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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji seberapa besar pengaruh Pengaruh Produk dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepercayaan Merek Sebagai Variabel
Intervening Pada Toko Subur Jaya. Metode pengumpulan data melalui survei dan mengebarkan
kuisioner, dengan populasi 1.095 orang sampel 100 responden yang didapatkan dari slovin.
Metode analisis yang digunakan adalah Structutal Equation Modeling (SEM) menggunakan
SmartPLS. Hasil penelitian yang didapatkan dimana terdapat pengaruh positif yang signifikan
Produk terhadap Kepercayan Merek. Terdapat pengaruh positif yang signifikan Kualitas pelayanan
terhadap Kepercayaan Merek. Terdapat pengaruh positif yang tidak signifikan Produk terhadap
Loyalitas pelanggan. Terdapat pengaruh positif yang tidak signifikan Kualitas Pelayanan terhadap.
Terdapat pengaruh positif yang signifikan Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Pelanggan.
Terdapat pengaru positif yang signifikan Produk terhadap Kepercayaan Merek melalui Loyalitas
Pelanggan sebagai variabel intervening. Terdapat pengaruh positif yang signifikan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepercayaan Merek sebagai variabel intervening.
Kata Kunci: Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepercayaan Merek.

ABSTRACT

This research aims to test how big the influence of product and service quality is on customer
loyalty with brand trust as an intervening variable at Subur Jaya stores. The data collection
method is through surveys and distributing questionnaires, with a population of 1,095 people, a
sample of 100 respondents obtained from Slovin. The analytical method used is Structural
Equation Modeling (SEM) using SmartPLS. The research results obtained show that there is a
significant positive influence of products on brand trust. There is a significant positive influence of
service quality on brand trust. There is an insignificant positive effect of the product on customer
loyalty. There is an insignificant positive influence on Service Quality. There is a significant
positive influence of Brand Trust on Customer Loyalty. There is a significant positive influence of
products on brand trust through customer loyalty as an intervening variable. There is a significant
positive influence of Service Quality on Customer Loyalty through Brand Trust as an intervening
variable.

Keywords: Product, Service Quality, Customer Loyalty, Brand Trust.

PENDAHULUAN

Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi persaingan yang
ketat. Meningkatnya intensitas persaingan menuntut perusahaan selalu memperhatikan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan
cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan pesaing.
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. kualitas memberikan
suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan
perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka.

Banyak aspek yang menjadi pertimbangan seorang konsumen untuk memilih salah
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satu toko subur jaya yang menjual produk yang diinginkannya. Ketika pergi ke sebuah
pusat perbelanjaan, seorang konsumen cenderung menjadi seorang yang pemilih atau
selalu memiliki pertimbangan-pertimbangan tersendiri sebelum memilih dan memutuskan
untuk membeli sebuah produk. Seorang konsumen sengaja berkunjung ke toko subur jaya
tentunya memiliki tujuan untuk mendapatkan barang yang ia cari. Namun, aspek-aspek
apakah yang seharusnya menjadi pertimbangan utama dalam memilih salah satu dari toko-
toko tersebut, Tentunya selain aspek harga dan ketersediaan barang, hal lain yang dicari
konsumen adalah kualitas pelayanan toko.

Terdapat beberapa pertimbangan yang menjadi tolak ukur tingkat kepuasan
konsumen terhadap suatu barang. Ketika seorang konsumen telah menemukan produk
yang diinginkannya, masih terdapat beberapa hal lain yang menjadi pertimbangan. Seperti
misalnya pertimbangan harga barang, kualitas barang, masa garansi, atau tentang tingkat
kualitas pelayanan yang baik.

Menurut (Yelvita, 2022) loyalitas pelanggan terbentuk atas beberapa faktor ialah
produk, promosi, tempat, dan harga. Selain faktor-faktor tersebut, faktor layanan adalah
salah satu faktor yang tidak bisa diabaikan karena berhubungan langsung dengan
pelanggan. Jika pelayanannya bagus, pelanggan akan merasa lebih betah dan nyaman,
namun apabila pelayanannya tidak sesuai akan menimbulkan masalah baru, seperti
ketidakpuasan pelanggan sehingga pelanggan tidak akan memberi informasi kepada
orang-orang terdekatnya. Pelanggan yang mendapatkan pelayanan sesuai dengan
ekspektasi mereka dan puas dengan apa yang didapatkan akan memberikan respon baik
terhadap sebuah produk/jasa, sikap tersebut antara lain ditunjukan melalui pembelian
ulang dimasa mendatang ataupun merekomendasikannya pada orang lain.

Menurut (Masili et al., 2022) loyalitas pelanggan merupakan sebuah hasil yang
didapat dari kepuasan pelanggan akan sebuah produk barang atau jasa, loyalitas ini
memberikan dampak positif bagi perusahaan seperti pelanggan yang loyal melakukan
pembelian yang berulang- ulang pada produk perusahaan.

Menurut (Mufidah & Baidlowi, 2023) loyalitas pelanggan merupakan komitemen
yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau
jasa yang disukai di masa depan meskipun pengaruh sitasi dan usaha menyebabakan
pelanggan beralih. Hal tersebut karena dengan adanya sikap loyal kepada perusahaan,
maka konsumen akan memilih menggunakan produk atau jasa perusahaan secara
berulang-ulang dan tidak terpengaruh oleh strategi pemasaran yang dilakukan perusahaan
lain.

Menurut (Woro Utari, 2023) Loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan pelanggan
akan suatu barang atau jasa dan bersedia membelinya secara berulang. Loyalitas
merupakan suatu perilaku, yang ditunjukkan dengan pembelian rutin berdasarkan proses
pengambilan keputusan. Loyalitas pelanggan bisa dibentuk perusahaan salah satunya
dengan memberikan pelayanan prima kepada pelanggan. mengemukakan enam indikator
yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu :

Pembelian ulang
Kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut
Selalu menyukai merek tersebut
Tetap memilih merek tersebut
Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik
Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain.
Menurut (Sinta Ayu, 2020) Kualitas pelayanan adalah Perceived Quality yaitu
tingkatan kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pengguna, dimana kualitas pelayanan
yang dirasakan pengguna dipengaruhi oleh pengalaman layanan sebelumnya. Nilai
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kualitas yang dirasakan adalah pendekatan menyeluruh dari utilitas suatu produk jasa
layanan berdasarkan persepsi terhadap apa yang dirasakan atau nilai trade off antara
manfaat dengan biaya yang dirasakan.

Dengan demikian kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen dan untuk mengetahui
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang
diberikan oleh perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan adalah sebuah kinerja yang dapat
ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Poin utamanya adalah pelayananmerupakan
suatu Tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual kepada pembeli / konsumennya demi
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Kualitas diuraikan menjadi 2, yaitu:
kualitas pelayanan inti dan kualitas pelayanan peripheral. Kualitas pelayanan inti
merupakan penilaian konsumen terhadap kualitas layanan yang telah diberikan oleh suatu
perusahaan jasa dan menjadi ciri barang atau jasa yang berhubungan langsung dengan
barang atau jasa yang akan digunakan dalam suatu bentuk yang nyata.

Menurut (Ana et al., 2021) Kepercayaan Merek yaitu ketersedian seseorang untuk
menggantungkan rasa percayanya pada suatu merek serta sudah mempertimbangkan
resiko dengan harapan bahwa merek tersebut mampu memberi kepuasan dan dampak
positif terhadap dirinya. Ketersediaan perusahaan untuk tergantung pada mitra bisnis juga
merupakan factor kepercayaan untuk mempercayai suatu merek yaitu antar individu dan
kelompok.

Menurut (HN Yanfa, 2021) kepercayaan merek adalah kemampuan merek untuk
dipercaya yang bersumber pada keyakinan konsumen bahwa produk tersebut mampu
memenuhi nilai yang dijanjikan dan intensi baik merek yang didasarkan pada keyakinan
konsumen bahwa merek tersebut mampu mengutamakan kepentingan konsumen.

Menurut (Harjadi et al., 2021) Kualitas produk merupakan karakteristik produk
termasuk keberlanjutan umum, keandalan, akurasi, operasi dan perbaikan lainnya. Produk-
produk berkualitas tinggi yang memaksimalkan kebutuhan dan penghargaan pelanggan.
Kualitas produk sangat dipengaruhi oleh berbagai tingkat aktivitas yang saling terkait
seperti desain, permesinan, manufaktur, pemeliharaan, dan layanan. Selain itu, kualitas
produkberkaitan erat dengan penggunaan produk dan jasa yang diterima konsumen
dalamaktivitas pembelian terkait produk. Kualitas produk merupakan faktor unik dari
suatuproduk dan mengarah pada evaluasi produk sesuai dengan tujuan pembuatan produk.
Untuk membawa produk ke pasar dalam jangka panjang, perusahaan di industri komoditas
dan jasa harus menghadapi pasar. Kualitas produk dapat diartikan sebagai kemampuan
suatu produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan konsumen.

Menurut (Niaminnurin, 2019) Produk merupakan sebagai segala sesuatu yang bisa
ditawarkan agar memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Jadi, produk bisa
mencakup aspek fisik (tangible, seperti bentuk, warna, fitur dan sebagainya) maupun non-
fisik (intangible, seperti citra, reputasi, dan seterusnya). Secara konseptual, produk adalah
pemahaman subjektif produsen atas “sesuatu” yang dapat ditawarkan sebagai usaha untuk
mencapai tujuan suatu organisasi memulai pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar. Selain
itu, produk dapat pula didefinisikan sebagai presepsi konsumen yang dijabarkan oleh
produsen melalui hasil produksi atau oprasinya. Kualitas Produk merupakan suatu
penilaian konsumen terhadap keunggulan atau keistimewaan suatu produk, variabel
kualitas produk diukur melalui indikator yaitu Performance (Kinerja), Durability (Daya
tahan), Conformance to specification (kesesuaian dengan 15 spesifikasi), Features (Fitur),
Reliability (Reabilitas), Aesthetic (Estetika), Perceived Quality (Kesan kualitas),
Servicebility.
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Menurut (Arianto et al., 2020) Product quality : The characteristics of a product or
service that bear on its ability to satisfy stated or implied customer needs. Artinya bahwa
kualitas produk adalah Kkarakteristik suatu produk atau jasa Yyang menunjang
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Suatu perusahaan
yang mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan akan membuat citra
positif bagi perusahaan. Pelayanan yang baik mendorong minat pelanggan untuk
menggunakan kembali jasa tersebut sehingga tercipta kepuasan. Kualitas pelayanan yang
membuat para pelanggan merasa puas yaitu karyawan yang membangkitkan kepercayaan
pelanggan, yang memberikan rasa aman bagi pelanggan saat pelanggan melakukan
transaksi mereka dan karyawan yang sangat santun, hal inilah yang membuat para
pelanggan merasa senang. Perusahaan harus memelihara pelayanan dengan seksama,
karena dapat memberikan pengaruh mendalam terhadap kepuasan pelanggan dan
produktivitas.

Toko Subur Jaya merupakan sebuah toko bangunan yang menjual berbagai
kebutuhan bahan bangunan seperti keramik, granit, pintu kamar mandi dan bahan
bangunan lainya. Toko yang berlokasi di Jalan Dr. Sutomo, Simpang Haru, Kecamatan
Padang Timur, Kota Padang, Sumatra Barat. Dengan lokasi yang straregis berada di
pinggir jalan raya. Namun di dalam penjualan Toko Subur Jaya mengalami penurunan dari
tahun ke tahun. Penurunan ini diduga disebabkan karena proses pemasaran yang belum
maksimal dan kemungkinan adanya pelanggan atau konsumen yang kurang puas saat
melakukan pembelian di Toko Subur Jaya. Berikut data penjualan Toko Subur Jaya serta
pra survei yang dilakukan oleh peneliti:

Table 1
Data Penjualan Toko Subur Jaya Padang Tahun 2019-2022
Tahun | Nama Produk | Jumlah Penjualan
2019 Keramik 32.123 Produk
Granit
Closet
2020 Keramik 22.223 Produk
Granit
Closet
2021 Keramik 20.135 Produk
Granit
Closet
2022 Keramik 19.885 Produk
Granit
Closet
Jumlah Penjualan 94.366 Produk

Sumber: Toko Subur Jaya Padang (2019-2022)

Berdasarkan tabel 1 di atas, dapat diketahui bahwa data penjualan toko Subur Jaya
dalam 4 tahun belakangan ini mengalami penurunan. Apakah yang membuat pendapatan
di toko mengalami penurunan. pasti ada suatu masalah yang terjadi sehingga membuat
Toko Subur Jaya mengalami penurunan pendapatan yang signifikan.

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, untuk melihat bagaimana kondisi Toko Subur
Jaya yang mengalami penurunan pendapatan secara drastis, saya akan melakukan
kuisioner pra survei terhadap beberapa pelanggan Toko Subur Jaya yang saya ambil
jumlah sampel sekitar 30 pelanggan yang sering atau sudah menjadi pelangga setia dari
Toko Subur Jaya. Berdasarkan kuisioner tersebut diperoleh data pada table 2.
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Table 2
Hasil Pra Survei Pada Toko Subur Jaya Padang

Jawaban
(%) Target
No Pertanyaan gll; Tlagn dalam
Ya | Tidak | P¢'an9d 100%
Apakah ada perbedaan atau kekurangan
1. | dalam layanan atau produk yang ditawarkan | 55,0 | 45,0 30 100
oleh toko?
Apakah pelanggan merasa tidak puas dengan
2. | kebijakan atau pelayanan yang diberikan oleh | 65,7 | 34,3 30 100
toko?
Apakah program loyalitas atau promosi
3. | tertentu mempengaruhi keputusan pelanggan | 70,0 | 30,0 30 100
dalam memilih toko?
" Apakah pelangga_n merasa nyaman Saat 30,0 | 70,0 30 100
melakukan pembelian?
Apakah terjadi interaksi yang baik antara
> pelanggan serta penjual? 26,7| 733 30 100

Sumber: Hasil Olah Data Penelitian

Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa kondisi kepuasan pelanggan pada Toko
Subur Jaya di Jalan Dr. Sutomo, Simpang Haru secara keseluruhan belum sesuai dengan
yang diharapkan, hal ini dapat dilihat dari banyaknya pelanggan yang memberkan jawaban
tidak. Berdasarkan data tersebut, dapat dilihat bila pelanggan Toko Subur Jaya merasa
bahwa pelayanan yang diberikan masih sangat kurang untuk kepuasan pelanggan, selain
itu masih ada banyak pelanggan yang kurang nyaman saat melakukan pembelian di Toko
Subur Jaya karena karyawan kurang memberikan pelayanan dengan baik.

Sehingga berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan bahwa Loyalitas
Pelanggan harus di penuhi oleh beberapa faktor yang sangat mendukung didalam
mencapainya. Faktor-faktor tersebut diantaranya ada Produk, Kualitas Pelayanan,
Loyalitas Pelanggan, Kepercayaan Merek dan lain sebagainya. Untuk memastikan apakah
faktor-faktor untuk menentukan tujuan kepuasan pelanggan tersebut harus ada pendukung
untuk menguatkan faktor tersebut.

Kepuasan pelanggan memiliki beberapa aspek niat untuk membeli kembali, dan
misalnya loyalitas pelanggan terjadi ketika pelanggan yang puas tertarik untuk membeli
produk dari perusahaan yang kinerjanya sesuai dengan yang diharapkan. Karena merasa
puas dengan kinerja perusahaan yang dapat memenuhi harapan pelanggan, pelanggan
tersebut sulit untuk dibujuk oleh pesaing. Ada lima faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan: kualitas produk, harga, kualitas layanan, emosionalitas, biaya, dan
kemudahan mendapatkan produk. Kesesuaian harga dengan kualitas produk atau layanan
yang diharapkan, sedangkan kualitas layanan didasarkan pada sistem, teknologi, dan
manusia (Bloom & Reenen, 2023)

Subur Jaya bukanlah satu-satunya usaha bangunan di JL. Dr. Sutomo, masih ada
banyaknya pilihan toko di JL. Dr. Sutomo, Masyarakat akan lebih selektif dalam
menentukan tempat berbelanjannya, dimana konsumen ingin toko yang lengkap dan
memyediakan kebutuhannya. Oleh karna itu toko-toko tersebut bersaing menunjukan
keunggulanya untuk memperebutkan konsumen serta mempertahankan konsumen yang
telah ada. Untuk dapat bertahan bersaing dengan toko lainnya, maka toko harus memiliki
strategi pemasaran yang tepat dan jitu dengan lebih memperhatikan apa kebutuhan
kepuasan dan keinginan konsumen sehingga konsumen dapat memberikan kepuasan
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pembelanjaannya saat di toko tersebut. Hal ini akan memberikan nilai lebih yang dapat
dirasakan oleh konsumen dan dapat mengungguli para pesaingnya.

Seperti kita ketahui, banyak sekali bermunculan toko-toko bangunan yang
menyediakan bahan-bahan materil bangunan yang berkualitas di daerah keramaian,
apalagi tak jauh dengan daerah perkotaan seperti Kota Padang baik yang berskala besar
maupun berskala kecil. Seiring dengan perkembangan teknologi saat ini, toko-toko
bangunan lain tentunya di tuntut untuk terus berinovasi dalam memikat dan memuaskan
para konsumennya. Jadi apa yang kami lakukan untuk Toko Bangunan Subur Jaya adalah
untuk menarik konsumen untuk membeli peralatan materil.

Karena apabila hanya terpaku di tempat, maka Toko Bangunan Subur Jaya akan
kalah saing oleh kompetitor-kompetitor toko bangunan lainnya yang ada di sekitar. Dan
bagaimana melakukannya, yaitu dengan cara meningkatkan eksistensi Toko Bangunan
Subur Jaya seperti mempercayakan pelanggan dengan sebuah merek dan menyebarkan
brosur, spanduk, kartu nama dan lain-lain di sejumlah tepat. Saat ini telah tersedia
berbagai macam pilihan dalam dunia promosi, sehingga konsumen dapat memperoleh
kemudahan dalam memilih tempat toko materil bangunan yang sesuai dengan
kebutuhannya. Konsumen pun tidak perlu khawatir dan takut dalam memenuhi semua
kebutuhan dalam bahan materil bangunan. Namun di sisi lain, hal ini dapat menimbulakn
dampak berupa persaingan ketat antar perusahaan bahan materil bangunan, khususnya
dalam menarik dan memuaskan konsumen.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk meneliti tentang
kualitas pelayanan yang dimiliki oleh suatu usaha kecil menengah. Maka penulis
mengadaka penelitian dengan judul “Pengaruh Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Dengan Kepercayaan Merek Sebagai Variabel Intervening Pada Toko
Subur Jaya”.

METODOLOGI

Desain penelitian menurut (Silaen, 2018) desain penelitian adalah desain mengenai
keseluruhan proses yang diperlukan dalam perencanaan dan pelaksaan penelitian. Desain
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan
deskriptif kuantitatif. Penelitian deskriptif didefinisikan suatu penelitian yang dilakukan
untuk mendeskripsikan atau menggambarkan suatu fenomena yang terjadi di dalam
masyarakat. Penelitian kuantitatif memusatkan pemecahan masalah pada saat sekarang
secara aktual dengan cara mengumpulkan, menyusun, dan menganalisa data yang ada
dalam bentuk angka menggunakan metode statistik melalui pengujian hipotesis. Desain
penelitian ini menggunakan metode survei karena dalam penelitian kuantitatif ini
kuesioner merupakan sumber data pokok.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Data Penelitian

Teknik pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan metode SEM berbasis
Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan SmartPLS 3.0. Dimana dalam analisis
data ini memerlukan 2 tahap untuk penilaian dari sebuah model penelitian yaitu outer
model dan inner model. Tahap-tahap tersebut adalah sebagai berikut:
1. Menilai Outer Model atau Measurement Model

Penilaian outer model bertujuan untuk menilai korelasi antara score item atau
indikator dengan skor konstruknya yang menunjukkan tingkat kevalidan suatu item
pertanyaan. Dalam pengujian outer model ini meliputi 3 (tiga) kriteria di dalam
penggunaan teknik analisa data untuk menilai outer model yaitu Covergent Validity dan
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Realibility, Average Variance Extracted (AVE) dan Discriminant Validity.

Suatu item atau butir pernyataan dianggap valid jika memiliki nilai korelasi atau
nilai convergent validity diatas 0.7 namun menurut (Andini & Sampurna, 2020) dalam
tahap pengembangan korelasi 0.5 sampai 0.6 dianggap masih memadai atau masih dapat
diterima. Penelitian ini menggunakan batasan nilai covergent validity diatas 0.5 sedangkan
penilaian realibilitas menggunakan tingkat cronbach alpha sebesar 0.7. berikut pengujian
validitas untuk masing-masing variabel penelitian.

2. Pengujian Outer Model (Structural Model) Sebelum Eliminasi

Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS,
diperoleh nilai korelasi antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai
berikut:

Gambar 1
Outer Loading Sebelum Eliminasi
Sumber : Olah Data SmartPLS, 2024
3. Pengujian Outer Model (Structural Model) Setelah Eliminasi
Berdasarkan hasil pengujian outer model dengan menggunakan SmartPLS,
diperoleh nilai korelasi antara item pernyataan-pernyataan variabel penelitian sebagai
berikut:
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Gambar 2
Outer Loading Setelah Eliminasi
Sumber : Olah Data SmartPLS, 2024
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1) Penilaian Convergent Validity
a. Penilaian Convergent Validity Untuk Variabel Loyalitas Pelanggan (YY)

Penilaian variable Loyalitas Pelanggan (Y) Toko Subur Jaya Padang dalam
penelitian ini di bangun oleh tiga indikator yaitu Melakukan pembelian secara teratur
(makes regular repeat purchase), Membeli Diluar Lini Produk/Jasa (Purchase Across
Product/Service Line), dan Merekomendasikan Produk Kepihak Lain (Refersother). Setiap
indicator dibangun dengan 3 item pernyataan.

Pengujian outer model ini bertujuan untuk melihat korelasi antara score item
dengan score variabel atau konstruknya yang menunjukkan tingkat validitas. Suatu item
pernyataan dikatakan valid jika memiliki nilai convergent validity di atas 0.5 berikut hasil
pengolahan dari data SmartPLS 3.0 sebagaimana tertera pada gambar berikut:
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Gambar 3

Outer loading Variabel Loyalitas Pelanggan
Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Berdasarkan pengujian outer model, dihasilkan nilai korelasi antara item
pernyataan dengan variabel laten yaitu variabel Loyalitas Pelanggan sebagaimana terlihat
pada gambar 3. Secara umum telah ditemukan nilai convergent validity atau original
sample estimate yang layak atau valid, dimana masing-masing item pernyataan yang ada
telah memiliki nilai convergent validity di atas 0.5 berikut nilai outer model masing-
masing item pernyataan untuk variabel Loyalitas Pelanggan Toko Subur Jaya Padang pada
tabel berikut:
Tabel 3
Nilai Outer Loading Variabel Loyalitas Pelanggan ()

Convergent Validity | Pembandingan | Keterangan
Y1P1 0,764 0,50 Valid
Y1P2 0,824 0,50 Valid
Y1P3 0,806 0,50 Valid
Y1P4 0,736 0,50 Valid
Y1P5 0,762 0,50 Valid
Y1P6 0,781 0,50 Valid
Y1P7 0,809 0,50 Valid
Y1P8 0,731 0,50 Valid
Y1P9 0,701 0,50 Valid

Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Dari tabel 3 terlihat semua item pernyataan variabel Keputusan Pembelian
konsumen telah memiliki nilai convergent validity atau nilai original sample estimate >
0.5 dengan demikian dapat disimpulkan seluruh item yang ada sudah memiliki validitas
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yang baik atau terukur untuk mewakili variabel Loyalitas Pelanggan konsumen dalam
penilaian hipotesis.
b. Penilaian Convergent Validity Untuk Variabel Kulitas Produk (X:)

Penilaian variabel Kulitas Produk (X:) Toko Subur Jaya Padang dalam penelitian
ini di bangun oleh tiga indikator yaitu Bentuk, Kesan Kualitas, dan Ketahanan. Setiap
indicator Bentuk dibangun dengan 4 item pernyataan, Kesan Kualitas dibangun dengan 3
item pernyataan, dan Ketahanan dibangun dengan 3 item pernyataan. Pengujian outer
model ini bertujuan untuk melihat korelasi antara score item dengan score variabel atau
konstruknya yang menunjukkan tingkat validitas. Suatu item pernyataan dikatakan valid
jika memiliki nilai convergent validity di atas 0.5 berikut hasil pengolahan dari data
SmartPLS 3.0 sebagaimana tertera pada gambar berikut:
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Outer loading Variabel Kualiatas Produk (X1)

Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Berdasarkan pengujian outer model, dihasilkan nilai korelasi antara item
pernyataan dengan variabel laten yaitu variabel Kulitas Produk sebagaimana terlihat pada
gambar 4. Secara umum telah ditemukan nilai convergent validity atau original sample
estimate yang layak atau valid, dimana masing-masing item pernyataan yang ada telah
memiliki nilai convergent validity di atas 0.5 berikut nilai outer model masing-masing

item pernyataan untuk variabel preferensi konsumen pada tabel 4.

Tabel 4
Nilai Outer Loading Variabel Kualitas Produk (Xi)

Convergent Validity | Pembandingan | Keterangan
X1P1 0,615 0,50 Valid
X1P3 0,657 0,50 Valid
X1P4 0,663 0,50 Valid
X1P5 0,677 0,50 Valid
X1P6 0,796 0,50 Valid
X1P7 0,807 0,50 Valid
X1P8 0,725 0,50 Valid
X1P9 0,776 0,50 Valid
X1P10 0,642 0,50 Valid

Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Dari tabel 4 terlihat semua item pernyataan variabel kompensasi telah memiliki
nilai convergent validity atau nilai original sample estimate > 0.5 dengan demikian dapat

102



disimpulkan seluruh item yang ada sudah memiliki validitas yang baik atau terukur untuk
mewakili variabel kualitas produk dalam penilaian hipotesis.
c. Penilaian Convergent Validity Untuk Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Penilaian variabel Kualitas Pelayanan (X2) Toko Subur Jaya Padang dalam
penelitian ini di bangun oleh tiga indikator yaitu Tangible (bukti fisik), Assurance atau
Jaminan Kepastian, dan Emphaty (empati). Setiap indikator dibangun dengan beberapa
item pernyataan. Tangible (bukti fisik) dibangun dengan 6 item pernyataan, Assurance
atau Jaminan Kepastian dibangun dengan 4 item pernyataan, dan Emphaty (empati)
dibangun dengan 3 item pernyataan. Pengujian outer model ini bertujuan untuk melihat
korelasi antara score item dengan score variabel atau konstruknya yang menunjukkan
Tingkat validitas. Suatu item pernyataan dikatakan valid jika memiliki nilai convergent
validity di atas 0.5 berikut hasil pengolahan dari data smartPLS 3.0 sebagaimana tertera
pada gambar berikut:
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Outer loading Variabel Kualiatas Pelayanan
Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Berdasarkan pengujian outer model, dihasilkan nilai korelasi antara item
pernyataan dengan variabel laten yaitu variabel promosi sebagaimana terlihat pada gambar
4.5. Secara umum telah ditemukan nilai convergent validity atau original sample estimate
yang layak atau valid, dimana masing-masing item pernyataan yang ada telah memiliki
nilai convergent validity di atas 0.5 berikut nilai outer model masing-masing item
pernyataan untuk variabel Online Customer Review pada tabel berikut:
Tabel 5
Nilai Outer Loading Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

Convergent Validity | Pembandingan | Keterangan
X2P1 0,784 0,50 Valid
X2P2 0,744 0,50 Valid
X2P3 0,743 0,50 Valid
X2P4 0,719 0,50 Valid
X2P5 0,721 0,50 Valid
X2P6 0,786 0,50 Valid
X2P7 0,845 0,50 Valid
X2P8 0,837 0,50 Valid
X2P9 0,747 0,50 Valid
X2P10 0,729 0,50 Valid
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X2P11 0,763 0,50 Valid

X2P12 0,858 0,50 Valid

X2P13 0,710 0,50 Valid
Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024

Dari tabel 5 terlihat semua item pernyataan variabel kompensasi telah memiliki
nilai convergent validity atau nilai original sample estimate> 0.5 dengan demikian dapat
disimpulkan seluruh item yang ada sudah memiliki validitas yang baik atau terukur untuk
mewakili variabel Online Customer Review dalam penilaian hipotesis.

d. Penilaian Convergent Validity Untuk Variabel Kepercayaan Merek (Z)

Penilaian variabel Kepercayaan Merek (Z) Toko Subur Jaya Padang dalam
penelitian ini di bangun oleh tiga indikator yaitu Achieving Resuilt (Harapan Konsumen),
Brand Reability (Kesesuaian Merek), dan Demonstrance Consern (Menunjukan
Kepedulian). Setiap indikator dibangun dengan beberapa item pernyataan. Achieving
Resuilt (Harapan Konsumen) dibangun dengan 3 item pernyataan., Brand Reability
(Kesesuaian Merek) dibangun dengan 3 item pernyataan., dan Demonstrance Consern
(Menunjukan Kepedulian) dibangun dengan 2 item pernyataan. Pengujian outer model ini
bertujuan untuk melihat korelasi antara score item dengan score variabel atau konstruknya
yang menunjukkan tingkat validitas. Suatu item pernyataan dikatakan valid jika memiliki
nilai convergent validity di atas 0.5 berikut hasil pengolahan dari data smartPLS 3.0
sebagaimana tertera pada gambar berikut:
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Outer loading Variabel Kepercayaan Merek
Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Berdasarkan pengujian outer model, dihasilkan nilai korelasi antara item
pernyataan dengan variabel laten yaitu variabel Kepercayaan Merek (Z) sebagaimana
terlihat pada gambar 6. Secara umum telah ditemukan nilai convergent validity atau
original sample estimate yang layak atau valid, dimana masing-masing item pernyataan
yang ada telah memiliki nilai convergent validity di atas 0.5 berikut nilai outer model
masing-masing item pernyataan untuk variabel Kepercayaan Merek pada tabel berikut:
Tabel 6
Nilai Outer Loading Variabel Kepercayaan Merek (Z)

Convergent Validity | Pembandingan | Keterangan
Z1P1 0,738 0,50 Valid
Z1P2 0,745 0,50 Valid
Z1P3 0,854 0,50 Valid
Z1P4 0,768 0,50 Valid
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Z1P5 0,815 0,50 Valid
Z1P6 0,772 0,50 Valid
Z1P7 0,738 0,50 Valid
Z1P8 0,802 0,50 Valid
Z1P9 0,811 0,50 Valid

Sumber: Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Dari tabel 6 terlihat semua item pernyataan variabel kompensasi telah memiliki nilai
convergent validity atau nilai original sample estimate > 0.5 dengan demikian dapat
disimpulkan seluruh item yang ada sudah memiliki validitas yang baik atau terukur untuk
mewakili variabel Kepercayaan Merek (Z) dalam penilaian hipotesis.
2) Penilaian Average Variance Extracted (AVE)

Kriteria validity suatu konstruk atau variabel juga dapat dinilai melalui nilai
Average variance Extracted (AVE) dari masing-masing konstruk atau variabel konstruk
dikatakan memiliki validitas yang tinggi jika nilainya berada diatas 0.5. berikut nilai
Average variance Extracted (AVE) untuk seluruh konstruk (variabel) pada tabel berikut:

Tabel 7
Average Variance Extracted (AVE)
No Variabel AVE

1 | Loyalitas Pelanggan (YY) | 0.591
2 Kualitas Produk (Xi:) | 0.504
3 | Kualitas Pelayanan (X2) | 0.592
4 | Kepercayaan Merek (Z2) | 0.614
Sumber : Data Diolah
Berdasarkan tabel 7 dapat disimpulkan bahwa semua konstruk atau variabel
endogen, eksogen maupun variabel intervening telah memenuhi kriteria validitas yang
baik. Hal ini ditunjukkan dengan nilai Average variance Extracted (AVE)> dari 0.5
sebagaimana kriteria yang direkomendasikan.
3) Penilaian Discriminant Validity
Selanjutnya penilaian outer model juga dapat dinilai melalui discriminant validity.
Dimana discriminant validity dilakukan untuk memastikan bahwa setiap konsep dari
masing-masing konstruk atau variabel laten berbeda dengan konstruk/variabel lainnya.
Model mempunyai discriminant validity yang baik dalam penelitian ini dinilai melalui
perbandingan nilai korelasi masing-masing konstruk laten antar konstruk dengan nilai akar
AVE. Jika nilai akar AVE setiap konstruk besar dari nilai korelasi konstruk laten maka
dapat dikatakan outer model yang dihasilkan sudah baik, begitu juga sebaliknya jika nilai
akar AVE setiap konstruk rendah dari nilai korelasi konstruk laten maka dapat dikatakan
outer model yang dihasilkan masih belum baik karena mengandung adanya item
pernyataan yang tidak valid. Berikut hasil pengujian discriminant validity:
Tabel 8

Nilai Discriminant Validity
Variabel Akar AVE

Loyalitas Pelanggan (Y) 0.769

Kualitas Produk (X:) 0.710
Kualitas Pelayanan (X2) 0.770
Kepercayaan Merek (Z) 0.784

Sumber : Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 4.15 di atas, dapat disimpulkan bahwa penilai
outer model untuk semua konstruk atau variabel penelitian telah memenuhi kriteria
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validitas yang baik. Hal ini terlihat dari nilai akar AVE yang lebih besar dari nilai korelasi
konstruk laten dengan konstruk endogen.
4) Penilaian Reliabilitas

Setelah diketahui tingkat kevalitan data, maka langkah berikut adalah mengetahui
tingkat keandalan data atau tingkat reliabel dari masing-masing konstruk atau variabel.
Penilaian ini dengan melihat nilai composite reliability dan nilai cronbach alpha. Nilai
konstruk dikatakan reliable jika memberikan nilai composite reliability dan cronbach
alpha> 0.7 (Ratnanto & Purnomo, 2019). Hasil uji reliabilitas disajikan pada tabel berikut:

Tabel 9
Uji Reliabilitas
Konstruk/Variabel gg:?;;?::; Crg\r:gﬁgh S Keterangan
Loyalitas Pelanggan (YY) 0.929 0.913 Reliabel
Kualitas Produk (X1) 0.900 0.876 Reliabel
Kualitas Pelayanan (Xz) 0.950 0.945 Reliabel
Kepercayaan Merek (Z) 0.935 0.921 Reliabel

Sumber : Hasil Uji Outer Model, Tahun 2024
Berdasarkan output SmartPLS pada tabel 9 di atas, telah ditemukan nilai composite
reliability dan nilai cronbach alpha masing-masing konstruk atau variabel besar dari 0.7
dengan demikian juga dapat disimpulkan bahwa Tingkat kehandalan data telah baik atau
reliabel.
4. Pengujian Inner Model (Structural Model)

Proses pengujian selanjutnya adalah pengujian inner model atau model struktural
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antar konstruk sebagaimana yang telah
dihipotesiskan. Model structural dieavaluasi dengan memperhatikan nilai R-Square untuk
konstruk endogen dari pengaruh yang diterimanya dari konstruk eksogen. Berikut model
struktural hasil uji dengan menggunakan SmartPLS:98

Tabel 10
Nilai Koefisien Jalur Model Struktural
Original Sample mean Standard T P
Sample Deviation | Statistic | Values

Hipotesis Hubungan

Kualitas Produk
(X1) >
Kepercayaan
Merek (2)
Kualitas
Pelayanan (X2)
> Kepercayaan
Merek (2)
Kualitas Produk
H3 (X1) > Loyalitas | 0.146 0.153 0.112 1.301 | 0.194
Pelanggan (Y)
Kualitas
Pelayanan (X2)
> Loyalitas
Pelanggan (Y)
Kepercayaan
Merek (Z) >
Loyalitas
Pelanggan (Y)
Sumber : Hasil Uji SmartPLS,2024

H1 0.321 0.319 0.108 2.972 0.000

H2 0.546 0.551 0.105 5.178 | 0.000

H4 0.183 0.197 0.154 1.182 0.238

H5 0.569 0.550 0.113 5.055 | 0.000
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Signifikan dalam taraf signifikansi 5%

Berdasarkan tabel 10 diatas menunjukkan Kualitas Produk terhadap Kepercayaan
Merek memiliki pengaruh positif dengan koefisien jalur 0.321 dan signifikansi pada
tingkat kesalahan 5%. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-statistik yang lebih besar dari
1.96 pada taraf signifikansi 5%. Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Merek
memiliki pengaruh positif dengan koefisien jalur 0.546 dan signifikansi pada tingkat
kesalahan 5%. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-statistik yang lebih besar dari 1.96 pada
taraf signifikansi 5%.

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh positif dengan
koefisien jalur 0.146 dan signifikansi pada tingkat kesalahan 5%. Hal ini ditunjukkan
dengan nilai t-statistik yang lebih besar dari 1.96 pada taraf signifikansi 5%. Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh positif dengan koefisien jalur
0.183 dan signifikansi pada tingkat kesalahan 5%. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-
statistik yang lebih besar dari 1.96 pada taraf signifikansi 5%. Kepercayaan Merek
terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh positif dengan koefisien jalur 0.569 dan
signifikansi pada tingkat kesalahan 5%. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-statistik yang
lebih besar dari 1.96 pada tarafsignifikansi 5%.

Berdasarkan tabel 4.17, model struktur diatas dapat dibentuk persamaan model
sebagai berikut:

a. Model Persamaan |, merupakan gambaran besarnya pengaruh konstruk Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Merek dengan koefisien yang
ada ditambah dengan tingkat error yang merupakan kesalahan estimasi atau yang tidak
bisa dijelaskan dalam model penelitian.

b. Kepercayaan Merek = 0.321X1 + 0.546X2+ el
Model Persamaan II, merupakan gambaran besarnya pengaruh konstruk Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan masing-masing koefisien yang ada untuk masing-masing konstruk ditambah
dengan error yang merupakan kesalahan estimasi.

Loyalitas Pelanggan = 0.146X1 + 0.183X2 + 0.569Z + e2

5. Analisis Pengujian R-Square (R2)

Berikutnya sebagaimana yang dijelaskan sebelumnya penilaian inner model akan
dievaluasi melalui nilai R-Square, untuk melihat pengaruh konstruk laten eksogen tertentu
terhadap konstruk laten endogen apakah mempunyai pengaruh yang substantive. Berikut
estimasi R-Square pada tabel berikut:

Tabel 11
Evaluasi Nilai R-Square (R2)

Variabel R Square | Adjusted R Square
Loyalitas Pelanggan (Y) | 0.720 0.712
Kepercayaan Merek (Z2) 0.692 0.685

Sumber : Hasil Uji SmartPLS, 2024

Dari tabel 10 hasil Adjusted R-Square pada tabel diatas memperlihatkan apabila
nilai Adjusted R-Square Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0.712 dan nilai Adjusted R-
Square Kepercayaan Merek (Z) 0.685. Nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel
Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Merek berpengaruh terhadap variabel
Loyalitas Pelanggan () sebanyak 71.2%. Dan sisanya 28.8% didorong oleh variabel lain
diluar varibel pada penelitian ini. Selanjutnya nilai tersebut menunjukkan bahwa variabel
Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap variabel Kepercayaan Merek
sebanyak 68.5% dan sisanya 31.5% didorong oleh variabel lain diluar varibel pada
penelitian ini.
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6. Analisis Pengujian F-Square (F2)

Uji ini dilakukan untuk menganalisis tingkat pengaruh predikor variable laten
apakah lemah, medium atau besar pada tingkat struktural. Nilai F2 menjadi landasan
apakah variabel cocok atau tidak untuk digunakan dalam model penelitian. Effect Size (F?)
. dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari variabel laten, dengan kriteria 0,02
menunjukkan pengaruh rendah, 0,015 menunjukkan pengaruh sedang, dan 0,35 untuk
pengaruh tinggi (Firdausi and Nuryana 2023). Apabila nilai F2 memiliki pengaruh yang
lemah maka berdampak pada ditolaknya hipotesis penelitian pada saat pengujian hipotesis.
Berikut adalah hasil pengujian untuk F-Square dalam penelitian ini:

Tabel 11
Hasil Uji F-Square (F2)
Variabel Penelitian F-Square | Keterangan
Kualitas Produk (X1) > Loyalitas Pelanggan (Y) 0.022 Sedang
Kualitas Produk (X1) > Kepercayaan Merek (Z) 0.105 Tinggi
Kualitas Pelayanan (X2) > Loyalitas Pelanggan (Y) 0.029 Sedang
Kualitas Pelayanan (X2) > Kepercayaan Merek (Z) 0.304 Tinggi
Kepercayaan Merek (Z) > Loyalitas Pelanggan (YY) 0.357 Tinggi

Sumber : Hasil Uji SmartPLS, 2024

Berdasarkan hasil pengujian F-Square pada tabel 11 di atas, dapat diketahui bahwa
pengaruh variable Kualitas Produk (X1) > Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki tingkat
pengaruh yang sedang karena kurang dari nilai 0.015 yaitu 0.022. Pada variabel influencer
marketing (X1) > loyalitas merek (Z) memiliki tingkat pengaruh yang tinggi karena
melebihi nilai 0.35 yaitu 0.105. Pada variable Kualitas Pelayanan (X2) > Loyalitas
Pelanggan (YY) memiliki tingkat pengaruh yang sedang karena kurang dari nilai 0.015 yaitu
0.029. Pada variable Kualitas Pelayanan (X2) > Kepercayaan Merek (Z) memiliki tingkat
pengaruh yang tinggi karena melebihi nilai 0.35 yaitu 0.304. Pada variabel Kepercayaan
Merek (Z) > Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki tingkat pengaruh yang tinggi karena
melebihi nilai 0.35 yaitu 0.357. Dengan demikian, penggunaan prediksi tiap variabel
cocok digunakan dalam model
penelitian.

7. Analisis Pengujian Output Model Fit
Berikutnya sebagaimana yang dijelaskan sebelumnya penilaian inner model akan
dievaluasi melalui nilai Output Model Fit, untuk melihat perbedaan angka yang antara
saturated model dengan estimate model dapat dilihat dari table 4.20 berikut:
Tabel 12
Output Model Fit
Saturated Model | Estimated Model | Kriteria Model Fit
SRMR 0.078 0.078 SRMR < 0,08
Sumber : Hasil Uji SmartPLS, 2024
Dari table di atas dapat dinilai SRMR sudah memenuhi kriteria nilai dari kategori tersebut
harus dibawah 0,080.
8. Analisis Pengujian Q-Square (Q2)

Prediction relevance (Q square) atau dikenal dengan Stone Geisser's. Uji ini
dilakukan untuk mengetahui kapabilitas prediksi seberapa baik nilai yang dihasilkan.
Untuk melihat pengaruh konstruk laten eksogen tertentu terhadap konstruk laten endogen
apakah mempunyai pengaruh predictive relevance. Berikut estimasi Q-Square pada table
berikut:
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Tabel 13
Hasil Uji Q-Square (Q2)

Variabel SSO SSE | Q2 (1-SSE/SSO)
Loyalitas Pelanggan (YY) | 900.000 | 533.376 0.407
Kepercayaan Merek (Z) | 900.000 | 528.073 0.413

Sumber: Hasil Olahan SmartPLS, 2024

Berdasarkan hasil pengujian Q-Square pada tabel 4.21 di atas, dapat diketahui
bahwa nilai Q2 pada Loyalitas Pelanggan () yaitu 0,407 dan nilai Q2 pada Kepercayaan
Merek (Z) yaitu 0,413.
Pengujian dan Pembahasan Hipotesis

Pengujian hipotesis penelitian bertujuan untuk menjawab permasalahan yang ada
dalam penelitian ini yaitu pengaruh konstruk laten eksogen tertentu dengan konstruk laten
endogen tertentu baik secara langsung maupun secara tidak langsung melalui variabel
kedua variabel intervening. Pengujian hipotesis pada penelitian ini, dengan
memperhatikan nilai P Value dari Result For Inner Weights
Jika nilai P Value > 0,05 maka, maka Ho ditolak atau hipotesis ditolak
Jika nilai P Value < 0,05 maka Ha diterima atau hipotesis diterima
Berikut hasil output SmartPLS, yang mengambarkan output estimasi untuk pengujian
model struktural pada Tabel 4.18.
1. Analisis Pengaruh Langsung

Fungsi Bootstraping pada SmartPLS 3.0 dapat digunakan untuk menentukan
diterima atau tidaknya suatu hipotesis. Ketika t-value lebih dari nilaipenting atau tingkat
signifikansi kurang dari 0.05 hipotesis diterima. Nilai t-statistik untuk tingkat signifikansi
5% sebesar 1.96.

Tabel 14
Hasil Path Coefficient
. . Original | Sample | Standard T P .
Hipotesis Hubungan Sample | mean | Deviation | Statistic | Values Hasil
Kualitas Produk
H1 (X1) > 0321 | 0319 | 0108 | 2972 | 0.000 | POtesis
Kepercayaan Diterima
Merek (2)
Kualitas
Hp | Pelayanan(X2) |6 500 | 557 | 0105 | 5178 | 0.000 | HIPOteSS
> Kepercayaan Diterima
Merek (2)
Kualitas Produk Hipotesis
H3 (X1) > Loyalitas | 0.146 0.153 0.112 1.301 | 0.194 )
Ditolak
Pelanggan (Y)
Kualitas
Pelayanan (X2) Hipotesis
H4 > Loyalitas 0.183 0.197 0.154 1.182 0.238 Ditolak
Pelanggan (Y)
Kepercayaan
H5 Merek (2)> | o569 | 0550 | 0113 | 5085 | 0.000 | PO
oyalitas Diterima
Pelanggan (Y)

Sumber : Data Diolah
2. Interprestasi Pengaruh Langsung
a. Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Merek
Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (2.972) >
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dari (1,96), p-value (0.000) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kualitas Produk (X1) memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepercayaan Merek (Z). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.321 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kualitas Produk (X1) terhadap
Kepercayaan Merek (Z) ialah positif.
b. Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Merek

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (5.178) >
dari (1,96), p-value (0.000) > dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kualitas Pelayanan (X2) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepercayaan Merek (Z). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.546 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kualitas Pelayanan (X2)
terhadap Kualitas Produk (Z) ialah positif.
c. Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (1.301) >
dari (1,96), p-value (0,012) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kualitas Produk (X1) memiliki pengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.153 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kualitas Produk (X1) terhadap
Loyalitas Pelanggan () ialah positif.
d. Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (1.182) <
dari (1,96), p-value (0.287) > dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha ditolak, yang artinya Kualitas Pelayanan (X:) memiliki pengaruh tidak
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.197 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kualitas Pelayanan (X)
terhadap Loyalitas Pelanggan () ialah positif.
e. Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (5.055) >
dari (1,96), p-value (0.000) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kepercayaan Merek (Z) memiliki pengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.569 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kepercayaan Merek (2)
terhadap Loyalitas Pelanggan ialah positif.
3. Analisis Pengaruh Tidak Langsung

Demi untuk melihat apakah variabel Kepercayaan Merek (Z) mampu memediasi
hubungan antara seluruh variabel eksogen terhadap variabel endogen yaitu Loyalitas
Pelanggan (). hubungan variabek eksogen terhadap variable endogen melalui variabel
mediasi pada penelitian ini dapat dilihat pada table di bawah:

Tabel 15
Hasil Indirect Effect
. . Original | Sample | Standard T P .
Hipotesis | Hubungan Sample mean | Deviation | Statistic | Values Hasil
Kualitas
Produk
(X1)> Hipotesis
H6 Kepercayaan 0.183 0.175 0.075 2.436 0.015 Diterima
Merek (2)
> Loyalitas
Pelanggan (Y)
H7 Kualitas 0.311 0.303 0.083 3.762 | 0.000 | Hipotesis
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Pelayanan Diterima
(X2) >
Kepercayaan
Merek (2)
> Loyalitas
Pelanggan (Y)
4. Interprestasi Pengaruh Tidak Langsung (Mediasi)

a. Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Merek

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (2.684) >
dari (1,96), p-value (0.007) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kepercayaan Merek (Z) mampu memediasi
hubungan antara Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Nilai original
sampel ialah positif sebesar 0.183 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara
Kualitas Produk (X1) atas Loyalitas Pelanggan (Y) adalah positif (Partial Mediation).

b. Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Merek

Hasil pengujian pada tabel 4.22 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (3.698) >
qqgdari (1,96), p-value (0.013) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ha
diterima dan Ho diterima, yang artinya Kepercayaan Merek (Z) mampu memediasi
hubungan antara Kualitas Pelayanan (X:) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Nilai original
sampel ialah positif sebesar 0.311 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara
Kualitas Pelayanan (X-) atas Loyalitas Pelanggan (Y) ialah positif (Full Mediation).
Pembahasan Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka interprestasi dari
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Merek

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (2.972) >
dari (1,96), p-value (0.000) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kualitas Produk (X1) memiliki pengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.321 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kualitas Produk (X1) terhadap
Kepercayaan Merek (Z) ialah positif. Hal ini menunjukan berdasarkan pengujian statistik
bahwa semakin baik Kualitas Produk (X1) maka akan berdampak adanya peningkatan
terhadap Kepercayaan Merek (Z).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik Kualitas produk yang
diberikan toko subur jaya maka akan semakin tinggi Kepercayaan Merek. Pernyataan
“Saya merasa produk yang ada ditoko Subur Jaya sangat terjamin kualitasnya.”
merupakan outer loading dengan nilai paling besar atau dominan sebesar 0,807 dan
pernyataan “Saya tertarik membeli produk ditoko bangunan subur jaya karna menyediakan
bermacam-macam bentuk dan warna” merupakan outer loading dengan nilai paling kecil
atau dominan sebesar 0,615
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Merek

Hasil pengujian pada tabel 14 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (5.178) > dari
(1,96), p-value (0.000) < dari (0,05). Sehingga bisa diambilkesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kualitas Pelayanan (X:) memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepercayaan Merek (Z). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.546 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kualitas Pelayanan (X2)
terhadap Kepercayaan Merek (Z) ialah positif. Hal ini menunjukan berdasarkan pengujian
statistik bahwa semakin baik Kualitas Pelayanan (X2) maka akan berdampak adanya
peningkatan terhadap kepercayaan Merek (Z). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
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semakin baik Kualitas Pelayanan (X:) pada Toko Subur Jaya maka semakin tinggi
Kepercayaan Merek dari pelanggan Toko Subur Jaya Padang.

Oleh karena itu semakin baik Kualitas Pelayanan yang dibuat maka Keperayaan
Merek akan meningkat. Pernyataan “Karyawan memberikan perhatian baik secara
personal kepada pelanggan™ merupakan outer loading dengan nilai paling besar atau
dominan sebesar 0,858 dan pernyataan “Karyawan membantu pelanggan yang kesulitan
atau bingung dengan produk” merupakan outer loading dengan nilai paling kecil atau
dominan sebesar 0,710
3. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (1.301) >
dari (1,96), p-value (0,012) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha ditolak, yang artinya Kualitas Produk (X1) memiliki pengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Nilai original sampel adalah positif sebesar 0.153 yang
memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas
Pelanggan () ialah positif. Hal ini menunjukan berdasarkan pengujian statistik bahwa
semakin baik Kualitas Produk (X1) maka akan berdampak terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y). Hasil penelitian ini menunjukan bahwa semakin baik Kualitas Produk maka akan
semakin tinggi Loyalitas Pelanggan yang dilakukan Toko Subur Jaya Padang.

Oleh karena itu semakin baik Kualitas Produk yang ada maka Loyalitas Pelanggan
akan meningkat. Pernyataan “Saya selalu kembali mencari kebutuhan ke toko Subur jaya
Padang” merupakan outer loading dengan nilai paling besar atau dominan sebesar 0,824
dan pernyataan “Saya akan merekomendasikan produk yang unggul atau best seller”
merupakan outer loading dengan nilai paling kecil atau dominan sebesar 0,701.

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (1.182) <
dari (1,96), p-value (0.287) > dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha ditolak, yang artinya Kualitas Pelayana (X2) memiliki tidak berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.197 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Komitmen Kualitas Pelayanan
(X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) ialah positif. Hal ini menunjukan berdasarkan
pengujian statistik bahwa semakin baik Kualitas Pelayanan (X2) maka tidak akan
berdampak terhadap peningkatan Loyalitas Pelanggan (). Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa semakin baik Kualitas Pelayanan yang ada pada Toko Subur Jaya
maka tidak akan berdampak terhadap Loyalitas Pelanggan yang dilakukan oleh Toko
Subur Jaya Padang.

5. Pengaruh Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (5.055) >
dari (1,96), p-value (0.000) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kepercayaan Merek (Z) memiliki pengaruh
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (). Nilai original sampel adalah positif sebesar
0.569 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara Kepercayaan Merek (Z)
terhadap Loyalitas Pelanggan () ialah positif. Hal ini menunjukan berdasarkan pengujian
statistik bahwa semakin baik Kepercayaan Merek (Z) maka akan berdampak adanya
peningkatan terhadap Loyalitas Pelanggan (). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
semakin baik Kepercayaan Merek yang ada pada Shopee maka akan semakin tinggi
Loyalitas Pelanggan yang dilakukan oleh Toko subur Jaya Padang.

Oleh karena itu semakin baik Pernyataan “Karyawan Toko Subur Jaya tanggap
dalam menjelaskan produk yang tidak diketahui oleh pelanggan” merupakan outer loading
dengan nilai paling besar atau dominan sebesar 0,854 dan pernyataan “Produk yang
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disediakan oleh Toko Subur Jaya memenuhi kebutuhan dan harapan” merupakan outer
loading dengan nilai paling kecil atau dominan sebesar 0,738
6. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan yang Dimediasi Oleh
Kepercayaan Merek

Hasil pengujian pada tabel 4.21 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (2.684) >
dari (1,96), p-value (0.007) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ho
diterima dan Ha diterima, yang artinya Kepercayaan Merek (Z) mampu memediasi
hubungan antara Kualitas Produk (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Nilai original
sampel ialah positif sebesar 0.183 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara
Kualitas Produk (X1) atas Loyalitas Pelanggan (Y) adalah positif (Partial Mediation).
Yang dalam arti lain dapat dijelaskan bahwa Kualitas Produk (X1) mampu meningkatkan
Loyalitas Pelanggan (YY) dengan harus terlebih meningkatkan Kepercayaan Merek (Z).

Hasil pengujian pengaruh tidak langsung Kepercayaan Merek pada bagian indirect
effect terlihat pengaruh tidak langsung Promosi terhadap Keputusan Pembelian yang
dimediasi oleh Kepercayaan Merek, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk dapat
mempengaruhi Keputusan Pembelian melalui KepercayaanMerek. Hal ini berarti bahwa
Promosi yang baik pada yang dilakukan Shopee dapat meningkatkan Kepercayaan Merek
serta dapat menciptakan Loyalitas Pelanggan. Kepercayaan Merek memiliki peran yang
efektif sebagai mediasi parsial antara Kualitas Produk dan Loyalitas Pelanggan.
7. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang Dimediasi Oleh

Kepercayaan Merek

Hasil pengujian pada tabel 4.22 diatas dapat dilihat bahwa t- Statistics (3.698) >
dari (1,96), p-value (0.013) < dari (0,05). Sehingga bisa diambil kesimpulan apabila Ha
diterima dan Ho diterima, yang artinya Kepercayaan Merek (Z) mampu memediasi
hubungan antara Kualitas Pelayanan (X:) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Nilai original
sampel ialah positif sebesar 0.311 yang memperlihatkan apabila arah hubungan antara
Kualitas Pelayanan (X:) atas Loyalitas Pelanggan. (Y) ialah positif (Full Mediation).

Yang dalam arti lain dapat dijelaskan bahwa Kualitas Pelayanan (X:) mampu
meningkatkan Loyalitas Pelanggan (Y) dengan harus meningkatkatKepercayaan Merek
(2) terlebih dahulu. Hasil pengujian pengaruh tidak langsung Loyalitas Pelanggan ()
pada bagian indirect effect terlihat pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan (X:)
terhadap Loyalitas Pelanggan (YY) yang dimediasi oleh Kepercayaan Merek (Z), dapat
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X2) dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan (Y)
melalui Kepercayaan Merek (Z) Hal ini berarti bahwa Kualitas Pelayanan yang baik pada
Toko Subur Jaya dapat Meningkatkan Kepercayaan Merek serta dapat menciptakan
Loyalitas Pelanggan. Kepercayaan Merek memiliki peran yang efektif sebagai mediasi
parsial antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan.

KESIMPULAN
Dari pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa
kesimpulan sebagai berikut:

1. Adanya dampak positif dan signifikan antara Kualitas Produk atas Loyalitas
Pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik Kualitas Produk maka berdampak
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

2. Adanya dampak positif dan tidak signifikan antara Kualitas Pelayanan atas Loyalitas
Pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berdampak signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan.
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3. Adanya dampak positif dan signifikan antara Kepercayaan Merek atas Loyalitas
Pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik Kepercayaan Merek maka
berdampak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

4. Kepercayaan Merek mampu memediasi hubungan antara Kualitas Produk atas
Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukan berdasarkan pengujian statistik bahwa
preferensi Kepercayaan Merek terbukti mampu memediasi hubungan antara Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan (Partial Mediation). Yang dalam arti lain dapat
dijelaskan bahwa Kualitas Produk mampu meningkatkan Loyalitas Pelanggan dengan
harus terlebih dahulu meningkatkan Kepercayaan Merek.

5. Kepercayaan Merek mampu memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukan berdasarkan pengujian statistik bahwa
Kepercayaan Merek terbukti mampu memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan (Full Mediation). Yang dalam arti lain dapat dijelaskan
bahwa Kualitas Pelayanan mampu meningkatkan Loyalitas Pelanggan dengan harus
terlebih dahulu meningkatkan Kepercayaan Merek.
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