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ABSTRACT 

 

Today's marketing-related company goals have shifted from buyer acquisition to customer 

loyalty. This study aims to determine the effect of brand image, promotion and service 

quality on customer loyalty at the Furious Bali Distro. The population in this study are 

customers of the Furious Bali Distro. The sampling technique was carried out by purposive 

sampling method, so the number of samples in this study were 160 customers at the Furious 

Bali Distro. The data analysis technique used to answer the hypothesis is multiple linear 

regression analysis. The results of this study indicate that brand image has a positive and 

significant effect on customer loyalty at the Furious Bali Distro. Promotion has a positive 

and significant effect on customer loyalty at the Furious Bali Distro. Service quality has a 

positive and significant effect on customer loyalty at the Furious Bali Distro. 
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ABSTRAK 

 

Tujuan perusahaan terkait dengan pemasaran saat ini telah bergeser dari akuisisi 

pembeli menuju loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

brandimage,promosidankualitaspelayananterhadaployalitaspelanggandiDistroFuriousBali. 

Populasi di dalam penelitian ini adalah pelanggan Distro Furious Bali.Teknik pengambilan 

sampel dilakukan dengan metode purposive sampling, maka jumlah sampel dalam penelitian 

ini adalah 160 pelanggan pada Distro Furious Bali. Teknik analisis data yang digunakan 

untuk menjawab hipotesis adalah analisis regresi linear berganda. Hasil dari penelitian ini 

menunjukan bahwa Brand image berpengaruh positifdan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali. Promosi berpengaruh positifdan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggandi Distro Furious Bali. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggandi Distro Furious Bali. 

 

Kata Kunci: BrandImage,Promosi, KualitasPelayanan, LoyalitasPelanggan  

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Perusahaan memerlukan cara agar 

konsumen yang pernah membeli akan 

datang kembali dan membeli produk 

(repeat order) di tengan persaingan bisnis 

yang semakin ketat. Tujuan perusahaan 

terkait dengan pemasaran saat ini telah 

bergeser dari akuisisi pembeli menuju 

loyalitas pelanggan (Curatman, dkk., 

2020:1). Banyak perusahaan tidak lagi 

memfokuskan aktivitas pemasarannya 

hanya pada pencarian baru. Akan tetapi, 

terfokus pada usaha mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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Persaingan adalah salah satu faktor 

yang sangat umum saat ini, mengingat 

bahwa produsen perlu lebih selektif dalam 

menentukan produk mana yang akan 

diproduksi (Rusandy, 2018). Dari 

sisikonsumen, saat ini konsumen dapat 

dengan mudah memilih variasi produk 

yang diinginkan, sehingga akan 

menentukan keinginan konsumen untuk 

berpindah dari suatu merek ke merek 

lainnya. 

Tabel 1.1 

Total Penjualan di Distro Furious Bali 

Periode Januari - Oktober 2021 

No Bulan TotalPenjualan 

1 Januari Rp165.736.000 

2 Februari Rp155.545.000 

3 Maret Rp109.104.000 

4 April Rp105.085.000 

5 Mei Rp110.056.000 

6 Juni Rp92.637.000 

7 Juli Rp123.946.000 

8 Agustus Rp80.126.000 

9 September Rp96.299.000 

10 Oktober Rp140.022.000 

Sumber: Distro Furious Bali, 2022 

 

Pada tabel 1.1 dapat dilihat volume 

penjualan pada Distro Furious Bali 

sepanjang Januari – Oktober 2021. 

Diketahui bahwa, pada penjualan terendah 

terjadi pada bulan Agustus 2021. Pada 

bulan Agustus penjualan pada Distro 

Furious Bali hanya dapat dilakukan secara 

online. Hal ini dikarenakan, meningkatnya 

pandemi COVID 19.Untuk mencegah 

semakin banyak penularan virus Covid-19 

ini, pemerintah telah mengeluarkan 

berbagai kebijakan secara masif, salah 

satunya Pemberlakuan Pembatasan 

Kegiatan Masyarakat (PPKM). Dengan 

adanya PPKM ini, dengan terpaksa Distro 

Furious Bali harus ditutup sementara. 

Minimnya pendapatan masyarakat saat 

masa pandemi juga membuat daya beli 

masyarakat berkurang, karena fokus 

masyarakat adalah memenuhi kebutuhan 

sehari-hari. 

Berdasarkan hasil wawancara 

peneliti dengan staff Distro Furious Bali, 

bahwa pada saat penjualan online juga, 

pelanggan banyak yang ingin melakukan 

pembayaran dengan metode Cash on 

Delivery, tetapi tidak sedikit pelanggan 

menolak paket saat tiba di rumahnya, 

karena alasan tidak mempunyai cukup 

biaya untuk membayar paketnya. 

Salah satu jalan untuk meraih 

keunggulan kompetisi dalam 

mempertahankan loyalitas konsumen 

adalah dengan membentuk brand image 

(citra merek) yang baik di mata 

konsumen. Keunggulan atas atribut suatuu 

produk dari produk pesaing akan 

mencipatakan nilai lebih terhadap produk 

tersebut yang kemudian membentuk 

brand image produk itu sendiri. Brand 

image memberikan andil yang penting 

dalam memposisikan merek di benak 

konsumen. 

Tabel 1.2 

Rincian Produk di Distro Furious Bali 

Namabarang Size Harga(Rp.) 

BajuKaos XS-

XXL 

160.000 

Jaket S-XXL 320.000 

Kemeja M-XXL 275.000 

CelanaPanja

ng 

30-36 350.000 

CelanaPende

k 

30-38 290.000 

CelanaBoxer All Size 80.000 

Topi All Size 160.000 

Sepatu 38-44 320.000-400.000 

KaosKaki All Size 75.000 

Sandal 39-44 250.000 

Waistbag/Ra

nsel 

All Size 200.000/300.000 

Casehanphon

e 

Ipphone

7,8 

50.000 

KantunganK

unci 

All Size 15.000 

Belt All Size 160.000 

Sumber: Distro Furious Bali, 2022 

 



Jurnal EMAS                                                        E-ISSN : 2774-3020 

 

1920 
Vol 4 Nomor 8 Agustus 2023 

 

 

Berdasarkan tabel 1.2, dapat dilihat 

bahwa terdapat berbagai jenis produk 

yang di jual Distro Furious Bali. Namun, 

yang selalu diingat dalam benak 

konsumen adalah Distro Furious Bali 

hanya menjual baju kaos. Hal ini terlihat 

pada Gambar 1.1 yang menunjukkan 

sebagian besar hasil penjualan terlaris 

adalah baju kaos. Minimnya pengenalan 

dan promosi produk lain yang dijual, 

membuat pelanggan berpikir bahwa 

produk baju adalah produk terbaik yang 

dijual di Distro Furious Bali. 

Gambar 1.1 

Produk Terlaris di Distro Furious Bali 

 
Sumber: Shopee Distro Furious Bali, 2022 

 

Berdasarkan penelitian dari 

Habibullah dan Fitri (2017), Apriliani 

(2019), dan Yunaida (2017) mengatakan 

bahwa brand image berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.Namun, penelitian berbeda 

yang diperoleh Choiriah dan Liana (2019), 

serta Sinurat, dkk., (2017), yang 

menyatakan bahwa brand image tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain brand image, faktor lain yang 

menunjang terciptanya loyalitas 

pelanggan adalah promosi. Dalam 

mengkomunikasikan produk dan jasa 

kepada pelanggan melalui kegiatan 

promosi juga merupakan suatu hal 

penting.Strategi promosi menggabungkan 

periklanan, penjualan perorangan, 

promosi penjualan dan publisitas menjadi 

suatu program terpadu untuk 

berkomunikasi dengan pembeli dan orang 

lain yang pada akhirnya akan 

mempengaruhi Loyalitas pelanggan. Perlu 

diketahui bahwa betapa bagusnya suatu 

produk bila pelanggan belum pernah 

mendengarnya dan tidak yakin terhadap 

produk tersebut, maka calon pelanggan 

tidak akan melakukan pembelian (Farisi 

dan Siregar, 2020). 

Gambar 1.2 

Produk di Shopee Distro Furious Bali 

 
Sumber: Shopee Distro Furious Bali, 2022 

 

Berdasarkan data yang diperoleh 

dari shopee Furious Bali seperti pada 

gambar 1.2, dapat dilihat bahwa beberapa 

produk di shopee Furious Bali mengalami 

perubahan harga. Namun, hal ini tidak di 

publikasikan pihak distro Furious Bali 

melalui media sosialnya. Sehingga, 

penurunan/potongan harga ini tidak 

diketahui konsumen. Berdasarkan hasil 

wawancara peneliti dengan beberapa 

pelanggan, bahwa pelanggan jarang sekali 

mengetahui adanya promo yang diadakan 

Distro Furious Bali, sehingga pelanggan 

selalu membeli produk dengan harga 

normal, dan dirasakan sangat mahal. 

Hasil penelitian dari Farisi dan 

Siregar (2020), Rosalina, dkk., (2019) 

yang menyatakan bahwa promosi 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan.Namun, 

menurut hasil penelitian dari Anggraini 

dan Budiarti (2020) bahwa tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan, dibutuhkan juga kualitas 

pelayanan yang baik dan memuaskan 

sesuai kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Kualitas pelayanan (service 

quality) memiliki kontribusi yang sangat 
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penting untuk keberhasilan suatu 

perusahaan (Anggraini dan Budiarti, 

2020).Berdasarkan wawancara awal 

peneliti terhadap beberapa pelanggan 

yang pernah berbelanja di distro Furious 

Bali bahwa karyawan yang melayani saat 

berbelanja kurang ramah. Selain itu, 

karyawan kurang memahami kode setiap 

produk, sehingga pada saat ingin membeli 

barang yang sizenya tidak tersedia di 

display toko, karyawan membutuhkan 

waktu sedikit lebih lama untuk mencari 

ketersediaan barang. Hal ini membuat 

pembeli harus menunggu lebih lama. 

Hasil penelitian yang dilakukan 

Putri dan Utomo (2017), Putra dan 

Ekawati (2017), serta Atmaja (2018) yang 

mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Berdasarkanuraianlatarbelakangters

ebutmakapenelititertarikuntukmelakukan

penelitiantentangPengaruhBrandImage,

PromosiDanKualitasPelayananTerhad

apLoyalitasPelangganDiDistroFurious

Bali. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Theory of Reasoned Action 

Theory of Reasoned Action (TRA) 

atau Teori Tindakan Beralasan 

menggabungkan komponen kognitif, 

afektif, dan konatif dalam menjelaskan 

hubungan antara sikap dan perilaku dalam 

tindakan manusia (PranotodanGiantari, 

2022:19). Teori ini berasumsi bahwa 

manusia berperilaku dengan sadar dan 

berdasarkan hasil pertimbangan dari 

informasi yang tersedia, salah satunya 

tercermin pada tindakan loyal. Penjelasan 

loyalitas berdasarkan TRA serta 

pendekatan loyalitas berdasarkan perilaku 

dan sikap memberikan gambaran bahwa 

tindakan loyal manusia merupakan sebuah 

proses yang terjadi secara sadar dan dapat 

dipengaruhi oleh berbagai variabel baik 

berasal dari sumber internal maupun 

eksternal. 

 

Brand Image 

Citra merek adalah gambaran 

berupa keyakinan positif terhadap suatu 

merek tertentu (Kurniasih, 2021:20). 

Menurut Bancin (2021:12) citra merek 

merupakan persepsi serta kesan yang 

dimiliki oleh seseorang terhadap suatu 

merek secara keseluruhan bahkan 

sekalipun mereka tidak dihadapkan secara 

langsung pada merek tersebut. 

Indikator dari citra merek adalah 

sebagai berikut (Sawlani, 2021): 

1) Citra perusahaan 

2) Citra produk 

3) Citra pemakai 

 

Promosi  

Menurut Wangsa, dkk., (2022:14) 

promosi adalah suatu alat insentif dan 

penawaran suatu produk yang ditujukan 

agar konsumen tertarik untuk membeli 

atau mengonsumsi produk tersebut. 

Menurut Brahim (2021:66)promosi 

merupakan kegiatan yang sangat penting 

dalam memasarkan produk atau jasa 

sehingga dapat menarik untuk membeli 

produk tersebut, kegiatan promosi harus 

dirancang semenarik mungkin dan 

informasi yang disampaikan harus mudah 

dimengerti oleh masyarakat agar orang 

yang membacanya dapat tertarik dan 

mudah dimengerti. 

Menurut Wangsa, dkk., (2022:15), 

indikator-indikator dari bauran promosi 

adalah sebagai berikut: 

1) Periklanan 

2) Promosi Penjualan 

3) Penjualan Pribadi 

4) Hubungan masyarakat 

5) Publikasi 

 

Kualitas Pelayanan 

Mu’ah dan Masram (2021:70) 

menyampaikan bahwa kualitas pelayanan 

adalah upaya yang dilakukan oleh 

perusahaan untuk memenuhi harapan 

pelanggannya. Kualitas pelayanan adalah 

landasan utama untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen (Pertiwi, 2021:67). 
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Parasuraman, dkk., (1988) 

mengemukakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan sesuatu yang kompleks, 

sehingga untuk menentukan sejauhmana 

SERVQUAL (Service Quality) tersebut, 

dapat dilihat dari lima indikator, yaitu: 

1) Tangibles (bukti fisik) 

Dimensi tangibles terdiri dari: 

a) Peralatan tampak modern 

b) Penampilan rapi staf atau 

karyawan 

c) Daya tarik Fasilitas fisik store 

untuk konsumen 

d) Daya tarik material untuk 

melayani (seperti brosur, 

kartu member, dll) 

2) Reliability (keandalan) 

Dimensi dari reliability adalah: 

a) Ketepatan waktu untuk 

melayani 

b) Minat yang sungguh-sungguh 

dalam memecahkan masalah 

nasabah untuk bertransaksi 

c) Kebenaran pelayanan pada 

pertama Anda bertransaksi 

d) Mewujudkan janji dengan 

segera 

e) Melakukan pencatatan 

transaksi yang bebas dari 

kesalahan 

3) Responsiveness (daya tanggap) 

Dimensi dari responsiveness 

adalah: 

a) Melakukan bentuk pelayanan 

yang tepat 

b) Kecepatan dalam melakukan 

pelayanan 

c) Siap sedia untuk melayani 

konsumen 

d) Kecepatan pelayanan 

e) Tidak terlalu sibuk sehingga 

selalu memiliki waktu untuk 

melayani 

4) Assurance (Jaminan) 

Dimensi dari assurance adalah: 

a) Kemampuan staf yang 

meyakinkan dan dapat 

dipercaya 

b) Kemampuan karyawan untuk 

memberi perasaan anan 

bertransaksi 

c) Sikap sopan staf kepada 

konsumen 

d) Pengetahuan yang dimiliki 

staff untuk menjawab 

pertanyaan 

5) Empathy (Empati) 

Dimensi dari empathy adalah: 

a) Memberikan perhatian pada 

individu kedekatan secara 

pribadi 

b) Jam operasi yang nyaman 

untuk semua konsumen 

c) Perhatian dan kedekatan 

secara pribadi dilakukan 

karyawan kepada konsumen 

d) Memahami kebutuhan khusus 

konsumen 

 

Loyalitas Pelanggan 

Ardhiansyah, dkk., (2022: 51) 

mendefinisikan loyalitas pelanggan 

sebagai kesetiaan seseorang terhadap 

suatu barang atau jasa tertentu. Loyalitas 

pelanggan didefinisikan sebagai orang 

yang membeli, khususnya yang membeli 

secara teratur dan berulang-ulang (Mu’ah 

dan Masram, 2021:108).   

Menurut Sari dan Yasa (2020) 

konsep loyalitas pelanggan diukur dengan 

empat indikator yang menggambarkan 

sikap positif dan perilaku pembelian ulang 

yaitu: 

1) Repeat Purchase 

2) Retention 

3) Referalls 

 

KERANGA BERPIKIR

 DANHIPOTESIS 

Kerangka Berpikir 

Berdasarkan pada teori yang telah 

dikemukakan mengenai 

BrandImage,PromosiDanKualitasPelayan

anTerhadapLoyalitasPelanggandiDistroF

uriousBali di atas, dapat digambarkan 

sebuah model kerangka berfikir seperti 

terlihat pada Gambar 3.1 berikut ini: 
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Gambar 3.1 

Model Penelitian 

Pengaruh 

BrandImage,PromosiDanKualitasPelay

ananTerhadapLoyalitasPelanggandiDi

stroFuriousBali 

 
Sumber: Pemikiran Peneliti (2022) 

 

Hipotesis Penelitian 

H1: Brand Image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

LoyalitasPelanggandiDistroFuriousB

ali.  

H2: Promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

LoyalitasPelanggandiDistroFuriousB

ali.  

H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

LoyalitasPelanggandiDistroFuriousB

ali. 

 

METODEPENELITIAN 

Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Distro 

FuriousBali yang terletak di Jalan 

Waturenggong No.145 F, Dauh Puri Klod, 

Denpasar Selatan, Kota Denpasar, Bali. 

 

Populasidan Sampel  

Populasi di dalam penelitian ini 

adalah pelanggan Distro Furious 

Bali.Teknik pengambilan sampel apabila 

populasinya tidak diketahui secara pasti, 

digunakan teknik sampling kemudahan. 

Teknik pengambilan sampel dilakukan 

secara nonprobability sampling. 

Jenisnonprobability sampling yang dipilih 

adalah metode purposive sampling. 

Adapun kriteria sampel dalam 

penelitian ini adalah pelanggan Distro 

Furious Bali dan orang yang pernah 

berbelanja di Distro Furious Bali lebih 

dari satu kali. Apabila populasi tidak 

diketahui menurut Hair, dkk., (2017) 

merekomendasikan jumlah sampel 

minimal adalah 5 kali dari jumlah item 

pertanyaan yang terdapat kuisioner. 

Indikator dalam penelitian ini terdiri dari 

tiga variabel bebas dan satu variabel 

terikat. Total pertanyaan dalam penelitian 

ini adalah 32 pertanyaan, sehingga ukuran 

sampel penelitian ini adalah 160 

pelanggan pada Distro Furious Bali. 

 

Metode Pengumpulan Data 

Adapun teknik pengumpulan data yang 

dipergunakan dalam penelitian ini adalah 

wawancara, dan kuesioner. 

 

TeknikAnalisisData 

Setelah data dikumpulkan, kemudian data 

tersebut dianalisis dengan menggunakan 

analisis sebagai berikutyaituUjiValiditas, 

UjiRealibilitas, analisis 

deskriptif,UjiAsumsi Klasik, 

AnalisisRegresiLinierberganda, Analisis 

Korelasi Berganda, analisis determinasi, 

dan uji t. 

 

HASILDANPEMBAHASAN 

UjiAsumsi Klasik 

UjiNormalitas 

Tabel 5.1 

Hasil Uji Normalitas 

 

Unstandardized 

Residual 

N 160 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.29228419 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .043 

Positive .043 

Negative -.029 

Test Statistic .043 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

Sumber: Data diolah, 2023 
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Pengujian normalitas distribusi data 

sampel dilakukan dengan menggunakan 

statistik Kolmogorov-Smirnov. Data 

sampel dikatakan berdistribusi normal jika 

koefisien Asymp. Sig (2-tailed) lebih besar 

dari α=5%.Hasil uji normalitas pada Tabel 

5.1 yang didapatkan dengan 

menggunakan uji Kolmogorov Smirnov 

menunjukkan bahwa nilai signifikansi 

asymp. Sig sebesar 0,200 >0,05, sehingga 

dapat dikatakan bahwa model regresi yang 

digunakan berdistribusi normal. 

 

UjiMultikolineritas 

Tabel 5.2 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Bebas Tolerance VIF 

Brand image 0,766 1,305 

Promosi 0,881 1,135 

Kualitas pelayanan 0,832 1,202 

Sumber: Data diolah, 2023 

 

Multikolinieritas dapat dilihat dari nilai 

tolerance atau variance inflation Factor 

(VIF). Jika ada tolerance lebih dari 10 

persen atau VIF kurangan dari 10 maka 

dikatakan tidak ada gejalan 

mutikolinierisitas. Hasil uji 

multikolinearitas pada Tabel 5.2 

menunjukkan bahwa nilai tolerance dari 

variabel brand image, promosi dan 

Kualitas pelayanan> 0,10 dan nilai VIF ≤ 

10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak 

terjadi gejala multikolinearitas antara 

variabel bebas dalam model regresi. 

 

UjiHeteroskedastisitas 

Tabel 5.3 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Data diolah, 2023 

 

Untuk mendeteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas digunakan uji Glejser. 

Metode ini dilakukan dengan meregresi 

nilai absolut residual terhadap variabel 

bebas. Jika tidak ada satupun variabel 

bebas yang berpengaruh signifikan pada 

absolut residual, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas.Berdasarkan tabel di 

atas, hasil uji heteroskedastisitas dengan 

uji glejser menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi dari masing-masing variabel 

adalah sebesar 0,173; 0,058; 0,383. Nilai 

ini lebih besar dari 0,05, maka dapat 

disimpulkan tidak ada gejala 

heteroskedastisitas. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk 

mengetahui pengaruh brand image, 

promosi dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Distro Furious 

Bali.Berikut ini adalah hasil analisis 

regresi linier berganda: 

Tabel 5.4 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Sumber: Data diolah, 2023 

 

Persamaan regresi linier berganda 

berdasarkan hasil analisis pada Tabel 5.4 

dalam penelitian ini menjadi: 

Y = 1,702+ 0,276X1 + 0,337X2 + 

0,022X3 

Persamaan garis regresi linier 

berganda antara brand image, promosi 

dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan, menunjukkan bahwa: 

α= 1,702; yang artinya apabila nilai dari 

brand image, promosi dan 

Kualitas pelayanan tetap 

(konstan), maka nilai 

loyalitas pelanggan adalah 

1,702. 

β1= 0,276; artinya setiap meningkatnya 

brand image sebesar satu 

satuan dengan anggapan 

bahwa variabel promosi dan 
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kualitas pelayanan tetap 

(konstan), maka akan diikuti 

oleh meningkatnya nilai 

loyalitas pelanggan. 

β2= 0,337; artinya meningkatnya 

promosi sebesar satu satuan 

dengan anggapan bahwa 

variabel brand image dan 

Kualitas pelayanan tetap 

(konstan), maka akan diikuti 

oleh meningkatnya nilai 

loyalitas pelanggan. 

β3= 0,022; artinya meningkatnya skor 

Kualitas pelayanan sebesar 

satu satuan dengan anggapan 

bahwa variabel brand image, 

dan promosi tetap (konstan), 

maka akan diikuti oleh 

meningkatnya nilai loyalitas 

pelanggan. 

 

Uji Korelasi Berganda 

Analisis ini digunakan untuk 

mengetahui besarnya hubungan antara 

brand image, promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

pada Distro Furious Bali, yaitu variabel 

bebas dan variabel terikat. Hasil uji 

korelasi berganda pada Tabel 5.4 

menunjukkan bahwa nilai korelasi 

berganda R sebesar 0,681. Nilai ini berada 

pada interval koefisien 0,60-0,799, 

dengan tingkat hubungan kuat. Hal ini 

berarti bahwa brand image, promosi dan 

kualitas pelayananmempunyai pengaruh 

yang kuat terhadap loyalitas 

pelangganDistro Furious Bali. 

 

Analisis Determinasi (R2) 

Analisis ini bertujuan untuk 

mengetahui variasi atau perubahan 

loyalitas pelanggan yang mampu 

dijelaskan oleh variabel brand image, 

promosi dan kualitas pelayanan secara 

bersama–sama yang dinyatakan dalam 

bentuk persentase, Sugiyono 

(2018).Berdasarkan Tabel 5.4, diperoleh 

nilai R2sebesar0,464.Dengan demikian 

sebesar 46,4 persenloyalitas 

pelangganDistro Furious Bali dijelaskan 

oleh brand image, promosi dan kualitas 

pelayanan. Sedangkan sebesar 53,6% 

dipengaruhi faktor-faktor lain yang tidak 

diteliti. 

 

Uji t 

Hasil uji t brand image, promosi dan 

Kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan di Distro Furious Balipada 

Tabel 5.4 menunjukkan bahwa: 

1) Pengaruh brand imageterhadap 

loyalitas pelanggandi Distro 

Furious Bali 

Nilai signifikan sebesar 0,000 < 

0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa brand image berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali, 

sehingga hipotesis satu (H1) 

diterima. 

2) Pengaruhpromosi terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali 

Nilai signifikan sebesar 0,000 < 

0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa promosi berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali, 

sehingga hipotesis dua (H2) 

diterima. 

3) Pengaruhkualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggandi 

Distro Furious Bali 

Nilai signifikan sebesar 0,046 < 

0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggandi Distro 

Furious Bali, sehingga hipotesis tiga 

(H3) diterima. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Brand Image Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Distro Furious 

Bali 

Brand image berpengaruh 

positifdan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali. Hasil ini 

dibuktikan dengan nilai koefisien regresi 
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sebesar 0,276, dengan signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05, sehingga hipotesis pertama 

diterima. Hal ini berarti bahwa semakin 

baik brand image di Distro Furious Bali, 

maka loyalitas pelanggan juga akan 

meningkat.  

Menurut Theory of Reasoned Action 

(TRA) bahwa citra merek suatu produk 

dapat mempengaruhi seseorang dalam 

melakukan pembelian. Konsumen 

melakukan perilaku pembelian karena 

alasan tertentu bukan merupakan perilaku 

yang tidak terencana, spontan maupun 

implusive, sikap seorang konsumen dapat 

ditentukan melalui kepercayaannya akan 

konsekuensi memiliki produk dari suatu 

perusahaan tertentu. Citra merek yang 

baik akan membuat produk dari Distro 

Furious Bali menjadi menarik dan unik di 

mata pelanggan.Citra merek yang baik 

juga dapat menambah kepercayaan merek 

pelanggan yang pada akhirnya pelanggan 

menjadi loyal terhadap produk Distro 

Furious Bali. 

Hasil penelitian ini didukung 

dengan penelitiandari Habibullah dan Fitri 

(2017), Apriliani (2019), dan Yunaida 

(2017) mengatakan bahwa brand image 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

berarti bahwa, citra merek yang positif 

mampu menciptakan mind share positif di 

benak konsumen. Citra merek yang baik 

mampu mempresentasikan penilaian yang 

baik dari konsumen terhadap produk yang 

dijual. 

 

Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Distro Furious Bali 

Promosi berpengaruh positifdan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggandi 

Distro Furious Bali. Hasil ini dibuktikan 

dengan nilai koefisien regresi sebesar 

0,337, dengan signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05, sehingga hipotesis kedua diterima. 

Hal ini brarti bahwa semakin baik promosi 

produk yang dilakukan di Distro Furious 

Bali, maka tingkat loyalitas pelanggan 

akan meningkat. 

Menurut Theory of Reasoned Action 

(TRA) bahwa semakin sering suatu 

produk dipromosikan maka tidak menutup 

kemungkinan produk tersebut akan 

mendorong tingkat keyakinan pelanggan 

terhadap produk yang dipromosikan. 

Ketika pelanggan yakin terhadap produk 

yang dipromosikan maka akan 

menimbulkan sikap ingin membeli produk 

tersebut. Promosi adalah suatu 

komunikasi informasi penjual dan 

pembeli yang bertujuan untuk merubah 

sikap dan tingkah laku pembeli, yang 

sebelumnya tidak mengenal menjadi 

mengenal sehingga menjadi pembeli dan 

mengingat produk tersebut. Pada saat 

konsumen merasakan manfaat dari produk 

yang dibelinya, maka timbul sikap loyal 

konsumen terhadap produk tersebut. 

Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian dari Farisi dan Siregar (2020), 

Rosalina, dkk., (2019) yang menyatakan 

bahwa promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Ini artinya jika promosi semakin intens 

dilakukan maka konsumen akan semakin 

mengenali produk tersebut sehingga akan 

berdampak kepada loyalitas pelanggan 

untuk melakukan pembelian terhadap 

produk tersebut. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Distro 

Furious Bali 

Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali.Hasil ini 

dibuktikan dengan nilai koefisien regresi 

sebesar 0,022, dengan signifikansi sebesar 

0,046 < 0,05 ketiga diterima. Hal ini 

berarti bahwa semakin baik kualitas 

pelayananpada Distro Furious Bali, maka 

semakin tinggi loyalitas pelanggandi 

Distro Furious Bali. 

Menurut Theory of Reasoned Action 

(TRA) bahwa konsep penting dalam teori 

ini yaitu fokus perhatian, 

mempertimbangkan sesuatu yang 

dianggap penting. Kehendak ditentukan 
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oleh sikap dan norma subyektif. Sikap 

mempengaruhi perilaku lewat suatu 

proses pengambilan keputusan yang 

diteliti dan beralasan, dengan adanya 

kualitas pelayanan yang baik maka akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian dari Putri dan Utomo (2017), 

Putra dan Ekawati (2017), serta Atmaja 

(2018) yang mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini berarti bahwa melalui pelaksanaan 

kualitas pelayanan yang baik akan 

memberikan dorongan ketertarikan bagi 

pelanggan dan memunculkan loyalitas 

pelamggan. Kualitas Pelayanan 

merupakan upaya bagaimana 

memudahkan pelanggan untuk mencari 

dan menemukan produk dan layanan yang 

diinginkan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil temuan dan 

pembahasan yang telah dilakukan pada 

bab-bab diatas, maka peneliti dapat 

menyimpulkan penelitian ini secara 

umum, sebagai berikut: 

1. Brand image berpengaruh positifdan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali. 

2. Promosiberpengaruhpositifdan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggandi Distro Furious Bali. 

3. Kualitas pelayananberpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggandi Distro Furious 

Bali. 

 

Saran 

1) Pada variabel brand image pernyataan 

“Kualitas produk yang dijual 

DistroFuriousBalisangat baik” 

merupakan pernyataan terendah, maka 

diharapkan bagi Distro Furious Bali 

perlu secara konsisten menjaga kualitas 

setiap produk yang dijual, serta 

memberikan harga yang sesuai dengan 

kualitasnya, sehingga konsumen dapat 

menjaga ekspetasinya terhadap setiap 

produk Distro Furious Bali. 

2) Pada variabel promosi pernyataan 

“Para karyawan DistroFuriousBali 

selalu mengkomunikasikan setiap 

produk yang 

ditawarkannya”merupakan pernyataan 

terendah, maka diharapkan bagipara 

atasan DistroFuriousBali dapat 

memberikan arahan kepada karyawan 

agar selalu mengkomunikasikan setiap 

produk yang di tawarkan nya. 

3) Pada variabel kualitas pelayanan 

pernyataan “DistroFuriousBali selalu 

menyelesaikan keluhan konsumen 

dengan cepat” merupakan pernyataan 

terendah, maka diharapkan bagipara 

atasan Distro Furious Balidapat 

memberikan arahan kepada karyawan 

agar selalu menyelesaikan keluhan 

konsumen dengan cepat. 

4) Bagi penelitian selanjutnya, 

dikarnakan nilai R2hanya sebesar0,464, 

maka diharapkan untuk menggunakan 

variabel lain yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan, seperti persepsi 

harga dan kualitas produk. 
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