer loyalty) telah menjadi tujuan strategis yang paling penting dari
perusahaan dalam kurun waktu belakangan ini. Dalam perusahaan perbankan, nasabah yang loyal
dapat meningkatkan keuntungan bank, karena keuntungan pokok perbankan adalah dari selisih bunga
simpanan nasabah dengan bunga kredit atau pinjaman dari nasabah (Kasmir, 2017). Maka, nasabah
yang konsisten melakukan transaksi perbankan dalam suatu perusahaan perbankan dalam kurun waktu
yang panjang akan memberikan keuntungan yang besar kepada perusahaan perbankan tersebut.
Sedangkan menurut (Griffin, 2016) “Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai orang yang membeli,
khusunya yang membeli secara teratur dan berulang-ulang”. Pelanggan merupakan seseorang yang
terus menerus dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya
dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tersebut.

Menurut (Jogiyanto, 2016) Kepercayaan merupakan penilaian seorang individu setelah
memperoleh, memproses, dan mengumpulkan informasi kemudian akan menghasilkan berbagai
penilaian dan anggapan. Kepercayaan adalah rasa percaya seseorang kepada pihak lain dalam
melakukan hubungan antara kedua belah pihak setelah seseorang tersebut mengumpulkan berbagai
informasi yang diperoleh berdasarkan pada keyakinan bahwa pihak tersebut dapat memenuhi atas
kewajiban yang ia diharapkan. Hal tersebut dapat diartikan bahwa kepercayaan merupakan keyakinan
seseorang terhadap sesuatu. Tingkat kepercayaan merupakan kemampuan pihak produsen atau
penyedia layanan dalam menjamin keamanan dan kerahasiaan instrumen yang digunakan oleh
konsumen untuk membuat penggunanya percaya. Menurut (Jogiyanto, 2016) Kkepercayaan-
kepercayaan individual terhadap teknologi informasi dibentuk dari tiga faktor yaitu faktor institutional,
sosial, dan individual. Untuk menimbulkan rasa kepercayaan terhadap pihak lain, kepercayaan harus
dibangun dari awal dan membutuhkan proses untuk menimbulkan rasa percaya tersebut. Oleh karena
itu, penting bagi suatu perusahaan dalam memberikan kepercayaan kepada penggunanya.

PT Pegadaian menawarkan berbagai macam pinjaman bagi masyarakat yaitu berupa
pembiayaan kredit dalam bentuk penyaluran dana dengan jumlah yang relatif kecil maupun jumlah
yang relatif besar atas dasar gadai, juga sebagai jasa titipan dan juga jasa taksiran. Sesuai dengan visi
Pegadaian yaitu menjadi the most valuable financial company di Indonesia dan sebagai agen inklusi
keuangan pilihan utama bagi masyarakat. Beberapa tindakan yang dilakukan untuk memasarkan
produk Pegadaian yaitu dengan cara branding produk Pegadaian dan juga mensosialisasikannya
kepada masyarakat. Sehingga masyarakat dapat mengerti mengenai produk dari Pegadaian. Akan
tetapi peneliti menemukan permasalahan pada objek sehubungan dengan nasabah produk dalam kurun
waktu 2018 — 2021 yaitu sebagaimana tabel 1.



Tabel 1 Data Nasabah PT. Pegadaian Cabang Jember Tahun 2018 - 2021

Tahun

No Nama Produk 2018 2019 2020 2021
1 KCA 10.228 146.915 183.377 187.219
2 KRASIDA 181 2.539 3.134 3.194
3  KREASI 413 4.902 5.930 5.903
4  KRESNA 24 312 390 379
5 RAHN 123 1.555 1.956 2.002
6 ARRUM 73 1.010 1.255 1.279
7  AMANAH 103 1.564 1.884 1.912
8 MULIA 68 783 957 978
9 TABUNGAN EMAS 6.435 72.230 91.624 91.624

Jumlah Nasabah 17.648 231.810 290.507 294.490

Sumber : Management Information System (MIS)
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Gambar 1 Nasabah PT. Pegadaian Cabang Jember Tahun 2018 - 2021

Dari data tabel dan grafik diatas memberikan gambaran bahwa tiap produk memiliki daya tarik
tersendiri bagi para nasabah PT. Pegadaian Cabang Jember, secara kumulatif penjualan produk selama
empat tahun terakhir ada kenaikan dan penurunan pada setiap produk yang dijual, walaupun tidak
terlalu tinggi kenaikan dan tidak terlalu rendah penurunnya, khususnya untuk produk-produk yang
bukan unggulan, sedangkan produk unggulan dibandingkan dengan produk tidak unggulan terlihat
kenaikan yang cukup tinggi. Fenomena dengan tingkat penjualan produk non unggulan yang timpang
dibandingkan dengan produk unggulan ini menjadikan masalahan bagi pihak manajemen PT.
Pegadaian Cabang Jember yang kedepannya perlu diungkap. Berikut ini disampaikan juga mengenai
nasabah yang loyal terhadap produk PT. Pegadaian Cabang Jember beserta grafik perkembanagan
nasabah loyal pada empat tahun terakhir :

Tabel 2 Nasabah Pemilik Produk Ganda PT. Pegadaian Cabang Jember Tahun 2018 - 2021

o Tahun
No Nasabah Pemilik Produk 2018 5019 2020 2071
1 KCA 8.438 131.640 169.552 173.724
2  TABUNGAN EMAS 4.466 56.955  77.799 78.129
3 Pemilik Produk KCA Dan Tabungan Emas 4.020 30.500  27.650 26.990

Sumber : Management Information System (MIS)
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Gambar 2 Data Loyalitas Nasabah PT. Pegadaian Cabang Jember Tahun 2018 — 2021

Gambar 2 dan tabel 2 diatas menggambarkan kenaikan dan penurunan nasabah, yang memiliki
produk ganda PT. Pegadaian Cabang Jember. Pada empat tahun terakhir pelanggan yang loyal
terhadap produk, terutama produk KCA dan Tabungan Emas ada kenaikan pada tahun 2019,
selanjutnya terjadi penurunan ditahun 2019-2021 menurun walaupun tidak signifikan penurunnya, dari
temuan data empat tahun terakhir 2018-2021 memasuki tahun 2020 dan 2021 terjadi penurunan,
terindikasi bahwa loyalitas nasabah PT. Pegadaian Cabang Jember mulai menurun, menampakkan rasa
tidak percaya terhadap PT. Pegadaian Cabang Jember, sehingga perlu kiranya untuk dilakukan
penelitian dan kajian lebih mendalam mengenai yang terjadi.

Beberapa hasil penelitian terdahulu yang menjadi gab dalam penelitian ini, dimana hasil
penelitian yang dilakukan (Welsa, 2018) dalam penelitiannya menghasilkan bahwa variabel kualitas
produk berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian yang
sama menurut (Kusumasasti, I., & Andarwati, 2017) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan. Pendapat yang sama juga
disampaikan oleh (Rangga, Wenda, 2015) ditemukan bahwa variabel kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. Beda dengan penelitan yang dilakukan
oleh (Solihin, 2015) bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan. Diperkuat juga dengan hasil penelitian (Daniel I Nyoman Renatha Cardia, 2019) hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada pengguna kartu prabayar Smartfren di Kota Denpasar. Hasil penelitian yang sama
menurut (Muhammad Rezha Pahlawan, 2019) hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pendapat yang sama disampaikan
oleh (Mada Faisal Akbar, 2020) penelitian ini- membuktikan bahwa “Terdapat pengaruh yang
signifikan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan”. Pendapat selanjutya disampaikan oleh
(Kharisma Nawang Sigit, 2017) hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas produk berpengaruh
terhadap loyalitas Nasabah, (Riska Asnawi Nyonyie, 2019) Kualitas produk dan loyalitas pelanggan
memiliki hubungan yang positif, dengan artian semakin baik kualitas produk semakin meningkat juga
loyalitas pelanggan.

Menurut (Rizki, 2021) hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan ErhaSkin Padang. Hal ini disebabkan bahwa dengan
menciptakan produk yang berkualitas dapat memperoleh kepercayaan pelanggan dalam melakukan
pembelian pada ErhaSkin Padang. Hasil penelitian ini diperkuat dengan beberapa hasil penelitian
terdahulu (ljie, 2015), (Tamara, 2016) dan (Rita Puspita, 2017) yang menjelaskan bahwa kualitas
produk berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepercayaan pelanggan. Berbeda dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh (Ali Mustofa, 2017), hasil penelitian yang serupa juga disampaikan
oleh (Lily Suhaily, 2017) bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan.

Hasil penelitian yang dilakukan (Budiarti, 2019) Celebrity endorser yang baik antara lain
thrustworthiness, expertise, attractiveness, respect, similarity yang baik, maka akan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Hasil ini mencerminkan semakin baik celebrity endorser yang digunakan
untuk mempromosikan produk Giyomi, maka pelanggan akan semakin meningkatkan
loyalitasnya. Penelitian yang dilakukan (Nadia, Rahayu and Hariyanto, 2020) hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel Celebrity Endorser berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
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Pelanggan. Hasil penelitian yang sama menurut (Kurniawati, 2019) penelitian ini membuktikan bahwa
Celebrity endorser terhadap loyalitas berpengaruh signifikan. Hasil penelitian (Saparso, 2019)
penelitiannya menunjukkan bahwa kualitas produk tidak langsung berpengaruh terhadap kepercayaan.

Beberapa pendapat para ahli, serta fenomena yang terjadi dilingkungan PT. Pegadaian Cabang
Jember dan hasil penelitian terdahulu yang konsisten dan tidak konsisten perlu kiranya dicari
permasalahan yang masih perlu dikaji kembali, untuk dicari jalan keluarnya, dan gab penelitian
terdahulu dijadikan pijakan dalam membuktikan perbedaan yang terjadi dari hasil penelitian ini.

Jadi, karena masih ada inkonsistensi dari hasil penelitian terdahulu maka, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian sejenis dengan menguji beberapa variabel diantaranya kualitas produk dan
endorser terhadap loyalitas dengan menggunakan variabel perantara/intervening yaitu kepercayaan.
Peneliti mencoba menguji faktor-faktor loyalitas yang dianggap penting dalam mempengaruhinya.
Objek yang dipilih adalah PT Pegadaian cabang Jember.

METODOLOGI PENELITIAN

Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kuantitatif. (Creswell, 2012) menyatakan
bahwa, “pendekatan kuantitatif adalah pengukuran-data kuantitatif dan statistik objektif melalui
perhitungan ilmiah berasal dari sampel orang — orang atau penduduk yang diminta menjawab atas
sejumlah pertanyaan tentang survey untuk menentukan frekuensi dan prosentase tanggapan merka”.
Menurut (Creswell, 2012) dalam pendekatan kuantitatif ini penelitian akan bersifat pre-determinded,
analisis data statistik serta interpretasi data statistik. Peneliti yang menggunakan pendekatan kuantitatif
akan menguji suatu teori dengan cara merinci suatu hipotesis-hipotesis yang spesifik, lalu
mengumpulkan data untuk mendukung atau membantah hipotesis — hipotesis tersebut. Pendekatan
yang akan dilakukan dalam penelitian ini adalah pendekatan analisis kuantitatif berdasarkan informasi
statistika. Pendekatan penelitian yang dalam menjawab permasalahan penelitian memerlukan
pengukuran yang cermat terhadap variabel - variabel dari objek yang diteliti untuk menghasilkan
kesimpulan yang dapat digeneralisasikan terlepas dari konteks waktu, tempat dan situasi. Selain itu,
penelitian kuantitatif menurut (Sugiyono, 2016) adalah sebagai berikut: Metode kuantitatif dapat
diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme. Metode ini digunakan
untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data bersifat kuantitatif / statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan. Berdasarkan pemaparan di atas, dapat disimpulkan bahwa pendekatan kuantitatif
merupakan suatu pendekatan di dalam penelitian untuk menguji hipotesis dengan menggunakan uji
data statistik yang akurat. Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah disebutkan,
penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur pengaruh kualitas produk dan
endoser terhadap loyalitas melalui kepercayaan
Populasi dan Sampel

Populasi adalah keseluruhan dari objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2013). Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh nasabah pegadaain cabang jember
pada periode tahun 2021 yaitu 294.490 orang

Sampel diambil menggunkan metode purposive sampling, merupakan teknik penentuan sampel
dengan pertimbangan tertentu dalam (Sugiyono, 2016). Alasan meggunakan teknik purposive
sampling ini karena sesuai digunakan untuk penelitian kuantitatif, atau penelitian-penelitian yang tidak
melakukan generalisasi menurut (Sugiyono, 2016). Menurut (Hair, J., Hult, G., Ringle, C., & Sarstedt,
2014) besarnya sampel bila terlalu besar akan menyulitkan untuk mendapat model yang cocok, dan
disarankan ukuran sampel yang sesuai antara 100-200 responden agar dapat digunakan estimasi
interpretasi dengan Structural Equation Model (SEM). Untuk itu jumlah sampel akan ditentukan
berdasarkan hasil perhitungan sampel minimum. Penentuan jumlah sampel minimum untuk SEM
menurut (Hair, J., Hult, G., Ringle, C., & Sarstedt, 2014) adalah: (Jumlah indikator) x (5 sampai 10
kali) Berdasarkan pedoman tersebut, maka jumlah sampel maksimal untuk penelitian ini adalah:
Sampel maksimal = 19 x 10 = 190 responden Berdasarkan rumus diatas, maka jumlah sampel
maksimal dalam penelitian ini adalah 190 responden nasabah Pegadaian Cabang Jember.



HASIL DAN PEMBAHASAN
PT Pegadaian adalah perusahaan BUMN yang dibuka pertama kali di Sukabumi pada tanggal 1
April 1901. Sampai dengan Agustus 2020 PT Pegadaian telah mempunyai outlet sebanyak 4.100 yang
tersebar di seluruh Indonesia. Produk dan layanan Pegadaian juga dapat diakses di lebih 11.000 agen.
Pegadaian juga telah mengembangkan layanan secara elektronik dengan aplikasi Pegadaian Digital
yang dapat diunduh di Playstore atau App Store.
Hasil
Perhitungan Koefisien Jalur Pengaruh Langsung
Bagian ini menggambarkan setiap cara diarea model menggunakan analisis jalur. Setiap jalur
yang dicoba menunjukkan pengaruh langsung dan berputar dari kualitas produk (X1) dan endorser
(X2) terhadap kepercayaan (Z) dan loyalitas (Y) nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember. Dengan
mengetahui penting tidaknya setiap jalur tersebut akan menjawab apakah spekulasi yang diajukan
diakui atau dibubarkan. Setiap cara yang dicoba mengatasi spekulasi dalam penyelidikan ini. Nilai
koefisien cara dapat ditemukan pada tabel terlampir:
Tabel 3 Nilai Koefisien Jalur Pengaruh Langsung
Original

sample (O) P Values
Kualitas Produk X1-> Kepercayaan Z 0.270 0,001
Endorser X2-> Kepercayaan Z 0.616 <0,001
Kualitas Produk X1 -> Loyalitas Y 0.270 0,001
Endorser X2-> Loyalitas Y 0.233 0,002
Kepercayaan Z -> Loyalitas Y 0.674 <0,001

Sumber: Data diolah
Pengaruh Kualitas Produk (X1) pada Kepercayaan (Z)

Berdasarkan Tabel 3 dapat dilihat untuk pengujian variabel Kualitas Produk (X1) terhadap
kepercayaan diperoleh nilai path coefficient sebesar 0.270 dengan p-value 0.001. Karena nilai p-value
lebih kecil dari pada o (0.001 <0.05), maka HO ditolak dengan demikian ada pengaruh positif dan
signifikan Kualitas Produk (X1) terhadap Kepercayaan (Z).

Pengaruh Endorser (X2) terhadap Kepercayaan (Z)

Berdasarkan Tabel 3, terlihat dengan sangat baik bahwa untuk pengujian variabel endorser (X2)
terhadap kepercayaan (Z), nilai path coefficient adalah 0.616 dengan p-value 0.001. Karena nilai p-
value lebih kecil dari a (0.001 <0.05), maka HO ditolak, dengan demikian endorser (X2) berpengaruh
positif dan kuat terhadap kepercayaan (Z).

Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas (Y)

Berdasarkan Tabel 3, dapat dilihat dengan sangat baik bahwa untuk pengujian variabel Kualitas
Produk (X1) pada Loyalitas (), nilai path coefficient adalah 0.270 dengan p-value 0.001. Karena nilai
p-value lebih sederhana daripada o (0,001 <0,05), maka HO ditolak, sehingga terdapat pengaruh positif
dan dari Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas (Y).

Pengaruh Endorser (X2) terhadap Loyalitas (Y)

Berdasarkan Tabel 3, dapat dilihat dengan sangat baik bahwa untuk pengujian variabel Endorser (X2)
pada Loyalitas (), nilai path coefficient adalah 0.233 dengan p-value 0.002. Karena nilai p-value
lebih kecil dari o (0,002 <0,05), HO ditolak, dengan cara ini ada pengaruh positif dan kritis Endorser
(X2) terhadap Loyalitas ().

Pengaruh Kepercayaan (Z) pada Loyalitas (YY)

Berdasarkan Tabel 3 terlihat bahwa untuk pengujian variabel Kepercayaan (Z) pada Loyalitas
(Y) diperoleh nilai path coefficient sebesar 0.674 dengan p-value <0,001. Karena nilai p-value lebih
sederhana dari o (0.001 <0.05), maka HO diberhentikan, dengan cara ini terdapat pengaruh positif dan
kritis dari Kepercayaan (Z) terhadap Loyalitas ().

Pengaruh Jalur Pengaruh Tidak Langsung

Pengujian pengaruh tidak langsung dilakukan dengan melihat hasil pengujian jalur yang dilalui,
jika semua jalur yang dilalui signifikan maka pengaruh tidak langsungnya juga signifikan, dan jika
terdapat jalur yang non signifikan maka pengaruh tidak langsungnya dikatakan non signifikan.
Koefisien jalur pengaruh tidak langsung disajikan pada tabel 4.



Pengaruh tidak langsung dari kualitas produk (X1) terhadap variabel loyalitas (Y) melalui
variabel intervening kepercayaan (Z) sebesar 0.115 yang nilainya lebih kecil dibandingkan dengan
pengaruh langsung variabel kualitas produk (X1) terhadap variabel loyalitas (Y) yaitu sebesar 0.270.
Disamping itu pengaruh tidak langsung dari variabel endorser (X2) terhadap loyalitas (YY) melalui
variabel intervening kepercayaan (Z) sebesar 0.415 yang nilainya lebih besar dibandingkan dengan
pengaruh langsung variabel endorser (X2) terhadap variabel loyalitas (Y) yaitu sebesar 0.233. Dengan
demikian dapat dinyatakan bahwa kualitas produk (X1) dan endorser (X2) mempengaruhi loyalitas
(Y) melalui kepercayaan (Z).

Tabel 4 Koefisien Jalur Pengaruh Tidak Langsung

Original P
Sample (O)  Values
Kualitas Produk X1 -> Kepercayaan Z -> Loyalitas Y 0.115 0.009
Endorser X2-> Kepercayaan Z -> Loyalitas Y 0.415 <0.001

Sumber: Data diolah
Model Hipotesis

Pengujian hipotesis didasarkan pada hasil analisis model SEM PLS yang mengandung seluruh
variabel pendukung uji hipotesis. Model PLS dengan penambahan variabel kepercayaan sebagai
variabel mediasi menerangkan bahwa penambahan variabel akan memberikan kontribusi tambahan
sebagai penjelas loyalitas. -~
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Gambar 3 Madel Hipotesis
(1) Pengujian Model Struktural
Pengujian model pengujian dilakukan untuk melihat kesesuaian model yang melekat pada
investigasi. Model pemeriksaan yang layak sebenarnya ingin menggambarkan kewajaran hubungan
antara faktor-faktor dalam penyelidikan. Pemanfaatan WarpPLS 6.0 telah memberikan hasil
komputasi yang menunjukkan standar yang digunakan-untuk menentukan model yang tepat.
Tabel 5 Uji Model Penelitian

Keterangan Nilai Ideal
Average path coefficient (APC) P<0.001 <=0,05
Average R-squared (ARS) P<0.001 <=0,05
Average adjusted R-squared (AARS) P<0.001 <=0,05
Average block VIF (AVIF) 3.300 <=3,3
Average full collinearity VIF (AFVIF) 2.735 <=3,3
Tenenhaus GoF (GoF) 0.771 besar
Sympson's paradox ratio (SPR) 1 1
R-squared contribution ratio (RSCR) 1 1
Statistical suppression ratio (SSR) 1 >=0,7
Nonlinear bivariate causality direction ratio (NLBCDR) 1 >=0,7

Sumber : Data diolah

Berdasarkan tabel 5 diatas dapat diketahui bahwa masing-masing nilai dalam penelitian telah
memenuhi kriteria ideal. Nilai APC, ARS, dan AVIF yang memenuhi kriteria ideal menunjukkan
bahwa secara keseluruhan model penelitian ini baik. Kecocokan model dapat pula dihitung
menggunakan indeks goodness of fit. Indeks goodness of fit (GoF) didefinisikan sebagai rata-rata
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geometris atau akar dari rata-rata communality dan rata-rata R2 untuk semua konstruk endogen
(Tenenhaus et al,. 2005). Indeks GoF menunjukkan kekuatan prediksi atas model keseluruhan. Nilai
GoF memiliki interval antara O sampai dengan 1. Nilai GoF yang mendekati angka 1 menunjukkan
estimasi model path yang baik (Akter, D’Ambra, dan Ray, 2011). Indeks GoF untuk model penelitian
ini sebesar 0,771. Dengan demikian, model struktural yang menjelaskan hubungan keempat variabel
memiliki daya prediksi yang baik (fit).

(2) Koefisien Determinasi

Hasil pengujian model struktural (inner model) dapat dilihat pada R-square(R%) pada setiap
konstruk endogen, nilai koefisien jalur, nilai t dan nilai p tiap hubungan path antarkonstruk. Nilai
koefisien jalur dan nilai t pada setiap jalur akan dijelaskan dalam sub bahasan hasil pengujian
hipotesis. Nilai R* digunakan untuk mengukur tingkat variasi dalam variabel endogen yang dijelaskan
oleh sejumlah variabel yang mempengaruhi (Hartono dan Abdillah, 2009). Semakin tinggi nilai R?
berarti semakin baik model prediksi dari model yang diajukan.

Hair et.al (2014) menyatakan bahwa secara umum koefisien determinasi tergolong rendah jika
bernilai 0,20, sementara pada hasil model ini kedua koefisien bernilai lebih dari 0,20. Sehingga
berdasarkan hasil ini kecocokan model sudah tergolong baik. Analisis Variant (R2 ) atau Uji
Determinasi yaitu untuk mengetahui besar pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
tersebut, nilai dari koefisien determinasi dapat ditunjukkan pada Tabel 6 :

Tabel 6 Koefisien Determinasi
R-squared coefficients
X1 X2 Z Y
0.573 0.717

Sumber : Data diolah

Berdasarkan r-square, insentif pada Tabel 6 menunjukkan bahwa kualitas produk dan endorser
dapat menjelaskan variabel kepercayaan sebesar 57,3 % atau dikategorikan korelasi kuat, dan sisanya
42,7% diterangkan oleh konstrak lainnya diluar yang diteliti dalam penelitian ini. Sementara itu,
kualitas produk, endorser dan kepercayaan mampu menjelaskan variabel loyalitas nasabah Pada PT.
Pegadaian Cabang Jember sebesar 71,7% atau dikategorikan korelasi kuat, dan sisanya sebesar 29,3%
diterangkan oleh konstrak lainnya diluar yang diteliti dalam penelitian ini.

Pembahasan
Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan

Berdasarkan hipotesis pertama Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepercayaan. Setelah
dilakukan pengujian dan analisis data diperoleh hasil 'yang menyatakan bahwa Kualitas Produk
berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember terbukti
kebenarannya atau H; diterima. Hal ini bisa disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan
Kualitas Produk yang memberikan dampak terhadap Kepercayaan. Indikator-indikator pendukung
Kualitas Produk diantaranya adalah: Spesifikasi produk dan jasa sesuai dengan yang dipromosikan.
Produk dan jasa Pegadaian Cabang Jember memiliki keistimewaan yang melebihi harapan konsumen.
Pegadaian Cabang Jember menawarkan produk dan jasanya yang memiliki nilai estetika sesuai
diharapkan konsumen. Kualitas yang dipersepsikan oleh nasabah Pegadaian Cabang Jember terhadap
produk dan jasanya memang riil. Kredibilitas kualitas atau kekuatan produk yang ada pada Pegadaian
Cabang Jember terjamin. Sangat dirasakan pelayanan yang diberikan kepada saya saat berkunjung ke
Pegadaian Cabang Jember. Saya tertarik dengan produk yang diiklankan dalam kemasan yang menarik
oleh Pegadaian Cabang Jember. Saya merasakan kualitas produk dan keunggulannya produk
Pegadaian Cabang Jember. Hal ini juga didukung oleh hasil analisis deskriptif yang menyatakan
bahwa secara umum responden sangat setuju atau memberikan respon positif terhadap indikator-
indikaor Kualitas Produk pada PT. Pegadaian Cabang Jember.

Endoser berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan.

Berdasarkan hipotesis kedua Endorser berpengaruh terhadap Kepercayaan. Setelah dilakukan
pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa Endorser berpengaruh signifikan
terhadap Kepercayaan nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember terbukti kebenarannya atau H,
diterima. Hal ini bisa disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan Endorser yang
memberikan pengaruh terhadap Kepercayaan. Indikator-indikator pendukung Endorser diantaranya
adalah: Pegadaian memanfaatkan popularitas selebriti sebagai daya tarik untuk menarik konsumen
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dalam jangka panjang. Daya tarik selebriti sebagai endorser merupakan bentuk promosi utama
Pegadaian Cabang Jember. Pegadaian Cabang Jember memanfaatkan kemampuan selebriti untuk
menarik konsumen. Hal ini juga didukung oleh hasil analisis deskriptif yang menyatakan bahwa secara
umum responden setuju atau memberikan respon positif terhadap indikator-indikaor Endorser pada
PT. Pegadaian Cabang Jember.

Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas.

Berdasarkan hipotesis ketiga kualitas produk berpengaruh terhadap Loyalitas. Setelah
dilakukan pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap Loyaitas pada PT. Pegadaian Cabang Jember terbukti kebenarnnya
atau Hs diterima. Hal ini bisa disebabkan adanya indikator-indikator yang berkaitan dengan kualitas
produk telah mampu menciptakan loyalitas. Indikator-indikator kualitas produk diantaranya adalah:
Spesifikasi produk dan jasa sesuai dengan yang dipromosikan. Produk dan jasa Pegadaian Cabang
Jember memiliki keistimewaan yang melebihi harapan konsumen. Pegadaian Cabang Jember
menawarkan produk dan jasanya yang memiliki nilai estetika sesuai diharapkan konsumen. Kualitas
yang dipersepsikan oleh nasabah Pegadaian Cabang Jember terhadap produk dan jasanya memang riil.
Kredibilitas kualitas atau kekuatan produk yang-ada pada Pegadaian Cabang Jember terjamin. Sangat
dirasakan pelayanan yang diberikan kepada saya saat berkunjung ke Pegadaian Cabang Jember. Saya
tertarik dengan produk yang diiklankan dalam kemasan yang menarik oleh Pegadaian Cabang Jember.
Saya merasakan kualitas produk dan keunggulannya produk Pegadaian Cabang Jember.

Endoser berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas

Berdasarkan hipotesis keempat endorser berpengaruh terhadap loyalitas. Setelah dilakukan
pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa endorser berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember, terbukti kebenarannya atau H,
diterima. Hal ini bisa disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan endorser telah mampu
menciptakan loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember. Hal ini bisa disebabkan adanya
indikator-indikator yang berkaitan dengan endorser telah mampu menciptakan loyalitas. Indikator-
indikator endorser diantaranya adalah: Pegadaian memanfaatkan popularitas selebriti sebagai daya
tarik untuk menarik konsumen dalam jangka panjang. Daya tarik selebriti sebagai endorser merupakan
bentuk promosi utama Pegadaian Cabang Jember. Pegadaian Cabang Jember memanfaatkan
kemampuan selebriti untuk menarik konsumen.

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas

Berdasarkan hipotesis kelima kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas. Setelah dilakukan
pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember terbukti kebenarannya atau
Hs diterima. Hal ini bisa disebabkan adanya aspek-aspek kepercayaan yang berkaitan dengan loyalitas
nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember. Hal ini bisa disebabkan adanya indikator-indikator yang
berkaitan dengan kepercayaan telah mampu menciptakan loyalitas. Indikator-indikator kepercayaan
diantaranya adalah: Pegadaian Cabang Jember konsisten dan handal dalam menjalankan usahanya dari
dulu sampai sekarang. Saya percaya dengan ciri khas produk atau jasa yang ditawarkan Pegadaian
Cabang Jember. Saya percaya dengan keandalan produk yang ditawarkan kepada nasabah oleh
Pegadaian Cabang Jember. Saya percaya produk yang diterima sudah sesuai dan memenuhi standar
yang ditawarkan oleh Pegadaian Cabang Jember.

Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas melalui Kepercayaan

Berdasarkan hipotesis keenam kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pegawai melalui
kepercayaan. Setelah dilakukan pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepercayaan nasabah pada PT. Pegadaian
Cabang Jember terbukti kebenarannya atau Hg diterima.

Hasil pengujian menunjukkan ada pengaruh tidak langsung dari kualitas produk (X1) terhadap
variabel loyalitas (Y) melalui variabel intervening kepercayaan (Z) sebesar 0,115 yang nilainya lebih
kecil dibandingkan dengan pengaruh langsung variabel kualitas produk (X1) terhadap variabel kinerja
pegawai (Y) yaitu sebesar 0,270.

Endoser berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas melalui kepercayaan

Berdasarkan hipotesis ketujuh Endoser berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepercayaan.

Setelah dilakukan pengujian dan analisis data diperoleh hasil yang menyatakan bahwa endorser
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berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepercayaan nasabah pada PT. Pegadaian Cabang Jember
terbukti kebenarannya atau H; diterima.

Hasil pengujuan menunjukkan bahwa ada pengaruh tidak langsung dari variabel endorser (X2)
terhadap loyalitas (YY) melalui variabel intervening kepercayaan (Z) sebesar 0.415 yang nilainya lebih
besar dibandingkan dengan pengaruh langsung variabel endorser (X2) terhadap variabel loyalitas (Y)
yaitu sebesar 0.233.

KESIMPULAN
Berdasarkan temuan penelitian yang telah diuraikan, kesimpulan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :

1. Hasil pengujian membuktikan kualitas produk, berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan. Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang menyatakan kualitas
produk berpengaruh terhadap kepercayaan dan juga ada hasil penelitian yang lain bertolak
belakang dengan hasil tidak berpengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap kepercayaan.

2. Hasil pengujian membuktikan endorser, berpengaruh positif dan signifikan ternadap kepercayaan.
Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang menyatakan endorser berpengaruh
terhadap kepercayaan.

3. Hasil pengujian membuktikan kualitas produk, berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalias. Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang menyatakan kualitas produk
berpengaruh terhadap loyalitas dan juga ada hasil penelitian yang lain bertolak belakang dengan
hasil tidak berpengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas.

4. Hasil pengujian membuktikan endorser, berpengaruh positif ‘dan signifikan terhadap loyalitas.
Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang menyatakan endorser berpengaruh
loyalitas.

5. Hasil pengujian membuktikan kepercayaan; berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.
Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang menyatakan kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas.

6. Hasil pengujian membuktikan kualitas produk, berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas melalui kepercayaan. Dengan nilai pengaruh tidak langsungnya lebih kecil dari pada
pengaruh langsungnya.

7. Hasil pengujian membuktikan endorser, berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
melalui kepercayaan. Dengan nilai pengaruh tidak langsungnya lebih kecil dari pada pengaruh
langsungnya.
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