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ABSTRACT 
This study aims to analyze the impact of product innovation, brand image, and customer loyalty on the 
purchase decisions of customers at PT Pegadaian Kota Madiun. Product innovation and brand image are 
considered important factors influencing customer loyalty, which in turn affects purchase decisions. Data 
was collected through a survey of PT Pegadaian Kota Madiun customers using a questionnaire that has 
been tested for validity and reliability. Data analysis was conducted using path analysis to test the 
relationships between variables. The results indicate that product innovation has a positive and 
significant effect on customer loyalty. Brand image also has a positive and significant effect on customer 
loyalty. Customer loyalty, as an intervening variable, shows a positive and significant effect on purchase 
decisions. Product innovation and brand image also directly affect purchase decisions. These findings 
indicate that product innovation and brand image not only directly influence purchase decisions but also 
affect them through customer loyalty as an intervening variable. The practical implication of this research 
is that PT Pegadaian should continue to focus on product innovation and strengthening brand image to 
enhance customer loyalty and purchase decisions. This strategy can help the company retain existing 
customers and attract new ones, ultimately improving overall business performance. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh inovasi produk, citra merek, dan 
loyalitas pelanggan terhadap keputusan pembelian nasabah PT Pegadaian Kota Madiun. 
Inovasi produk dan citra merek dianggap sebagai faktor penting yang memengaruhi loyalitas 
pelanggan, yang pada gilirannya berdampak pada keputusan pembelian. Data dikumpulkan 
melalui survei terhadap nasabah PT Pegadaian Kota Madiun dengan menggunakan kuesioner 
yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data dilakukan dengan menggunakan 
metode analisis jalur (path analysis) untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa inovasi produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Citra merek juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan, sebagai variabel intervening, menunjukkan pengaruh 
positif yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Inovasi produk dan citra merek juga 
memengaruhi keputusan pembelian secara langsung. Temuan ini menunjukkan bahwa inovasi 
produk dan citra merek tidak hanya memengaruhi keputusan pembelian secara langsung, 
tetapi juga melalui loyalitas pelanggan sebagai variabel intervening. Implikasi praktis dari 
penelitian ini adalah bahwa PT Pegadaian perlu terus berfokus pada pengembangan inovasi 
produk dan penguatan citra merek untuk meningkatkan loyalitas dan keputusan pembelian 
nasabah. Strategi ini dapat membantu perusahaan untuk mempertahankan nasabah lama dan 
menarik nasabah baru, yang pada akhirnya meningkatkan kinerja bisnis secara keseluruhan. 

Kata kunci: inovasi produk, citra merek, loyalitas pelanggan, keputusan pembelian, PT 
Pegadaian. 
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PENDAHULUAN 

 Dalam dunia bisnis saat ini, 
variabel-variabel seperti inovasi produk, 
citra merek, dan loyalitas pelanggan 
memainkan peran krusial dalam 
menentukan keputusan pembelian. Inovasi 
adalah salah satu pilihan korporasi dalam 
menghadapi persaingan pasar dan 
pengelolaan yang berkelanjutan. Inovasi 
sebagai upaya dari perusahaan melalui 
penggunaan teknologi dan informasi untuk 
mengembangkan, memproduksi dan 
memasarkan produk yang baru untuk 
industri. Merek adalah kombinasi nama, 
istilah, simbol, desain, warna, gerakan, atau  
atribut produk yang lain dan dimaksudkan 
untuk memberikan identitas dan 
diferensiasi dari produk pesaing. Loyalitas 
pelanggan merupakan perilaku yang terkait 
dengan sebuah produk, termasuk 
kemungkinan memperbaharui kontrak 
merek di masa yang akan datang, berapa 
kemungkinan pelanggan mengubah 
dukungannya terhadap merek, berapa 
keinginan pelanggan untuk meningkatkan 
citra positif suatu produk. Keputusan 
Pembelian sebagai proses pengintegrasian 
yang digunakan untuk mengombinasikan 
pengetahuan dalam mengevaluasi dua atau 
lebih perilaku alternatif dan memilih salah 
satu diantaranya Peter & C. Olson, (2013). 

 Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengeksplorasi bagaimana inovasi 
produk dan citra merek mempengaruhi 
keputusan pembelian melalui loyalitas 
pelanggan di PT Pegadaian Kota Madiun. 
Penelitian ini bertujuan untuk memberikan 
wawasan tentang bagaimana kedua 
variabel tersebut mempengaruhi keputusan 
pembelian dan loyalitas pelanggan di 
lembaga keuangan non-bank ini. 

 Penelitian terdahulu menunjukkan 
bahwa inovasi produk sering kali 
meningkatkan loyalita pelanggan dan 
berdampak positif pada keputusan 
pembelian (Agarwal & Prasad, 1998). 
Namun, terdapat variasi dalam temuan 
tersebut, dengan beberapa studi yang 

menunjukkan dampak yang tidak konsisten 
(Wadi & Hutami, 2021). Penelitian 
mengenai citra merek dan keputusan 
pembelian juga menunjukkan hasil yang 
bervariasi, tergantung pada konteks dan 
metodologi yang digunakan (Patimah & 
Nurfauzan, 2022).  

 Penelitian ini penting karena 
mengisi gap dalam literatur dengan 
mengeksplorasi pengaruh inovasi produk 
dan citra merek secara bersamaan terhadap 
keputusan pembelian melalui loyalitas 
pelanggan, khususnya di konteks 
Pegadaian Kota Madiun. Beberapa 
penelitian sebelumnya mungkin tidak 
mempertimbangkan efek gabungan dari 
kedua variabel ini dalam setting lembaga 
keuangan non-bank, atau tidak cukup 
mengeksplorasi bagaimana loyalitas 
pelanggan berperan sebagai mediator 
dalam hubungan ini. Dengan demikian, 
penelitian ini bertujuan untuk memberikan 
pemahaman yang lebih mendalam 
mengenai interaksi antara inovasi produk, 
citra merek, loyalitas pelanggan, dan 
keputusan pembelian, serta menawarkan 
kontribusi praktis bagi strategi pemasaran 
Pegadaian. 

 Secara keseluruhan, penelitian ini 
berusaha untuk mengisi kekurangan yang 
ada dalam pemahaman tentang bagaimana 
variabel-variabel ini saling mempengaruhi 
dalam konteks lembaga keuangan non-
bank, memberikan wawasan baru yang 
relevan bagi akademisi, praktisi, dan 
masyarakat luas. 

 
TINJAUAN TEORETIS  
Pengaruh Inovasi Produk terhadap 
Loyalitas Pelanggan 

Menurut Sinurat et al, (2017) Inovasi 
produk adalah inovasi yang digunakan 
dalam keseluruhan operasi perusahaan 
dimana sebuah produk baru diciptakan dan 
dipasarkan, termasuk inovasi di segala 
proses fungsional / kegunaannya. 
Pentingnya inovasi produk berdampak 
pada konsumen khususnya kepuasan dan 
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loyalitas konsumen semakin baik inovasi 
produk maka konsumen akan puas dan 
loyal dengan produk dan jasa yang 
dikeluarkan oleh perusahaan. Jika inovasi 
produk yang di miliki beragam maka 
pelanggan dapat memilih dan 
membandingkan produk-produk yang  dia 
inginkan. Dengan begitu dapat di 
simpulkan adanya kesesuaian antara 
inovasi produk mmbuat pelanggan menjadi 
loyal. Menurut penelitian yang dilakukan 
(Dewi Putra & Ekawati, 2017) yang 
menyatakan bahwa inovasi produk 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan.  
 H1: Terdapat pengaruh signifikan 
antara Inovasi Produk terhadap Loyalitas 
Pelanggan di PT Pegadaian Kota Madiun. 

 
Pengaruh citra merek terhadap Loyalitas 
Pelanggan 

Merek merupakan nama pada 
sebuah produk, selain nama pada sebuah 
produk merek juga merupakan alat untuk 
ciri dan daya tarik tersendiri pada produk. 
Menurut (Rangkuti, 2021) bahwa dalam 
pengambilan keputusan pembelian, jika 
konsumen dihadapkan pada pilihan seperti 
nama merek, harga, serta berbagai atribut 
produk lainnya, ia akan cenderung memilih 
nama merek terlebih dahulu setelah itu 
memikirkan harga, ini karena citra merek 
yang terbentuk di benak konsumen yang 
terbiasa menggunakan merek tertentu 
cenderung memiliki konsistensi dalam 
pembelian produk yang diinginkan. 
Hubungan antara citra merek dengan 
loyalitas konsumen terletak pada 
keinginan-keinginan dan pilihan konsumen 
(preference) atas suatu merek adalah 
merupakan sikap konsumen. Dalam 
banyak hal, sikap terhadap merek tertentu 
sering mempengaruhi apakah konsumen 
akan loyal atau tidak. Persepsi yang baik 
dan kepercayaan konsumen akan suatu 
merek tertentu akan menciptakan minat 
beli konsumen dan bahkan meningkatkan 
loyalitas konsumen terhadap produk 
tertentu. Hasil penelitian (Kusumawati, 
2015) menunjukkan bahwa untuk variabel 
citra merek memiliki pengaruh signifikan 

dan positif terhadap loyalitas  pelanggan. 
Hasil penelitian (Kusumawati, 2015) 
menunjukkan bahwa untuk variabel citra 
merek memiliki pengaruh signifikan dan 
positif terhadap loyalitas konsumen.  
 H: Terdapat pengaruh signifikan 
antara citra merek terhadap Loyalitas 
Pelanggan di PT Pegadaian Kota Madiun. 
 
Pengaruh Inovasi Produk terhadap 
Keputusan Pembelian 

Teori pemasaran menegaskan 
bahwa inovasi produk tidak hanya 
memengaruhi loyalitas pelanggan tetapi 
juga berperan dalam pembentukan 
keputusan pembelian. Menurut Kotler dan 
Keller (2016) dalam "Marketing 
Management," inovasi produk menciptakan 
diferensiasi yang dapat memengaruhi 
perilaku konsumen dalam memutuskan 
untuk membeli. Engel, Blackwell, dan 
Miniard (2018) dalam buku "Consumer 
Behavior" menekankan bahwa konsumen 
cenderung memilih produk yang 
menawarkan inovasi yang dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan mereka. 
Penelitian oleh Oktaviani (2019) 
menunjukkan bahwa inovasi produk 
berdampak positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian, khususnya pada 
perusahaan retail. Studi serupa oleh 
Haryanto (2022) di sektor telekomunikasi 
juga menghasilkan temuan yang 
mendukung pengaruh positif inovasi 
produk terhadap keputusan pembelian.  
 H: Terdapat pengaruh signifikan 
antara Inovasi Produk terhadap Keputusan 
Pembelian di PT Pegadaian Kota Madiun. 
 
Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan 
Pembelian 

Teori pemasaran menyatakan 
bahwa citra merek juga dapat 
mempengaruhi proses pengambilan 
keputusan pembelian konsumen. Menurut 
Kotler dan Keller (2016), citra merek 
menciptakan preferensi yang dapat 
memengaruhi perilaku konsumen dalam 
memilih produk.   Penelitian oleh beberapa 
peneliti telah menunjukkan bahwa citra 
merek memiliki dampak yang signifikan 
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terhadap keputusan pembelian. Hasil 
penelitian Kotler dan Keller (2016) 
menunjukkan bahwa citra merek yang kuat 
dapat memengaruhi keputusan pembelian 
pelanggan.  
 H: Terdapat pengaruh signifikan 
antara Citra Merek (X2) terhadap 
Keputusan Pembelian (Y1) di PT Pegadaian 
Kota Madiun. 
 
Pengaruh Loyalitas Pelanggan terhadap 
Keputusan Pembelian 

Menurut (Keller, 2014) kepuasan 
pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk 
yang diperkirakan terhadap kinerja yang 
diharapkan. Dalam suatu konsep kepuasan 
pelanggan terdapat dua elemen yang 
mempengaruhi yaitu harapan dan kinerja. 
Harapan adalah pikiran pelanggan tentang 
apa yang akan diterimanya apabila 
mengkonsumsi suatu produk sedangkan 
kinerja adalah persepsi pelanggan tentang 
apa yang dia terima setelah mengkonsumsi 
suatu produk. Pelanggan umumnya 
mengharapkan produk berupa barang atau 
jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan 
dinikmatinya dengan pelayanan yang baik 
atau memuaskan. Kepuasan pelanggan 
dapat membentuk persepsi dan selanjutnya 
dapat memposisikan produk perusahaan di 
mata pelanggannya. Hubungan antara 
kepuasan dan loyalitas adalah saat dimana 
konsumen mencapai tingkat kepuasan 
tertinggi yang menimbulkan ikatan emosi 
yang kuat dan komitmen jangka panjang 
dengan merek perusahaan (Keller, 2014). 
Menurut penelitian (Rachmawati, 2014) 
loyalitas pelanggan menunjukkan 
pengaruh tingkat kepuasan pelanggan. 
Hasil penelitian (Mutholib, 2016) 
menunjukkan bahwa terhadap loyalitas 
pelanggan berpengaruh positif terhadap 
Keputusan pembelian.  
H5: Terdapat pengaruh signifikan antara 
loyalitas produk terhadap Keputusan 
Pembelian di PT Pegadaian Kota Madiun. 
 
Pengaruh Inovasi Produk terhadap 
Keputusan Pembelian melalui Loyalitas 

Pelanggan  Inovasi Produk (X₁) 
mengacu pada segala jenis perubahan atau 
peningkatan yang diterapkan pada produk 
atau layanan yang ditawarkan oleh suatu 
perusahaan. Ketika perusahaan melakukan 
inovasi produk, hal ini dapat 
mempengaruhi persepsi pelanggan 
terhadap nilai produk dan dapat 
meningkatkan minat mereka untuk 
membeli. Sehingga, dalam konteks 
pengaruh inovasi produk terhadap 
keputusan pembelian melalui loyalitas 
pelanggan sebagai variabel intervening, ini 
mengindikasikan bahwa inovasi produk 
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 
yang pada gilirannya mempengaruhi 
keputusan pembelian. Hal tersebut sejlan 
dengan penelitian Satriawan & Setiawan, 
(2020) dan Ulviana et al., (2020) menyatakan 
inovasi produk dapat secara tidak langsung 
memengaruhi keputusan pembelian 
melalui peningkatan loyalitas pelanggan. 
 H: Terdapat pengaruh signifikan 
antara Inovasi Produk terhadap Keputusan 
Pembelian melalui Loyalitas Pelanggan di 
PT Pegadaian Kota Madiun. 

 
Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan 
Pembelian melalui Loyalitas Pelanggan  

Citra merek merupakan salah satu 
faktor yang dapat mempengaruhi niat beli 
yang menyebabkan keputusan pembelian. 
(Damanik & Nuryanto, 2019) menyatakan 
bahwa citra merek secara tidak langsung  
tetapi signifikan mempengaruhi keputusan 
pembelian dengan melalui loyalitas 
pelanggan sebagai variabel intevening. 
Hasil dari penelitian tersebut juga 
didukung dengan penelitian (Saputri & 
Guritno, 2020) yang menyatakan bahwa 
citra merek berpengaruh positif signifikan 
terhadap keputusan pembelian melalui 
loyalitas pelanggan sebagai variabel 
intervening.  
 H: Terdapat pengaruh signifikan 
antara Citra Merek terhadap Keputusan 
Pembelian melalui Loyalitas Pelanggan di 
PT Pegadaian Kota Madiun. 
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METODE PENELITIAN 
 Penelitian ini mengadopsi metode 
deskriptif analitik dengan pendekatan 
kuantitatif. Jenis penelitian deskriptif 
analitik ini bertujuan untuk 
menggambarkan dan menganalisis 
hubungan antara variabel-variabel yang 
diteliti, yaitu inovasi produk dan citra 
merek PT Pegadaian, serta pengaruhnya 
terhadap loyalitas pelanggan dan 
keputusan pembelian. Pendekatan 
kuantitatif digunakan untuk 
mengumpulkan data secara numerik dan 
objektif melalui kuesioner, yang 
memungkinkan analisis statistik 
mendalam. Dengan pendekatan ini, peneliti 
dapat mengukur dan menilai hubungan 
antar variabel secara sistematis, serta 
memberikan rekomendasi berbasis data 
untuk meningkatkan strategi pemasaran. 
 Penelitian ini dilaksanakan di PT 
Pegadaian cabang Kota Madiun, Provinsi 
Jawa Timur. Sampel penelitian ini diambil 
dari populasi nasabah PT Pegadaian Kota 
Madiun yang pernah menggunakan 
produk/jasa gadai pada tahun 2023. 
Dengan jumlah populasi sebanyak 500 
orang dan menggunakan rumus Slovin 
dengan margin of error 5%, jumlah sampel 
yang ditentukan adalah 223 orang. Teknik 
analisis data meggunakan analisis jalur. 

 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Hasil 
 PT Pegadaian (Persero) merupakan 
perusahaan BUMN yang bergerak dalam 
bidang jasa keuangan, khususnya di sektor 
pembiayaan dan gadai. Salah satu cabang 
PT. Pegadaian berlokasi di Jl. Cokrominoto 
No.45, Kecamatan Taman, Kota Madiun, 
Provinsi Jawa Timur, Pegadaian telah hadir 
sebagai salah satu institusi keuangan 
terkemuka yang menyediakan berbagai 
layanan gadai seperti emas, kendaraan 
bermotor, dan barang berharga lainnya. 
Selain itu, Pegadaian juga menawarkan 
berbagai produk keuangan lainnya seperti 
Kredit Pemilikan Kendaraan (KPK), 
asuransi, dan layanan keuangan mikro. 

Dengan komitmen untuk memberikan 
pelayanan yang terpercaya dan inovatif 
kepada masyarakat, Pegadaian tidak hanya 
menjadi pilihan utama dalam pemenuhan 
kebutuhan finansial melalui gadai, tetapi 
juga berperan dalam mendukung inklusi 
keuangan dan pertumbuhan ekonomi di 
Indonesia. Karakteristik responden dalam 
penelitian mengenai PT Pegadaian Kota 
Madiun adalah sebagai berikut: 
 Sebagian besar responden adalah 
perempuan, mencapai 60,5%. Hal ini 
menunjukkan bahwa perempuan memiliki 
peran yang signifikan dalam keputusan 
pembelian dan loyalitas terhadap merek. 
Analisis lebih lanjut mengenai pengaruh 
jenis kelamin terhadap respons terhadap 
inovasi produk dan citra merek dapat 
memberikan wawasan berharga bagi 
strategi pemasaran. 
 Mayoritas responden berusia 27-30 
tahun, yang mendominasi dengan 
persentase 51,1%. Kelompok usia ini 
tampaknya sangat berperan dalam 
penelitian ini. Sementara kelompok usia 20-
26 tahun memiliki jumlah responden 
terendah (27,8%), dan kelompok usia di atas 
30 tahun (21,1%) juga memberikan 
kontribusi yang penting. Memahami 
preferensi dari berbagai kelompok usia 
akan membantu dalam mengoptimalkan 
strategi pemasaran. 
 Responden terbanyak memiliki 
pendidikan SMA/SMK (51,6%), diikuti oleh 
D4/S1 (17,6%) dan D3 (16,3%). Hal ini 
menunjukkan bahwa PT Pegadaian perlu 
menyesuaikan strategi inovasi produk dan 
citra merek dengan latar belakang 
pendidikan responden untuk 
meningkatkan daya tarik dan relevansi 
produk serta memperkuat loyalitas 
pelanggan. 
 Sebagian besar responden telah 
bertransaksi 1-2 kali (52%), menunjukkan 
bahwa banyak nasabah adalah pengguna 
baru. Responden yang bertransaksi 3-5 kali 
sebanyak 37,7%, dan 9,9% bertransaksi 6-10 
kali. Hanya 0,4% yang bertransaksi lebih 
dari 20 kali. Ini menunjukkan bahwa 
sementara PT Pegadaian berhasil menarik 
nasabah baru, ada kebutuhan untuk 
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meningkatkan frekuensi transaksi dan 
loyalitas jangka panjang. 

 
 

 
Hasil Uji Hipotesis 

 
Tabel 1 Uji t (Variabel Loyalitas) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.495 0.721   3.461 0.001 

InovasiProduk 0.210 0.066 0.222 3.201 0.002 

CitraMerek 0.331 0.042 0.546 7.889 0.000 

a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 

Sumber : Data primer yang diolah menggunakan SPSS 25 
 

Tabel 2 Uji t (Variabel Keputusan Pembelian) 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 0,316 0,654   0,483 0,629     

InovasiProduk 0,185 0,059 0,187 3,125 0,002 0,428 2,336 

CitraMerek 0,256 0,042 0,402 6,079 0,000 0,349 2,863 

LoyalitasPelanggan 0,332 0,060 0,317 5,573 0,000 0,473 2,116 

Sumber : Data primer yang diolah menggunakan SPSS 25 
 

Berdasarkan hasil perhitungan yang 
disajikan di atas, diperoleh temuan sebagai 
berikut: 
Variabel inovasi produk memberikan 
pengaruh yang signifikan dan positif 
terhadap  loyalitas pelanggan,  temuan ini 
dibuktikan dengan koefisien beta = 0.210 
serta koefisien sig = 0.002 < 0.05. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
ini menerima H1 yang menyatakan bahwa 
inovasi produk berpengaruh signifikan  
terhadap  loyalitas pelanggan.  
 Variabel citra merek memberikan 
pengaruh yang signifikan dan positif 
terhadap loyalitas pelanggan,  temuan ini 
dibuktikan dengan koefisien beta = 0.331  
serta koefisien sig = 0.000 < 0.05. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
ini menerima H2 yang menyatakan bahwa 
citra merek berpengaruh signifikan  
terhadap  loyalitas pelanggan.  
 Variabel inovasi produk 
memberikan pengaruh yang signifikan dan 

positif terhadap  keputusan pembelian,  
temuan ini dibuktikan dengan koefisien 
beta = 0.185 serta koefisien sig = 0.002 < 0.05. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini menerima H3 yang 
menyatakan bahwa inovasi produk 
berpengaruh signifikan  terhadap  
keputusan pembelian.  
 Variabel citra merek memberikan 
pengaruh yang signifikan dan positif 
terhadap keputusan pembelian,  temuan ini 
dibuktikan dengan koefisien beta = 0.256  
serta koefisien sig = 0.000 < 0.05. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
ini menerima H4 yang menyatakan bahwa 
citra merek berpengaruh signifikan  
terhadap  keputusan pembelian.  
 Variabel loyalitas pelanggan 
memberikan pengaruh yang signifikan dan 
positif terhadap keputusan pembelian,  
temuan ini dibuktikan dengan koefisien 
beta = 0.332  serta koefisien sig = 0.000 < 
0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
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dalam penelitian ini menerima H5 yang 
menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 
berpengaruh signifikan  terhadap  
keputusan pembelian.  

 
Koefisien determinasi (R2)  

 Pengujian dengan Koefisien 
Determinasi (R²) digunakan untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan 
model variabel bebas dapat menerangkan 
variabel terikat (Rama, 2014). Semakin besar 
R2, semakin besar kemampuan variabel 
Inovasi Produk, Citra Merek terhadap 
Keputusan Pembelian melalui Loyalitas 
Pelanggan. 

 
Tabel 3 Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted 

R Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

Durbin-
Watson 

1 .726a 0.527 0.523 2.34770 2.033 

a. Predictors: (Constant), CitraMerek, InovasiProduk 

b. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 

 
Berdasarkan uji koefisien 

determinasi diperoleh temuan penelitian 
bahwa variabel bebas yang digunakan 

memberikan pengaruh sebesar 52,7%,  yang 
dibuktikan dengan Rsquare = 0.527, 

 
Tabel 4 Analisis Jalur (Path Analysis) 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2,495 0,721   3,461 0,001     

InovasiProduk 0,210 0,066 0,222 3,201 0,002 0,448 2,232 

CitraMerek 0,331 0,042 0,546 7,889 0,000 0,448 2,232 

a. Dependent Variable: LoyalitasPelanggan 
 

Analisis jalur merupakan suatu 
merode yang digunakan untuk menguji 
pengaruh variabel intervening. Analisis 
jalur ini juga merupakan penggunaan suatu 
analisis regresi untuk memperkirakan pola 
hubungan antar variabel untuk mengetahui 
apakah ada pengaruh langsung atau tidak. 

Berdasarkan data diatas maka 
pengaruh Persepsi Harga, Citra Merek 
terhadap Keputusan Pembelian melalui 
Niat Beli sebagai variabel intervening 
dijelaskan dalam analisis  sebagai berikut: 

Variabel Inovasi Produk 
(InovasiProduk): 

Koefisien Beta (0.222) menunjukkan 
bahwa setiap peningkatan satu satuan 
dalam Inovasi Produk berkontribusi 
sebesar 0.222 satuan terhadap 
Loyalitas Pelanggan (sebagai variabel 
intervening). Signifikansi (Sig.) 
sebesar 0.002 menunjukkan bahwa 
hubungan ini secara statistik 
signifikan. 
Variabel Citra Merek (CitraMerek): 
Koefisien Beta (0.546) menunjukkan 
bahwa setiap peningkatan satu satuan 
dalam Citra Merek berkontribusi 
sebesar 0.546 satuan terhadap 
Loyalitas Pelanggan (sebagai variabel 
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intervening). Signifikansi (Sig.) 
sebesar 0.000 menunjukkan bahwa 
hubungan ini sangat signifikan secara 
statistik. 
Dari hasil koefisien di atas, dapat 

disusun analisis jalur sebagai berikut: 
Inovasi Produk memiliki pengaruh 
positif signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan (koefisien Beta = 0.222, p = 
0.002). 
Citra Merek memiliki pengaruh 
positif yang lebih kuat terhadap 
Loyalitas Pelanggan (koefisien Beta = 
0.546, p = 0.000). 
Keduanya (Inovasi Produk dan Citra 
Merek) memiliki pengaruh terhadap 
Keputusan Pembelian melalui 
Loyalitas Pelanggan sebagai variabel 
intervening. 
Dalam konteks ini, analisis jalur 

menggambarkan bahwa Inovasi Produk 
dan Citra Merek tidak hanya 
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan secara 
langsung, tetapi juga mempengaruhi 
Keputusan Pembelian melalui 
pengaruhnya terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Oleh karena itu, untuk 
meningkatkan Keputusan Pembelian, 
perusahaan dapat fokus pada 
meningkatkan Inovasi Produk dan 
membangun Citra Merek yang kuat, karena 
keduanya berkontribusi pada Loyalitas 
Pelanggan yang pada gilirannya 
mempengaruhi keputusan pembelian 
pelanggan. 
 
Pembahasan 

Pengaruh Inovasi Produk Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 

 Berdasarkan hasil pengujian secara 
parsial (uji t) diperoleh temuan bahwa 
variabel inovasi produk memberikan 
pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. temuan ini 
dibuktikan dengan koefisien beta = 0.210 
serta koefisien sig = 0.002 &lt; 0.05. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
ini menerima H1 yang menyatakan bahwa 
inovasi produk berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Inovasi 
produk memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dalam 
berbagai industri. Ketika sebuah perusahaan 
terus menerapkan inovasi dalam 
produknya, seperti pengembangan fitur 
baru, peningkatan kualitas, atau penemuan 
solusi baru yang memenuhi kebutuhan 
pelanggan, hal ini dapat meningkatkan nilai 
produk di mata konsumen. Dengan adanya 
inovasi yang berkelanjutan, pelanggan 
cenderung merasa terdorong untuk tetap 
menggunakan produk tersebut karena 
mereka merasa nilainya terus berkembang. 
Selain itu, inovasi juga dapat menciptakan 
pengalaman pengguna yang lebih baik, 
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan 
membangun hubungan yang lebih kuat 
antara perusahaan dan konsumen. Sebagai 
hasilnya, pelanggan yang loyal cenderung 
tidak hanya menggunakan produk secara 
konsisten, tetapi juga merekomendasikan 
produk tersebut kepada orang lain, yang 
pada akhirnya dapat meningkatkan pangsa 
pasar perusahaan dan memperkuat posisi 
kompetitifnya dalam industri. 

 Hasil tersebut sejalan dengan teori 
yang disampaikan Sinurat et al, (2017) 
Inovasi produk adalah inovasi yang 
digunakan dalam keseluruhan operasi 
perusahaan dimana sebuah produk baru 
diciptakan dan dipasarkan, termasuk 
inovasi di segala proses fungsional / 
kegunaannya. 

 Pentingnya inovasi produk 
berdampak pada konsumen khususnya 
kepuasan dan loyalitas konsumen semakin 
baik inovasi produk maka konsumen akan 
puas dan loyal dengan produk dan jasa yang 
dikeluarkan  oleh perusahaan. Jika inovasi 
produk yang di miliki beragam maka 
pelanggan dapat memilih dan 
membandingkan produk-produk yang dia 
inginkan. Dengan begitu dapat di simpulkan 
adanya kesesuaian antara inovasi produk 
mmbuat pelanggan menjadi loyal. Hasil 
penelitian tersebut sejalan dengan penelitian 
Dewi Putra &amp; Ekawati, (2017) yang 
menyatakan bahwa inovasi produk 
berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. 
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Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas 
Pelanggan 

 Berdasarkan hasil pengujian secara 
parsial (uji t) diperoleh temuan bahwa 
variabel citra merek memberikan pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. temuan ini dibuktikan 
dengan koefisien beta = 0.331 serta koefisien 
sig = 0.000 &lt; 0.05. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa dalam penelitian ini 
menerima H2 yang menyatakan bahwa citra 
merek berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan.  

 Citra merek memainkan peran 
krusial dalam membentuk loyalitas 
pelanggan dalam pasar yang kompetitif. 
Ketika sebuah merek berhasil membangun 
citra yang positif di mata konsumen, seperti 
reputasi yang kuat atas kualitas produk, 
pelayanan yang baik, atau nilai yang 
dijanjikan yang konsisten dipenuhi, hal ini 
dapat meningkatkan kepercayaan dan 
loyalitas pelanggan. Citra merek yang baik 
tidak hanya menciptakan kesan positif 
pertama kali, tetapi juga mempengaruhi 
pengalaman jangka panjang pelanggan. 
Konsumen cenderung lebih memilih untuk 
kembali menggunakan produk atau layanan 
dari merek yang telah mereka percayai dan 
sukai, bahkan dalam menghadapi 
penawaran yang bersaing. Selain itu, citra 
merek yang kuat juga memungkinkan 
perusahaan untuk membangun hubungan 
yang lebih mendalam dengan pelanggan, 
meningkatkan retensi, dan memperluas 
basis pelanggan loyal yang dapat 
berkontribusi secara signifikan terhadap 
kesuksesan jangka panjang merek tersebut. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penjelasan yang disampaikan Rangkuti, 
(2021) bahwa dalam pengambilan keputusan 
pembelian, jika konsumen dihadapkan pada 
pilihan seperti nama merek, harga, serta 
berbagai atribut produk lainnya, ia akan 
cenderung memilih nama merek terlebih 
dahulu setelah itu memikirkan harga, ini 
karena citra merek yang terbentuk di benak 
konsumen yang terbiasa menggunakan 
merek tertentu cenderung memiliki 
konsistensi dalam pembelian produk yang 

diinginkan. Hubungan antara citra merek 
dengan loyalitas konsumen terletak pada 
keinginan-keinginan dan pilihan konsumen 
(preference) atas suatu merek adalah 
merupakan sikap konsumen. Dalam banyak 
hal, sikap terhadap merek tertentu sering 
mempengaruhi apakah konsumen akan 
loyal atau tidak. Persepsi yang baik dan 
kepercayaan konsumen akan suatu merek 
tertentu akan menciptakan minat beli 
konsumen dan bahkan meningkatkan 
loyalitas konsumen terhadap produk 
tertentu.  

 

Pengaruh Signifikan Inovasi Produk 
Terhadap Keputusan Pembelian 

 Pelanggan di PT Pegadaian Kota 
Madiun Berdasarkan hasil penelitian diatas 
diperoleh hasil variabel inovasi produk 
memberikan pengaruh yang signifikan dan 
positif terhadap  keputusan pembelian, 
temuan ini dibuktikan dengan koefisien beta 
=0.185 serta koefisien sig = 0.002 &lt; 0.05. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam 
penelitian ini menerima H 3 yang 
menyatakan bahwa inovasi produk 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian. Hasil penelitian ini sejalan 
dengan teori pemasaran menegaskan bahwa 
inovasi produk tidak hanya memengaruhi 
loyalitas pelanggan tetapi juga berperan 
dalam pembentukan keputusan pembelian. 
Menurut Kotler dan Keller (2016) dalam 
&quot;Marketing Management,&quot; 
inovasi produk menciptakan diferensiasi 
yang dapat memengaruhi perilaku 
konsumen dalam 

memutuskan untuk membeli. Engel, 
Blackwell, dan Miniard (2018) dalam buku 
&quot;Consumer Behavior&quot; 
menekankan bahwa konsumen cenderung 
memilih produk yang menawarkan inovasi 
yang dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginan mereka. 

 Penelitian ini sejalan dengan 
Penelitian oleh Oktaviani (2019) 
menunjukkan bahwa inovasi produk 
berdampak positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian, khususnya pada 
perusahaan retail. Studi serupa oleh 
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Haryanto (2022) di sektor telekomunikasi 
juga menghasilkan temuan yang 
mendukung pengaruh positif inovasi 
produk terhadap keputusan pembelian. 

 

Pengaruh Signifikan Citra Merek Terhadap 
Keputusan Pembelian Pelanggan  

 Hasil penelitian ini menunjukan 
bahwa variabel citra merek memberikan 
pengaruh yang signifikan dan positif 
terhadap keputusan pembelian, temuan ini 
dibuktikan dengan koefisien beta = 0.256 
serta koefisien sig = 0.000 &lt; 0.05. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 
ini menerima H 4 yang menyatakan bahwa 
citra merek berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian. Hal ini sejalan dengan 
teori pemasaran menyatakan bahwa citra 
merek juga dapat mempengaruhi proses 
pengambilan keputusan pembelian 
konsumen. 

 Menurut Kotler dan Keller (2016), 
citra merek menciptakan preferensi yang 
dapat memengaruhi perilaku konsumen 
dalam memilih produk. Penelitian oleh 
beberapa peneliti telah menunjukkan bahwa 
citra merek memiliki dampak yang 
signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 
penelitian Kotler dan Keller (2016) 
menunjukkan bahwa citra merek yang kuat 
dapat memengaruhi keputusan pembelian 
pelanggan. 

 

Pengaruh Loyalitas Pelanggan Terhadap 
Keputusan Pembelian Pelanggan 

  Hasil penelitian ini memperoleh hasil 
bahwa variabel loyalitas pelanggan 
memberikan pengaruh yang signifikan dan 
positif terhadap keputusan pembelian, 
temuan ini dibuktikan dengan koefisien beta 
= 0.332 serta koefisien sig = 0.000 &lt; 0.05. 
Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa dalam penelitian ini menerima H 5 
yang menyatakan bahwa loyalitas 
pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian. Hal ini sejalan dengan 
teori (Keller, 2014) yang menyatakan 
kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang diperkirakan terhadap kinerja 
yang diharapkan. Dalam suatu konsep 
kepuasan pelanggan terdapat dua elemen 
yang mempengaruhi yaitu harapan dan 
kinerja. Harapan adalah pikiran pelanggan 
tentang apa yang akan diterimanya apabila 
mengkonsumsi suatu produk sedangkan 
kinerja adalah persepsi pelanggan tentang 
apa yang dia terima setelah mengkonsumsi 
suatu produk. 

 Pelanggan umumnya mengharapkan 
produk berupa barang atau jasa yang 
dikonsumsi dapat diterima dan 
dinikmatinya dengan pelayanan yang baik 
atau memuaskan. Kepuasan pelanggan 
dapat membentuk persepsi dan selanjutnya 
dapat memposisikan produk perusahaan di 
mata pelanggannya. Hubungan antara 
kepuasan dan loyalitas adalah saat dimana 
konsumen mencapai tingkat kepuasan 
tertinggi yang menimbulkan ikatan emosi 
yang kuat dan komitmen jangka panjang 
dengan merek perusahaan (Keller, 2014). 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
(Rachmawati, 2014) loyalitas pelanggan 
menunjukkan pengaruh tingkat kepuasan 
pelanggan. Hasil penelitian (Mutholib, 2016) 
menunjukkan bahwa terhadap loyalitas 
pelanggan berpengaruh positif terhadap 
Keputusan pembelian. 

 

Inovasi Produk Bepengaru terhadap 
Keputusan Pembelian Pelanggan melalui 
Loyalitas Pelanggan 

 Hasil penelitian ini menunjukan 
bahwa Inovasi Produk PT Pegadaian Kota 
Madiun memiliki peran yang signifikan 
dalam mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 
Loyalitas Pelanggan kemudian berdampak 
pada Keputusan Pembelian nasabah. Inovasi 
Produk mengacu pada segala jenis 
perubahan atau peningkatan yang 
diterapkan pada produk atau layanan yang 
ditawarkan oleh suatu perusahaan. Ketika 
perusahaan melakukan inovasi produk, hal 
ini dapat mempengaruhi persepsi pelanggan 
terhadap nilai produk dan dapat 
meningkatkan minat mereka untuk 
membeli. Sehingga, dalam konteks 
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pengaruh inovasi produk terhadap 
keputusan pembelian melalui loyalitas 
pelanggan sebagai variabel intervening, ini 
mengindikasikan bahwa inovasi produk 
dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 
yang pada gilirannya mempengaruhi 
keputusan pembelian. Hal tersebut sejalan 
dengan penelitian Satriawan &amp; 
Setiawan, (2020) dan Ulviana et al., (2020) 
menyatakan inovasi produk dapat secara 
tidak langsung memengaruhi keputusan 
pembelian melalui peningkatan loyalitas 
pelanggan. 

 

Citra Merek Berpengaruh Terhadap 
Keputusan Pembelian Pelanggan Melalui 
Loyalitas Pelanggan 

 Hasil penelitian ini menunjukan 
bahwa Citra Merek PT Pegadaian Kota 
Madiun memiliki peran yang signifikan 
dalam mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 
Loyalitas Pelanggan kemudian berdampak 
pada Keputusan Pembelian nasabah. Citra 
merek merupakan salah satu faktor yang 
dapat mempengaruhi niat beli yang 
menyebabkan keputusan pembelian. 
(Damanik &amp; Nuryanto, 2019) 
menyatakan bahwa citra merek secara tidak 
langsung tetapi signifikan mempengaruhi 
keputusan pembelian dengan melalui 
loyalitas pelanggan sebagai variabel 
intevening. Hasil dari penelitian tersebut 
juga didukung dengan penelitian (Saputri 
&amp; Guritno, 2020) yang menyatakan 
bahwa citra merek berpengaruh positif 
signifikan terhadap keputusan pembelian 
melalui loyalitas pelanggan sebagai variabel 
intervening. 

 
SIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis data dan 
pembahasan dalam penelitian ini, dapat 
disimpulkan bahwa di PT Pegadaian Kota 
Madiun, variabel Inovasi Produk, Citra 
Merek, Loyalitas Pelanggan, dan 
Keputusan Pembelian saling berinteraksi 
dalam mempengaruhi perilaku nasabah. 
Inovasi Produk memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan dengan koefisien beta sebesar 

0.210 dan nilai signifikansi 0.002. 
Peningkatan dalam inovasi produk 
berkontribusi terhadap peningkatan 
loyalitas pelanggan. Citra Merek juga 
memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan 
koefisien beta sebesar 0.331 dan nilai 
signifikansi 0.000. Reputasi yang baik dari 
PT Pegadaian meningkatkan kesetiaan 
nasabah. 

Inovasi Produk berpengaruh signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian dengan 
koefisien beta sebesar 0.185 dan nilai 
signifikansi 0.002. Hal ini menunjukkan 
bahwa inovasi produk yang diterapkan 
mampu meningkatkan keputusan 
pembelian nasabah. Citra Merek juga 
berpengaruh positif terhadap Keputusan 
Pembelian dengan koefisien beta sebesar 
0.256 dan nilai signifikansi 0.000, 
mengindikasikan bahwa persepsi baik 
terhadap merek mempengaruhi pilihan 
produk nasabah. Loyalitas Pelanggan 
memiliki pengaruh signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian dengan koefisien 
beta sebesar 0.332 dan nilai signifikansi 
0.000. Kepuasan pelanggan yang terbentuk 
dari pengalaman positif dengan produk 
dan layanan meningkatkan keputusan 
pembelian. 

Analisis lebih lanjut menunjukkan 
bahwa Loyalitas Pelanggan berfungsi 
sebagai variabel intervening yang 
menghubungkan Inovasi Produk dan Citra 
Merek dengan Keputusan Pembelian. 
Inovasi produk dan citra merek yang baik 
meningkatkan loyalitas pelanggan, yang 
pada gilirannya mempengaruhi keputusan 
pembelian. Temuan ini konsisten dengan 
teori pemasaran yang menyatakan bahwa 
inovasi dan citra merek yang kuat 
membentuk preferensi dan keputusan 
konsumen. Secara keseluruhan, 
pemahaman tentang hubungan antar 
variabel ini sangat penting bagi PT 
Pegadaian untuk merumuskan strategi 
yang efektif dalam meningkatkan loyalitas 
dan keputusan pembelian nasabah. 
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